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Resumen

Esta investigacion se enfoca en la elaboracion de un Sistema de control interno
para mejorar la gestion operativa de la empresa “Yallegue.com” dedicada al
comercio electronico de productos diversos, a través de un estudio profundo,
basado en un andlisis real, el mismo que permitird tomar las decisiones mads
acertadas a favor de la empresa.

A lo gque se quiere llegar desarrollando esta tesis es a elaborar una propuesta por la
cual la empresa “YallLegue.com” pueda detectar las distintas carencias con la
cuenta y darle la solucion de cada una de ellas.

Por lo que se necesitara elaborar flujogramas, la estructura organizativa de la
empresa, el andlisis FODA y el cuestionario de control interno bajo un andalisis
profundo de la situacion de la empresa. Teniendo en cuenta que el comercio
electronico es una herramienta que va evolucionando y generando mé&s
tecnologia lo cual conlleva a un gran numero de clientes que compran via
website.

Palabras claves:

Sistema, gestion, operativa, comercio, electronico, producto, flujogramas.



Abstract

This research focuses on the development of an internal control system to
improve the operational management of the company "YalLlLegue.com" dedicated
to electronic trading of various products, through a thorough study based on a
real analysis, the same as allow you to make the best decisions for the company.

To which you want to reach developing this thesis is to develop a proposal
whereby the company “YalLegue.com" can detect the various shortcomings with
the account and give the solution of each.

As needed to draw flowcharts, organizational structure of the company, the SWOT
analysis and internal control questionnaire under a deep analysis of the situation
of the company. Given that e-commerce is a tool that is evolving and generating
more technology which leads to a large number of customers purchasing via
website.

Keywords:

System, management, operations, commerce, electronic, product, flowcharts.
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I. Introduccidn:

El mundo competitivo actual, para las empresas es importante ser eficientes y
eficaces con el uso de sus recursos, en el caso de Yallegue.com que es una
empresa que se dedica al comercio electronico la cual deberd enfrentar
innumerables desafios sobre todo ahora que se desarrolla en un ambiente
altamente competitivo [0 que conlleva a optimizar procesos, desarrollar nuevas
tecnologias, desarrollar estrategias de mercado y posicionamiento. Segun la web
de coyuntura econdmica dice: el comercio electrOnico existi®é antes que se
popularizara el Internet con el intercambio electrénico de datos. Sin embargo
entendemos que Internet ha afectado el comercio entre empresa y consumidor,
transformandolo asi en Comercio Electréonico. Teniendo en cuenta el crecimiento
de personas conectadas a Internet y de las empresas aumentando sus aplicaciones
en la red, queda claro que con Internet podemos hacer todo tipo de transacciones
ya sea entre empresa y empresa o empresa y consumidor. Se publicé un estudio
realizado por la Federacion de Comercio Electronico y Venta a Distancia de
Francia del ano 2000 sobre el futuro de las ventas online Indica que Ios
consumidores de 2020 tomaran las cosas buenas de Internet, como Ila
disponibilidad 24 horas y las opiniones de otros usuarios, y las mezclaran con las
del mundo real, con su dimensibn humana y el contacto con el vendedor
haciendo una cultura del multicanal y un desafio el logro de experiencias
positivas multicanales. El estudio hace hincapié en los fabulosos nimeros y del
boom del ecommerce que vive en Europa, hasta el punto de que supera en
volumen al de EE.UU. gracias a crecimientos anuales del 18%. En la comunidad
europea el comercio electrénico ya representa el 6% del total de ventas
minoristas, el doble que en Espana y bastante por encima de lo que significa en

Brasil. Y es importante destacar que son dos empresas norteamericanas, Amazon
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y eBay, las que lideran el sector en Europa y no locales. EI estudio destaca que el
consumidor online le da mucha importancia al poder comprar a cualquier hora y
rapidamente, sin desplazamientos, mas incluso que Ilos menores precios.
Actualmente la empresa “YaLLegue.Com” se encuentra dentro de estos
pardmetros del Comercio Electréonico la cual desea convertirse en una empresa
reconocida a nivel internacional, nacional y regional utilizando las redes sociales
y la alta seguridad que brindara para asegurar su compra. El problema principal se
centra en el manejo de la empresa ya sea en la organizacién, planeacion,
direcciéon, coordinacion y control de los recursos (contacto con las empresas que
ofertaran sus productos) de la empresa. Para solucionar toda esta problemética se
propuso disefiar un sistema de control interno que permita disponer de
documentos, politicas, estrategias, acciones, ajustes y retroalimentaciones para
mejorar la gestion de la empresa, es por ello que el problema asumido fue ¢EI
disefio de un sistema de control interno adecuado contribuira con la mejora de la
gestion operativa de la entidad Yallegue.com dedicada al comercio electronico de
productos diversos en el periodo 2013-2014?, del mismo modo el objetivo general
es disefiar un sistema de control interno para la mejora de la gestion operativa de
la entidad Yallegue.com dedicada al comercio electrénico de productos diversos
en el periodo 2013-2014. La hipdtesis asumia que; si se disefla un sistema de
control interno, este contribuird con la mejora de la gestibn operativa de la
empresa Yallegue.com dedicada al comercio electrénico de productos diversos en

el periodo 2013-2014.
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II. Marco teérico

2.1.- Antecedentes del tema
Han sido multiples las consultas bibliograficas para la concrecion de este
apartado, asi mismo tengo:
Alvarado Veletanga, M. y Tuquifiahui Paute, S. (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 inédita
de pre grado).
Concluyeron:
Que el control interno permite a una organizacion limitar los fraudes o
apropiaciones, limita las facultades de determinados ejecutivos y directivos,
permitiendo evitar y detectar arbitrariedades, decisiones indebidas,
incompetencia y otros hechos de maés gravedad, lo que pudiera ser la causa de
que en ocasiones determinados directivos sean remisos a la aplicacién de un
sistema que los controle y los limite.
Comentario:
La aplicacion de un sistema de control interno en la empