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RESUMEN

La presente tesis se centra en la utilizacion del control interno como medio para
optimizar los procesos logisticos de una empresa pyme del giro comercial; para el desarrollo
de la presente investigacion se emplea como unidad de analisis, el caso de la empresa Central

de Gaseosas H&C S.A.C.

Para la respectiva evaluacion, diagndstico, interpretacion e implementacion del control
interno de la empresa en estudio, se utiliza la metodologia Control Interno-Marco Integrado,

del Committee of sponsoring organizations of the treadway commission.

Los procesos logisticos de la empresa Central de Gaseosas deben orientarse a cumplir
tres objetivos: (i) los procesos logisticos deben ser desarrollados de forma efectiva y eficiente,
(ii) cada area logistica debe generar reportes internos Utiles, oportunos y confiables, y (iii) las
actividades y procesos deben ser desarrollados conforme a politicas internas y manuales de

procedimientos.

La investigacion se desarrolla en cinco fases: la primera, es el diagndstico de la
situacion real al 2014 de la empresa Central de Gaseosas, para el cual se hace uso de los
conceptos y criterios de los componentes, principios y puntos de enfoque del control interno;
segunda, se identifican, describen y analizan las falencias mas significativas en las que incurre
la empresa y que afectan en la consecucién de los objetivos; tercera, de acuerdo a las
necesidades y deficiencias identificadas se formulan las acciones de control a implementar o
mejorar; cuarta, se presenta la propuesta al representante de la empresa para que gestione y

comunique sobre las acciones a implementar; quinta, se realiza una reevaluacion en el periodo
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2015 de los proceso logisticos, con la finalidad de conocer los resultados de la aplicacién de la

metodologia.

Obteniendo como resultado que la implementacion del COSO en la empresa Central de
Gaseosas H&C S.A.C, ha proporcionado cambios favorables en los procesos logisticos, que
estan permitiendo alcanzar niveles deseables de logro de objetivos, reflejados en el incremento

de los niveles de venta, operaciones mas eficientes y satisfaccion de los clientes.

La autora.



INTRODUCCION

Las empresas deben afrontar de manera oportuna las nuevas tendencias econdémicas y
competitivas, razén por la cual se necesitan mecanismos que ayuden a optimizar procesos,

gestionar los riesgos y tomar decisiones basadas en informacion fiable.

Todas las organizaciones poseen controles; sin embargo, muchas de ellas - la mayoria
pymes - aplican el control interno de manera empirica como resultado de su experiencia en el
giro del negocio. El resultado de dirigir una empresa sin un sistema de control interno efectivo,
en su mayoria, son problemas de ineficacia operativa, estancamiento en su crecimiento,
incompetencia en el mercado, pérdida de activos, colusion de trabajadores, sobrevaloracion de

activos, incumplimiento de objetivos, etc.

El desconocimiento sobre el tema, hace que los gerentes o directivos no mantengan
interés por evaluar, implementar, supervisar y/o mejorar el sistema de control interno de la
empresa. La carencia de conocimiento en el area de Control Interno, es causada principalmente
porque se pone mayor importancia a temas como el pago de impuestos, las ventas, y las

utilidades, dejando de lado el control como un tema secundario en los procesos administrativos.

Es asi, que la presente tesis tiene por objetivo utilizar los conceptos y criterios del
Control Interno y aplicarlos en el desarrollo de los procesos logisticos, llevados a cabo en una
empresa pyme de rubro comercial, con el proposito de mejorarlos y potencializarlos, para lo

cual se recurre a la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. como unidad de analisis.
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De esta forma se plantea la hipotesis siguiente: “El modelo COSO influye de manera

positiva en los procesos logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.”

La presente investigacion es sustancial porque va a permitir a la empresa en
investigacion realizar sus procesos logisticos con mayor grado de eficiencia, tomar decisiones
con base en informacién estructurada, util, fiable y oportuna; tener una seguridad razonable del

cumplimiento de sus objetivos planteados e incrementar su nivel de rentabilidad.

Este aporte también podréd ser utilizado como guia de control interno para otras
organizaciones similares y generar en el dmbito de investigacion nuevos conocimientos

concernientes al modelo COSO aplicado en pymes.

La tesis se desarrolla con base a una estructura de cuatro capitulos:

Capitulo I: Planteamiento del estudio, se realiza la descripcion del escenario
nacional, el mercado de bebidas no alcohdlicas y aspectos generales de la empresa Central de
Gaseosas H & C S.A.C. y sus falencias detectadas en la evaluacion preliminar; se realiza la
formulacién del problema, la presentacion de objetivos, la justificacion académica, econémica

y social; y se finaliza estableciendo las respectivas hipotesis.

Capitulo I1: Marco teorico, se muestran los antecedentes del problema que influyeron
en la presente tesis; en las bases teoricas se desarrollan los temas de control interno y de
logistica; y se culmina definiendo términos basicos que ayudan al entendimiento de palabras

técnicas empleadas en la presente investigacion.
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Capitulo 111: Metodologia, se menciona el método y disefio de investigacion,
poblacion y muestra; y las técnicas e instrumentos que se utilizaron en la recoleccién, analisis

y evaluacion de la informacion.

Capitulo 1V: Resultados y discusion, se realiza el diagndstico de la empresa en
estudio, se identifican las deficiencias y se presenta las recomendaciones de las actividades de
control a implementar, que van a permitir mejorar los procesos de aprovisionamiento,

almacenamiento y venta—distribucion de la organizacion.

Se describen los resultados posteriores a la implementacion del control interno en la

empresa en estudio; seguidamente, se realiza la prueba de hipotesis y la discusion de resultados.

Finalmente, se presentan las conclusiones a las que se arribaron tras el desarrollo de la

presente investigacion.

La autora.
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CAPITULO |

PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

1. PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO
1.1. EL PROBLEMA
1.1.1. PLANTEAMIENTO - FUNDAMENTACION
SITUACION SOCIOECONOMICA DEL PERU
La economia peruana medida a través del Producto Bruto Interno segun
el Informe Técnico del Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (2017),
crecio 3,9% en el afio 2016; tasa superior a la registrada en los afios 2015 (3,3%)

y el afio 2014 (2,4%), registrando 18 afios de crecimiento continuo.

PRODUCTO BRUTO INTERNO Y DEMANDA INTERNA, 2008_1 - 2017_I
(Variacion porcentual del indice de volumen fisico respecto al mismo periodo del afio anterior)
Afio Base 2007=100

s Producto Bruto Interno e Demanda Interna

3

S
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i i |
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2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017

Figura 1. Evolucién econdmica del Perd
Fuente: Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, Informe Técnico N°02, 2017.
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Dentro del PBI nacional se encuentra el Sector Comercio, el cual agrupa

al subsector comercio y al subsector mantenimiento y reparacion de vehiculos
automotores.

El subsector comercio, contiene a las actividades de comercio al por
mayor y menor de bebidas en almacenes especializados y no especializados, el
cual en el 2016 presento un crecimiento de 1,8%; tasa menor a la obtenida en el
afio 2015 (4,0%) y en el periodo 2014 (4,6%).

Con una poblacion proyectada en 31 826 018 de habitantes para el 2017,
nos convertimos en el octavo pais mas poblado de América. (Cepal. INEI y
LatinFocus Consensus Forecast, 2015)

La distribucion de los niveles socioecondmicos en el 2016 mostr6 una
mejora sostenida en las condiciones de la poblacién urbana y rural; debido a que
el 50% se encontré dentro de la clase media y alta en comparacion a 10 afios

atras que representaba al 23%. (APEIM, 2016)

DISTRIBUCION DE HOGARES SEGUN NSE 2016 - PERU URBANO
N° de hogares = 6°470,446

1.9% A 2.2%
23% | 5.5% B 15.3% | 50%
15.5% C 32.1%
26.3% D 29.7%
50.8% E 20.0%

Figura 2. Nivel socioecondmico del Pert, 2016.
Fuente: APEIM, Niveles socioecondmicos Perud, 2016.

MERCADO DE BEBIDAS NO ALCOHOLICAS
El mercado de bebidas no alcohdlicas estd compuesto por las categorias

de: gaseosas, aguas, néctares, jugos ligeros, isotonicos y los energéticos.
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En el mercado peruano se tiene a cuatro principales proveedores:

( N\ N\ N\ N\

< pepsico| | Backus

(& J (& J (N J (& J

CORPORACION AJEPER S.A. PEPSICO INC CERVECERIAS
LINDLEY S.A SUCURSAL PERUANAS
RUC DEL PERU BACKUS
RUC 20331061655 RUC RUC
20101024645 20100177855 20100113610
\ J J U J J

Figura 3. Mercado de bebidas no alcohdlicas - principales proveedores

Fuente: Adaptado de https://rankings.americaeconomia.com/las-500-mayores-
empresas-de-peru-2014/ranking-500/las-mayores-empresas-del-peru/bebidas-y-
licores/

Las condiciones que han permitido que el mercado de bebidas no
alcohdlicas mantenga un crecimiento constante son: el mayor dinamismo de
ventas en las provincias, el incremento de productos ofrecidos por categoria, la
cultura fitness (categorias de aguas, isotdnicas y energéticas) y el factor
climatico por ser un producto tipicamente estacional.

En el periodo 2016 la produccion de bebidas no alcohdlicas crecid
alrededor de 6%. Este desempefio se explica, en parte, por las condiciones
climaticas propiciadas por la ocurrencia del Fendmeno de El Nifio, situacion que
incrementd sustancialmente la demanda de bebidas no alcohdlicas.
(Corporacion Lindley S.A., 2016)

Un panorama similar sucedio en el periodo 2015, donde las ventas
alcanzaron un crecimiento de 6.7% respecto al afio anterior; segun el informe
Market Trends 2015, elaborado por la Corporacion de Compaiiias de Research
(CCR) (Paolo Benza, 2016), teniendo en cuenta que el 2015 fue uno de los afios

mas calurosos, como lo informd la Organizacion Meteorol6gica Mundial

(OMM). (RPP Noticias, 2016)
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De las categorias mencionadas, las bebidas carbonatadas tienen una
participacion del 61% en el mercado peruano; mientras que las aguas
embotelladas tienen un 21%, los jugos y refrescos 13% vy las bebidas
rehidratantes estan representadas con un 3%, segun los estudios realizados por

APOYO Consultoria (2014).

5%

= Gaseosas
= Agua embotellada
Jugos y refrescos

Bebidas
rehidratantes

Figura 4. Mercado de bebidas no alcohdlicas — participacion por categoria.
Fuente: Adaptado de Estudio de la industria de consumo masivo. APOYO Consultoria,
2014.

En la categoria de bebidas carbonatadas, el consumo per capita promedio
nacional es de 65 litros anuales, cifra similar a la de Colombia; sin embargo, ain
esta por debajo del consumo promedio de paises vecinos como Brasil (90 litros),
Chile (121 litros) y México (163 litros). Asi también, en el Peru el 2% de la
canasta familiar se destina a la compra de este producto. (donbodega.pe, 2014)

Los estudios realizados por Corporacion Lindley (2014), indican que tres
de cada cuatro hogares consumen gaseosas al menos una vez al mes, y dos de
cada tres consumen agua embotellada sin gas. Por otro lado, menos de la mitad
de los hogares consume bebidas rehidratantes al menos una vez al mes y un poco
mas de la mitad hace lo propio con jugos envasados.

Las lineas de menor penetracion como son los jugos envasados y bebidas

rehidratantes presentan mejores perspectivas de crecimiento en el mediano
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plazo, debido a las nuevas tendencias del consumidor y al espacio que adn tienen
para crecer en nuevos segmentos.

En la categoria de gaseosas, se tiene un aproximado de 55 marcas en el
mercado peruano; sin embargo, la preferencia de la poblacion peruana en Lima

y provincias es como se muestra en la siguiente figura.

70%
60%
50%
0,
40% mLima
30% o
® Provincias

20%
10%
0%

Inca Kola Coca Cola Guarana Fanta Sprite

Figura 5. Mercado de bebidas no alcohdlicas — marcas preferidas de gaseosas.
Fuente: Adaptado de http://www.arellanomarketing.com/inicio/cuando-cambia-el-
sabor/

Como se puede observar en la figura 5, la poblacién peruana en Lima y
provincias prefieren consumir la marca Inca Kola, colocando en un segundo

lugar a la marca Coca Cola.

EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

La empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. tiene por giro principal la
comercializacion al por mayor y menor de bebidas carbonadas, aguas de mesa
y saborizadas, néctares de frutas, bebidas isotonicas y energizantes de distintas
marcas y presentaciones,

Esta registrada en SUNAT conforme al Cl1U: 51225 (venta al por mayor

de alimentos, bebidas y tabaco).
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Se fundo en el afio 2001, iniciando sus operaciones como persona natural

con RUC 10200286109 hasta el afio 2008, después cambié a la razon social
Distribuidora Elvy Empresa individual de responsabilidad limitada, con RUC
20486941953; posteriormente en el afio 2013, cambio a la actual razén social
Central de Gaseosas H&C Sociedad Andnima Cerrada con RUC 20568873697.

A comienzos de su actividad econdmica, la empresa se sostuvo con dos
trabajadores, en la actualidad cuenta con diez colaboradores permanentes,
incluidos los dos socios, y tres trabajadores temporales en los meses de mayor
venta. Ademas, ha adquirido activos como son: un camion ligero de la marca
Porter Hyundai H100, una moto, dos triciclos y tres carretas; los cuales son
utilizados para el traslado de los productos del almacén a tienda y viceversa, y
en la distribucién de pedidos a los clientes.

El local central esta localizado en el Jiron Mantaro Nro. 587 (esquina
con Jirén Piura), el cual cuenta con un area de 115 m?; asimismo, posee un
almacén ubicado en Prolongacion Huanuco Nro. 517, con un area disponible de
217 m?, ambos situados en el distrito de Huancayo, provincia de Huancayo,

departamento de Junin.
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Figura 6. Empresa- ubicacion geogréfica.
Fuente: Recuperado de www.googlemaps.com.
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Su ubicacion es ideal para el tipo de productos que comercializa, al

encontrarse a una cuadra del mercado Modelo de Huancayo, esta rodeada de
pequefias y medianas empresas que expenden diversos productos, esto la
convierte en un lugar muy accesible para los clientes.

La mision que posee la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. es:

“Ofrecer servicio de calidad a nuestros clientes, en la venta y distribucion de
bebidas, manteniendo un crecimiento rentable y sostenible.”

La vision que persigue la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. es:

“Ser la empresa mayorista lider en venta y distribucion de bebidas en la region
Junin para el afio 2018”

Mediante la entrevista realizada al gerente general se elabordé la
estructura actual de la organizaciobn que es presentada en el siguiente

organigrama:

SOCIOS
GERENCIA
OFICINA DE
CONTABILIDAD
DPTO. DE DPTO. DE
APROVISION AMIEN TO ALMACENAMIENTO DPTO. DE VENTA
I I || | (T T |

Figura 7. Empresa - organigrama por areas.
Fuente: Elaborado a partir de la entrevista al Gerente general de la empresa Central de
Gaseosas H&C S.A.C.
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Como se observa en el organigrama, la empresa posee una organizacion
vertical, la gerencia esté a cargo de uno de los socios, las finanzas son llevadas
mediante un estudio contable, el departamento de ventas estd a cargo del
segundo socio, mientras que los tres departamentos restantes estan a cargo de
familiares de los socios.

Desde que la organizacion comenzd con sus actividades, ha crecido
constantemente, de forma que el operador logistico de Lindley, zona Huancayo;
ha posicionado a la empresa Central de Gaseosas, dentro de las cinco empresas
mayoristas con mayor participacién en la ciudad de Huancayo, durante los tres
ultimos afios.

Sin embargo, en los dos ultimos afios la empresa ha presentado un

estancamiento en su crecimiento, como se observa en la figura siguiente:
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Figura 8. Empresa - ingresos anuales periodo 2001 al 2014.
Fuente: Adaptado de Central de Gaseosas H&C S.A.C. Declaraciones SUNAT —
Formulario 704.

En el periodo 2013, la empresa mantuvo su nivel de ventas similar al afio
anterior; no obstante, fue inferior al crecimiento esperado, para el periodo 2014
los resultados muestran que decrecieron sus ingresos en un 10.1% con respeto

al afo precedente.
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En la actualidad, la organizacién estd pasando por la etapa de

supervivencia, definida asi por Churchill, N. y Lewis, V. (1983), al tratarse de
una organizacion que se caracteriza porque funciona con relativa simplicidad,
los socios realizan todas las tareas importantes y supervisan directamente a sus
subordinados, se tiene pocos colaboradores permanentes, ninguno de estos toma
decisiones importantes ni cumplen las ordenes directas por parte de los
propietarios; los sistemas de gestion y planificacién son minimos, ya que se
estan implementando sistemas de contabilidad, inventario y ventas; también,
normas de trabajo y se pretende tener una comunicacion cada vez mas formal e
impersonal a medida que se construye una jerarquia de titulos y posiciones.

La gestion administrativa, logistica y de control, que los socios vienen
aplicando en la empresa Central de Gaseosas, estd basada en los conocimientos
adquiridos en los 14 afios de trayectoria que tiene la empresa, situacion que ha
permitido que se mantenga en el mercado y en un continuo crecimiento; sin
embargo, el estancamiento y decrecimiento que experimenta la organizacion en
los dos dltimos periodos, manifiestan sefiales de que la gestion apoyada en
procesos basicos de planificacidn, organizacién, direccion y control que se
vienen empleando, resultan insuficientes para continuar creciendo y mantiene a
la empresa en un nivel poco competitivo.

El crecimiento alcanzado por la empresa, ha generado mayores
responsabilidades para los socios, empleados, proveedores, Estado y clientes,
que los procesos y actividades actuales no logran cumplir en su totalidad,
originando una insatisfaccion, reflejada en un estancamiento y pérdida

econdmica.
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En la evaluacion preliminar se ha observado y recibido informacién con
respecto a los procesos logisticos comprendidos en aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion con respecto a las deficiencias que se
presentan en su desarrollo diario, en los cuales existe saturacion de trabajo,

omisiones y errores, que a continuacion se describen:

» PROCESO DE APROVISIONAMIENTO

El proceso de aprovisionamiento inicia cuando el gerente observa
que hay poca cantidad de mercaderia en almacén; empieza calculando la
cantidad aproximada de productos existentes; seguidamente, realiza la
solicitud de productos por teléfono o presencialmente al personal de
preventa de cada proveedor, los cuales visitan el establecimiento una o dos
veces a la semana; este, activa la orden de pedido; luego, el gerente deposita
el importe total de la compra (antes o después de la entrega de mercaderia
dependiendo del proveedor); para finalizar, el proveedor activa la orden y
termina con la entrega de la mercaderia.

En el proceso de aprovisionamiento uno de los problemas més
significativos es la orden de compra fallida; son etiquetadas asi las
solicitudes de productos donde el personal encargado de aprovisionamiento
no ha tenido en cuenta la necesidad real, proyectada y planificada del mes;
solicitando una cantidad de productos inferior o0 en exceso de lo necesario,
ocasionando el quiebre o sobrestock que alteran las operaciones normales
del proceso logistico e incrementan el riesgo de desmedro, situacion que

perjudica econémicamente a la empresa.
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La tabla 1 muestra el nUmero y porcentaje de veces que la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C. incurrid en la generacion de 6rdenes de

compra fallidas en el periodo 2014.

Tabla 1
Aprovisionamiento, deficiencia en generacién de 6rdenes de compra 2014,
PERIODO MBS E\PRaDAS  FALLIDAS  FALLIDAS
Ene 38 6 16%
Feb 29 4 14%
Mar 33 5 15%
Abr 32 5 16%
May 39 7 18%
Jun 34 3 9%
2014

Jul 36 4 11%
Ago 39 6 15%
Sep 37 2 5%
Oct 38 2 5%
Nov 35 4 11%
Dic 38 7 18%

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo de preimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En esta tabla, se observa que las érdenes de compra requeridas por
mes, oscilan entre 29 y 39 veces, de los cuales en los meses de mayo y
diciembre se han presentado mayor nimero de veces donde se generaron
ordenes de compra fallidas, obteniendo un 18% de error sobre el total de
solicitudes del mes.

Otro problema significativo en el proceso de aprovisionamiento esta
en la facturacion de mercaderia no solicitada, esto se debe a que el personal
de ventas de los proveedores, en el afan de llegar a alcanzar sus metas de

ventas, adiciona items en las solicitudes de pedidos, o por el mal ingreso de
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la solicitud en su sistema, esto ocasiona que no siempre se facture el pedido
exactamente en las cantidades y formatos requeridos por la empresa.

La tabla 2 muestra el nUmero y porcentaje de veces que la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C. se ha percatado que la factura emitida por
el proveedor no coincidié con la solicitud de productos dictada al personal

de preventa, a esta situacion se le denomina facturas de compras observadas.

Tabla 2
Aprovisionamiento de facturas de compra observadas 2014.
PERIODO  MES  Gi\PoaDAs  OBSERVADAS  OBSERVADAS
Ene 38 3 8%
Feb 29 4 14%
Mar 33 4 12%
Abr 32 3 9%
May 39 2 5%
Jun 34 4 12%
2014

Jul 36 3 8%
Ago 39 3 8%
Sep 37 4 11%
Oct 38 3 8%
Nov 35 4 11%
Dic 38 5 13%

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo de preimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En esta tabla, se observa que en el mes de febrero se generaron un
total de 29 6rdenes de compra, de los cuales en 4 de ellas se tuvo una
variacion de cantidades y/o formatos que no coincidieron con lo requeridos
por la empresa, el cual corresponde a un 14% de error sobre el total de las

ordenes de compra.
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» PROCESO DE ALMACENAMIENTO

El proceso de almacenamiento inicia con la comunicacion por parte
del proveedor, del dia y hora de la entrega, de parte o total de la mercaderia;
el encargado de almacén recepciona el comprobante de pago y con ella va
cotejando los productos ingresados al almacén principal de la empresa y
finaliza cuando el encargado de almacén informa la conformidad al gerente.

El principal problema en el proceso de almacenamiento es la
recepcion de mercaderia que no cumple con la calidad (sin defectos, buena
fecha), la cantidad y los formatos requeridos por la empresa. Esta situacion
se da por dos motivos principales; en primer lugar, es causado
intencionalmente por parte del personal distribuidor del proveedor, quienes
retiran unidades de los cascos de forma que pareciera que estan completos,
contabilizan dos veces el mismo paquete y camuflan productos defectuosos
que otros clientes le hayan devuelto, todo esto con el prop6sito de quedarse
con productos para que puedan venderlo por cuenta propia. En segundo
lugar, esta relacionado al personal encargado de almacén, quien no verifica
exhaustivamente los productos que el proveedor estd descargando en el
almacén principal de la empresa.

La tabla 3 muestra el niUmero y porcentaje de veces que la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C. ha descubierto productos faltantes, con
fechas préximas a vencer y productos con defectos; que en su conjunto son

denominados recepciones fallidas.
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Tabla 3
Almacenamiento y recepcion fallida de mercaderia 2014.
eropo  wes  MPEOC IWRECECIONES  soRccEeciones
Ene 38 4 11%
Feb 29 3 10%
Mar 33 3 9%
Abr 32 4 13%
May 39 3 8%
Jun 34 3 9%
2014

Jul 36 5 11%
Ago 39 5 13%
Sep 37 4 11%
Oct 38 4 11%
Nov 35 4 11%
Dic 38 5 13%

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo de preimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En esta tabla, se observa que todos los meses sin excepcion hubo
recepciones fallidas que varian de 3 a 5 veces por mes, siendo los meses de
abril, agosto y diciembre donde hay mayor incidencia en recepciones
fallidas, teniendo un porcentaje de error de 13% sobre el total de las
compras realizadas en el mes. Estos al ser detectados a tiempo (en el
transcurso del mismo dia) pueden ser cambiados; sin embargo, en la
mayoria de ocasiones se detecta pasado tres dias aproximadamente.

Otro problema significativo en el proceso de almacenamiento es el
quiebre de stock, se denomina asi cuando el area de almacén no cuenta con
stock de cierto producto para proveer al area de venta cuando este indica

que tiene un déficit, teniendo que informar al cliente que no se cuenta con
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tal producto, situacién que puede resultar en la pérdida de la venta total,
disminucion de fidelidad del cliente o peor ain la pérdida del cliente.
La tabla 4 muestra el nimero de veces que la empresa Central de

Gaseosas H&C S.A.C. ha incidido en la rotura de stock por categoria de

producto.
Tabla 4
Almacenamiento — quiebre de productos 2014.
@ - q 9 I " TOTAL N°
< o O 2 PRODUCTO
Ene 13 11 19 49 4 2 3 1 102
Feb 5 7 18 4 1 5 5 0 82
Mar 22 17 23 56 7 0 4 0 129
Abr 23 26 27 4 8 0 0 1 126
May 33 25 31 44 9 9 18 0 169
Jun 7 14 10 45 9 2 3 0 90
2014
Jul 6 17 27 5 0 3 20 0 135
Ago 16 13 26 55 7 6 7 1 131
Sep 10 9 1 37 2 1 4 2 76
Oct 8 13 16 31 3 5 8 0 84
Nov 14 18 13 43 5 7 2 0 102
Dic 20 16 31 54 6 12 22 2 163

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo de preimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En la presente tabla, se observa que en los meses de mayo, diciembre
y julio se presentan mayor nimero de veces en que la empresa Central de
Gaseosas H&C S.A.C. no obtuvo el stock suficiente para abastecer al area

de comercio y poder concretar las ventas.



30
> PROCESO DE VENTA-DISTRIBUCION

En venta y distribucion los clientes principales son las pollerias y
bodegas; también, se tiene a los restaurantes de comida oriental, pizzerias,
marisquerias, hoteles, gimnasios, empresas de servicios de catering,
instituciones publicas, minimarkets y personas naturales, los cuales hacen
un promedio mensual de 150 clientes.

La venta en tienda inicia cuando el cliente realiza su pedido
presencialmente, el cual puede ser atendido por el encargado de caja o el de
almacén, dependiendo de la disponibilidad de personal libre; si el pedido es
atendido por el encargado de almacén, este va sacando cada producto que
le indique el cliente; una vez culminado, le dicta los productos al encargado
de caja para que este elabore, emita el comprobante de pago y cobre el
importe de la venta; si el pedido es atendido por el encargado de caja, este
procede a elaborar, emitir el comprobante de pago y cobrar el monto de la
venta, el cliente entrega momentaneamente su comprobante de pago al
encargado de alistar el pedido, este saca todos los productos y se los entrega
al cliente conjuntamente con su comprobante de pago.

En el subproceso de venta se tiene el constante riesgo de:

o Que el encargado de alistar el pedido entregue mas productos que los
facturados.

o Que el encargado de alistar el pedido se equivoque al momento de
contabilizar los productos; por lo tanto, el encargado de caja realice una
mala facturacion y cobranza.

o Que el cliente se lleve productos sin pagar.
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o Que el encargado de alistar el pedido venda y cobre, y no reporte al
encargado de caja.

La distribucion es solo para clientes que compran gran cantidad de
productos, y su establecimiento esta ubicado dentro de la zona centro de
Huancayo, a ellos se les lleva la mercaderia hasta su local; inicia cuando el
cliente realiza su pedido presencialmente en la tienda o por teléfono, el cual
es recepcionado por el encargado de caja; en primer lugar, se fija la hora
aproximada de entrega; en segundo lugar, se elabora el comprobante de
pago Y se transfiere al encargado de alistar el pedido; por Gltimo, se alista
la mercaderia y junto con el comprobante de pago se le lleva hasta el
establecimiento del cliente, quien recepciona la mercaderia y se le entrega
el comprobante de pago, solo si paga en ese momento; de lo contrario, se
regresa por la noche a cobrar y entregar el comprobante de pago.

En el subproceso de distribucion se tiene el constante riesgo que el
encargado retire méas productos de los descritos en la lista de pedido y los
venda por cuenta propia.

Uno de los principales problemas en el proceso de venta-
distribucion es la insatisfaccion del cliente, reflejado en los reclamos
consecutivos de equivocacion y tardanza en sus pedidos, que ocasionan en
el peor de los casos la pérdida de los clientes, perjudicando directamente
los ingresos de la empresa.

La tabla 5 muestra los niveles y porcentajes de satisfaccion de los
clientes por la calidad de los productos y servicios que brinda la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C., los criterios empleados son: la atencién

del personal, tiempo de entrega de los productos, eficacia en las entregas
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(cantidad y formatos solicitados) y si fueron atendidas las quejas y/o

sugerencias brindadas.

Tabla s
Venta-distribucion — Nivel de satisfaccion del cliente 2014.

3 s 8 < 8 & o 3
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o ) 35¢ 3 SR l= =
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~ L =0 © o & T o) —_ @®© > 5 o

ANO SATISFACCION < & 2 s §& © S8 o3 Q

DEL CLIENTE 2 zZ < g P G

=

(95}

S5pto 4 pto 3 pto 2 pto 1 pto ri:g £
Atencidn cortés por 69 22 8 6 3 472 87%

parte del personal.
Tiempodeentregade ;5 5 19 23 15 37 61%
productos.
2014
Entrega adecuada de 62 27 9 9 1 464 86%
productos.

Atencion de quejas y 73 22 6 5 2 483 89%

sugerencias.

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta a los clientes preimplementacion de
COSO - Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En dicha tabla, se observa que los mayores niveles de insatisfaccion

se encuentran relacionados al tiempo de entrega de los productos y a la

atencion por parte del personal de la empresa Central de Gaseosas H&C

S.A.C.

El porcentaje de crecimiento del nivel de ventas netas del afio 2014

con respecto al periodo anterior fue de -10.1%, siendo el mes de febrero el

unico que presento un crecimiento significativo, segin se muestra en la

tabla 6.
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Tabla 6
Venta-distribucién — Nivel de variacion de ventas 2014.
MES PERIODO PERIODO % DE CRECIMIENTO EN
2013 2014 VENTAS
Ene S/.126,152 $/.126,310 0.1%
Feb S/.130,423 S/.173,695 33.2%
Mar S/.133,074 S/.119,065 -10.5%
Abr S/.137,303 S/.109,650 -20.1%
May S/.136,854 S1.121,767 -11.0%
Jun S/.133,465 §/.113,871 -14.7%
Jul S/.141,456 S/.116,482 -17.7%
Ago S/.149,926 $/.110,120 -26.6%
Sep S/.140,845 S/.114,237 -18.9%
Oct S/.137,871 $/.121,292 -12.0%
Nov S/.143,976 S/.116,492 -19.1%
Dic S/.148,423 S1.149,274 0.6%
ANUAL S/.1,659,768 S/.1,492,255 -10.1%

Fuente: Adaptado de Central de Gaseosas H&C S.A.C., Declaracion SUNAT,
formulario 621.

Asi también, cabe sefialar que en los periodos 2013 y 2014, la
empresa ha experimentado el hurto de mercaderia por parte de dos de los
colaboradores, valorizada en aproximadamente mil nuevos soles cada uno.
Asi también, se ha detectado en algunas oportunidades a clientes y
transelntes hurtando productos de la entrada de la tienda.

Asumiendo este escenario, la gerencia se encuentra en la necesidad
de mejorar su metodologia de administracion, orientar sus procesos y
actividades a ser desarrollados de manera eficaz y eficiente, obtener
informacion fiable, vigilar sus operaciones y disminuir los riesgos que

contravengan a la consecucion de los objetivos trazados.
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En consecuencia, la presente investigacion plantea el uso del control
interno como una herramienta de gestion orientada a mejorar 1os procesos
logisticos, conformado por los procesos de aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion de la empresa Central de Gaseosas

H&C S.A.C.

1.1.2. FORMULACION INTERROGATIVA DEL PROBLEMA
PROBLEMA GENERAL
¢Cémo influye el modelo COSO en los procesos logisticos en la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C.?
PROBLEMAS ESPECIFICOS
a) ¢Cuéles son las caracteristicas del COSO que mejoraran los procesos
logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.?
b) ¢Cudles son los componentes de control que mejoraran los procesos

logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.?

1.2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
OBJETIVO GENERAL
Determinar como influye el modelo COSO en los procesos logisticos en la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Determinar las caracteristicas del COSO que mejoraran los procesos logisticos en
la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
b) Fijar los componentes de control que mejoraran los procesos logisticos en la

empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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1.3. JUSTIFICACION
> JUSTIFICACION ACADEMICA

La presente tesis se desarrolla con el principal objetivo de la obtencion del
titulo profesional de Contador Publico.

La sustentacion de la misma, sera un estimulo a la sociedad universitaria para
el desarrollo de investigacion y también servird de apoyo documental para
investigaciones posteriores.

El contenido del estudio sera de aporte a la comunidad universitaria, en bases
tedricas y practicas para el mayor entendimiento de la importancia de la aplicacion
de los nuevos enfoques del control interno en las empresas publicas y privadas.

Finalmente, el desarrollo de la presente investigacion podra ser utilizado por
profesionales que pretendan aplicar la metodologia COSO a empresas similares que

alin no cuentan con un adecuado sistema de control interno.

> JUSTIFICACION ECONOMICA

El mercado de bebidas no alcohélicas continda creciendo cada afio, gracias
al progreso de la economia nacional, los mayores puntos de venta (en especial en
provincias), la innovacién de formatos y nuevos sabores. Situacion que ha
contribuido al crecimiento de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C., pero que
a pesar de este favorable escenario, esta no ha obtenido los resultados esperados, a
causa de no gestionar de forma efectiva y eficiente sus operaciones logisticas, siendo
su principal perjuicio la obtencion de mayores beneficios econémicos.

Por consiguiente, el desarrollo de la presente investigacion pretende ayudar

a la organizacioén a mejorar la gestion de sus procesos logisticos a traves de un
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enfoque sistémico y disciplinado del control interno, que le permitira efectuar sus
procesos logisticos de manera ordenada, ética, econdmica, eficiente y efectiva. Lo

cual repercutira en el nivel de rentabilidad y competitividad de la empresa.

> JUSTIFICACION SOCIAL.

El uso del control interno mediante la aplicacion de una metodologia
reconocida internacionalmente como lo es COSO, proporcionard mayor confianza
de los informes emitidos por la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. a los
stakeholder para la toma de decisiones, dejando de lado la informacion basada en
manejos empiricos.

También, de forma indirecta fortalece al ciclo de comercializacion de los
productos (bebidas no alcohdlicas), de modo que dentro del ciclo todos los
involucrados puedan estar satisfechos con el resultado obtenido, la empresa Central
de Gaseosas H&C S.A.C. se vera favorecida con mayor retribucién econémica; los
colaboradores de la empresa se veran beneficiados con una justa remuneracion y un
adecuado ambiente de trabajo, de igual forma los clientes se sentiran complacidos

por un buen servicio de calidad y precio justo.

1.4. HIPOTESIS FUNDAMENTACION
Las hipdtesis planteadas en la presente investigacion son las siguientes:
HIPOTESIS GENERAL
El modelo COSO influye de manera positiva en los procesos logisticos en la

empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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HIPOTESIS ESPECIFICAS

a) Las caracteristicas del COSO que mejoraran los procesos logisticos en la empresa

Central de Gaseosas H&C S.A.C. son la eficiencia, eficacia y economia.

b) Los componentes de control que mejoraran los procesos logisticos en la empresa

Central de Gaseosas H&C S.A.C. son: ambiente de control, evaluacion de riesgos,

actividades de control, informacién y comunicacion, y supervision.

1.5. VARIABLES

1.5.1.

1.5.2.

IDENTIFICACION DE LAS VARIABLES

Para la presente tesis intitulada “El control interno como herramienta de
gestion para mejorar los procesos logisticos en la empresa central de gaseosas
H&C S.A.C.”
Se obtienen las siguientes variables:
o Variable independiente = COSO
o Variable dependiente = Procesos logisticos

Donde se entiende que los procesos logisticos estan en funcion al

desarrollo del COSO.

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES
La operacionalizacion es el paso de una variable tedrica a indicadores
empiricos verificables y medibles e items o equivalentes, y se fundamenta en la

definicion conceptual y operacional de la variable.
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Operacionalizacién de las variables
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HG

UNIDAD DE

VARIABLES DIMENSIONES  FUNCION INDICADORES MEDIDA

El modelo COSO influye de manera positiva en los procesos logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Definicién
conceptual

Definicion
operacional

Ambiente de control porcentaje

V.1 Evaluacion de riesgos  porcentaje
- COSO Herraml_elnta de Actividades de porcentaje
gestion control
Comunicacion porcentaje
Supervisién porcentaje
Calidad de d6rdenes ne veces,
de compra generadas  cantidad
Procesamiento de n° veces,
pedidos perfectos cantidad

Presentacion de

. n° veces
informes de compras
Aprovisionamiento Verificacion de
comprobantes de n° veces
compra con cantidad’
normativa
contable/tributaria.
Manual de funciones
V.D area de n° veces,
o - . cantidad
PL. = aprovisionamiento
Recepcidn adecuada  n° veces
Procesos (f) COSO . N
de mercaderia cantidad
e . . n° veces
logisticos Stock disponible N
g p cantidad
=P.L. Almacén Presentacion de n° veces
reporte de stock.
Control de n° veces
inventarios
Manual de funciones  n° veces,
area de almacén cantidad
Satisfaccion del niveles,
cliente porcentaje

Variacion de ventas porcentaje

Presentacion de
informe de ventas,

Venta consolidados de n° veces

Distribucion quejas y sugerencias
del cliente.
Ingreso de datos del
cliente a la base de n° veces
datos
Manual de funciones  n° veces,
area de almacén cantidad

COSO, "Control interno - Marco integrado”, es un modelo de control que provee de
mecanismos "componentes de control interno™ que deben estar presentes y operativos
dentro de las actividades y procesos de la empresa, para otorgar una seguridad
razonable de que los objetivos propuestos por la empresa sean cumplidos.

Los procesos logisticos son el conjunto de actividades orientadas a cumplir un fin, para
lo cual se debe ejecutar estos procesos de forma Optima y eficiente para poder abaratar
los costos de la empresa e incrementar sus utilidades, y finalmente proporcionar al
consumidor final un producto y/o servicio de calidad.

El modelo de control interno COSO influye directamente en los procesos logisticos de
la empresa.
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En la tabla 7, se observa que la variable independiente es igual a COSO vy la
variable dependiente es igual a los procesos logisticos; por lo tanto, se entiende que los
procesos logisticos de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion estan
en funcion a la implementacion del modelo de control interno COSO.

El COSO va a orientar las actividades y procesos logisticos para que éstos se
desarrollen de manera mas Optima; para lo cual, el modelo va a orientar mediante
politicas y normas internas, la conducta de los colaboradores y el desempefio deseado,
reduciendo los riesgos de hurto de mercaderia o efectivo, fraude de informacion e
implementando actividades de control que van a permitir monitorear y supervisar el
cumplimiento de disposiciones, metas y objetivos.

Para este fin, los indicadores que se van a utilizar para la variable COSO son:
los indicadores de ambiente de control, evaluacién de riesgos, actividades de control,
comunicacion y supervision, los cuales van a ser medidos por el porcentaje de
desarrollo, aplicacién y resultado dentro de los procesos logisticos de la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Los indicadores que se van a utilizar para la variable de procesos logisticos estan
divididos en los tres procesos logisticos que desarrolla la empresa, los cuales van a ser

medidos por indicadores operativos, de comunicacion y de cumplimiento.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

2. MARCO TEORICO
2.1. ANTECEDENTES DEL PROBLEMA

» ANTECEDENTES LOCALES

La tesis de Millan, J. y Huaman, V. M. (2013). EIl control interno como
herramienta eficaz para mejorar los procesos logisticos en Automdviles S.A., tesis
de pregrado, Universidad Continental, Huancayo, Peru.

El objetivo de la citada investigacion fue fortalecer la gestion empresarial de
Automoviles S.A. con el fin de obtener resultados confiables, eficientes y eficaces
tanto en los estados financieros, gestion gerencial y aspectos administrativos,
corporativos y otros.

El principal problema descrito es la existencia de dificultades en gestionar
objetivamente todas las actividades logisticas, generando desfases en los procesos y

consiguientemente su incidencia en la obtencion de mayores beneficios econémicos.
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Para el cumplimiento de su objetivo hizo uso del informe COSO como
herramienta de control interno para evaluar operaciones y procesos especificos.

Dichatesis concluye por sugerir laimplementacidn de control interno en base
al informe COSO, desarrollando sus cinco componentes en los procesos logisticos
de la empresa Automoviles S.A.

Implementar acciones de control en sus respectivas actividades: control
previo, concurrente y posterior de manera mensual; asimismo, se recomienda contar
con programas de capacitacion, motivacion y participacién del personal.

Se propuso al gerente o jefe de area, evalle el cumplimiento periddico de los
reglamentos y manuales de funciones de la empresa y la casa matriz, para establecer
la correcta ejecucion de operaciones.

El aporte que da la tesis, se refiere a los procedimientos de control interno
aplicados en la evaluacién de la gestion empresarial, asi como los indicadores
utilizados para identificar los puntos deficientes. También reconoce la importancia
de la direccion al mando de la implementacion del control interno para dirigir,
monitorear y otorgar el presupuesto necesario para poder cumplir con los
requerimientos. Lo que permite la integracion de todas las lineas de mando vy el

compromiso con sus tareas asignadas.

» ANTECEDENTES NACIONALES

La tesis de VVargas, P. D.; Ramirez M. R. (2014). El Sistema de control interno y

la gestion comercial en la ferreteria Comercial Estrella E.I.LR.L., tesis de

pregrado, Universidad Privada Antenor Orrego, Trujillo, Peru.
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Tiene como objetivo demostrar que, con la implementacion del sistema de
control interno en el area de ventas, mejora significativamente la gestion comercial
de la ferreteria Comercial Estrella S.R.L. de la ciudad de Truijillo, en el afio 2014.
Para tal efecto se empled un disefio preexperimental, de naturaleza descriptiva
simple. Se utilizd el método transaccional o transversal, pues se ha tenido que
analizar cudl es el nivel o estado de las variables de estudio, su incidencia e
interrelaciéon en un momento dado, para luego sustentar en forma sintética las
conclusiones y recomendaciones de la investigacion. La muestra esta constituida por
los trabajadores del &rea de ventas de los meses de abril - mayo del 2014. Para
obtener los datos de los dominios de las variables, se aplico la técnica de la entrevista
y encuesta. Los resultados demuestran que el deficiente control interno afecta
directamente a la gestion comercial, ya que un buen sistema de control interno
basado en el informe COSO implementado, contribuird al logro de los objetivos.
Finalmente, se hace una propuesta para la implementacién del sistema de control
interno basado en el informe COSO.

El aporte de la citada tesis, se refiere a los procedimientos utilizados para
evaluar el control interno; asi como los procesos, manuales y documentos que se
implementaron. Segun los resultados obtenidos se observa que contribuye al
incremento razonable del logro de los objetivos como la eficiencia y la eficacia de
las operaciones, al cumplimiento de leyes y reglamentos y sobre todo a que los
procesos sean mas eficientes y dptimos mejorando significativamente la gestion

comercial de la unidad econdmica.
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» ANTECEDENTES INTERNACIONALES

La tesis de Guifiansaca, O. L. y Malla, A. F. (2014). Elaboracion e
implementacion de procedimientos de control interno aplicados a la empresa
Camaronera Manglar S.A., tesis de pregrado, Universidad de Cuenca, Ecuador.

Su objetivo se dirigio a desarrollar e implementar un control interno en la
empresa Camaronera Manglar del Cantén Machala, Provincia de EI Oro. Para lo cual
se utiliz6 la metodologia COSO | y se emplearon los cuestionarios como métodos
de evaluacién de control interno, con la finalidad de tener un conocimiento del estado
actual de la empresa, cuéles eran sus necesidades y el desarrollo general de las
actividades de los departamentos, como guia de todo el procedimiento.

La investigacion concluye sefialando que el nivel de confianza de la empresa
Camaronera Manglar fue de 42.97% (bajo), y para mejorar estos niveles se
plantearon acciones correctivas, que consisten en instruir a todo el personal de la
empresa sobre los objetivos a cumplir, que todos conozcan hacia donde se deben
dirigir los esfuerzos y cdmo alcanzarlos, estimular a los empleados y trabajadores,
mejorar sus condiciones de trabajo o econdmicas; finalmente, evaluar y supervisar
continuamente el desempefio del personal para corregir posibles desviaciones o
fallas en el sistema que impliquen falta de consecucion de los objetivos.

El aporte de la citada tesis, es cuanto a los procedimientos utilizados para
determinar el nivel de confianza y los horizontes que utiliza para determinar un nivel
alto, medio o bajo. También revela la importancia de otorgar conocimiento mediante
capacitaciones y talleres a los colaboradores, asi como un adecuado ambiente de
trabajo, con la finalidad de que el personal se sienta comprometido en el logro de

objetivos.
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En la tesis de Nieto, A. y Echeverria, J. (2012). Disefio de un sistema de control
interno administrativo-contable para las empresas comercializadoras de gas: caso
comercializador mayorista “Digas”, tesis de pregrado, Universidad Politécnica
Salesiana sede Quito, Ecuador.

El problema que se describe en la citada tesis es la orientacion del control
interno contable al cumplimiento tributario, dejando de lado al control interno
administrativo, lo que promueve que muchos procesos, actividades y controles sean
superficiales, ocasionando desvios a muchos principios contables y por ende un alto
riesgo de mala elaboracion de estados financieros.

Entre las principales deficiencias se encuentra la falta de segregacion de
funciones de gerencia y de nivel medio, no se han definido los objetivos y metas
especificas para las areas de responsabilidad, ademés de no tener ninguna motivacion
cuantitativa y cualitativa.

Otra carencia esta en sus politicas, normas y procedimientos, los cuales no
estan dados por escrito; por lo cual su manejo es verbal, lo que ocasiona que los
supervisores desconozcan lo que pueden, deben y no pueden hacer los colaboradores
en la empresa.

Para cubrir y mejorar estas deficiencias, el investigador propone aplicar el
control interno con base a sus cinco componentes, para dirigir todas las actividades
que realiza la empresa, enfocando cada uno de sus recursos humanos y financieros,
en la consecucion de sus objetivos.

Invertir en un sistema contable el cual ayudara a un trabajo mas efectivo y
asi, la direccion media pueda enfocar sus actividades a la direccion y no realizar

actividades operativas innecesarias.
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Asignar un presupuesto con los valores necesarios para poder cumplir todos
los requerimientos de un buen control interno, y este pueda aplicarse correctamente.

Realizar un nuevo contrato con todo el personal de contabilidad, para que
cumplan con todos los requerimientos que exige el control interno, o en caso de no
poder, crear un departamento propio de la empresa.

Realizar una capacitacion acerca de los beneficios que tiene el control interno
para la empresa y lograr generar un compromiso en su aplicacion y ejecucion.

El aporte de la tesis, es el disefio de un control interno, con pasos desde la
definicidn clara de objetivos para cada centro de operacién continua con la creacién
de cddigos, normas, politicas y manuales hasta anexar todos los procesos dentro de
la empresa; asi como, contratar personal idéneo, con el fin de emitir informes
financieros, administrativos y comerciales confiables para la medicion del

cumplimiento de objetivos.

En la tesis de Alvarado, M. A. y Tuquifiahui, S. P. (2011). Propuesta de
implementacion de un sistema de control interno basado en el modelo COSO,
aplicado a la empresa Electro Instalaciones en la ciudad de Cuenca. Tesis de
pregrado. Universidad Politécnica Salesiana, Ecuador.

En la citada tesis se realizd un analisis y propuesta de implementacion del
sistema de control interno en la empresa “Electro Instalaciones”, para lo cual
aplicaron el informe COSO para detectar situaciones criticas y anomalias que se
originan en el desarrollo de las operaciones y que impiden el cumplimiento de

objetivos empresariales.
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A traveés de la evaluacion de la gestion de control interno aplicada por la alta
gerencia y sus colaboradores basados en los métodos narrativos y cuestionarios,
permitieron concluir con un informe y llegar a las siguientes conclusiones:

La empresa Electro Instalaciones debe hacer uso de la mencionada
investigacion para un buen entendimiento del concepto técnico de control interno.

La investigacion permitira tener una buena organizacion dentro de la empresa
y sobre todo el cuidado profesional de los colaboradores para realizar sus actividades
en los diferentes departamentos.

Estructurar una base legal y normativa clara y completa, designando
atribuciones y competencias a los diferentes departamentos, contribuyendo asi al
cumplimiento eficiente de las funciones y responsabilidades de cada &rea.

Establecer controles que permitan evaluar el adecuado cumplimiento y
funcionamiento de las actividades de cada area y que permitan tomar decisiones
adecuadas y oportunas.

Implantar un sistema de control de inventarios para el manejo adecuado de
las existencias.

Implantar un reglamento especifico de operaciones que norme las
responsabilidades y competencias del area de recursos humanos y permita a la misma
tomar decisiones adecuadas.

Se debe incorporar indicadores de rendimiento de todo el personal que labora
en la empresa.

Redaccion, emision y entrega de codigos y manuales sobre funciones y
responsabilidades a cada integrante de la organizacion para que desempefie sus

tareas de manera eficiente.
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El aporte de la tesis, es en el proceso de evaluar el control interno mediante
una matriz de calificacion del nivel de riesgo y confianza, tomando en cuenta los
factores de control claves, asignando una ponderacion y una calificacion a cada uno
de ellos, logrando determinar el nivel de riesgo y confianza de cada componente; asi
también, el disefio de las normas y manuales de funciones y responsabilidades para

cada departamento.

La tesis de Alvarado, P. A. (2004). El control interno de una empresa comercial,
tesis de pregrado, Universidad Francisco Marroquin, Guatemala.

La citada tesis, desarrolla un manual de procedimientos para implementar el
control interno, destaca la necesidad de comenzar con un levantamiento de
informacion actual como punto de partida, el cual sera el principal soporte para llevar
a cabo los cambios que con urgencia se requieren para alcanzar y ratificar la
eficiencia, efectividad, eficacia y economia en todas las actividades de la empresa
comercial.

Recomienda contratar auditores para la auditoria en general, asi como para
evaluaciones especificas del control interno de la empresa; deben ser contratados por
el consejo de administracién si es una empresa juridica, o por el duefio si es una
persona individual.

Contratar personal capacitado segun los requerimientos de cada puesto de
trabajo, para cumplir en mejor forma con el control interno implementado.

Proveer al personal tanto administrativo como operativo de equipo
tecnoldgico y actualizado constantemente, para el desenvolvimiento de sus

funciones.
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Capacitar continuamente al personal mediante cursos y conferencias, de

acuerdo al perfil de cada puesto.

Y concluye afirmando que un buen control interno, ayuda a los duefios o la
gerencia, a tener una seguridad razonable que los diferentes departamentos cumplen
con sus funciones.

Un buen control interno, ayuda a obtener informacion contable de forma
rapida y confiable, también ayuda a formar un buen ambiente de trabajo y por
consiguiente mayor rendimiento, tanto en las actividades laborales del personal,
como de la empresa.

La comprensién del control interno por ciclos (componentes), es mas facil
para comprender las politicas y procedimientos de control de una empresa y
aplicarlos.

El aporte de la citada tesis, es en cuanto a la conceptualizacion del modelo
COSO en las empresas comerciales describiendo los elementos basicos para
implementar el control interno en el ciclo de ingresos, de egresos y gastos, en el de
transacciones de compras y desembolsos de efectivo, el control interno sobre las
transacciones de ndémina, el control interno sobre los ciclos de inversion y

financiamiento y el control interno informatico.

Latesis de Lam, E. M. (2002). Evaluacion del control interno basado en el modelo
Coso, Universidad Francisco Marroquin, Guatemala.

El trabajo abarca conceptos de control interno y del modelo COSO y explica
detalladamente los componentes del control interno: el ambiente de control, la
evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacion, la comunicacion y

el monitoreo.
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Asimismo, incluyen situaciones tipo, en donde los controles fallan, asi como
las personas responsables, los informes que pueden ser utilizados y un caso practico
general en donde se evalud los controles con los que se cuenta en el area de sistemas
de una empresa mediana que se dedica a la distribucion de vehiculos.

Recomienda que el control interno debe ser considerado con la importancia
debida, ya que forma parte fundamental para que las operaciones se realicen
adecuadamente. Debe aplicarse la evaluacion de los controles existentes, no solo
como parte de la auditoria interna o externa, si no como un proceso integral de las
operaciones, sobre todo cuando se implementan para que desde el principio se
efectlen de forma correcta y con el adecuado manejo de los riesgos existentes.

Para la implementacion y evaluacion de los controles internos deben de
incluirse personal de todas las areas de la organizacion, y debe contarse con personal
capacitado para que efectle las evaluaciones de los controles existentes, asi como la
identificacion de riesgos a los que se enfrenta la organizacion para que éstos puedan
ser disminuidos y detectados con oportunidad.

Y concluye afirmando que el modelo COSO es un instrumento eficaz en la
evaluacion del control interno, ya que incluye todos los aspectos a ser considerados
tales como el ambiente de control, la evaluacion de riesgos, las actividades de
control, la informacion y comunicacion, asi como el monitoreo.

El aporte de la citada tesis, es en cuanto a la teoria, conceptualizacion y
entendimiento del control interno como el proceso primordial en una auditoria

interna y externa, sus limitaciones, el personal responsable y el modelo de informe.
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2.2. MARCO TEORICO

2.2.1. CONTROL INTERNO
2.2.1.1. IMPORTANCIA

Gloria, R. J. (2004), en su publicacion de titulo La importancia
del control interno en las empresas privadas expresa que “El control
interno es de vital importancia, ya que promueve la eficiencia y asegura
la efectividad y; sobre todo, previene que se violen las normas y los
principios contables”.

Gorostiaga, E. M. (2009), sefiala que el reconocimiento constante

y cada vez mas amplio de la importancia del control interno puede

atribuirse a los siguientes factores:

e El objeto y tamafio de los negocios ha crecido hasta el punto en que
la organizacion estructural ha llegado a ser mas compleja y extensa.

e La responsabilidad primaria para la salvaguarda de los bienes de la
empresa, la prevencion, localizacion de errores y fraudes recae sobre
la gerencia.

e Para controlar efectivamente las operaciones, la gerencia necesita
depender de numerosos informes y analisis dignos de confianza.

e La verificacion y revision que es inherente a un buen sistema de
control interno, reduce la posibilidad de que los errores o intentos
fraudulentos permanezcan sin descubrirse por un periodo largo, y
permite a la gerencia depositar mas confianza en los datos que recibe.

En conclusién, se puede mencionar que el control interno es
importante porgue es el medio por el que se verifica que las disposiciones

de la gerencia y administracion se estén cumpliendo, que existan las
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normas adecuadas y pertinentes que orienten a que las actividades sean
desarrolladas de forma eficaz y eficiente, que la informacion que se
maneja sea reflejo de la realidad, y que dentro de todo los procesos se
estén cumpliendo la normativa vigente, todo esto para garantizar que los

objetivos de rentabilidad y rendimiento van a ser cumplidos.

2.2.1.2. CARACTERISTICAS DEL CONTROL INTERNO OPERATIVO

El control interno operativo se orienta a medir la eficacia,
eficienciay economicidad de la gestion de la empresa. Redondo, Llopart,
& Duran (1996) las definen a continuacion:

La eficacia de una organizacion se mide por el grado de
cumplimiento de los objetivos contenidos en los programas de actuacion
de la misma; es decir, comparando los resultados realmente obtenidos
con los resultados previstos; por esta razon, existe eficacia cuando una
determinada actividad o servicio obtiene los resultados esperados,
independientemente de los recursos que hayan sido utilizados para ello;
en consecuencia, se trata de la comparacion de unos outputs con otros
outputs.

La evaluacion de la eficacia requiere siempre la existencia de
objetivos claros, concretos y definidos, pudiéndose realizar la medicion
de este nivel sobre los hechos y los resultados.

Esta evaluacion nos permite:
e Conocer si los programas efectuados han conseguido los fines

propuestos.
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Facilitar informacion para decidir si un programa debe ser
continuado, modificado o suspendido, controles de eficacia
realizados durante el desarrollo del programa, medicion en su caso,
de los outputs intermedios.

Suministrar bases empiricas para la evaluacion de futuros programas.
Descubrir la posible existencia de soluciones alternativas con mayor
eficacia.

Fomentar el establecimiento por parte de la alta direccion de la
empresa de sus propios controles internos de gestion.

La eficiencia se mide por la relacion entre los bienes adquiridos

0 producidos, o los servicios prestados por un lado (outputs) y los

recursos utilizados por otro (inputs); es decir, se mide por la comparacion

de unos inputs con unos outputs.

La evaluacion de los niveles de eficiencia requiere la existencia

de una determinada informacion y de una organizacién suficientemente

preparada.

Para valorar tanto los inputs como los outputs, éstos deben estar

claramente definidos. Dicha evaluacion puede ser realizada en términos

cuantitativos o cualitativos, y nos permite conocer:

El rendimiento del servicio prestado o del bien adquirido o vendido,
en relacion con su coste.

La comparacion de dicho rendimiento con una norma establecida
previamente.

Las recomendaciones para mejorar los rendimientos estudiados, y en

su caso, las criticas de los obtenidos.
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La economia mide las condiciones en que una determinada
empresa adquiere los recursos financieros, humanos y materiales.

Para que una operacién sea econdmica, la adquisicion de recursos
debe hacerse en tiempo oportuno y a un coste lo mas bajo posible, en
cantidad apropiada y en calidad aceptable; la economia se produce
cuando se adquieren los recursos apropiados al mas bajo coste posible,
por tanto se trata de comparar unos inputs con otros inputs, teniendo en

cuenta los factores de calidad, cantidad y precio.

2.2.1.3. MODELO DE CONTROL INTERNO COSO

David L. Landsittel, presidente del Committee of sponsoring
organizations of the treadway commission “COSO” manifiesta lo
siguiente:

En 1992, el Committee of sponsoring organizations of the
treadway commission publicé el Marco integrado de control interno que
después mejoro en sus nuevas versiones, y durante estos mas de 20 afios,
las organizaciones, su entorno operativo y de negocio han cambiado de
forma dramatica, siendo cada vez mas complejos, globales y
tecnoldgicos.

Al mismo tiempo, los grupos de interés estan mas
comprometidos buscando mayor transparencia y responsabilidad con
respecto a la integridad de los sistemas de control interno que apoyan la
toma de decisiones y el buen gobierno corporativo de la organizacion.

El COSO es una metodologia lider para disefiar, desarrollar,

implementar el control interno y evaluar su efectividad.
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Asimismo, este marco tiene gran aceptacion y es ampliamente
utilizado en todo el mundo por proporcionar las herramientas necesarias
para desarrollar, fortalecer y mantener un marco de control interno eficaz
y eficiente que ayude a todo tipo de organizaciones a cumplir sus
objetivos.

En la version 2013, el Marco integrado de control interno incluye
mejoras y aclaraciones destinadas a facilitar su aplicaciéon y uso. Entre
ellas: la ampliacion de la categoria de objetivos de la informacion
financiera a “Reportes”, que ahora incluye informacion financiera, no
financiera y reportes internos, también mejoré en la formalizacion de los
conceptos fundamentales, los que ahora son principios que se asocian a

los cinco componentes que se conservan de la version original.

> DEFINICION

El control interno segln el autor Valencia (2009) es definido
como:

Procedimientos y métodos adoptados por una organizacion de
manera coordinada a fin de proteger sus recursos contra pérdidas,
fraude o ineficiencia; promover la exactitud y confiabilidad de
informes contables y administrativos; apoyar y medir la eficacia y
eficiencia de esta, y medir la eficiencia de operaciones en todas las
areas funcionales de la organizacion.

La Comision de normas de control interno de la Organizacion
internacional de instituciones fiscalizadoras superiores (INTOSAI)

definié el control interno como:
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El plan de organizacion y el conjunto de planes, métodos,
procedimientos y otras medidas de una institucion, orientados a
proporcionar una garantia razonable de que se cumplen los objetivos
de promover operaciones metodicas, economicas, eficientes y
eficaces, asi como productos y servicios de la calidad esperada;
preservar el patrimonio de pérdida por despilfarro, abuso, mala
gestion, errores, fraudes o irregularidades; respetar las leyes,
reglamentaciones, obtener datos financieros, de gestion completos y
confiables, y presentados a través de informes oportunos.

The committee of sponsoring organizations of the treadway
commission (2013) lo define de la siguiente manera:

El control interno es un proceso llevado a cabo por el consejo
de administracion, la direccién y el resto del personal de una entidad:;
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad
razonable en cuanto a la consecucion de objetivos relacionados con
las operaciones, la informacion y el cumplimento.

Esta disefiado para enfrentar los riesgos y portar un grado de
seguridad razonable - mas no es en su totalidad - del logro de los
objetivos planteados por la organizacién en una 0 mas categorias:
operacionales, informacion y cumplimiento; facilitando su
consecucion y agregando valor a las organizaciones que lo aplican.

Es un proceso integral y dindmico disefiado desde adentro
para ser parte integrada de los procesos de planificacion, ejecucion y
seguimiento de la gerencia, no constituye un acontecimiento o una

circunstancia aislada.
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Es un medio para lograr un fin, y un no fin en si mismo, es un
proceso que consta de tareas y actividades (acciones de control)
continuas entrelazadas con las operaciones de la organizacion.

Lo llevan a cabo las personas, no se trata solamente de
manuales politicos, sistemas y formularios, sino que compromete a
cada persona que integra la organizacion, y las acciones que éstas
aplican en cada nivel de esta para llevar a cabo el control interno.

Es flexible y adaptable para su aplicacion como entidad, filial,

divisién, unidad operativa, 0 procesos en particular.

OBJETIVOS DEL CONTROL INTERNO
El marco integrado, The committee of sponsoring
organizations of the treadway commission (2013) establece tres
categorias de objetivos, que permiten a las organizaciones centrarse
en diferentes aspectos del control interno:
e Objetivos operativos
Estos objetivos se relacionan con el cumplimiento de la
misién y vision de la entidad, hacen referencia a la efectividad y
eficiencia de las operaciones de la misma, incluidos sus objetivos
de rendimiento financiero y operacional, y la proteccion de sus
activos frente a posibles pérdidas. Por lo tanto, estos objetivos
constituyen la base para la evaluacién del riesgo en relacién a la
proteccidn de los activos de la entidad, y la seleccién y desarrollo

de los controles necesarios para mitigar dichos riesgos.
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Los objetivos operativos deben reflejar el entorno
empresarial, industrial y econdmico en que se desenvuelve la
entidad; y estan relacionados al mejoramiento del desempefio
financiero, productividad, calidad, practicas ambientales,

innovacion y satisfaccion de los empleados y clientes.

Objetivos de informacién

Estos objetivos se refieren a la preparacion de reportes
relacionados a la informacion financiera y no financiera, interna
y externa; y abarcan aspectos de confiabilidad, oportunidad,
transparencia y demas conceptos establecidos por los
reguladores, organismos reconocidos o politicas de la entidad.

La presentacion de informes a nivel externo da respuesta
a las regulaciones y normativas establecidas y a las solicitudes de
los grupos de interés; y los informes a nivel interno, atienden a
las necesidades de la organizacion; tales como la estrategia de la

entidad, plan operativo y métricas de desempefio.

Objetivos de cumplimiento

Hacen referencia al cumplimiento de las leyes y
regulaciones a las que estd sujeta la entidad. Esta, debe
desarrollar sus actividades en funcién de las leyes y normas

especificas.
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» COMPONENTES DE CONTROL INTERNO

El control interno — marco integrado, al igual que la primera
version del COSO, basa su estructura en cinco componentes, los cuales
estan relacionados con los objetivos institucionales y deben estar
presentes y funcionando eficientemente.

Los componentes de control interno realizan la funcion de
organizar los controles y verificar que estos sean aplicados con el fin
especifico de reducir los riesgos que alejan las actividades de los
objetivos pretendidos por la empresa.

Fonseca, O. (2013), sefiala que “los componentes de control
interno hacen las veces de criterios generales que aseguran la
preparacion de los estados financieros libres de errores materiales o
fraude, dentro de niveles de riesgo aceptables .

El marco integral que presenta The committee of sponsoring
organizations of the treadway commission (2013), sefiala que el control
interno consta de cinco componentes integrados: (a) Ambiente de
control, (b) Evaluacion de riesgos, (c) Actividades de control, (d)
Informacion y comunicacion y (e) Monitoreo o supervision.

La relacion entre los objetivos y los componentes es directa; los
objetivos, que son lo que una entidad se esfuerza por alcanzar; los
componentes, que representan lo que se necesita para lograr los
objetivos y la estructura organizacional de la entidad (la entidad,
division, unidad operativa, funcion y demas) que es donde se va a

aplicar.
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La relacidn existente se representa a través del siguiente cubo:

COSO 2013

Estructura de la
Entidad

Unidad Operativa ¢}

c
©
]
2
=)

Actividades de Control

Informacion y Comunicacion

Actividades de Monitoreo

|

Componentes

Figura 9. Interrelacién COSO
Fuente: Tomado de control interno - Marco integrado, mayo 2013.

En la figura 9, se observa:
e Las tres categorias de objetivos: operativos, de informacién y de
cumplimiento, que estan representadas por las columnas.
e Los cinco componentes estan representados por las filas.
e La estructura organizacional de entidad estd representada por la
tercera dimension.
» PRINCIPIOS Y ENFOQUES DEL CONTROL INTERNO
El marco integral, Committee of sponsoring organizations of
the treadway commission (2013) establece un total de diecisiete (17)

principios que representan los conceptos fundamentales asociados a
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cada componente, que son aplicados a los objetivos operativos, de
informacidén y de cumplimiento.

A su vez el marco integrado actualizado comprende un total de
ochenta y siete (87) atributos o puntos de enfoques que estan inmersos
en cada componente.

1. Componente de ambiente de control

El ambiente de control de una organizacion tiene gran
influencia sobre el resto de componentes del sistema, y constituyen
la base sobre la que se desarrolla el control interno de la
organizacion.

El entorno de control estd conformado por la integridad y
los valores éticos de la organizacién, por los parametros que
permiten al consejo llevar a cabo sus responsabilidades de
supervisién del gobierno corporativo, por la estructura
organizacional y la asignacién de autoridad y responsabilidad, por
el proceso de atraer, desarrollar y retener a profesionales
competentes; por el rigor aplicado a las medidas de evaluacién del
desempefio, y por los esquemas de compensacién para incentivar la
responsabilidad por los resultados del desempefio.

Tabla 8
Componente de ambiente de control
= PRINCIPIOS PUNTOS DE ENFOQUE

"Tone at the top". Liderar con ejemplos lo
PE-1 . . . .
relativo a integridad y valores éticos.

1. Demuestra

compromiso PE-2 Establecer normas de conducta.

con la

integridad y PE-3
valores éticos

Evaluar la adherencia de los colaboradores a
las normas de conducta.

COMPONENTE
AMBIENTE DE CONTRO

Desarrollar procesos para detectar

PE-4 desviaciones a estandares de conducta.
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El comité de directorio identifica y acepta las
PE-5 responsabilidades en relacidn a lo establecido
en requerimientos y expectativas.

2. Ejerce Establece y revisa capacidades de miembros

responsabilida PE-6 del directorio.
d de PE-7 Opera independientemente de la
supervision administracion.

Los miembros de la direccién tienen la
PE-8 responsabilidad de administrar el disefio,
implementacion y conducir el control interno.

3.Establecela  pE-9  Considera todas las estructuras de la empresa.
estructura,

autoridad y PE-10 Establece las lineas de reporte.
responsabilida  pg_1q Define y asigna los limites de autoridad y
d responsabilidad.
PE-12 Establece politicas y practicas para ello.

4. Demuestra PE-13  Evallay determina competencias necesarias.

compromiso
con la PE-14 Atrae, desarrolla y retiene individuos..
competencia PE-15 El directorio establece y opera planes de
sucesion
Establecen mecanismos de comunicacion en
los respectivos niveles para la participacion de
PE-16 . -
todos en la implementacidn del control
_ interno.
5. Aplica pE.17  Establece medidas de performance, incentivos
rendicion de y reconocimientos.
cuentas. PE-18 Evalda lo anterior.
PE-19 Evalla las presiones excesivas.
PE-20 Evalla los logros, reconocimientos y medidas

disciplinarias cuando corresponde.

Fuente: Tomado de COSO. (2013) Control interno- Marco integrado.
Instituto de auditores internos de Espafa.

2. Componente de evaluacion de riesgos

Los riesgos son cualquier causa probable de que no se
cumplan los objetivos de la organizacion, la empresa identifica los
posibles riesgos y los analiza con el fin de tomar las acciones
necesarias para responder a estos.

El riesgo comprende barreras que se imponen a la
organizacion en su crecimiento o inclusive para su supervivencia.

Eliminar completamente el riesgo es una situacion
hipotética, porque los factores a considerar son demasiados en un
entorno donde el dinamismo es una constante. Sin embargo, existen

muchas acciones para reducir el riesgo de que la organizacion sea
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afectada, una de estas es la implementacion de un adecuado sistema

de control interno.

Tabla 9

Componente de evaluacién de riesgos

PRINCIPIOS PUNTOS DE ENFOQUE
PE-21:24 Obijetivos operativos (4 subenfoques)
PE-25:27 Especificar los objetivos de los reportes
) financieros (3 subenfoques)
6. Especifica PE-28:30 Especificar los objetivos de los reportes no
objetivos. ) financieros (3 subenfoques)
PE-31:33 Obijetivos de los reportes internos (3
n ) subenfoques)
8 PE-34:35 Cumplimiento de Objetivos(2 subenfoques)
o Incluye toda la empresa, sucursales, unidades
= PE-36
5 etc.
@) N PE-37 Analiza factores externos e internos.
5 7. Identificay Envuelve a todos los niveles de la
= analiza los PE-38 A
Q riestios organizacion.
5‘: g PE-39 Estima el riesgo potencial de los riesgos
<—(' identificados.
a PE-40 Determina las respuestas a los riesgos.
Ll
E PE-41 Considera varios tipos de fraude.
U%J 8. Evall PE-42 Analiza incentivos y presiones.
. Evalla | . -
a fiesgo de PE-43 Evalda las oportunidades y posibilidades de
g fraude que se realicen fraudes.
O ' Evalua riesgos de fraude considerando el uso
PE-44 de vacios para justificar acciones
inapropiadas.
PE-45 Identificacion de riesgos procedentes de
9. Identifica cambios originados en factores externos.
' analiza y PE-46 EvalUa el impacto de los cambios en el
cambios modelo de negocios.
sianificativos Evalua los cambios en la administracion,
g ' PE-47 cultura y filosofia que pudieran afectar al

control interno.

Fuente: Tomado de COSO. (2013) Control interno- Marco integrado.
Instituto de auditores internos de Espafa.

3. Componente de actividades de control

Las actividades de control son las acciones establecidas a

través de las politicas y procedimientos que contribuyen a

garantizar que se lleven a cabo las instrucciones de la direccion,

para mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos. Y

sirven como mecanismos para asegurar el cumplimiento de los

objetivos
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Las actividades de control se ejecutan en todos los niveles
de la entidad, en las diferentes etapas de los procesos de negocio y
en el entorno tecnologico, siendo importante que todo el personal
dentro de la organizacion conozca cudles son las tareas de control
que debe ejecutar, por eso es necesario explicitar cuales son las
funciones de control que le corresponde a cada individuo.

Cada control que se realice debe estar de acuerdo con el
riesgo que previene, teniendo en cuenta que demasiados controles
son tan peligrosos como lo es el de tomar riesgos excesivos.

Estos controles permiten:
o Prevenir la ocurrencia de riesgos innecesarios.
o Minimizar el impacto de las consecuencias de los mismos.
o Restablecer el sistema en el menor tiempo posible.
En relacion al momento de la actividad de control, Davalos, A. N.
(1984) menciona que se clasifican en:
e Previo
Es el control que se aplica antes de que las operaciones
se lleven a cabo o de que los actos administrativos queden en
firme, para tutelar su correccion y pertinencia. Esta constituido
por el conjunto de normas, procedimientos, politicas, reglas,
implantados para evitar errores en el proceso de las
transacciones.
e Concurrente
El control concurrente esta inmerso en el proceso de las

operaciones, se aplica simultdineamente a la ejecucion de las
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operaciones y desempefio de los funcionarios, se concentra en
la obtencion de los mejores resultados con los menores
esfuerzos y recursos y es ineludible la responsabilidad de
verificar la correccion de las operaciones.
Posterior

El control posterior se efectia después de que las
operaciones se han producido, con el objeto de verificarlas,
revisarlas, analizarlas y en general, evaluar de acuerdo a la
documentacion y resultados de las mismas. Las funciones de
control posterior en medianas y grandes organizaciones son
ejercidas por regla general, por la auditoria interna, sin perjuicio
de los exdmenes profesionales que presentan las auditorias

externas o independientes o en forma combinada.

Tabla 10

Componente de actividades de control

PRINCIPIOS PUNTOS DE ENFOQUE
PE-48 Integrar riesgos con control de actividades.

10. Selecciona  PE-49  Entorno externo y como esté organizada la empresa.

y desarrolla PE-50 Determinar los procesos relevantes.
actividadesde  PE-51  Evaluar un mix de tipos de actividades de controles.
control. PE-52 Considerar la aplicacion de controles por niveles.

PE-53 Segregacion de funciones.
PE-54 Determinar relaciones y controles entre Tl y

COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL

negocios.
Establecer la relevancia de las actividades de control
de infraestructura tecnolégica.

11. Selecciona
y desarrolla PE-55

controles
generales sobre  PE-56 Establecer y administrar la seguridad de acceso.
tecnologia. Velar por controles en el proceso de adquisicion de
PE-57 TI
PE-58 Establecer politicas y procedimientos.
. Determinar responsabilidades y rendicion de
12. Despliegaa  PE-59 P cuentas y
través de Ny
politicas y PE-60 Temporalidad.
procedimientos  PE-61 Acciones correctivas.
' PE-62 Competencia profesional.
PE-63 Actualizacion de politicas y procedimientos.

Fuente: Tomado de COSO. (2013) Control interno- Marco integrado.
Instituto de auditores internos de Espafia.
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4. Componente de informacién y comunicacion
El personal debe no solo captar informacion, sino también
intercambiarla para desarrollar, gestionar y controlar sus
operaciones. Por lo tanto, este componente hace referencia a la
forma en que las areas operativas, administrativas y financieras de

la organizacion identifican, capturan e intercambian informacion.

Tabla 11
Componente de informacion y comunicacién
PRINCIPIOS PUNTOS DE ENFOQUE
PE-64 Identifica los requerimientos de informacion.
> PE-65 Captura fuentes externas e internas de
X©} . ) informacion
) 13. Utiliza '
S informacion PE-66 Proceso de transformar datos en informacion.
= relevante
g PE-67 Mantiene calidad por medio de procesamiento.
O
g PE-68 Considera costo-beneficio.
6 PE-69 Comunica informacion para el control interno.
@)
<§f 14. PE-70 Comunicaciones con el directorio.
o Comunicacion
Q interna. PE-71 Lineas de comunicacion de denuncia y otros.
z
L PE-72 Tener métodos de comunicacion.
z
“ZJ PE-73 Comunicaciones a partes externas.
(@)
% PE-74 Comunicaciones de entes especiales.
o 15. . . -
(&) Comunicacién PE-75 Comunicaciones hat_:la y desde Comité de
auditoria.
externa

PE-76 Procesos separados de comunicacion por lineas.

PE-77 Seleccion de métodos de comunicacion.

Fuente: Tomado de COSO. (2013) Control interno - Marco integrado.
Instituto de auditores internos de Espafia.

5. Componente de monitoreo o supervision
El sistema de control interno debe ser objeto de supervision
para valorar la eficacia y calidad de su funcionamiento en el tiempo

y permitir su retroalimentacion, permitiendo afirmar que el sistema
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funciona de manera adecuada o es necesaria la introduccion de

cambios.
También comprende un conjunto de actividades de
autocontrol incorporados a los procesos y operaciones en la

entidad, con fines de mejora y evaluacion.

Tabla 12
Componentes de supervision
PRINCIPIOS PUNTOS DE ENFOQUE
Se recomienda usar informe COSO de evaluacion de
PE-78 :
control interno.
PE-79 Uso de indicadores.
zZ
2 PE-80 Determinar linea b
. - eterminar linea base.
%’ 16. Realiza
o evaluaciones
I%J en curso y/o PE-81 Tener un tablero de mando.
%) separadas.
LIDJ PE-82 Integrar con los procesos de la empresa.
E Uso de tecnologia para el monitoreo, uso de
= PE-83 o
= patrones y desviaciones.
Z
8 PE-84 Evaluar objetivos.
=
8 PE-85 Evaluar resultados conforme a los objetivos.
17. EvalGay Evaluar y comunicar las deficiencias detectadas a las
comunica PE-86 partes responsables para efectuar las acciones
deficiencias. correctivas.
PE-87 Monitorear las acciones correctivas.

Fuente: COSO. (2013) Control interno - Marco integrado. Instituto de
auditores internos de Espafia.

> METODOS DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO
La evaluacion del control interno puede ser efectuada por un
auditor externo o por el departamento de control interno de la empresa,
como parte de sus labores con el objeto de cumplir la norma de
ejecucion del trabajo donde se requiere que el auditor efectde un

estudio y evaluacion adecuados del control interno existente, que le
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sirva de base para determinar la naturaleza, extension y oportunidad
que va a dar a los procedimientos de auditoria.
Los metodos més conocidos y utilizados para evaluar el control

interno de una organizacion segun Fonseca, O. (2013) son:

e Método descriptivo o0 de memorandum.

Consiste en la descripcion de las actividades vy
procedimientos utilizados por el personal en las diversas unidades
administrativas que conforman la entidad, se debe hacer de manera
tal que siga el curso de los procesos, y en base a la informacion
obtenida mediante el desarrollo de encuestas, entrevistas u
observaciones en relacion al manejo de las operaciones.

o Laaplicacién de esta técnica permite un mejor conocimiento de
la empresa con énfasis sobre los siguientes aspectos:

o Separacion de funciones.

o Registros y formularios utilizados.

o Niveles jerarquicos.

o Caracteristicas de las autorizaciones y aprobaciones.

o Archivos de documentacion.

o Controles que se aplican durante la ejecucion de las operaciones.

o Controles aplicados postoperaciones, oportunidad vy
periodicidad de los mismos.

o Estatécnica tiene la ventaja de ofrecer un informe completo con
detalle de los procedimientos que no se perciben con otras

técnicas.
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Meétodo grafico o flujograma

Consiste en la representacion gréafica del sistema, proceso,
operacion o ciclo transaccional mediante la utilizacion de una serie
de simbolos normalizados e interconectados desde el principio hasta
el final del proceso.

Las ventajas de la utilizacién de esta técnica son las
siguientes:

o Permite una visualizacion integral de la circulacion de la
documentacion, su registro y archivo, como también, la
separacion de funciones.

o Reduce considerablemente el tiempo de lectura para interpretar
el proceso.

o Expresa en forma clara tanto la falta o ausencia de controles
como la existencia de los mismos.

o Indica y resalta la existencia de trabajos innecesarios 0
superfluos y duplicidad de la informacion o tareas.

o Indica cuando hay errores de informacion o escasez de la misma.

Método de cuestionario.

Se realiza a base de un conjunto de preguntas que seran
contestadas por los funcionarios de la empresa, previamente
elaborados, para la recoleccion de informacion, comprobacion de
los controles y el funcionamiento de los mismos.

Las preguntas de los cuestionarios son cerradas y procuran

obtener respuestas rapidas (SI), (NO) y (N/A), elaborado
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directamente para los responsables de las operaciones sobre el
disefio de los controles.

Los cuestionarios también ofrecen como ventaja el ser
concisos, claros y evitar pérdidas de tiempo. Adicionalmente,
permiten que no se omitan aspectos importantes sujetos a

evaluacion.

> RELACION DEL CONTROL INTERNO CON NORMAS

INTERNACIONALES Y NACIONALES

e Auditoria

Una de las normas de auditoria relativas a la ejecucion del
trabajo exige que el auditor realice un adecuado estudio y evaluacion
del control interno, para determinar el grado de confianza que este
le merece, y asi establecer los tipos de pruebas que debe aplicar, el
alcance de las mismas y la oportunidad de su aplicacién en el
transcurso del examen (Cuellar, 2009).

En la Norma internacional de auditoria 400, Evaluacion de
riesgos y control interno, el auditor debe obtener una comprensién
de los sistemas de contabilidad y control interno suficiente para
confirmar su plan de auditoria o modificarlo y desarrollar un
enfoque de auditoria efectivo (Bernal, 2011).

De igual manera esta evaluacion permitira al auditor, disefiar

sus técnicas de auditoria acorde a la situacién encontrada; de esta
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forma se logra minimizar los riesgos inherentes, de control y de

deteccidn a niveles aceptables.

Ley Sarbanes Oxley

Es una ley de transparencia y control, emitida por el gobierno
de los Estados Unidos, el 30 de julio del 2002, también conocida
como el Acta de reforma de la contabilidad publica de empresas y
de proteccidn al inversionista, SOX, SOA o Sarbox, nacié como
respuesta a una serie de escandalos corporativos que afectaron a
empresas estadounidenses a finales de 2001, producto de quiebras,
fraudes y otros manejos administrativos no apropiados, que
mermaron la confianza de los inversionistas, respecto de la
informacion financiera emitida por las empresas.

La Ley Sarbanes Oxley es una Ley-Marco que ha establecido
un punto de referencia para una gran cantidad de empresas (las que
estan obligadas a cumplir y las que desean mejorar su sistema de
control). La Pcaob (Public companies oversight board) establecid
que aquellas empresas que debian cumplir con la SOX, debian
hacerlo a través del modelo COSO (Laski, 2006).

La seccion 404 del titulo IV Evaluacion gerencial de los
controles internos, establece los criterios y periodicidad de la
“Valoracion realizada por la administracion respecto de los
controles internos”, donde se menciona, entre otras cosas, que la
firma auditora debe emitir una opinion sobre el control interno,

identificando claramente la responsabilidad de la administracién en
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el establecimiento de una estructura y procedimientos de control y
sobre la evaluacion de los mismos.

De lo anterior se desprende que, es necesario para el
cumplimiento de la seccion 404, de evaluar y crear procedimientos
de control interno; se requiere de un marco de referencia apto, este
marco adoptado por las empresas y recomendado por la Securities
and exchange commission (SEC) es el marco integrado de control
interno del Committee of sponsoring organizations of the treadway

commission que fue actualizado en mayo de 2013 (Flores, 2014).

Normas ISO

Las normas 1ISO, son elaboradas por la Organizacion
internacional para la estandarizacion. La ISO 9001 se aplica a los
sistemas de gestion de calidad de organizaciones publicas y
privadas, independientemente de su tamaiio o actividad empresarial.
Se trata de un método de trabajo excelente para la mejora de la
calidad de los productos y servicios, asi como de la satisfaccion del
cliente; donde se resalta la gestion de riesgos (ISOTools
Excellence).

Asi también, la norma 1SO 9004, que tiene por objetivo la
consecucién de la mejora continua, medida a través de la
satisfaccion del cliente y de las demas partes interesadas. En este
sentido promueve un enfoque basado en procesos para el desarrollo,
implementacién y mejora de la eficacia y eficiencia de un sistema

de gestion de la calidad, con el fin de alcanzar la satisfaccion de las
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partes interesadas mediante el cumplimiento de sus requisitos; para
lo cual la alta direccion debe definir métodos para medir el
desemperfio de la organizacién con el fin de determinar si se han
alcanzado los objetivos planificados (Gamez, 2011).

Existe una similitud entre los marcos conceptuales de lo que
significa las normas ISO citadas y los cinco componentes del
modelo COSO; donde ambos enfatizan la importancia del
entendimiento claro, la comunicacion con el cliente y los
requerimientos reguladores, y asegurarse que esta informacién sea
compartida entre todos los que estdn involucrados en el
cumplimiento de estos requerimientos; también enfatiza la
supervision del producto, de los procesos y de los controles del

ambiente, y de la evaluacion de riesgos.

2.2.2. LOGISTICA
> DEFINICION

El concepto de logistica ha evolucionado al de logistica integral,
como una actividad que relaciona procesos fundamentales de la empresa
hasta llegar al servicio del cliente final.

Segun The council of logistics management's (2003) actualmente
Council of supplychain of management professionals, CSCMP.

La logistica es aquella parte de la gestion de la cadena de
abastecimientos que planifica, implementa y controla el flujo - hacia atras

y adelante- y el almacenamiento eficaz y eficiente de los bienes, servicios
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e informacién relacionada desde el punto de origen al punto de consumo
con el objetivo de satisfacer los requerimientos de los consumidores.

La logistica en teoria, comprende los procesos de estrategia de
planeacion, abastecimiento, movimiento o distribucion y venta, que permite
obtener una optimizacion sobre las variables que determinan una ventaja
competitiva; ya sean, costo, flexibilidad, calidad, servicio e innovacion
mediante la maxima integracion de su estructura organizacional a través de
la adopcidn de una estrategia de “coevolucion” entre proveedores, gestion
interna y clientes (Salazar, s.f.).

La logistica tiene como finalidad la prevision, organizacion y
control del flujo de materiales (materias primas, productos semielaborados
y productos terminados), desde las fuentes de aprovisionamiento hasta el
consumidor final.

Freeman, Pierce y Dodd (2002) explica que las actividades
logisticas dentro de la empresa generan flujos en dos sentidos: el de
materiales 0 aguas abajo, y el de informacion o aguas arriba, que va en

contracorriente.

Flujo de materiales

> Aprovisionamiento >> Produccion >> Distribucion >> Venta >

Flujo de informacion

Figura 10. Logistica
Fuente: Freeman, E; Pierce, J; Dodd, R. (2002). El ambientalismo y la nueva
logistica de los negocios. México. Oxford University Press.
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e Flujo de materiales, se efectla desde la materia prima hasta el
consumidor final del producto o servicio terminado.
e Flujo de informacion, transcurre en direccion contraria al de materiales,

va desde el cliente hacia el origen de los suministros.

a) LOGISTICA DE APROVISIONAMIENTO

El aprovisionamiento es el proceso logistico que abarca el conjunto
de operaciones que realiza la empresa para abastecerse de los materiales
necesarios para la actividad de produccion y/o venta de la empresa y
almacenarlos mientras se inicia cada proceso de produccion o
comercializacion.

El objetivo de la logistica de aprovisionamiento es el control de los
suministros con el fin de satisfacer las necesidades de los procesos
operativos. Las cantidades a suministrar y la frecuencia de
aprovisionamiento, el impacto sobre el inventario de la cadena de
suministro, la prevision de la demanda, la calidad del servicio, seleccién de
proveedores, las fechas de entrega y los tipos de unidades de embalaje y
carga utilizados por los proveedores, son factores a tener en cuenta en la
logistica de aprovisionamiento. (Aragon, s.f.)

Debe existir una adecuada coordinacion y comunicacion entre el
area de aprovisionamiento y las areas funcionales de produccion, financiera
y comercial.

Debe ocuparse de un conjunto de actividades que resultan basicas y

que abarcan las siguientes: (Logistica, s.f.)
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Mantenimiento de un registro actualizado de productos con informacién
referida a las caracteristicas técnicas, cédigos de identificacion,
suministradores, precio y condiciones de entrega y pago.

Busqueda, seleccion y seguimiento de proveedores.

Negociacion permanente de: precios, calidades, condiciones de pago,
plazos de entrega y los tipos de unidades de embalaje y carga utilizados
por los proveedores.

Prevision de compras en sus aspectos técnicos, econdémicos Yy
financieros.

La frecuencia de aprovisionamiento.

Planificacion de pedidos por articulo y proveedor, determinando los
volumenes de pedidos y fechas de lanzamiento previstos.

Preparacion de oOrdenes de compra, lanzamiento de pedidos y
seguimiento de los mismos hasta su recepcion y control de calidad.
Solventar discrepancias en la recepcion del producto.

Analizar variaciones en precio, plazos de entrega, calidad.

GESTION DE ALMACENES

La gestion de almacenes se define como el proceso de la funcion

logistica que trata del resguardo, custodia, control, abastecimiento y
movimiento dentro de un mismo almacén de materiales y productos que se
producen o reciben hasta que se necesitan o entregan, asi como el

tratamiento e informacion de los datos generados. (Abastecimiento, s.f.)
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El objetivo general de una gestion de almacenes consiste en
garantizar el suministro continuo y oportuno de los productos para asegurar
los servicios de forma ininterrumpida y ritmica.

La responsabilidad del area de almacenes nace en la recepcion de la
unidad fisica en las propias instalaciones y se extiende hasta el
mantenimiento del mismo en las mejores condiciones para su posterior
tratamiento.

Veritas (2009) refiere que las funciones que corresponden al proceso

logistico de gestion de almacén responden a dos preguntas:

;DO 2
¢Donde? Deben ser almacenados los

Como? productos
¢ COmMo*

Figura 11. Funcion de gestién de almacenes
Fuente: Veritas F. (2009) Logistica integral. Fundacion Confemetal. Espafia.

Algunas funciones que resultan comunes en cualquier entorno son:

e Recepcion de materiales.

e Registro de entradas y salidas del almacén.

e Almacenamiento de materiales.

e Mantenimiento y conservacion de materiales y de almacén.

e Despacho de materiales.

e Coordinacion de almacén con areas de control de inventarios y

contabilidad.
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El mapa de proceso de la gestion de almacenes se compone de dos

ejes transversales y tres subprocesos:

< Planificacion y Organizacion

>Recepcic’)n > Almacén > Movimiento >
< Informacion

Figura 12. Proceso de gestién de almacenes.
Fuente: Veritas F. (2009)Logistica Integral. Fundacion Confemetal. Espafia.

Los ejes transversales representan los procesos principales —
planificacion, organizacion y manejo de la informacion - y tres subprocesos
que componen la gestion de actividades y que abarca la recepcion, el

almacén y el movimiento.

COMERCIO
Veritas (2009) sefiala que el proceso logistico de comercio 0 venta
se ocupa de las operaciones de recogida, comprobacién y transmision de las

Ordenes de compra.

< Gestidon de pedidos y gestion de stock >

> Recogida >> Comprobacién> Transmision >
< Informacion >

Figura 13. Proceso de venta.
Fuente: Veritas F. (2009)Logistica integral. Fundacién Confemetal. Espafia.

Las principales actividades que comprenden el proceso de comercio son:

e Recepcion de los pedidos.
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e Introduccidn de los pedidos al sistema.

e Recoleccion de los productos por medio de un recorrido, generado por
el sistema para la optimizacion del picking.

e Empaque de los productos segun el pedido (packing).

e Organizacion de las cajas o palets segun el lugar de destino y la forma
de transporte.

e Procesamiento de pedidos: incluye la recogida, comprobacion y
transmision de 6rdenes de compra.

e Manejo de materiales: determinacion de los medios materiales y
procesamiento para mover hasta y entre los almacenes o puntos de venta.

e Embalaje: eleccion de los sistemas y formas de proteccion vy
conservacion de los productos: papel, cajas de carton o de madera, etc.

e Transporte del producto: determinacion de los medios y rutas a seguir
para la entrega del producto.

e Servicio al cliente: establecimiento de los puntos de servicio, medios
materiales y personas para recibir y atender al cliente, asi como para

entregar y cobrar el producto.

> OBJETIVOS DE LA GESTION LOGISTICA
La importancia de la gestion logistica radica en la toma de
decisiones a tiempo y la planeacion de eventos con base de datos reales que
constituyen un factor clave en el aumento de la productividad, eficiencia y

efectividad de los procesos.
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Segun Bowerson; Closs y Cooper (2007), la logistica contiene seis
objetivos operacionales en un sistema logistico.

e Respuesta rapida: una compafia necesita tener la capacidad para
reaccionar rapidamente a los cambios y a los avances. La capacidad de
proveer al cliente con lo que necesita es la clave para asegurar futuras
compras.

e Desviaciones minimas: el desempefio debe ser consistente; por
ejemplo, los tiempos de entrega.

e Inventario minimo: el inventario es muy caro y debe mantenerse en un
minimo.

e Consolidacion de movimientos: el costo de transporte puede reducirse
si se consolidan los pequefios envios en uno grande y con menos
frecuencia.

e Calidad: no sélo los productos deben ser de la mas alta calidad, los
servicios de logistica también deben cumplir con estandares de calidad.

e Soporte del ciclo de vida. Abarca la necesidad no sélo de entregar el
producto, sino también manejar las devoluciones del mismo. Estas
devoluciones pueden ser porque el producto esta defectuoso, o para

reciclar el mismo producto y sus materiales de empaque.

> DECISIONES DEL RESPONSABLE DE LOGISTICA
El responsable de logistica de una empresa debe tomar decisiones
en diversas areas relacionadas con esta funcion.

Segun Veritas (2009), los tipos de decisiones pueden ser:
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e Decisiones estratégicas:

Tabla 13

Estrategias logisticas

Avreas clave en el desarrollo de estrategias l6gicas

Nivel
estratégico

Necesidades de servicio para cada segmento de cliente

Integracion operativa o disefio de la cadena.

Nivel . - o - .
Eleccion del sistema de distribucién mas competitivo al minimo
estructural
coste.
Tecnologia para el almacenamiento y manipulacion de materiales.
. Distribucion en planta
Nivel S L . - —
funcional Procedimientos de gestion para el nivel de servicio, cada dia mas
riguroso
Gestion del transporte, recorridos.
Sistemas de la informacion, para lograr eficiencia en las
operaciones
Nivel Cambios en los métodos operativos para conseguir mejoras en la
ejecutivo actuacion

Cambios en las instalaciones
Organizacién de los recursos

Fuente: Veritas F. (2009) Logistica integral. Fundacién Confemetal. Espafia.

e Decisiones operativas:

A otro nivel se sitlan las decisiones que el responsable de

logistica de la empresa debe afrontar, en respuesta a cuestiones

operativas.

Estas decisiones son estudiadas de forma mas inmediata que las

estratégicas.

Tabla 14

Decisiones operativas

Decisiones en el ambito operativo

Respecto a
proveedores

Respecto al
transporte

Seleccion de proveedores
Emplazamiento idéneo
Productos, cantidades y precio

Gestidn del transporte, interna o externa.
Propio o contratado
Tipo de vehiculos
Rutas y frecuencia de suministros
Organizacion de los recorridos
Precios
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Emplazamiento de almacenes
Numero de almacenes y capacidades de cada uno.

Zﬁgggﬁjﬂ Diseﬁo de almacenes
Nivel de stocks
Zona a la que atiende el almacén
Distribucién geogréfica
Respecto a la NUmero y tipo de articulos
demanda Variaciones, tendencias y estacionalidades

Pedidos mas habituales

Fuente: Veritas F. (2009)Logistica integral. Fundacion Confemetal. Espafia.

» INDICADORES DE CONTROL

El control de las operaciones cobra importancia debido a que de
nada sirve poner en marcha medidas si los resultados no son los esperados.

Veritas (2009) refiere que “son necesarios los indicadores del
rendimiento, como medida til para valorar la eficiencia de la cadena y
controlar las operaciones”.

Para ello hay que centrarse en los indicadores relevantes para la
cadena. El objetivo fundamental de la cadena es el consumidor final; porque
los indicadores escogidos han de indicar la eficiencia que se tiene en
atencion de las necesidades del consumidor o cliente.

Tabla 15
Indicadores en la logistica seguin areas

Ejemplos de indicadores segun areas

Area Indicador

Porcentaje de pedidos servidos en plazo
Porcentaje de roturas de existencias
Tiempo de suministro
Porcentaje de devoluciones
Porcentaje de errores en facturar
NUmero de reclamos hechos por clientes

Servicio al cliente

Pedidos servidos por unidad de tiempo

Distribucion Tamarios medios de los pedidos servidos

Nivel de stock por producto y duracion del almacenamiento

Stocks indice de rotacion de los productos

Pedidos preparados por dia
Porcentaje de espacio ocupado del almacén
Cargas y descargas por dia

Almacenaje y
manipulacién
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Porcentaje de ocupacion de los vehiculos

Transporte - R, .
P Porcentaje de utilizacion de los vehiculos
Planificacion Porcentaje de cumplimiento de las previsiones de venta
Porcentaje de ventas con rechazo
Porcentajes de entregas en el plazo
Proveedores — € g P
Porcentaje de entregas completas
compras

Porcentaje de adelantos de pedido
Porcentaje de cambios de pedido aceptados

Fuente: Veritas F. (2009) Logistica Integral. Fundacion Confemetal. Espafa.

Calidad logistica
En la actualidad no basta con no equivocarse, la calidad se ha
convertido en una ventaja competitiva decisiva para lograr el éxito.

De la tradicional vision de la calidad como la ausencia de errores, se
ha pasado a otro concepto que engloba el servicio y la adecuacion a los
gustos y preferencias del cliente. (Freeman, Pierce, & Dodd, 2002)

Es necesario suministrar el producto al cliente en el lugar, tiempo y
cantidad requerida, y aqui es donde la calidad de la funcion logistica
representa una ventaja.

Tabla 16
Calidad logistica

Dimensiones de la calidad logistica

Prestacion de Segun el servicio ofertado por la empresa, se establecen unos
servicios compromisos con el cliente que es necesario determinar en cada caso.
Servicios Los servicios complementarios afiaden un valor al producto que repercute

complementarios en mayor valoracion del mismo por arte del cliente.

Es un factor clave en la calidad logistica, que consiste en cumplir lo
pactado.

Fiabilidad - . R — .
En los compromisos de entrega a cliente significa principalmente cumplir
con los plazos.
Normativa Normas de obligado cumplimiento por la empresa.

Ofrecer un servicio de calidad implica reducir al maximo las incidencias
Eficacia y rapidez La rapida y eficaz resolucion de problemas es fundamental
La implantacion de procesos ayuda a aumentar la eficacia.

No so6lo es necesario ofrecer calidad al cliente, sino que también lo es el

Calidad percibida S
comunicarselo adecuadamente, para que pueda ser valorada.

Fuente: Tomado de Freeman, E; Pierce, J; Dodd, R. (2002). El ambientalismo y la
Nueva Logistica de los Negocios. México. Oxford University Press.
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2.3. DEFINICION DE TERMINOS BASICOS:

a)

b)

d)

9)

Actividad: son un conjunto de tareas que tienen un propdsito comun, producen un
producto comun, o abordan un tema comun. (Long, 2006)

Actividad de control: son aquellas politicas y procedimientos que ayudan a
asegurar que las directivas de la administracion se estén llevando a cabo, a través
de las actividades, con un componente del control interno. (IFAC, 2010)
Almacén: es el lugar donde se realiza la recepcion, custodia, conservacion, y
expedicion de mercancias. (De la Funte D., Garcia N., Gomez A., Puente J., 2006)
Auditoria administrativa o de gestién: es un examen detallado de la
administracion con el fin de evaluar la eficiencia de sus resultados, el cumplimiento
de sus metas, la utilizacion de sus recursos humanos, financieros, materiales, sus
métodos y controles, y su forma de operar. (Moscoso, 2007)

Cadena de suministro: Actividad que gestiona el flujo de informacion, dinero y
materiales a través de la empresa extendida, desde el proveedor hasta el cliente
pasando por todas las areas funcionales de la empresa. (Slone R. E., Dittmann J.P.,
Mentzer J. T., 2012)

CIl1U: son las siglas de “Clasificacion Industrial Internacional Uniforme”, es una
clasificacion que abarca a todas las actividades econdmicas, su finalidad es integrar
los diferentes tipos de clasificaciones econdmicas internacionales elaboradas por
distintas organizaciones internacionales y asegurar su coherencia con el Sistema de
Cuentas Nacionales. (Instituto Nacional de Estadistica e Informatica, 2010)
COSO: Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission, se
deriva de las siglas en el idioma inglés correspondientes al Comité de
Organizaciones Auspiciantes de la Comision Nacional sobre Informacion

Financiera Fraudulenta. (Committee of Sponsoring Organizations, 2013)
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h) Control interno: es el proceso disefiado, implantado y en mantenimiento por

)

aquellos a cargo del gobierno corporativo de la entidad, la administracion u otro
personal; para proporcionar con seguridad razonable el logro de los objetivos de la
entidad, con respecto a la confiabilidad de la informacion financiera, efectividad y
eficiencia de las operaciones, y el cumplimiento con las disposiciones legales y
regulatorias aplicables. (Junta de Normas Internacionales de Contabilidad, 2015)

También se define como “un elemento del control que se basa en
procedimientos y métodos, adoptados por una organizacion de manera coordinada
a fin de proteger sus recursos contra pérdidas, fraude o ineficiencia; promover la
exactitud y confiabilidad de los informes contables y administrativos; apoyar y
medir la eficiencia y eficacia de estas, y medir la eficiencia de operacion en todas
las areas funcionales de la organizacion”. (Rodriguez, 2000)

Eficacia: es una medida del logro de resultados. (Idalberto, 2004)

Para otro autor, la eficacia esta relacionada con los logros de los objetivos-
resultados propuestos, es decir con la realizacion de actividades que permitan
alcanzar las metas establecidas. La eficacia es la medida en que alcanzamos el
objeto o resultado. (Reinaldo, 2002)

Eficiencia: es la relacién entre los recursos utilizados en un proyecto y los logros
conseguidos con el mismo. Se entiende que la eficiencia se da, cuando se utilizan
menos recursos para lograr un mismo objetivo.
(https://es.wikipedia.org/wiki/Eficiencia)

Eficiencia, proviene del latin “efficientia” que significa “la capacidad de
describir a una persona eficaz, de disponer de alguien o de algo para conseguir un

efecto determinado” (Real Academia Espafiola, 2014)
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Funcion: es un conjunto de tareas o atribuciones que el ocupante del cargo ejerce
de manera sistematica y reiterada, o un individuo que, sin ocupar un cargo,
desempefia una funcion de manera transitoria o definitiva. Para que un conjunto de
tareas o atribuciones constituya una funcion, se requiere que haya repeticion al
ejecutarlas  (http://consultagerenciaygestion.blogspot.pe/2015/02/descripcion-y-
analisis-de-cargos.html)

Proviene del latin “functio, -0nis”, que significa “tarea que corresponde
realizar a una institucion o entidad, o a sus o6rganos o personas” (Real Academia
Espafiola, 2014)

Inventario: son activos: (a) poseidos para ser vendidos en el curso normal de la
operacion; (b) en proceso de produccion con vistas a esa venta; o (c) en forma de
materiales o suministros, para ser consumidos en el proceso de produccion, o en la

prestacion de servicios. (Junta de Normas Internacionales de Contabilidad, 2015)

m) Gestion de stock: “Es el conjunto de productos almacenados a la espera de su

ulterior empleo, mas o menos préximo, que permite surtir regularmente a quienes
los consumen sin imponerles las discontinuidades que lleva consigo la fabricacion
o los posibles retrasos en las entregas por parte de los proveedores. (Ferrin A., 2007)
Gobierno corporativo: describe el rol de aquella(s) persona(s) u organizaciones
con responsabilidad de supervisar la direccion estratégica de una entidad y las
obligaciones relacionadas a la contabilidad de la misma. (Junta de Normas
Internacionales de Contabilidad, 2015)

Logistica: “es el movimiento de los bienes correctos en la cantidad adecuada hacia

el lugar correcto en el momento apropiado” (Enrique, 2004)
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Logistica, es “la secuencia de eventos que cubren el ciclo de vida entero de
un producto o servicio desde que es concebido hasta que es consumido” (Blanchard,
2010)

Proceso: es una serie de tareas y actividades conectadas, continuas y administradas
que contribuyen a un resultado deseado. Los procesos tienen un punto de partida
especifico y un punto final; aunque no siempre, tienen limites de funciones
cruzadas. Los clientes del proceso estan siempre en el punto final, pero también
frecuentemente estan en el punto de partida. (Long, 2006)

PBI: son las siglas de Producto Bruto Interno, es el valor de los bienes y servicios
finales producidos durante un periodo de tiempo en un territorio. S6lo se refiere a
bienes y servicios finales porque sus precios incorporan el valor de los bienes
intermedios. Existen 3 métodos para calcular el PBI., método de gasto, el método
de la produccién y el método del ingreso. (Instituto Peruano de Economia, 2005)
Riesgo del negocio: es un riesgo que resulta de condiciones, eventos,
circunstancias, acciones o inacciones que pueden afectar en forma adversa a la
capacidad de una entidad para lograr sus objetivos y para ejecutar sus estrategias, o
que resulta de haber elaborado objetivos y estrategias inapropiados. (Junta de
Normas Internacionales de Contabilidad, 2015)

Riesgo significativo: es un riesgo identificado y evaluado de error material de
importancia relativa que, a juicio del auditor, requiere una consideracion especial

en la auditoria. (Junta de Normas Internacionales de Contabilidad, 2015)
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CAPITULO I1I

METODOLOGIA

3. METODOLOGIA
La metodologia del plan de trabajo se refiere especificamente a la operatoria, las
técnicas, los procedimientos y las herramientas de todo tipo que intervienen en la marcha

de la investigacion.

3.1. METODO DE LA INVESTIGACION
Meétodo cientifico
El método de investigacion utilizado para el desarrollo del presente trabajo es el
Cientifico, definido por Tamayo (2003) como un “procedimiento para descubrir las
condiciones en que se presentan sucesos especificos, caracterizado generalmente por
ser tentativo, verificable, de razonamiento riguroso y observacion empirica. Ademas,
es un conjunto de procedimientos por los cuales se plantean los problemas cientificos y

se ponen a prueba las hipotesis y los instrumentos de trabajo investigativo.”
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3.2. TIPO DE INVESTIGACION

Investigacion aplicada

La presente investigacion, segun el objeto de estudio, pertenece a la
investigacion cientifica de tipo aplicada, conocida también como practica o empirica.

Tamayo (2003) la define como “el estudio y aplicacion de la investigacion a
problemas concretos, en circunstancias y caracteristicas concretas. Esta forma de
investigacion se dirige a su aplicacion inmediata y no al desarrollo de teorias.”

Para la presente investigacion se pone en préactica la teoria del modelo de control
interno COSO, aplicada en el area de logistica de la empresa comercial Central de

Gaseosas H&C S.A.C.

3.3. NIVEL DE LA INVESTIGACION
La presente investigacion, pertenece al nivel descriptivo, correlacional y

explicativo porque tienen los siguientes propositos:

Investigacion descriptiva

Segln Tamayo (2003), la investigacion descriptiva “comprende la descripcion,
registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual, y la composicién o proceso de
los fendmenos. El enfoque se hace sobre conclusiones dominantes o sobre grupo de
personas o cosas, se conduce o funciona en presente”.

Sabino (1986), sefiala que este tipo de investigacion “trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta.
Para la investigacion descriptiva, su preocupacion primordial radica en descubrir
algunas caracteristicas fundamentales de conjuntos homogéneos de fendémenos,

utilizando criterios sistematicos que permitan poner de manifiesto su estructura o



89

comportamiento. De esta forma se pueden obtener las notas que caracterizan a la
realidad estudiada”.

Para reforzar este criterio, Hernandez, Fernandez & Baptista (2014) mencionan
que, “la investigacion descriptiva es el estudio que busca especificar las propiedades,
las caracteristicas y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetivos
o cualquier otro fendmeno que se someta a un analisis”.

La presente investigacion es descriptiva, porque busca especificar el contexto
real en el que se enmarca el problema de investigacion, que comprende las
caracteristicas de los procesos logisticos, normativas y de control del &rea de logistica,

asi como el perfil de los colaboradores y alta gerencia.

Investigacion correlacional

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), afirman que en esta modalidad
investigativa “la finalidad es conocer la relacion o grado de asociacion que exista entre
dos 0 mas conceptos, categorias o variables en un contexto particular.

La presente investigacion se orienta a conocer la relacion o grado de asociacion
que existe entre la variable control interno y la variable de procesos logisticos en la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. Las cuales estan presuntamente vinculadas

en el desarrollo de las actividades de la empresa, unidad de estudio.

Investigacion explicativa

Hernandez, Fernandez & Baptista (2014), sefialan que la investigacion
explicativa “pretende establecer las causas de los eventos, sucesos o fendmenos que se
estudian. Su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendbmeno y en qué

condiciones se manifiesta, o por qué se relacionan dos o mas variables”.
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La presente investigacion explicara las causas de los eventos positivos y
negativos que se presentan en los procesos logisticos, y explicara por qué ocurren las
deficiencias detectadas y en qué condiciones se manifiestan, asi como también se
explicard la forma y el por qué se relacionan las variables de control interno y los
procesos logisticos de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Por lo mencionado en los parrafos anteriores y de acuerdo con la finalidad de la
tesis, se afirma que la presente tesis se encuadra perfectamente en el nivel de

investigacion descriptiva—correlacional—explicativo.

3.4. DISENO DE LA INVESTIGACION
Investigacion de campo

Sabino, C. (2002), alega sobre la investigacion de campo que "los datos de
interés se recogen en forma directa de la realidad, mediante el trabajo concreto del
investigador y su equipo. Estos datos, obtenidos directamente de la experiencia
empirica, son llamados primarios, denominacién que alude al hecho de que son datos
de primera mano, originales, producto de la investigacion en curso sin intermediacion
de ninguna naturaleza.

Para reforzar este criterio, Tamayo (2003) afirma que “los datos se recogen
directamente de la realidad, por lo cual los denominamos primarios, su valor radica en
que permiten cerciorarse de las verdaderas condiciones en que se han obtenido los
datos, lo cual facilita su revision o modificacion en caso de surgir dudas”.

Para la presente investigacion el tipo de investigacion es de campo, porque los
datos se recogen directamente de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. por

medio del uso de instrumentos de recoleccion de informacion.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

Poblacion

Tamayo, M. (2003), define a la poblacion como “la totalidad de un fendémeno
de estudio, incluye la totalidad de unidades de analisis o entidades de poblaciéon que
integran dicho fendmeno y que deben cuantificarse para un determinado estudio
integrando un conjunto “N” de entidades que participan de una determinada
caracteristica, y se le denomina poblacion por constituir la totalidad del fenémeno
adscrito a un estudio o investigacion”.

Carrasco, D. (2009), lo define como “el conjunto de todos los elementos
(unidades de anélisis) que pertenecen al &mbito espacial donde se desarrolla el trabajo
de investigacion”.

Para Arias, F. (1999) la poblacion “es el conjunto de elementos con
caracteristicas comunes que son objetos de andlisis y para los cuales seran validas las
conclusiones de la investigacion”.

Para la presente investigacion se establece como poblacion a la empresa Central

de Gaseosas H&C S.A.C. porque contiene a la unidad de analisis objeto de estudio.

Muestra

Diaz, (2009), sefiala que “es una parte o fragmento representativo de la
poblacion, cuyas caracteristicas esenciales son las de ser objetiva y reflejo fiel de ella,
de tal manera que los resultados obtenidos en la muestra puedan generalizarse a todos
los elementos que conforman dicha poblacion™.

Para Balestrini (2001), la muestra “es obtenida con el fin de investigar, a partir

del conocimiento de sus caracteristicas particulares, las propiedades de una poblacion”.
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La muestra de estudio esta delimitada como muestra de tipo representativo que
se clasifica como no probabilistico (deterministico) selectivo por conveniencia porque
se dirige a un sector especifico y una unidad de analisis propia.

Para la presente investigacion se establece como muestra, al area de logistica de
la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C., unidad o caso que se va a estudiar y

analizar.

3.6.TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

Las técnicas e instrumentos para la recoleccion y elaboracion de la tesis,
constituyen un punto clave para el alcance de los objetivos planteados en toda
investigacion.

Las técnicas de recoleccion de datos, son definidas por Tamayo (2003) como
“la expresion operativa del disefio de investigacion y que especifica concretamente
cdmo se hizo la investigacion”.

Asi mismo Bizquera, R. (1990), define las técnicas como “aquellos medios
técnicos que se utilizan para registrar observaciones y facilitar el tratamiento de las
mismas”.

Segun Arias, F. (2006), las técnicas de investigacion son “las distintas maneras,
formas o procedimientos utilizados por el investigador para recopilar u obtener los
datos o la informacion”.

Los intrumentos de recoleccion de datos, segun Herndndez, et al. (2014)
“constituyen les medios naturales, a través de los cuales se hace posible la obtencion y

archivo de la informacion requerida para la investigacion™.
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En la presente tesis se busca obtener la informacion suficiente y competente de

la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C., debido a que constituye la base para
plantear la evaluacion y diagnostico del sistema de control interno.
Para dicho fin, las siguientes técnicas de recoleccion de datos, son las que se

utilizaran de manera independiente y de forma combinada:

e Técnica de andlisis documental

En este tipo de técnica se utilizan las fichas textuales y de resumen como
instrumentos de recoleccion de datos teniendo como fuentes: normas nacionales e
internacionales, tesis de postgrado, tesis de pregrado, libros, informes, revistas y
otros documentos similares.

La revision de la documentacion existente respecto al tema del control
interno aplicado a una empresa privada en el area de logistica, permitira conocer
cuantos y cuales estudios se han realizado, enfoques tedricos y metodolégicos,
resultados, etc.; ademas de proporcionar los elementos tedricos que ayudara a
comprender mejor el problema de investigacion planteado.

También se realizara revision, lectura y estudio de documentacion de la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C., como son los estados financieros, las

declaraciones juradas de compra y venta y sus registros contables.

e Técnica de la entrevista
Sabino (2002), define la entrevista como “una forma especifica de
interaccion social que tiene por objeto recolectar datos para una investigacion. El

investigador formula preguntas a las personas capaces de aportarle datos de interés,
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estableciendo un didlogo peculiar y asimétrico, donde una de las partes busca
recoger informacion y otra es la fuente de esa informacion”.

En este tipo de técnica se utiliza como instrumento una guia de entrevista
teniendo como informantes a los socios, al gerente general, trabajadores y clientes
de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Se entrevistara a la gerencia para recabar informacion respecto a problemas
concretos existentes en su area, surgidos de procedimientos ineficientes 0 no
definidos.

Se recurrird a los niveles operativos inferiores para obtener informacion
detallada sobre la secuencia de pasos desarrollados para completar un proceso, o
para conocer métodos de comunicacion o métodos de registro.

Es asi, que la técnica de entrevista se utiliza con el objetivo de recabar
informacion de cémo es administrada la empresa, identificar los controles

establecidos y describir las operaciones realizadas en el area logistica de la misma.

Técnica de encuesta

Segun Tamayo (2008), la encuesta “es aquella que permite dar respuesta a
problemas en términos descriptivos como de relacidn de variables, tras la recogida
sistematica de informacidn segun un disefio previamente establecido que asegure
el rigor de la informacion obtenida”.

En este tipo de técnica se utiliza el cuestionario de evaluacién de control
interno, como instrumento de recoleccion de datos para lo cual participaran: un
socio, el gerente general y cinco colaboradores de distintas areas de logistica de la

empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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El objetivo de la encuesta, es evaluar los criterios de control interno que la
empresa ha desarrollado, los que estan en proceso y los que no se toman en
consideracion en el desarrollo de sus procesos logisticos.

Para el disefio del cuestionario de evaluacion de control interno se tomaran
como base los conceptos del control interno COSO, de los que se desglosaron 87
preguntas agrupadas en cinco componentes (i) Ambiente de control, (ii) Evaluacion
de riesgos, (iii) Actividades de control, (iv) Informacion y comunicacion, y (v)
Supervision; estas preguntas son cerradas y tendran tres alternativas (Si, En

desarrollo, No).

Observacion

Esta técnica se empleara desde el momento inicial de la investigacion,
empezando con la familiarizacién de la empresa y colaboradores, posteriormente
se va recabando informacion sobre el ambiente de trabajo, los colaboradores, sus
actividades e interacciones, los procesos, etc., obteniendo asi la informacion sobre
la dindmica del grupo y el tema objeto de estudio.

Esta técnica es aplicada como complemento de otras, realizada en el sector
de trabajo para descubrir cuellos de botella, asi también va a permitir confirmar
manifestaciones referidas a frecuencias de actividades en las é&reas de
aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion.

También se utilizara la lista de cotejo para identificar el comportamiento o
cumplimiento respecto a actividades, procesos y actitudes del personal inmerso en
la empresa. Elaborando un listado de caracteristicas e indicadores de logro en el
gue se constata, en un solo momento, la presencia o ausencia de variables, con el

objetivo principal de evaluar el cumplimiento de los controles establecidos.
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3.7.TECNICAS DE TRATAMIENTO DE DATOS

Posterior a la recoleccion de los datos por medio de los instrumentos
anteriormente descritos, se estructuraran los datos obtenidos mediante esquemas,
diagramas, figuras y tablas.

En el caso de las evaluaciones de control interno, estas van a ser tabuladas
asignandole valores de 0, 0.5 y 1 a cada una de las respuestas de los encuestados, estos
nuevos valores se promediaran y se obtendran calificaciones por cada componente y
otro de forma general.

Para el célculo de los valores, filtros y creacion de figuras se utilizara el
programa de Microsoft Office Excel, y para la elaboracion de los esquemas y diagramas

se utilizara el programa de Microsoft Office Visio.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

4. RESULTADOS Y DISCUSION
En el presente capitulo se muestran los cambios mas relevantes que han
experimentado los procesos logisticos de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.,
compuestos por tres unidades organicas: aprovisionamiento, almacenamiento y venta-
distribucion, posterior al uso del control interno como una herramienta de gestion, basados
en los criterios de ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control,

informacidn y comunicacion y el componente de supervision.

4.1. DESCRIPCION DE TRABAJO DE CAMPO
El trabajo de campo realizado para efectuar el analisis de si el modelo COSO
influye de manera positiva en los procesos logisticos en la empresa Central de Gaseosas
H&C S.A.C. se llevd a cabo en un periodo que comprende de enero a diciembre del

2015.
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Se requirio de la participacion de los socios, el gerente—administrador, la oficina

de contabilidad, el 100% de colaboradores de las &reas de aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion, asi como la colaboracion de 108 clientes.

Se comenzo realizando visitas in-situ para conocer el ambiente, las condiciones
y la forma como se desarrollan los procesos logisticos en la empresa, las personas a
cargo, y la jerarquia de mandos.

Se hizo una charla en compafiia del gerente a todo el personal de logistica para
comunicar el inicio del trabajo de investigacion, los propositos que se persigue, y
recalcar la importancia del apoyo de cada uno de los trabajadores.

Se realiz6 una encuesta a cada uno de los colaboradores de las areas implicadas
con los procesos logisticos de la empresa en estudio, quienes respondieron un
cuestionario disefiado bajo los puntos de enfoque, principios y componentes del COSO
(ver anexo), con el objetivo de recabar informacion sobre el control interno inicial con
el cual cuenta y aplica Central de Gaseosas H&C S.A.C. a sus operaciones logisticas
diarias.

Mediante un taller donde participaron el gerente-administrador y cada personal
encargado del area de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion, se
desarroll6 un cuestionario de preguntas (ver anexo) que ayudaron a identificar los
procesos logisticos de cada area, asi como también los riesgos internos y externos a los
que se encuentra expuesta la empresa y conocer los acontecimientos relevantes
suscitados en el periodo precedente.

Después de procesado los datos se realizo una reunion para informar al gerente-
administrador y al encargado del area de logistica, el nivel de control interno que la
empresa aplicaba, las falencias encontradas en cada proceso logistico y las sugerencias

de actividades correctivas a implementar.
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Posterior a la implementacion, y algunas en proceso, de la mayoria de las
sugerencias, se volvio a realizar la encuesta COSO (ver anexo), a cada uno de los
colaboradores de las areas implicadas con los procesos logisticos. También se encuestd
a 108 clientes sobre el tema de calidad de atencion y productos ofrecidos por la empresa.
Y se utilizaron los indicadores seleccionados (ver anexo) para medir la eficiencia y
eficacia de las actividades clave.

Y finalmente se realiz6 una entrevista al gerente—administrador, sobre los
cambios percibidos posteriores a la implementacion de los conceptos del COSO.

Después de procesado los datos, se realizd una reunion con los socios, el
gerente-administrador y los representantes de cada &rea de aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucién, donde se expusieron los cambios significativos y

resultados de la presente investigacion.

4.2 TRATAMIENTO Y ANALISIS DE INFORMACION

4.2.1. DIAGNOSTICO DE LA SITUACION INICIAL

El diagndstico de la situacion inicial de la empresa Central de Gaseosas
H&C S.A.C. concerniente a sus procesos logisticos de aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion, se realiz6 mediante la aplicacion del
cuestionario COSO (ver anexo N°1), el cual permite conocer los puntos de
enfoque del control interno desarrollados y los deficientes.

Los resultados de la aplicacion del cuestionario al personal del area de

logistica (aprovisionamiento, almacén y venta), son los siguientes:
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Tabla 17
Resultado inicial del control interno
PUNTAJE .
COMPONENTES OBTENIDO VALOR MAX % OBTENIDO
1. AMBIENTE DE CONTROL 0.58 1.00 12%
2. EVALUACION DE RIESGOS 0.39 1.00 8%
3. ACTIVIDADES DE CONTROL 0.60 1.00 12%
4. INFORMACION Y
COMUNICACION 0.47 1.00 9%

5. SUPERVISION 0.39 1.00 8%
CONTROL INTERNO ACTUAL 2.43 5.00 49%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta de preimplementacién de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

Los datos obtenidos en la evaluacién al area de logistica de la empresa
en estudio, muestran un puntaje por cada uno de los componentes que conforma
el COSO, tabulando los datos se obtuvo como resultado que el control interno
actual de la empresa es de 49%.

En la siguiente figura se aprecia el nivel de desarrollo del control interno
en general y disgregado en sus componentes correspondientes al area de

logistica.

= AMBIENTE DE
CONTROL

= EVALUACION DE
RIESGOS

= ACTIVIDADES DE
CONTROL

INFORMACION Y
COMUNICACION

E SUPERVISION

Figura 14. Resultado inicial del control interno
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta de preimplementacion de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

La figura 14 muestra que el control interno estd compuesto por dos
grupos, el control interno actual de 49% que la empresa Central de Gaseosas

H&C S.A.C. aplica en el desarrollo de sus operaciones y el control interno
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deficiente (no desarrollado) de 51% que representa la exposicion a factores de
riesgo que puedan perjudicar el cumplimiento de los objetivos planteados por la
gerencia-administracion.

Asi también, la figura muestra que el 49% de C.1. actual, esta compuesto
por el porcentaje propio del desarrollo de cada uno de los cinco componentes
del COSO. Siendo el porcentaje maximo que cada componente puede obtener
de 20%.

En el componente de Ambiente de control se obtuvo 12%
correspondiente al modo de como se percibe a la administracion respecto a su
aporte con mantener la disciplina, establecer la estructura organizativa,

promover el desarrollo de las actitudes y capacidades del personal.

Tabla 18
Resultado inicial - Componente ambiente de control
PUNTAJE %
COMPONENTE PRINCIPIOS OBTENIDO OBTENIDO
1. Demues,trf'i compromiso con la integridad y 0.10 204
valores éticos
2. Ejerce responsabilidad de supervisién 0.15 3%
AMBIENTE DE 3. Establece la estructura, autoridad y 010 204
CONTROL responsabilidad '
4, Demuestra_compromlso con la 014 3%
competencia
5. Aplica rendicion de cuentas. 0.09 2%
TOTAL 0.58 12%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta de preimplementacion de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

En la Tabla 18 se observa que hay mayor deficiencia en los principios 1,
3y 5 los mismos que indican que la empresa no cuenta con normas de conducta
establecidas y difundidas; tampoco posee procesos para evaluar su
cumplimiento, y en muy pocas ocasiones se identifica, reporta y sanciona a los

responsables de conductas inapropiadas, en forma oportuna y coherente. No
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existen lineamientos para la presentacion de informes que permiten la ejecucién
de deberes y el flujo de la informacion para gestionar las actividades de la
empresa. Por ultimo, las areas no evaltan periédicamente su plan operativo con
el fin de detectar posibles desvios.

En el componente de Evaluacion de riesgos se obtuvo 8%
correspondiente a la evaluacion de riesgos internos y externos a los que esta
expuesta la empresa asi como la estimacion del impacto y las probabilidades de

ocurrencia que se materialicen.

Tabla 19
Resultado inicial - Componente evaluacion de riesgos
COMPONENTE PRINCIPIOS o OBTENIDG
6. Especifica objetivos. 0.06 1%
EVALUACION - ldentifica y analiza los riesgos 0.11 2%
DE RIESGOS 8. Evalla riesgo de fraude. 0.14 3%
9. Identifica y analiza cambios significativos. 0.08 2%

TOTAL 0.39 8%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta preimplementacién de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

En la Tabla 19 se observa que hay mayor deficiencia en los principios 6
y 9 los mismos que indican que la empresa no cuenta con criterios establecidos
para la presentacion de reportes internos, no se ha difundido su importancia y es
escaso el uso de los reportes como medio de contrastacion del cumplimiento de
objetivos. Asi como, no se han identificado los riesgos a los que esta expuesta
la empresa cuando suceden cambios en la gestion, el modelo de negocio o
filosofias.

En el componente de Actividades de control se obtuvo 12%

correspondiente a la existencia de pardmetros de control, procedimientos
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especificos para actividades de mayor riesgo, designacion de personal idéneo

para supervisar y restricciones de acceso.

Tabla 20
Resultado inicial - Componente actividades de control
PUNTAJE %
COMPONENTE PRINCIPIOS OBTENIDO OBTENIDO
10. Selecciona y desarrolla actividades de 0.20 4%
control.
ACTIVIDADES 11. Selecciona y desarrolla controles 0.26 56
DE CONTROL generales sobre tecnologia. ' 0
12. Despll_egg a través de politicas y 014 3%
procedimientos.
TOTAL 0.60 12%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta preimplementacién de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

En la Tabla 20 se observa que hay mayor deficiencia en el principio 12,
indicando que, la empresa si bien tiene algunas actividades de control, estas no
estan establecidas dentro de politicas y procedimientos que velen por su
cumplimiento. Asi también existe deficiencia en la segregacion de funciones de
las actividades expuestas a riesgos de error o fraude las cuales no son asignadas
a diferentes personas o equipos de trabajo.

En el componente de Informacion y comunicacién se obtuvo 9%
correspondiente a la existencia de formatos o guias para la presentacion de
informacidn util, oportuna y confiable, requerida para evaluar los resultados de

las operaciones y el desempefio del personal.

Tabla 21
Resultado inicial - Componente informacion y comunicacion
PUNTAIJE %
COMPONENTE PRINCIPIOS OBTENIDO OBTENIDO
. 13. Utiliza informacién relevante 0.06 1%
INFORMACION
Y 14. Comunicacion interna. 0.26 5%
COMUNICACION o
15. Comunicacion externa 0.15 3%
TOTAL 0.47 9%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta de preimplementacion de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.
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En la Tabla 21 se observa que hay mayor deficiencia en el principio 13,
indicando que, la empresa no toma en cuenta el principio de costo vs. beneficio
en la obtencion de informacion, es asi que no ha identificado la informaciéon
requerida y esperada para el apoyo en las distintas areas de la empresa para el
logro de objetivos, la informacién con la que se cuenta no esta sintetizada y
estructurada para la toma de decisiones; por todo ello la empresa carece de
informacion util, oportuna y confiable para el desarrollo de sus actividades.

En el componente de Supervision se obtuvo 8% correspondiente a la
existencia de indicadores de evaluacion, uso de tecnologia para el resguardo de
activos y supervision del personal; personal calificado para monitorear las

operaciones y reportar incidencias diarias.

Tabla 22
Resultado inicial - Componente supervision
PUNTAJE %
COMPONENTE PRINCIPIOS CETENEE GETEEG
16.slzez;L|;§a§valuaC|ones en curso y/o 012 204
SUPERVISION paracas.
17. EvallGa y comunica deficiencias. 0.27 5%
TOTAL 0.39 8%

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta preimplementacién de COSO - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

En la Tabla 22 se observa que hay mayor deficiencia en el principio 16,
indicando que, si bien el gerente aplica controles internos a su criterio, estos no
siguen ningun modelo ni metodologia, no se han establecido indicadores para
evaluar el cumplimiento y desempeiio de metas y roles, no se realizan
autoevaluaciones periddicas, las estrategias de supervision no se cumplen

continuamente porque recae todo en una sola persona (gerente) quien se ve
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saturado de actividades y no se cuenta con tecnologia para el apoyo de la
supervision e informacidn de operaciones.

A continuacion, se presenta el diagnostico obtenido de los procesos
logisticos de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. por cada uno de los

procesos involucrados en la logistica.

A. Proceso logistico de aprovisionamiento:
En la figura 15 se presenta un diagrama donde se explican las

actividades desarrolladas en el proceso logistico de aprovisionamiento.

DIAGRAMA DE FLUJO DE APROVISIONAMIENTO (ACTUAL)

Proveedor Gerencia E. Bancaria

Inigio

A

. . 4 . .
Recepciona el pedido —  Serealiza el pedido >
¢ A
Verifica el Stock

v

T T

~;Hay en Stock? —no—> Modifica

Si
v

Conforma el pedido

v

Activa pedido

PROCESO DE APROVISIONAMIENTO

.| Deposita el importe total

del pedido a cta/cte. oo

A 4

[ Activaordende

|
entrega

Fin

Figura 15. Proceso de aprovisionamiento actual.
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta de preimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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a) Deficiencia:

b)

El personal a cargo no cuenta con informacion confiable ni
oportuna para tomar decisiones rapidas sobre los tipos y cantidades de
productos que se necesita requerir a los diversos proveedores, realizando
pedidos a base de aproximaciones que ocasionan exceso y/o rotura de
inventario.

Consecuencias:

El exceso de inventario ocasiona:

o Incremento de costo y gastos.

o Inmovilizacion temporal del capital invertido.

o Uso de espacio fisico en el almacén.

o Riesgo de obsolescencia, en el caso de promociones o
presentaciones estacionales.

o Riesgo de deterioro, el inventario puede maltratarse.

o Riesgo de robo.

La rotura o quiebre de existencias genera:

o Demanda insatisfecha perdida, el cliente al no encontrar los
productos que busca se ird con la competencia.

o Demanda insatisfecha diferida, esperar a que llegue el producto
retrasa y acumula las entregas pendientes.

o Disminuye el prestigio de la empresa, se genera inseguridad en los
clientes al no encontrar todos sus productos en la empresa, pérdida

de credibilidad.



c) Causas:

Tabla 23 )
Causas de las deficiencias - Area de aprovisionamiento
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CAUSA

CRITERIO

No se cuenta con un personal especifico para esta

1 area C1:P2:PES6, C1:P5:PE19
Las funciones del personal de aprovisionamiento .
2 no estén definidas ni difundidas. CLP3PELL
El personal a cargo no cuenta con informacion aa.
3 atil, oportuna y confiable. C4:P13:PE64-68
El personal a cargo tiene deficiencias en
4 planificar el aprovisionamiento (;cuénto pedir?, C1:P4:PE12-13
¢cuando pedir?)
5 El _pe_rsonal a cargo no conoce la misién, vision ni C1:P5:PEL6
objetivos de la organizacion.
6 No existen Ob.jetIVOS definidos del area de C2:P6:PE21-24
aprovisionamiento.
Informacidn incompleta (a detalle) de los datos D19
" histéricos de la demanda. C4:P13:PE6S-67
8 !\Io existe un reporte de revision periddica de C4'P13:PE65-67
inventario.
9  No se genera una orden de compra. C3:P10:PE51
10  No se identifican y analizan riesgos. C2:P7:PE36-40
11 No se realizan comparaciones de la orden de C3:P10:PE51
compra vs el comprobante de pago.
12 No se elaboran reportes periddicos del area. C1:P3:PE10, C2:P6:PE28-33
13 No se elaboran reportes de las inconsistencias CL:P3:PE10, C2:P6:PE28-33,
' C3:P12:PE61, C5:P17:PE85-86
. L C3:P10:PE48-51, C3:P12:PE6O,
14 No existen actividades de control. CA-P14-PE69
15 No existen indicadores de desempefio. C1:P5:PE17, C5:P16:PE79
- C2:P6:34-35, C5:P16:PESO, 84,
16  No se contrasta resultados con objetivos. C5-P17-PESS
17  Lacomunicacion con los proveedores es regular. C4:P15:PE74
18 No se supervisan las actividades de control C5:P16:PET78,82
interno.
Nota: “C” componentes, “P” principio, “PE” punto de enfoque.
B. Procesos logisticos de almacenamiento
Las actividades desarrolladas en el proceso logistico de

almacenamiento son mostradas mediante el siguiente diagrama:
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DIAGRAMA DE FLUJO DE ALMACENAMIENTO (ACTUAL)

PROVEEDOR ALMACEN GERENTE

—( Transporta mercaderia )

2 v

[--

£

= » I I
g Entrega »  Recepciona
4

$

Es

u Comprobante Comprobante
= de pago de pago

S

<

g

Q

<

<§( Descarga la Recepciona la
w mercaderia i mercaderia
o A

‘ y

2

a

Verifica productos [«

Informa  [€——no— @ si Informa

X)

Fin

Figura 16. Proceso de almacenamiento actual.
Fuente: Elaborado a partir de la entrevista preimplementacion de COSO - Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

a) Deficiencia:

El proceso de almacenamiento carece de documentos Yy
procedimientos para la adecuada recepcion, almacenamiento,
manipulacion y traslado interno de los productos.

b) Consecuencias:
La falta de documentos y procedimientos genera:
o Incremento de costos y gastos de almacenamiento.
o Recepcion de productos defectuosos.

o Uso de espacios fisicos en el almacén con productos no aptos para

la venta.
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Productos caducados y/o que sufren de obsolescencia.

Se deterioran los productos.

Zonificaciones inapropiadas con dificultades de acceso a los stocks.

No hay informacion del inventario actualizado diariamente.

No hay informacion cuantitativa de entradas y salidas de almacén.

Riesgo de robo.

Desabastecimiento de stock en tienda.

c) Causas:

Tabla 24 )
Causas de las deficiencias - Area de almacenamiento

CAUSA

CRITERIO

10

11

12

13

14
15

16

No se cuenta con un personal especifico para esta
area.

Las funciones del personal de almacenamiento no
estan definidas ni difundidas.

El personal a cargo no cuenta con informacion atil,
oportuna y confiable.

El personal a cargo tiene deficiencias en gestion de
almacén (recepcidn, zonificacion, rotacion o
manipulacion, conservacion).

El personal a cargo no conoce la mision, vision ni
objetivos de la organizacion.

No existen objetivos definidos del area de
almacenamiento.

No se contrasta resultados con objetivos.

No existen documentos de entradas y salidas de
almacén.

No se realiza inventariado de productos
continuamente.

No se identifican y analizan riesgos.

No se elaboran reportes periédicos del area.

No se elaboran reportes de las inconsistencias
(comprobante de pago vs lo que se recibe
fisicamente).

Actividades de control escazas e irregulares.

No existen indicadores de desempefio.

No se supervisa las actividades de control interno.

No se cuenta con tecnologia para el area
(computador, impresora, camara de vigilancia).

C1:P2:PE6, C1:P5:PE19

C1:P3:PE11, C3:P10:PE53,
C4:P14:PE69

C4:P13:PE64-68

C1:P4:PE12-13

C1:P5:PE16

C2:P6:PE21-24

C2:P6:34-35, C5:P16:PESO, 84,
C5:P17:PE85

C2:P6:31-33, C3:P10:PE51,
C4:C13:PE67-68

C2:P6:31-33,C4:P13:PE65-68
C2:P7:PE36-40, C2:P8:PE41-
44

C1:P3:PE10, C2:P6:PE28-33,
C2:P6:31-33, C4:C13:PE67

C1:P3:PE10, C2:P6:PE28-33,
C2:P6:31-33, C3:P12:PE61,
C5:P17:PE85-86

C3:P10:PE48-51,
C3:P12:PE60,62, C4:P14:PE69

C1:P5:PE17, C5:P16:PE79
C5:P16:PE78,82

C3:P10:PE51,C4:C13:PE68,
C5:P16:PES83

Nota. “C” componentes, “P” principio, “PE” punto de enfoque.
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Las actividades desarrolladas en el proceso logistico de venta son

mostradas mediante el siguiente diagrama:

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE VENTAS (ACTUAL)

PROCESO DE VENTA EN TIENDA

CLIENTE

ENCARGADO DE CAJA

ENCARGADO DE ALISTAR

PEDIDO

Realiza su pedido

Informa <

A 4

Recepciona el pedido

v

Verifica el stock

A

Fin

Recibe

Si
Y

_— \
~ ¢ Hay en stock?

Atiende el pedido

—

Elabora y emite
comprobante de pago

Comprobante
de pago

Cobra monto total

A

Comprobante
de pago

Muestra el

v

Archiva copia de
comprobante de pago

L5

A 4

A 4

Alista productos

\ 4

comprobante de
pago

Entrega el pedido

[

®

Fin

Figura 17. Proceso de ventas actual.
Fuente: Elaborado a partir de la entrevista preimplementacion de COSO - Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

Las actividades desarrolladas en el proceso logistico de distribucién

son mostradas mediante el siguiente diagrama:
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DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO DE DISTRIBUCION (ACTUAL)

CLIENTE

ENCARGADO DE CAJA

ENCARGADO DE DISTRIBUCION

Realiza su pedido

Informa [ €«——no+
Fin
z
S
[}
=
=
o
5
S
S
=
z Paga |e—
=
o
o
o
2
o}
o
o
=

—>{ Recepciona el Pedido ‘

Verifica el Stock

¢, Hay en Stock?

Si

Comprobante
de Pago

‘ Archiva copia C/P ‘

si
\ 4
4 Cobrar el Importe Total ‘

H

Entrega el C/P

Recibe

Comprobante
de Pago

Alista y Carga los

\ 4

productos

v

A

Recibe productos

v

Entrega envases
de vidrio

1| Lleva a_l local del
cliente

»<_¢; Paga ahora?

Si

Recibe <

Comprobante
de Pago

Fin

‘ Cobrar el Importe Total |no

Volver por la

noche a cobrar |

Figura 18. Proceso de distribucion actual
Fuente: Elaborado a partir de la entrevista preimplementacion de COSO - Central

de Gaseosas H&C S.A.C.

a) Deficiencia:
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El proceso logistico de ventas-distribucion carece de documentos

y procedimientos para la adecuada actividad de procesamiento de

pedidos, alistar pedidos y distribucion.

b) Consecuencias:

o Informacion informal con poca confiabilidad
o Inexactitud al tomar el pedido
o Inexactitud al entregar el pedido
o Demora en atender y expender el pedido
o Riesgo de robo de mercaderia
c) Causas:
Tabla 25

Causas de las deficiencias - Area de venta-distribucion

CAUSA

CRITERIO

10

11

12

13
14

15

No se cuenta con un personal para ingresar y
actualizar los datos de los clientes en el sistema.
Las funciones del personal de venta-distribucion
no estan definidas ni difundidas.

En ocasiones no se cuenta con informacion
oportuna y confiable para atender y distribuir los
pedidos.

Poca difusién de las normas de conducta.

El personal a cargo no conoce la misién, vision ni
objetivos de la organizacion.

No existen objetivos definidos del area de venta-
distribucion.

No se contrasta resultados con objetivos.

No existen documentos de ingreso de mercaderia
atienda

No se realiza inventariado de mercaderia en
tienda.

No se identifican y analizan riesgos.

No se elaboran reportes periddicos del area
(ventas mensuales, clientes, observaciones).

Actividades de control escazas e irregulares.

No existen indicadores de desempefio.

No se supervisa las actividades de control interno.

No se cuenta con tecnologia para el area (cdmara
de vigilancia).

C1:P2:PE6, C1:P5:PE19

C1:P3:PE11, C3:P10:PE49,53,
C3:P12:PE59, C4:P14:PE69

C4:P13:PE64-68,
C4:P15:PE74-75

C1:P1:PE2-4
C1:P5:PE16

C2:P6:PE21-24

C2:P6:34-35, C5:P16:PESO,
84, C5:P17:PE85
C2:P6:31-33, C3:P10:PE51,
C4:C13:PE67-68

C2:P6:31-33,C4:P13:PE65-68

C2:P7:PE36-40, C2:P8:PE41-
44

C1:P3:PE10, C2:P6:PE28-33,
C2:P6:31-33, C4:C13:PE67
C3:P10:PE48-51,
C3:P12:PE60,62,
C4:P14:PE69

C1:P5:PE17, C5:P16:PE79

C5:P16:PE78,82

C3:P10:PE51,C4:C13:PE68,
C5:P16:PES83

Nota. “C” componentes, “P” principio, “PE” punto de enfoque.
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4.2.2. ACTIVIDADES CORRECTIVAS

La correccion de deficiencia se orienta a mitigar las carencias
identificadas en el diagndstico, con la finalidad de mejorar los procesos logisticos
de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion que desarrolla la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

A continuacion, se procede a nombrar las normas, actividades y formatos
que se propone que deben implementar en la empresa, clasificadas por cada uno

de los componentes que conforman la metodologia.

1. Ambiente de control
El ambiente de control establece un entorno organizacional favorable
al ejercicio de buenas practicas, valores, conductas y reglas apropiadas, para
sensibilizar a los miembros de la empresa y generar una cultura de control
interno.

Por ese motivo se debe:

a) Difundir mediante talleres las normas de conducta aplicable a todos los
colaboradores que integran la empresa Central de Gaseosas, asi como las
respectivas sanciones a su incumplimiento.

b) Difundir mediante talleres la mision, vision y objetivos generales que
persigue la empresa.

c) Designar personal especifico que se encargue de las areas de
aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion.

d) Integrar un manual de funciones del personal en las tres areas:

aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion.
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e) Brindar capacitaciones en temas de control interno a los representantes de

cada area de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion.

Evaluacion de riesgos
La evaluacion de riesgos abarca el proceso de identificar y analizar los
riesgos a los que esta expuesta la entidad; factores internos y externos que
amenazan el cumplimiento de los objetivos que persigue la organizacion; la
cual incluye el planeamiento, identificacion, analisis y respuesta a estos
eventos.
Por ese motivo la empresa debe:
a) Definir los objetivos especificos de cada &rea: aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion y difundirlos.
b) Mediante un taller con el gerente general y los socios, identificar los
riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia e impactos por cada area de

la organizacion.

Actividades de control

Las actividades de control gerencial comprenden un conjunto de
especificaciones, relaciones y ordenamiento sistémico de las tareas requeridas
para cumplir con las actividades y procesos establecidos por la organizacion;
para poder evitar, reducir, compartir y aceptar los riesgos identificados que
puedan afectar el logro de los objetivos de la empresa.

Es por eso que en cada proceso logistico se debe implementar:
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» Aprovisionamiento

La creacion del formato de orden de compra que debe ser rellenada
y aprobada por cada requerimiento que se hace a cada uno de los
proveedores.

» Almacenamiento
o Lacreacion de un formato de verificacion del comprobante de pago y
la mercaderia real ingresada a almacén.

o Lacreacion del formato de control de existencias de ingresos y salidas.
o Lacreacion del formato de toma de inventario.
o El equipamiento de una computadora e impresora.

El equipamiento de camaras de vigilancia.

o

» Venta-distribucion
o Lacreacion de formato de recepcion de pedido de clientes.
o Lacreacion del formato de toma de inventario.
o La verificacion de la mercaderia que sale de tienda con su
comprobante de pago.
o El equipamiento de cdmaras de vigilancia.

o Lacreacion del formato de quejas y sugerencias.

Informacion y comunicacion

Se entiende por el componente de informacion y comunicacion a los
métodos, procesos, canales, medios y acciones que, aseguran el flujo de
informacion en todas las direcciones, cumpliendo con ser util, confiable y
oportuna; de esta forma contribuyen al correcto desarrollo de las actividades

de cada proceso logistico y una adecuada toma de decisiones.
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» EIl area de aprovisionamiento, debe presentar de forma sintetizada y

estructurada la informacion concerniente a;

©)

©)

Informe de compras mensual por proveedor y aspectos importantes.
Informe de inconsistencias, cotejo de orden de compra versus

comprobante de pago, en el momento inmediato que se produzca.

» EIl area de almacenamiento, debe presentar de forma sintetizada y

estructurada la informacion concerniente a;

o

o

Ingreso total de mercaderia por producto al mes.

Salida total de mercaderia por producto al mes.

Reporte de stock disponible por producto, en cada solicitud de
aprovisionamiento mensual a gerencia.

Inconsistencias en recepcion de mercaderia del proveedor, en el
momento inmediato que se produzca.

Comunicacion con el area de aprovisionamiento para la recepcion de

mercaderia

» El area de venta-distribucién, deben presentar de forma sintetizada y

estructurada la informacion concerniente a;

O

o

Reporte de ventas mensuales por producto y por clientes frecuentes.
Reporte de stock disponible por producto, en cada solicitud de
aprovisionamiento mensual a gerencia.

Reporte mensual de calidad de servicio (confianza, rapidez, calidad

de producto) y quejas de clientes
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5. Monitoreo y supervision

El gerente general debe monitorear la ejecucion correcta de las
actividades de control implementadas en la organizacion y supervisar el
cumplimiento de las metas y objetivos.

Se debe realizar como minimo una evaluacion de control interno
en los procesos logisticos de la empresa al finalizar cada periodo;
retroalimentar, modificar e implementar acciones de control que permitan
una continua mejora.

Se debe evaluar el desempefio de cada unidad operativa de
aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion mediante el uso
de indicadores que evidencien la eficacia y eficiencia alcanzada por cada
area.

e Indicadores del &rea de aprovisionamiento:

Tabla 26
Indicadores de gestion aprovisionamiento
Indicador de gestion Descripcion Formula
T'e!‘?p° Tiempo que toma elaborar la = Tiempo de fin 0.c. —
1 elaboracion orden . A
d orden de compra Tiempo de inicio o.c.
e compra
. NUmero y porcentaje de
. Calidad de pedidos generados sin =N° o.c. sin problemas/ N°
2 ordenes de compra ; .
observaciones de cantidadesy  o0.c. generadas en total.
generadas formatos.
NUmero y porcentaje de

=N° o.c. coinciden / N° o.c.
generadas en total.

Procesamiento de
3 ordenes de compra que

pedidos perfectos coinciden con las facturas.

4 Tiempo de Tiempo que tarda el proveedor =Tiempo de entrega —
aprovisionamiento  en entregar el pedido Tiempo de presentacion.
Tabla 27
Indicadores de informacion aprovisionamiento
Indicador de L .
. Y Descripcion Frecuencia
informacion
1 Informe de compras Informe de productos comprados Mensual
Informe de Informe de contrastacién de 6rdenes de

. . : Inmediato
inconsistencias compra versus comprobante de compra
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Tabla 28
Indicadores de cumplimiento aprovisionamiento
Indlca_ldo_r de Descripcion Frecuencia
cumplimiento
Recepcion de comprobantes de compra que
1 Comprobantes de cumplan con los requisitos formales y Diario
compra :
sustanciales
Actividades y Cumplir las actividades y funciones tal como L
2 - - Diario
funciones lo establece el manual de funciones.
Indicadores del rea de almacenamiento:
Tabla 29
Indicadores de gestion almacén
InelEanoy Descripcion Formula
gestion P
1 Duraciéon de  Indica cuantas veces dura el inventario ;em\ééfl?g:n%?jliénew
mercaderia  que se tiene p
mensual
Exactitud NUmero y porcentaje de veces que
5 del concuerda la informacion de stock =Stock disponible —
. . disponible del sistema con el de un inventario fisico.
inventario . AP
inventario fisico.
Recencion Numero y porcentaje de veces que la — N° merc. recen. sin
P mercaderia es recibida sin problemas o P-
8 adecuada de (faltantes, equivocaciones en cantidades o problemas/ N” o.c.
mercaderia €9 generadas.
formatos defectuosos)
4 Stock NUmero y porcentaje de veces que no se ; N pi(jlggs 3! qludlebre
disponible  sufre de quiebre de stock por producto. € s_toc tc_>ta €
pedidos atendidos.
Productos

5 no aptos
para la venta

Cantidad de productos defectuosos

= productos defect. +
caduco + robo.

Tabla 30
Indicadores de informacion almacén
Indicador de Lo .
- Descripcion Frecuencia
Informacion
1 Inf(()jr_me d.e stock Informe de stock disponible de productos Mensual
isponible
Informe de Informe de inconsistencias comprobante de .
2 Inmediato

Inconsistencias pago versus recepcion de productos
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Tabla 31
Indicadores de cumplimiento almacén
Indlca_ldo_r de Descripcion Frecuencia
cumplimiento
Registro de
1 Inventario unidades  Llevar el registro de inventario por producto Diario
fisicas
Registro _de Llevar el registro de inventario valorizado por .
2 Inventario Diario
. producto
valorizado
Actividades y Cumplir las actividades y funciones tal como I
3 - - Diario
funciones lo establece el manual de funciones.
Indicadores del area de venta-distribucion:
Tabla 32
Indicadores de gestion venta-distribucion
Indicador de gestion Descripcion Formula
- Cantidad de pedidos = N° pedidos entregados sin
;?::p;;'gliﬂ?n?ez entregados sin problemas a  problema/ N° total de pedidos
g los clientes despachados.

Calidad de la
2 -
facturacién
3 Tiempo de
distribucién

4 Nivel de clientes

5 Nivel de ventas

Porcentaje de generacion de
facturas sin error

Porcentaje de
distribuidos sin retraso

pedidos

Porcentaje de variacién de
cantidad de clientes actuales
con respecto al promedio
mensual en el periodo anterior

Porcentaje de variacién de
cantidad de ventas actuales
con respecto al promedio
mensual en el periodo anterior

=N° facturas sin errores / N°
total de fact. emitidas.

= Tiempo de entrega — tiempo
acordado

=N° clientes actuales — N°
clientes mes anterior/ N°
clientes mes anterior.

=Ventas actuales — ventas
periodo anterior / ventas
periodo anterior.

.N'VEI.(,je Porcentaje de satisfaccion del =NP° clientes satisfechos / N°
6 satisfaccion de L . .
- servicio que reciben los de clientes encuestados.
clientes .
clientes
Tabla 33
Indicadores de informacion venta-distribucion
Indicador de Lo .
L Descripcion Frecuencia
Informacion
1 Informe de ventas Informe de productos vendidos Mensual
2 Informe de calidad Informe de recepcion de quejas y Mensual

de servicio

sugerencias
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Tabla 34
Indicadores de cumplimiento venta-distribucion

Indicador de

e Descripcion Frecuencia
Cumplimiento

Comprobantes de Emitir boletas y facturas que cumplan

1 o 1 Diario
venta con describir las transacciones reales
. Cumplir las actividades y funciones tal
Actividades y P y .
2 como lo establece el manual de Diario

funciones :
funciones.

Los indicadores propuestos deben ser implementados de
manera gradual y su aplicacion debe tener una finalidad, de forma que

no genere la saturacion de procesos innecesarios.

5.2.3. RESULTADOS DEL TRATAMIENTO Y ANALISIS DE LA
INFORMACION

Los resultados de la evaluacion de los procesos logisticos de la empresa

Central de Gaseosas H&C S.A.C., compuesto por las areas de aprovisionamiento,

almacenamiento y venta-distribucion, posterior al uso del control interno como

una herramienta de gestidn, basados en los componentes de ambiente de control,

evaluacion de riesgos, actividades de control, informacién y comunicacion y

supervision son los siguientes:

5 AMBIENTE DE CONTROL

= EVALUACION DE
RIESGOS

= ACTIVIDADES DE
15% CONTROL

INFORMACION Y
COMUNICACION

C.1. FINAL
75%

m SUPERVISION

Figura 19. Resultado control interno — post aplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta post implementacién de COSO. Central de
Gaseosas H&C S.A.C.



La figura 19 muestra que la empresa Central de
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Gaseosas H&C S.A.C. ha

logrado alcanzar un 75% de control interno aplicado en el desarrollo de sus

operaciones, y ha reducido a un 25% la exposicion a factores de riesgo que puedan

perjudicar el cumplimiento de los objetivos planteados por la gerencia y la

administracion.

Los resultados obtenidos del area de logistica, previo y posterior a la

aplicacion del COSO permiten evidenciar la mejora en

la calificacion del control

interno, pasando de una calificacion de “C.1. Malo”, a un “C.1. Bueno”

Tabla 35

Calificacidon del control interno - pre y postaplicacion COSO

| MALO REGULAR

ESCENARIOS 26% - 50% 51% - 70%

PREAPLICACION
DEL COSO

POSTAPLICACION
DEL COSO

|
‘ 49%
|

BUENO
71% - 85% \

| |
| |

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO. Central

de Gaseosas H&C S.A.C.

De esta manera se ha conseguido incrementar 26 puntos porcentuales el

control interno aplicado a los procesos logisticos de la empresa.

Tabla 36
Control Interno - Pre y Postaplicacion COSO
%C.l. %C.l. )
Gl HONERTES PREAPLICACION POSTAPLICACION ~ VARIACION
1. AMBIENTE DE CONTROL 12% 16% 4% ¢
2. EVALUACION DE RIESGOS 8% 14% 6% 1
3. ACTIVIDADES DE CONTROL 12% 16% 4% 1
4. INFORMACION Y 0
COMUNICACION 9% 15% 6% T
5. SUPERVISION 8% 14% 6% T
C.1. DESARROLLADO 49% 75% 26% T

Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO - Central

de Gaseosas H&C S.A.C.



122

En la tabla 36 se observan los porcentajes logrados en cada componente y
en su totalidad del control interno en los dos escenarios, pre y postaplicacion del
COSO, asi como porcentaje de variacion que ha obtenido.

La empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. ha terminado el periodo
postimplementacion de las acciones correctivas con un crecimiento de 31% en

sus ingresos en relacion al periodo anterior.

S/.250.000 H

S/.200.000 1~

S/.150.000 1
=2014

S/.100.000 - = 2015

INGRESOS NETOS

$/.50.000 -

S/.0

Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Figura 20. Comparacion ingresos netos: periodos 2014 - 2015.
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO - Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

En la figura 20 se aprecia que la empresa presentd un crecimiento
progresivo en sus ingresos netos, posterior a la aplicacion del COSO, donde a
partir del mes de marzo sobrepasaron los niveles alcanzados en el periodo

precedente.

1. Ambiente de control
En el diagnostico de deficiencias se identificé que los colaboradores
involucrados en los procesos logisticos tenian poco conocimiento de la mision,

vision, objetivos de la organizacion, normas de conducta, funciones y
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responsabilidad; determinando la causa del por qué estas no estaban
debidamente formalizadas y difundidas.

Mediante la implementacion de las acciones correctivas, se han
desarrollado y difundido mediante talleres la vision, mision, los objetivos, las
normas de conducta y el manual de funciones.

El resultado de la evaluacion del ambiente de control posterior a la
implementacion de las acciones correctivas muestra un nivel de desarrollo de

16% habiéndose logrado un incremento de cuatro puntos porcentuales.

AMBIENTE DE CONTROL

PORCENTAJE DE
DESARROLLO
=
Q
>

% C.I. PRE APLICACION % C.I. POST APLICACION

Figura 21. Ambiente de control - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

El resultado del ambiente de control es la suma de los porcentajes
obtenidos en cada uno de los cinco principios que este contiene, en el siguiente

grafico se muestra el progreso obtenido en cada uno de ellos.



124

Ambiente de control

5. Aplica Rendicion de Cuentas.

4. Demuestra Compromiso con la
Competencia m % POST
APLICACION

3. Establece la Estructura,

Autoridad y Responsabilidad =% PRE

APLICACION

2. Ejerce Responsabilidad de
Supervision

1. Demuestra compromiso con la
integridad y Valores éticos

0% 1% 2% 3% 4%

Figura 22. Principio ambiente de control - pre y post aplicacion COSO
Fuente Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

En la figura 22 se observa que se produjo mejoras en los cinco
componentes. Entre las que se destacan:

La gerencia muestra mayor interés de apoyar el control interno en la
entidad, mediante el disefio, implementacién y conduccion del control interno.
Se han difundido y es de conocimiento general la vision, misién, metas y
objetivos estratégicos de la entidad. Existen lineamientos para la presentacion
de informes que permiten la ejecucion de deberes y el flujo de la informacion
para gestionar las actividades de la empresa. Se establecié el manual de
funciones; asi también, se identifica, reporta y sanciona a los responsables de

conductas inapropiadas, en forma oportuna.

Evaluacion de riesgos
En el diagnostico de deficiencias, se identifico que las areas de logistica
tienen definidos sus objetivos de forma genérica y poco clara, no se encuentran

escritas ni tampoco estan difundidas entre los colaboradores, lo que ocasiona
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que el personal no tome consciencia de la importancia de sus acciones y sus
implicancias con los resultados.

Realidad que ha mejorado mediante la creacion y difusion de los
objetivos especificos para el area de aprovisionamiento, almacenamiento y
venta-distribucién mediante un taller, en el que también se han identificado los
riesgos de mayor probabilidad de ocurrencia e impacto que podrian afectar el
cumplimiento de los mismos.

El resultado de la evaluacion del ambiente de control posterior a la
implementacion de las acciones correctivas muestra un nivel de desarrollo de

14% habiéndose logrado un incremento de seis puntos porcentuales.

EVALUACION DE RIESGOS

20%

15%

PORCENTAJE DE
DESARROLLO
=
o
S

3
>
.

0% -

% C.I. PRE APLICACION % C.I. POST APLICACION

Figura 23. Evaluacion de riesgos - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

El resultado de la evaluacion de riesgos corresponde a la suma de los
porcentajes obtenidos en cada uno de los cuatro principios que este contiene,

en el siguiente grafico se muestra el progreso obtenido.
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Evaluacién de riesgos

9. Identifica y analiza Cambios
significativos.

u% POST
APLICACION
8. Evallia Riesgo de Fraude.

1% PRE

7. Identifica y analiza los riesgos APLICACION

6. Especifica Objetivos.

0% 1% 2% 3% 4% 5%

Figura 24. Principios evaluacién de riesgos -pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En la figura 24 se observa que se produjo mejoras en los cuatro
principios. La aplicacion del COSO ha permitido formalizar y dar a conocer
los objetivos especificos de cada area logistica, considerado como el punto de
referencia para evaluar y analizar los resultados.

Asi también, ha permitido enfatizar la importancia de las actividades
que realiza cada personal y la consecuencia que estas generan con respecto al
logro de los objetivos.

Los reportes internos estan siendo elaborados bajo criterios
establecidos, se ha difundido su importancia y sus objetivos.

Finalmente, la gerencia con los encargados de cada area ha logrado

identificar riesgos potenciales y proponer actividades de control.

. Actividades de control

En el diagnoéstico se identificd que la empresa si bien tenia algunas
actividades de control, éstas no eran cumplidas a cabalidad por los trabajadores

y eran insuficientes, en consecuencia, los riesgos aln permanecian.
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Situacion que ha mejorado, mediante la implementacion de
documentos Yy actividades de control pertinentes en cada uno de los procesos
logisticos.

La evaluacion postimplementacion de las medidas correctivas,
muestran un incremento del nivel de desarrollo del componente de actividades
de control en el area de logistica, obteniendo una calificacion de 16%, logrando

cuatro puntos mas respecto al periodo anterior.

ACTIVIDADES DE CONTROL

20%

15%

5% -

PORCENTAJE DE
DESARROLLO
=
S
S

0% -
% C.I. PRE APLICACION % C.I. POST APLICACION

Figura 25. Actividades de control - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

El resultado de la evaluacion de riesgos corresponde a la suma de los
porcentajes obtenidos en cada uno de los tres principios que este contiene, en

el siguiente gréafico se muestra el progreso de cada uno.

Actividades de control

12. Despliega a través de Politicas
y Procedimientos A.C.

=% POST
11. Selecciona y Desarrolla APLICACION
Controles Generales sobre
T logia.
ecnologia “%PRE
APLICACION

10. Selecciona y Desarrolla
Actividades de Control.

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7%
Figura 26. Principios actividades de control- pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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En la figura 26 se observa que se produjo mejoras en los tres principios.
El control de las actividades se realiza bajo criterios del COSO, ha mejorado
la segregacion de funciones, la tecnologia (sistema, datos, cdmaras de
seguridad y redes instaladas) es de acceso restringido. Se han establecido
procedimientos con respecto al cumplimiento de las actividades de control
preventivas y concurrentes, el personal posee mayor compromiso en el

desarrollo y cumplimiento de las actividades de control.

Informacién y comunicacion

En el diagnostico de este componente se identificO que la empresa
carecia de informacion til, oportuna y confiable para el adecuado desempefio
y cumplimiento de las labores logisticas, asi como para la toma de decisiones
apropiada.

Por lo cual se han implementado actividades de elaboracién de informes
y reportes de forma sintetizada que contengan informacién relevante y estén
estructuradas en cada uno de los procesos logisticos.

El resultado de la evaluacién del area de logistica postimplementacion
de las medidas correctivas, muestran que el componente de informacion y
comunicacion posee un desarrollo del 15% logrando seis puntos mas respecto a

la evaluacion inicial.
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INFORMACION Y COMUNICACION

[uy
g
>

PORCENTAJE DE
DESARROLLO
=
Q
>

3
BN

0% -

% C.l. PRE APLICACION % C.I. POST APLICACION

Figura 27. Informacion y comunicacion - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO - Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

El porcentaje obtenido del componente de informacion y comunicacion
es el resultado de la suma de la calificacion obtenida en los tres principios que
este contiene, en el siguiente grafico se muestra el progreso obtenido en cada

uno de ellos.

Informacién y comunicacion

15. Comunicacion externa

m% POST

APLICACION
14. Comunicacion interna.

=% PRE

APLICACION
13. Utiliza Informacion Relevante

0% 1% 2% 3% 4% 5% 6% 7%

Figura 28. Principios informacion y comunicacion - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

La figura 28 muestra que los niveles de desarrollo de los tres principios
han mejorado. Entre las que se destacan: los socios, la gerencia y los encargados
de cada area logistica poseen una informacion mas util, de forma mas oportuna
y con datos méas confiables de las actividades mas relevantes de cada unidad
organica para el desarrollo de sus actividades; rapida toma de decisiones y el

seguimiento de las actividades realizadas por los colaboradores. La gerencia se
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estd preocupando por dar capacitacion a su personal, a razon de los procesos y
actividades de control que se deben llevar a cabo dentro de la empresa, asi
también de mantener una comunicacion interna de facil comprension, y ha

definir queé tipo de informacion puede darse a agentes externos y a quiénes.

Supervisién

En el diagndstico se identificd que la supervision se limitaba a la
observacién de algunas actividades, lo cual resultaba insuficiente, al no tener
una perspectiva cuantitativa de las mejoras y deficiencias que experimentaba la
empresa en el desarrollo de los procesos logisticos, hecho que dificultaba la
toma de decisiones de forma oportuna y correcta.

Motivo por el cual se han implementado actividades de monitoreo y el
uso de indicadores de eficiencia y eficacia para el area de aprovisionamiento,
almacenamiento y venta-distribucion.

La evaluacién realizada postimplementacion de las medidas correctivas,
muestra que el nivel de desarrollo del componente de supervision es de 14%,

incrementandose 6 puntos porcentuales.

SUPERVISION

20%

15%

5% -

PORCENTAJE DE
DESARROLLO
=
Q
>

0% -
% C.I. PRE APLICACION % C.l. POST APLICACION

Figura 29. Supervision - pre y postaplicacion COSO.
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacion de COSO -Central
de Gaseosas H&C S.A.C.
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El 14% logrado es el resultado de la suma de los dos principios que el

componente de supervision posee, en la siguiente figura se muestra el progreso

de cada uno de ellos.

Supervisioén
I I I
0,
17. Evaltia y comunica Deficiencias. S
% POST
APLICACION
16. Realiza evaluaciones en curso 7,1%
® % PRE
y/o separadas. APLICACION
0% 2% 4% 6% 8% 10%

Figura 30. Principios supervision - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la encuesta pre y postimplementacién de COSO -Central
de Gaseosas H&C S.A.C.

En la figura 30 se observa que los dos principios han mejorado, es asi
que el gerente evalua el control interno de la empresa bajo el enfoque COSO, se
han definido indicadores para evaluar el cumplimiento de objetivos y
desempefio de funciones, contando con tecnologia (sistema, y camara de
vigilancia) que apoya con la supervision e informacién de actividades, y se
supervisa el cumplimiento de las acciones correctivas implementadas.

Algunos de los indicadores de eficiencia y efectividad implementados
en el componente de supervision se presentan a continuacién para evidenciar la
mejora obtenida a consecuencia de la utilizacién y mejora del COSO en los

procesos logisticos de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion.

A. Aprovisionamiento
El objetivo especifico de esta area se enfoca en realizar el
abastecimiento de mercaderia en el tiempo oportuno, con la cantidad,
calidad y variedad de productos necesarios; que logren cubrir la demanda,

evitando tener quiebres o excesos de stock que generen sobre costos.
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Los indicadores seleccionados de aprovisionamiento para el analisis

de la investigacion fueron:

Tabla 37
Indicadores de aprovisionamiento seleccionados para el analisis.
° Indl_cgdores_de Unlda_d de Periocidad Férmula Meta
aprovisionamiento Medida

= Ordenes de compra sin

. 2 . 05 -
e homerey, Mersal  problmes/ WROC. S
prag P ) generadas.

. . = Ordenes de compra que
Procesamiento de Nlmero y s o 95% -
pedidos perfectos porcentaje Mensual coinciden /N° de O.C. 100%

generadas.

Actualmente en el area de aprovisionamiento se ha incrementado el
namero de veces que se genera una “orden de pedido”; en el periodo 2014
se emitian de 29 a 39 veces por mes, ahora se realiza de 32 a 55 dérdenes de
pedido mensual, con la finalidad de no mantener demasiados activos en
almacén; esto esta permitiendo reducir costos, al tener un espacio mayor
para el movimiento en almacén y guardar los vehiculos, reducir riesgos de

obsolescencia y mantener una rapida rotacion de productos.

Dic
Nov
Oct
Sep
Ago

Jul
Jun
May
Abr
Mar
Feb
Ene

Dic
Nov
Oct
Sep
Ago

Jul
Jun
May
Abr
Mar
Feb
Ene

2015

T

3% O0.C

\Q/g CORRECTAS
9%

95% m % O.C.
é?% FALLIDAS

PERIODO

2014

0%  20%  40%  60%  80%  100%
PORCENTAJE

Figura 31. Calidad de érdenes de compra generadas - pre y postaplicacion COSO

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO

- Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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En la figura 31, se observa que posterior a la implementacion del
COSO, la calidad de érdenes de compras generadas a partir del cuarto mes
de aplicacion de la presente investigacion superd el 90% de ordenes de
compra generadas correctamente; logrando alcanzar en los meses de junio,
agosto, setiembre, octubre, noviembre y diciembre la meta propuesta por la
gerencia de 95% a 100%.

Este progreso se ha logrado gracias a la mejor planificacién de la
cantidad de cada producto a requerir reduciendo las veces en que se ocasiona
un déficit o un sobre stock, esto en respuesta a una mejor comunicacion e

informacion de la areas de almacén y ventas.

06%
\ 98%
/ 100%
I 98%
96%
96%
98%
// 5%
/ 92%
89 u% FACT
(1] .
Q }88‘:“',% CORRECTAS
5 3
x /\87% m % FACT.
a 89% OBSERVADAS
92%
k89°
92%
/ 92%
\88%
95%
// 91%
88%
86%
92%

0% 20% 40% 60% 80% 100%
PORCENTAJE

Figura 32. Procesamiento de pedidos perfectos - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.




134

En la figura 32, se observa que posterior a la implementacion del
COSO, el procesamiento de pedidos perfectos a partir del mes de abril supero
el 90% de facturas que coinciden con las érdenes de compra generadas,
logrando alcanzar en los meses de mayo a diciembre la meta propuesta por
la gerencia de 95% a 100%.

Esta mejora se ha logrado gracias a una mejor comunicacion entre la
gerencia y los proveedores, y el cumplimento de las actividades de control
por parte del encargado del area de aprovisionamiento.

Asi también, con la implementacion del COSO se incorpor6 a las
actividades del area la elaboracion de reportes internos, estos tienen la
finalidad de informar sobre las adquisiciones mensuales de mercaderia y
describir los sucesos de mayor relevancia. Con la finalidad de tener
informacion confiable y oportuna para la adecuada toma de decisiones en el

area de aprovisionamiento.

Tabla 38
Actividades de informacion de aprovisionamiento - Pre y postaplicacion COSO
Periodo 2014 Periodo 2015
1 No se presentaba ningun tipo de A partir del mes de marzo se comenzd a realizar
informe a gerencia. informes de compras mensuales por producto.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Como se observa en la tabla 38, en el periodo 2014 no se presentaba
ningun tipo de informe a gerencia, a partir del mes de marzo del 2015 se
comenz0 a presentar los informes de compras mensuales a gerencia, que
contiene un consolidado de las compras realizadas al mes, por producto; los
cuales conforman el historial o base de datos que se van a utilizar para

planificar futuras compras y realizar cruces de informacion con otras areas.
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Como parte de la implementacion del COSO, también se
incorporaron las actividades de cumplimiento, que permiten monitorear el
acatamiento por parte del personal de normas y reglamentos internos y
externos.

Tabla 39
Actividades de cumplimiento de aprovisionamiento - Pre y postaplicacion COSO

Periodo 2014 Periodo 2015

A partir del mes de marzo se comenz6 a tomar en cuenta los
siguientes requisitos:

No se tomaba en cuenta - El nombre y nimero de RUC de emisor tienen que ser

verificar que los

legibles.
comprobantes de pago S ifi | ite el bante est
recepcionados cumplan con halfigj/:n ica que la empresa que emite el comprobante este

los requisitos formales y .
sustanciales. - EI'IGV debe estar consignado por separado en el

comprobante de pago.
- Gastos propios al giro del negocio.

No se contaba con un A partir del mes de marzo se comenzo a implementar el
2 manual de funciones parael  manual de funciones en el rea de aprovisionamiento, el cual
area de aprovisionamiento.  se viene cumpliendo progresivamente.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En la tabla 39 se muestra que recién con la aplicacion del COSO se
comenzd a realizar actividades de cumplimiento, exclusivas del area de
aprovisionamiento. Destacando la implementacion del manual de funciones
del area en mencion, para lo cual se capacitd al personal para su

cumplimiento obligatorio.

. Almacenamiento
El objetivo especifico de esta area se enfoca en custodiar la
mercaderia y mantener su calidad hasta que se necesite para su venta, asi
como mantener el adecuado stock en tienda.
Los indicadores seleccionados del proceso logistico de

almacenamiento para el analisis de la investigacion fueron:
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Tabla 40

Indicadores de almacenamiento seleccionados para el anélisis.

n° Indlcadore_s de Unlda_d de Periocidad Foérmula Meta
almacenamiento medida
Recepcion . = N° mercaderia recep. sin o
1 adecuada de Nour::r;enr; .{3 Mensual problem./ N° de O.C. (‘igg; y
mercaderia P ) generadas. 0
. = N° pedidos atendidos sin

. . Numero y . 98% -
2 Stock disponible porcentaje Mensual quiebre de stock / stock 100%

disponible minimo

Posterior a la implementacion del control interno en el area de
almacén, han mejorado los procesos de recepcién de mercaderia,
reduciendo la cantidad de veces que se recibe mercaderia dafada; asi
también, se ha mejorado la gestién de almacén respecto a la ubicacién, el
movimiento y conservacion de la mercaderia. El area de almacén tiene la
meta de recepcionar y custodiar la mercaderia de forma correcta entre un

95% a 100%.

|96%

100%

98%
96%

98%

100%

98%

05%

/ 92%
92% = %RECEPCIONES
( 889 CORRECTAS

~ L —

PERIODO

89% =% RECEPCIONES
87% FALLIDAS

0% 50% 100%

PORCENTAJE

Figura 33. Recepcion adecuada de mercaderia - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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En la figura 33 se observa que posterior a la aplicacion del COSO,
el area de almacenamiento ha mejorado su capacidad para recepcionar en
cantidad y calidad la mercaderia, es asi que a partir del mes de marzo se
superd el 90% y en los meses de mayo a diciembre se logré alcanzar la meta
propuesta por la gerencia de 95% a 100%.

Esta mejora se debe a que el personal estd mas comprometido con
las actividades de control, verificando de forma mas exhaustiva los
productos ingresados a almacén, una mejor comunicacion e informacion
con el area de aprovisionamiento y el acatamiento del manual de funciones.

Otro de los indicadores utilizados es el de stock disponible que tiene
por objetivo medir y controlar que siempre se cuente con stock de productos
para la venta. Se tiene la meta de tener stock disponible para la venta entre

un 98% a 100%.

97%
Nov 1§ 98%
98%
Sep 1 98%
98%
9 Jul 98%
g A 98%
May 97%
97%
Mar 97%
0,
§ Ere :go/? = Stock Disponible
= 95%
b Nov %77(;//‘:) = Quiebre de Stock
Sep 97%
96%
S Jul 96%
g 97%
May 94%
96%
Mar pe%
97%
Ene — 97%
0% 50% 100%
PORCENTAJE

Figura 34. Stock disponible - pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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En la figura 34 se observa que posterior a la implementacion del
COSO disminuyeron el numero de veces al mes en el cual no se tenia stock
de algunos productos para atender los pedidos de los clientes. Logrando
alcanzar la meta de 98% de stock disponible a partir del mes de junio. Esto
ha generado mayor confianza en los clientes respecto a que la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C. tiene todos los productos que el cliente
requiere.

Asi también, se incorpord a las actividades del area, la elaboracion
de reportes internos, que tienen la finalidad de informar la cantidad de cada
uno de los productos con los que se cuenta en almacén, asi como describir
los sucesos de mayor relevancia. Esto ha permitido tener informacion

confiable y oportuna para la adecuada toma de decisiones.

Tabla 41
Actividades de informacion almacenamiento
Periodo 2014 Periodo 2015
1 No se presentaba ningun tipo A partir del mes de marzo se comenz0 a realizar informes
de informe a gerencia. mensuales de stock disponible por producto.
2 No se llevaba un control A partir del mes de marzo se comenzo a llevar un control
interno de inventario. interno por producto en unidades fisicas y valorizadas.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En la tabla 41 se observa, a partir de la implementacion del COSO,
que desde el mes de marzo se viene cumpliendo con presentar los informes
mensuales de stock disponible a gerencia, conteniendo un consolidado de
cada producto en almacén y su stock disponible con sus descripciones de
fecha de vencimiento, los cuales sirven para planificar futuras compras y

realizar cruces de informacion con otras areas. También se implementaron
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actividades de control que permite dar seguimiento de entradas y salidas de
cada producto en almacén.

Como parte de la implementacion del COSO, en el area de almaceén
también se incorporaron actividades de cumplimiento que permiten
monitorear el acatamiento por parte del personal de las normas y

reglamentos internos.

Tabla 42
Actividades de cumplimiento almacenamiento
Periodo 2014 Periodo 2015
No se contaba con un manual A partir del mes de marzo se comenz6 a implementar el
1 de funciones para el &rea de manual de funciones en el &rea de almacenamiento, el
almacenamiento. cual se viene cumpliendo progresivamente.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.

En el mes de marzo se implementd el manual de funciones
correspondiente a los procesos logisticos de almacenamiento que tiene por
finalidad guiar a los colaboradores en sus actividades para que éstas sean

mas eficientes y con menores riesgos.

. Venta—distribucion

El objetivo especifico de esta area se enfoca en agregar valor al
producto mediante un servicio de calidad, que capte nuevos clientes y
fidelice a los actuales.

Brindar un servicio de calidad en la empresa Central de Gaseosas,
significa que el colaborador debe atender al cliente de forma educada
durante todo el proceso, recepcionar el pedido segun la descripcion del

cliente, asesorar ya sea en producto y/o precio en el momento necesario,
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expedir el pedido de forma répida y conforme al pedido realizado, y
entregar al cliente verificando con €l la conformidad de la entrega.

La calidad en la atencion al cliente, se mide por el nivel de
satisfaccion del cliente; en el siguiente cuadro se presenta el nivel de

satisfaccion previo y posterior a la implementacion del control interno.

Satisfaccion del cliente

Atencion de quejas y sugerencias. _ 95%
Entregas adecuadas de productos _ 90%

n
—
&
Tiempo de entrega de productos. _ 87%
8 Atencion cortés por parte del personal. _ 95%
o
o ) . .
w Atencion de quejas y sugerencias. _ 89% m 9% Satisfaccion
del Cliente
- Entregas adecuadas de productos _ 86%
-
o
N

Tiempo de entrega de productos. _ 61%
Atencion cortés por parte del personal. _ 87%

0% 50% 100%

PORCENTAIJE

Figura 35. Satisfaccion del Cliente - Pre y Post Aplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de la Encuesta Pre y Post Implementacién de COSO -
Central de Gaseosas H&C S.A.C.

La satisfaccion del cliente ha sido evaluada teniendo en cuenta
cuatro criterios, como se muestra en la figura 35, donde posterior a la
implementacién del COSO, los clientes manifestaron que han sentido que
fueron atendidos de forma més educada y atenta, que los productos han sido
entregados sin mucha demora y dentro de los tiempos acordados, que se
redujeron las equivocaciones (o los productos defectuosos) en el despacho
de sus pedidos, y que el gerente y/o encargado de ventas estuvo atento a

absolver sus dudas, escuchar sus quejas y sugerencias.



141

La mejora se ha logrado a razon que los colaboradores estdn mas
concientizados sobre la importancia de su desempefio individual y grupal
de sus funciones, frente a la consecucion de las metas propuestas por la
gerencia, los cuales son: brindar un servicio de calidad con el fin de fidelizar
a los clientes actuales y atraer a nuevos consumidores.

Otro de los indicadores utilizados es el nivel de ventas, que tiene por
objetivo registrar las ventas de cada mes, analizar su comportamiento y

tener un historial para planificar futuras compras.

$/.250.000,00
$/.200.000,00 /I/ _/
S/.150.000,00
! ~—"1
= N \ |~
S/.100.000,00
$/.50.000,00 ‘
$1.0,00
® 5 > 5 B 2 ¢ 5 > 3 B z @ 5 > 35 B 2
g s 32~ g2as=s=2°>g2as=2°g2
2013 2014 2015
PERIODO

Figura 36. Nivel de ventas - Pre y postaplicacion COSO
Fuente: Elaborado a partir de Declaracion SUNAT, Formulario 621 - Central de
Gaseosas H&C S.A.C.

En la figura 36 se observa que después de la aplicacion del COSO,
se pudo recuperar el nivel de crecimiento de las ventas, es asi que a partir
del mes de mayo en adelante las ventas fueron mayores que en los dos
periodos anteriores.

En el é&rea de venta-distribucion también se implementaron
actividades de informacion que han permitido tener a la gerencia,

informacion confiable y oportuna para la adecuada toma de decisiones.
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Tabla 43
Actividades de informacion venta-distribucion

Periodo 2014 Periodo 2015

A partir del mes de marzo se comenzé a realizar
informes mensuales de ventas mensuales y el
consolidado de quejas y sugerencias de los clientes.

No se presentaba ningun tipo de

1 - .
informe a gerencia.

A partir del mes de marzo se comenzé a registrar en el
sistema, en la emision de boletas, el nombre de los
clientes, su direccién y el giro del negocio.

No se describia a los clientes en
la emision de boletas de venta.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.

La tabla 43 nos muestra que posterior a la implementacién del
COSO en el area de venta-distribucion; a partir del mes de marzo se
comenzo a elaborar informes del consolidado de ventas mensuales, reportes
de los clientes mas importantes, y de haberse presentado, también se
hubiesen incluido las quejas y sugerencias recepcionadas.

La incorporacion de la descripcion de los datos del cliente en las
boletas de venta ha permitido identificar a los clientes que realizan compras
frecuentes y en grandes cantidades, donde la empresa pone mayor atencion
y otorga precios preferenciales.

Asi también en el area de venta-distribucion se incorporaron
actividades de cumplimiento que permiten a los colaboradores desempenar
sus funciones en concordancia con las normas externas y politicas internas

de la empresa.

Tabla 44
Actividades de cumplimiento venta-distribucion
Periodo 2014 Periodo 2015
No se contaba con un manual A partir del mes de marzo se comenz6 a implementar el
1 de funciones para el area de manual de funciones en el area de venta-distribucion, el
venta-distribucion. cual se viene cumpliendo progresivamente.

Fuente: Elaborado a partir de la lista de cotejo pre y postimplementacién de COSO
- Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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La tabla 44 muestra que con la implementacion de COSO se
incorporo el manual de funciones para el area de venta-distribucion, que ha
permitido mejorar la forma de atencién y a la vez reducir riesgos de
equivocacion que afectan a la percepcién de calidad de atencion por parte

del cliente.

4.3.PRUEBAS DE HIPOTESIS

En el presente apartado se procede a contrastar y validar de manera afirmativa
0 negativa la Hipotesis general y las Hipdtesis especificas planteadas en el Capitulo 1,
teniendo en cuenta la formulacion del problema general y los problemas especificos,
asi como los objetivos propuestos en el presente trabajo de investigacion.

Es asi que, producto de la aplicacién del COSO en los procesos logisticos de la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. y en concordancia a los resultados obtenidos
después del procesamiento y tabulacion de los datos obtenidos, se tiene la siguiente

prueba de hipotesis.

> HIPOTESIS GENERAL:

HG: El modelo COSO influye de manera positiva en los procesos logisticos en
la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Teniendo en cuenta el anélisis del resultado de la evaluacion inicial realizada
a la empresa Central de Gaseosas en el apartado 4.2.1. Diagnostico de la situacion
inicial de la empresa versus los resultados obtenidos en el apartado 4.2.3. Resultados
del tratamiento y analisis de la informacion, correspondientes a la evaluacion
posterior a la implementacion del COSO mediante la realizacion de entrevistas,

ejecucion de encuestas, observacion in situ, y andlisis documental. Con respecto a
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los procesos logisticos que se realizan y su vinculacion con la aplicacion de controles
internos, se puede mencionar que la hipotesis EI modelo COSO influye de manera
positiva en los procesos logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
es verdadera, porque se evidencia mediante los resultados presentados en el
apartado 4.2. Tratamiento y analisis de informacion que los procesos logisticos de
aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion de la empresa Central de
Gaseosas H&C S.A.C. si mejoraron gracias a las propuestas de implementacion

realizadas a partir de la evaluacién de los procesos logisticos bajo el enfoque COSO.

HIPOTESIS ESPECIFICAS:
HE (). - Las caracteristicas del COSO que mejoraran los procesos logisticos en
la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. son la eficiencia, eficacia y
economia.

Los resultados obtenidos y presentados en las Figura 31.-Calidad de 6rdenes
de compra generadas, Figura 32.-Procesamiento de pedidos perfectos, Figura 33.-
Recepcion adecuada de mercaderia, Figura 34.-Stock disponible, Figura 35.-
Satisfaccion del cliente, y Figura 36.-Nivel de ventas, han permitido contrastar y
validar que el COSO si ha influido positivamente para que los procesos logisticos
que agrupan las areas de aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion,
cumplan a niveles deseados los objetivos operativos, desarrollando sus actividades
de manera mas eficiente, eficaz y econdémica; por lo tanto, se afirma que: las
caracteristicas del COSO que mejoraran los procesos logisticos en la empresa

Central de Gaseosas H&C S.A.C. son la eficiencia, eficacia y economia.
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HE (2). - Los componentes de control que mejoraran los procesos logisticos en la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. son: ambiente de control, evaluacion
de riesgos, actividades de control, informacidn y comunicacion, y supervision.
Los resultados obtenidos y presentados en las figuras: Figura 22.-Principios
ambiente de control, Figura 24.-Principios evaluacion de riesgos, Figura 26.-
Principios actividades de control, Figura 28.-Principios informacion y
comunicacion, han permitido contrastar y validar que el COSO si ha influido
positivamente para que los procesos logisticos que agrupan las é&reas de
aprovisionamiento, almacenamiento y venta-distribucion, hayan mejorado; por lo
tanto, se afirma que: los componentes de control que mejorardn los procesos
logisticos en la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. son: ambiente de control,
evaluacion de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion, y

supervision.

Se concluye y se sustenta que:
Hipdtesis especificas: VERDADERAS

Hipotesis general: VERDADERA

4.4.DISCUSION DE RESULTADOS

En el presente apartado se muestran los cambios méas relevantes que ha
experimentado la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C. en consecuencia del
desarrollo del presente trabajo de investigacion.

El resultado del diagnostico de los procesos logisticos de la empresa en estudio,

mostraron deficiencias tales como: que no se encontraban establecidas las politicas,
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normas y manuales; el personal no tenia conocimiento de la mision, vision y objetivos
de la organizacidn; en muy pocas ocasiones se identificaban, reportaban y sancionaban
a los responsables de conductas inapropiadas; no existian lineamientos para la
presentacion de reportes internos e informes a gerencia, no se habian identificado
riesgos potenciales a los que esta expuesta la empresa; carecian de una adecuada
segregacion de funciones de las actividades expuestas a riesgos de error o fraude, la
informacion con la que se contaba no estaba sintetizada y estructurada para la toma de
decisiones; asi como, no se proporcionaba la informacion requerida para el apoyo en
las distintas areas; las actividades de control no aplicaban ningun modelo ni
metodologia, no se habian establecido indicadores para evaluar el cumplimiento y
desempefio de metas y roles, y no se contaba con tecnologia para el apoyo de la
supervision e informacion de operaciones.

La evaluacién precedente a la aplicacion de la metodologia COSO proporciond
como resultado un control interno de 49% aplicado en el desarrollo de sus operaciones
logisticas y una exposicion a factores de riesgo de 51% (Figura 14); posterior a la
aplicacion de los componentes, principios y puntos de enfoque del COSO, se ha logrado
alcanzar un 75% de control interno aplicado en el desarrollo de sus operaciones, y se
ha reducido a un 25% la exposicion a factores de riesgos (Figura 19).

Esta mejora ha permitido alcanzar la expectativa de la alta direccion al pasar de
una calificacion de “Control interno malo” a una calificacion de “Control interno
bueno” (Tabla 35) mejorando 26 puntos porcentuales el control interno aplicado en el
desarrollo de los procesos logisticos (Tabla 36).

Asi también, ha mejorado el ambiente de control, al pasar de un 12% a un
desarrollo de 16% (valor maximo 20%) (Figura 21); donde la Gerencia muestra mayor

interés de apoyar el control interno en la entidad. Se ha difundido y es de conocimiento
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general la vision, misidn, metas y objetivos estratégicos de la entidad, se establecieron
manuales de funciones para cada area, asi también se identifica, reporta y sanciona a
los responsables de conductas inapropiadas (Figura 22).

Con relacion a la evaluacion de riesgos, la empresa inicialmente tenia 8% y
logré un desarrollo de 14% (valor maximo 20%) (Figura 23); donde se enfatizé la
importancia de las actividades que realiza cada personal y la consecuencia que estas
generan con respecto al logro de los objetivos y la importancia de reportar incidencias
relevantes; asi también, la gerencia se retine periédicamente con los encargados de cada
area para analizar los resultados respecto a los objetivos planteados, identificar riesgos
potenciales y proponer actividades de control (Figura 24).

Respecto a las actividades de control, estas también han mejorado; que de un
12%, alcanzd un desarrollo de 16% (valor maximo 20%) (Figura 25); habiéndose
mejorado la segregacion de funciones, se implemento el sistema Net Business, camaras
de seguridad en el area de ventas y almacén, los mismos que son de acceso restringido;
también se establecieron procedimientos para el cumplimiento de las actividades de
control preventivos y concurrentes (Figura 26).

Las actividades de informacién y comunicacién igualmente mejoraron; que de
un 9%, obtuvo un desarrollo de 15% (valor méximo 20%) (Figura 27); se establecieron
lineamientos para la presentacion de reportes e informes que permiten una informacion
mas util, de forma mas oportuna y con datos méas confiables; la Gerencia se esta
preocupando por capacitar a su personal, asi también de mantener una comunicacion
interna de facil comprension (Figura 28).

Finalmente las actividades de Supervision, mejoraron su nivel; que de un 8%,
se consiguio un desarrollo de 14% (valor maximo 20%) (Figura 29), donde actualmente

la Gerencia evalua el control interno de la empresa bajo el enfoque COSO; se han
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definido indicadores para evaluar el cumplimiento de objetivos y desempefio de
funciones, se cuenta con tecnologia (sistema y camara de vigilancia) que apoya con la
supervision e informacion de actividades, y se supervisa el cumplimiento de las
acciones correctivas implementadas (Figura 30).

De esta forma el objetivo de incrementar los niveles de eficacia y eficiencia y
economia de los procesos logisticos de la empresa en estudio, ha sido posible, de forma
que:

En el proceso de aprovisionamiento, ha mejorado la calidad de 6rdenes de
compras generadas alcanzado el 98% de 6rdenes de compra generadas correctamente
(Figura 31), reduciendo las veces en que se ocasiona un déficit o un sobrestock, esto en
respuesta a una mejor comunicacion e informacion de la &reas de almacén y ventas;
también mejoro el procesamiento de pedidos perfectos alcanzando el 100% de facturas
que coinciden con las 6rdenes de compra generadas (Figura 32), gracias a una mejor
comunicacion entre la Gerencia y los proveedores, y el cumplimento de las actividades
de control por parte del encargado del area de aprovisionamiento.

En el proceso de almacenamiento, ha mejorado el control en la recepcion de
mercaderia alcanzando el 100% en la capacidad para recepcionar correctamente en
cantidad y calidad la mercaderia (Figura 33), debido a que el personal estd mas
comprometido con las actividades de control, verificando de forma més exhaustiva los
productos ingresados a almacén, una mejor comunicacion e informacion con el area de
aprovisionamiento y el acatamiento del manual de funciones; también se logro la
mejora de gestion de almacén alcanzando un 98% de stock disponible, disminuyendo
drasticamente los quiebres de stock e incrementando la confianza de los clientes.

En el proceso de venta y distribucion, ha mejorado la calidad de servicio al

cliente, alcanzando un 95% de satisfaccion (Figura 35); esto se da porque los
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colaboradores estdn mas concientizados sobre la importancia de su desempefio
individual y grupal de sus funciones frente a la consecucidn de las metas propuestas por
la Gerencia, quien propone brindar un servicio de calidad con el fin de fidelizar a los

clientes actuales y atraer a nuevos consumidores.

4.5. APORTE DE LA INVESTIGACION

El método COSO, ofrece pautas para la evaluacion, disefio e implementacion de
un control interno estandarizado; en la presente tesis se ha desarrollado la aplicacion de
los principios del modelo COSO en una entidad privada, del rubro comercial, para
evaluar una unidad especifica (procesos logisticos); para lo cual se desarrollaron guias
de entrevistas, cuestionarios de evaluacion de control interno, disefio de procesos méas
eficientes, lineamientos para la identificacion de riesgos por su nivel de impacto y
probabilidad de ocurrencia; ademas de lineamientos para la preparacion y presentacion

de reportes internos, sintetizados y estructurados.



150

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

El control interno bajo el enfoque COSO, es el conjunto de procedimientos y métodos,
adoptados por una organizacion de manera coordinada, esta dirigido por la alta direccion y
compromete la participacion de todo el personal que la integra; esta disefiado para enfrentar los
riesgos y portar un grado de seguridad razonable del logro de los objetivos operativos respecto
a la eficiencia, eficacia y economicidad de sus operaciones; de la confiabilidad de la
informacidn financiera y no financiera; y del cumplimiento de las leyes, normas y reglamentos,

en los parametros planteados por la organizacion.

El analisis de informacion recolectada de los dos contextos por los que atraveso la
empresa, previo a la aplicacion del COSO vy posterior a su desarrollo, concluye en esta tesis en
un adecuado sistema de control interno bajo el enfoque COSO que influye de manera favorable
en la mejora de los procesos logisticos de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.,

evidencia de esto es el incremento de las ventas en un 31%.

La evaluacion del control interno en la unidad de procesos logisticos de la empresa
Central de Gaseosas H&C S.A.C. bajo los componentes del COSO, ambiente de control,
evolucion de riesgos, actividades de control, informacién y comunicacion; asi como el de
supervision y monitoreo, ha permitido detectar deficiencias en sus tres areas logisticas, a partir
de las cuales se identificaron los puntos criticos y fue posible proponer las actividades
correctivas a implementar, con los que se ha conseguido mejorar los procesos logisticos de la

organizacion.
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El monitoreo, supervision y evaluacién de los procesos logisticos teniendo en cuenta
las caracteristicas del control interno de eficiencia, eficacia y economia han conseguido mejorar
los procesos logisticos de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.; evidencia de este
resultado es la mejora en un 98% de 6rdenes de compra generadas correctamente; el
procesamiento de pedidos perfectos alcanzando el 100% de facturas que coinciden con las
ordenes de compra generadas, el control en la recepcion de mercaderia alcanzando el 100% en
la capacidad para recepcionar correctamente en cantidad y calidad la mercaderia; asi también,

ha mejorado la calidad de servicio al cliente, alcanzando un 95% de satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

Asegurar que la alta direccion de la empresa Central y Gaseosas H&C S.A.C. continle
siendo el principal promotor del control interno en la organizacion, demostrando a través de

sus directivas, acciones y comportamientos, la importancia de la integridad y valores éticos.

Difundir constantemente la vision y mision de la empresa, asi como las normas,
politicas y manuales de procedimientos con el propdsito que el personal internalice estas

herramientas de gestion y faciliten el desempefio de sus funciones.

Realizar programas de capacitacion y motivacion para el personal, evaluar su
desempefio, y tener una comunicacion activa aplicando canales de comunicacion de facil

entendimiento.

Mantener actualizada la estructura, politicas, reglamentos y manuales de
procedimientos claros y completos, atribuyendo competencias a las diferentes areas;
contribuyendo asi al cumplimento eficiente de las funciones y responsabilidad de cada

departamento; revisar periédicamente para modificar y actualizar el contenido de las mismas.

Evaluar periodicamente el control interno en la empresa Central y Gaseosas H&C
S.A.C. a través de sus cinco componentes, comunicar las omisiones, errores, y demas riesgos

encontrados y corregir de manera oportuna las deficiencias.
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Encuestas de control interno en los procesos logisticos

de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C
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Aplicado al personal de logistica de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.
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Postaplicacion de
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é 51 | detectar riesgos.
< | PE- | Se haasignado a un encargado de cada nivel para supervisar el
S L 2 3 2 0 4 3
2 52 | buen desarrollo de las actividades y procesos.
% PE- Las actividades expuestas a riesgos de error o fraude son
2 53 asignadas a diferentes personas o equipos de trabajo| |3 2 2 0 3 4
g (segregacion de funciones).
c O
E -§ PE- | El sistema(computadora) se ajusta a las necesidades de la 0 2 5 0 0 7
b “ |54 | empresay usuarios.
S 2 | pE- Es restringido el acceso al computador, procesamiento de datos,
>%§ 55 | @ las redes instaladas, asi como con el respaldo de la| [0 2 5 0 1 6
- 2 informacion (backup).
[<5]
S 2 |PE- |Se han creado usuarios con acceso propio (contrasefias) de
S - 2 3 2 0 5 2
S q96 acuerdo con las funciones de los empleados.
o 89
“e % PE- | Laempresa cuenta con un adecuado servicio de soporte técnico
, € 957 las tecnologias de informacic icacion (TIC N R
= g g para las tecnologias de informacién y comunicacion (TIC).
>
PE- | Se han establecido politicas y procedimientos con respecto al
@ L L 4 2 1 0 5 2
< 58 | cumplimiento de las actividades de control.
S PE- | El pe_rs_qnal es consciente de sus responsabilidades y su deber de 0 3 4 0 1 6
59 | rendicion de cuentas.
=)
PE- |Se han establecido actividades de control preventivas y
@ 3 2 2 0 3 4
© 60 | concurrentes.
£ PE- Se toman acciones correctivas sobre desviaciones y riesgos
- 61 encontrados en los resultados de la ejecucion de acciones de | |3 2 2 0 5 2
control.
<
28 |PE- |EI personal posee compromiso en el desarrollo y cumplimiento
= E N 3 2 2 0 2 5
o ué» 62 de las actividades de control.
D
o § PE- |La gerencia mantiene actualizadas las politicas vy 5 2 0 0 7 0
«~ S |63 procedimientos de las actividades de control.
— O
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Aplicado al personal de logistica de la empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C.

Preaplicacion de

Postaplicacion de

COSO COSO
pd pd
» .., < | W o < | W g
Informacion Yy comunicacion % »n ol = % »n Ol
S |wonl =2 S |woel 2
zZ |Qy & zZ Q8| Y&
b TS U »
Z | <al & Z | <a|l
PE- |La informacion que maneja la entidad es util, oportuna y 5 2 0 0 5 5
64 confiable para el desarrollo de sus actividades.
(]
'5 PE- Se ha identificado la informacién requerida y esperada para el
3 65 apoyo en las distintas areas de la empresa, para el logro de | |5 2 0 0 3 4
e objetivos.
=
S ] - -
3 PE La empresa ha definido sus fuentes internas y externas de 6 1 0 0 6 1
c |66 informacion.
‘E PE- | La informacién es sintetizada y estructurada para la toma de
= L 3 3 1 0 5 2
s |67 decisiones.
S |PE- | Laempresa toma en cuenta el principio de costo vs. beneficio
) - . - 4 3 0 0 3 4
o 68 en la obtencion de informacion.
PE- | El gerente ha comunicado los procesos y actividades de control
0 4 3 0 1 6
< |69 que se deben llevar a cabo dentro de la empresa.
E, PE- Los socios y el gerente mantienen una comunicacion 6ptima
= 70 para el informe del cumplimiento de funciones con respecto al | | 0 1 6 0 1 6
S logro de objetivos de la empresa.
§ PE- En la empresa existen lineas de comunicacion formales o
2 - > . 0 2 5 0 1 6
S |71 informales donde expresar quejas y denuncias.
IS
3 |PE- | Los métodos utilizados en la comunicacién interna cumplen con
) . - - 1 3 3 0 2 5
< 72 ser de facil comprension, oportuna, confiable y completa.
PE- |La empresa tiene definido qué tipo de informacion de la
- 6 1 0 2 5 0
73 empresa puede darse a agentes externos y a quiénes.
© sf La comunicacion con los proveedores es confiable y oportuna. 1 4 2 0 2 5
oy
£ PE
E 75 " | La comunicacién con los clientes es confiable y oportuna. 1 3 3 0 3 4
O
§ PE- |Los documentos que se generan en la empresa estan
2 . : - 5 1 1 0 7 0
S |76 debidamente numerados, con copia y protegidos.
s
8 |PE- |Los métodos utilizados en la comunicacion externa cumplen
) g > . 0 4 3 0 4 3
3 77 con ser de facil comprension, oportuna, confiable y completa.
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Preaplicacion de

Postaplicacion de

COSO COSO
pd pd
: L s lells|Y |y
Monitoreo o supervision € ool o S |l sol o
S |won = S |Wwnl =
zZ |9 W z |QY| W
gl TS = wo| &
Z | <al'® Z | <a| ®
PE- | El gerente evalta el control interno de la empresa bajo algin 5 2 0 0 1 6
78 enfoque.
PE- | Se han definido indicadores para evaluar el cumplimiento y 6 1 0 0 3 4
g 79 desempefio de metas y roles.
=}
S PE- La entidad efectGa periddicamente autoevaluaciones que le
= 80 permiten proponer planes de mejoramiento que son ejecutados | | 4 3 0 0 6 1
o posteriormente.
>
3 |PE- |Se han desarrollado planes y estrategias de implementacion, 5 2 0 0 6 1
3 |81 desarrollo y mejora continua del control interno.
c
(<3}
$ | PE- | Los planesy estrategias de supervision del control interno estan
c 3 2 3 3 1 0 5 2
S |82 integrados a las actividades y procesos de la empresa.
£
‘s |PE- |Se cuenta con tecnologia que apoya con la supervision e
> ; Iy - 1 6 0 0 1 6
e |83 informacion de operaciones.
N
& PE-
o 4 Se evaltan de forma continua el cumplimiento de los objetivos. | |3 4 0 0 6 1
< 8
8
‘= | PE- | Se evaltan peridédicamente los resultados contrastandolos con
5 er 3 3 1 2 5 0
£ |85 los objetivos.
o
: PE- Las deficiencias y los problemas detectados en la supervision se
| 86 registran y comunican con prontitud a los responsables con el | |1 2 4 0 3 4
S8 fin de que tomen las acciones necesarias para su correccion.
c O
o8| PE- |Se supervisa el cumplimiento de las acciones correctivas
5] ; 1 4 2 0 3 4
~ =87 implementadas.
— T
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RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO - COSO

PROCESOS LOGISTICOS - EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

PRE Y POSTIMPLEMENTACION DEL COSO

% OBTENIDO

% OBTENIDO

COMPONENTE PRINCIPIOS PREIMPLEMENTACION | POSTIMPLEMENTACION
COSO COSO
1. Demuestra
compromiso con la 2 0% 3.4%
integridad y valores
éticos
2. Ejerce
responsabilidad de 3.0% 3.5%
supervision
3. Establece la
AMBIENTE DE CONTROL estructura, autoridad y 2.0% 3.2%
responsabilidad
4. Demuestra
compromiso con la 2.7% 3.2%
competencia
5. Aplica rendicion de 1.8% 3.0%
cuentas.
11.5% 16.3%
6. Especifica objetivos. 1.2% 4.6%
7_. Identifica y analiza los 2206 3.1%
riesgos
EVALUACION DE RIESGOS f8r.au d'i"a'“a riesgo  de 2.9% 3.8%
9. Id_entlflca_ y _anallza 1.5% 21%
cambios significativos.
7.8% 13.6%
10. Selecciona y
desarrolla actividades de 4.0% 5.8%
control.
11. Selecciona y
desarrolla controles 5206 5.8%
ACTIVIDADES DE CONTROL generales sobre
tecnologia.
12. Despliega a través de
politicas y 2.8% 4.8%
procedimientos A.C.
12.0% 16.5%
13. Utiliza informacion 1.20 4.9%
relevante
. 14. Comunicacién
INFORMACION interna. 5.2% 6.1%
COMUNICACION i
15. Comunicacion 3.0% 4.3%
externa
9.4% 15.2%
16. Realiza evaluaciones 230 71%
en curso y/o separadas.
SUPERVISION 17._ [Eval_ua y comunica 550 6.4%
deficiencias.
7.8% 13.6%
EVALUACION DE CONTROL INTERNO 48.6% 75.1%
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APENDICE 3

Resultado de las entrevistas sobre los procesos logisticos en la
empresa Central de Gaseosas H&C S.A.C
Pre y Postaplicacion COSO



170
GUIA DE ENTREVISTA PARA EL AREA DE APROVISIONAMIENTO

EN LA EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

1.- ;Se realizan reportes internos e informes de compras mensuales en el area de

aprovisionamiento

Periodo Descripcion
2014 : . . .
. No se realizaban reportes internos ni tampoco informes de compras
Preaplicacion mensuales
del COSO '
Periodo Descripcion
2015 A partir del mes de marzo se comenzaron a realizar informes de compras
Postanlicacion mensuales por producto; asi también, se presentan reportes de
P situaciones relevantes, los cuales han ido mejorando en formato y
dsl ety contenido

2.- ¢Se tiene cuidado en recibir comprobantes de pago que cumplan con los requisitos

formales y sustanciales?

Periodo Descripcion
2014
Preaplicacion | No se tomaba en cuenta.
del COSO

Periodo Descripcion

A partir del mes de marzo se comenzaron a tomar en cuenta los
siguientes requisitos:

2015 - El nombre y numero de RUC del emisor tienen que ser legibles.
Postaplicacion | - Se verifica que la empresa que emite el comprobante este habida.
del COSO - ElI IGV debe estar consignado separadamente en el comprobante

de pago.

- Gastos propios al giro del negocio.
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3.- ¢En las actividades diarias, el personal de aprovisionamiento cumple las actividades

y funciones descritas en el manual de funciones?

Periodo Descripcion

2014
Preaplicacion | No se contaba con un manual de funciones.
del COSO

Periodo Descripcion

2015 A partir del mes de marzo se comenzaron a implementar los
Postaplicacion | manuales de funciones en cada area logistica, el cual se viene
del COSO cumpliendo progresivamente.
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GUIA DE ENTREVISTA PARA EL AREA DE APROVISIONAMIENTO

EN LA EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

1.- ;Se realizan reportes internos de actividades relevantes e informes de stock

disponible de forma semanal en el area de almacenamiento?

Periodo Descripcion
Preaslci)g;cién No se presentaba ningln tipo de reporte interno, ni tampoco informes a
del COSO gerencia.
Periodo Descripcion
2015 A partir del mes de marzo se comenzaron a realizar informes semanales

Postaplicacion | de stock disponible por producto, los cuales han ido mejorando en
del COSO formato y contenido.

2.- ¢Se cumple con llevar el control interno de inventario permanente por producto, en

unidades fisicas y valorizadas?

Periodo Descripcion
2014
Preaplicacion | No se llevaba un control interno de inventario
del COSO
Periodo Descripcion
Post:ciilcsacién A partir de marzo se comenz0 a llevar un control interno de inventario
del C(p)SO por producto en unidades fisicas y valorizadas.
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3.- ¢En las actividades diarias, el personal de almacenamiento cumple las actividades y

funciones descritas en el manual de funciones?

Periodo Descripcion
2014
Preaplicacion | No se contaba con un manual de funciones.
del COSO
Periodo Descripcion
2015 A partir del mes de marzo se comenzaron a implementar los manuales
Postaplicacion | de funciones en cada area logistica, el cual se viene cumpliendo
del COSO progresivamente.
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GUIA DE ENTREVISTA PARA EL AREA DE VENTA Y DISTRIBUCION

EN LA EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

1.- ;Se realizan los informes de ventas mensuales en el area de Venta-Distribucién?

Periodo Descripcion

2014
Preaplicacion | No se realizaban informes de ventas mensuales.
del COSO

Periodo Descripcion

2015 A partir del mes de febrero se comenz6 a realizar los informes
Postaplicacion | mensuales de venta, los cuales han ido mejorando en formato y
del COSO contenido.

2.- ¢ Se realizan los informes de calidad de servicio en el area de venta y distribucion?

Periodo Descripcion
2(.)14 .. | No se le daba importancia a la opinién del cliente respecto a la calidad
Preaplicacion de servicio
del COSO '
Periodo Descripcion
2015

A partir de marzo se implement6 el buzon de quejas y sugerencias

Postaplicacion . : - :
que permite recopilar mensualmente la opinion de los clientes.

del COSO

3.- ¢Se cumple con emitir el comprobante de pago rellenando correctamente los datos

del cliente y la descripcion de la venta?

Periodo Descripcion
2014

Preaplicacion
del COSO

En las boletas no se consideraba rellenar los datos del cliente, solo la
descripcion e importe a pagar.
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A partir de marzo se comenzaron a emitir las boletas considerando
los datos del cliente para crear una base de datos.

En julio, se incorpor la tercera copia factura negociable.

Se han reducido las fallas en emision de comprobantes de pago.

4.- ¢En las actividades diarias se cumplen las actividades y funciones descritas en el

manual de funciones?

No se contaba con un manual de funciones.

A partir del mes de marzo se comenzaron a implementar los manuales
de funciones en cada area logistica, el cual se viene cumpliendo
progresivamente.
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GUIA DE ENTREVISTA

EMPRESA CENTRAL DE GASEOSAS H&C S.A.C.

Serior Gerente:

1.- ; Qué cantidad promedio de clientes posee la empresa Central de gaseosas H&C S.A.C.?
Gerente: En la empresa atendemos un promedio mensual de 150 clientes, entre los

principales clientes tenemos a las pollerias y bodegas, seguidos de los restaurantes de comida

oriental, pizzerias, marisquerias, hoteles, gimnasios, empresas de servicios de catering,

instituciones publicas, minimarkets y personas naturales.

2.- ¢Cudles son los criterios que se tiene en cuenta para decir que existe un buen servicio al
cliente?

Gerente: Teniendo en cuenta que la mision de la empresa es “ofrecer servicio de calidad
a nuestros clientes, en la venta y distribucion de bebidas, manteniendo un crecimiento rentable
y sostenible”. La calidad de la atencion al cliente estd compuesta por una atencion respetuosa,
cortés y servicial, cumpliendo con el tiempo de entrega acordado de los productos; entregar los
productos completos, en los sabores solicitados; realizar una atencion posventa; preguntar si

esta conforme con la atencion o si tiene alguna queja o sugerencia.

3.- ¢ Cree usted que el nivel de ventas esta relacionado con la implementacion del COSO
en los procesos logisticos de la empresa Central de gaseosas H&C S.A.C.?

Gerente: Considero que la implementacion del control interno ha sido un factor
importante para recuperar el crecimiento de la empresa porque ha permitido mejorar el control
sobre la organizacion, direccionar el recurso humano a un mismo objetivo, controlar mejor los

riesgos de hurto de mercaderia y la rendicion de cobranzas; se han reducido los tiempos de los
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procesos, incrementando la preferencia y confianza del cliente hacia la empresa; se puede
planificar mejor las compras e incluso otorgar precios mas competitivos porque se tiene
informacion mas confiable a través de los reportes que el personal presenta mensualmente;
permitiendo medir si nos estamos acercando o alejando de los objetivos planteados, etc. que en

conjunto nos ha permitido crecer en un 31% mas que el afio anterior.
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APENDICE 4

FOTOGRAFIAS DE LAS AREAS DE LOGISTICA
Central de Gaseosas H&C S.A.C.



179

FOTOGRAFIA DE LA TIENDA
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FOTOGRAFIA DEL ALMACEN
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PERSONAL DESCARGANDO PRODUCTOS






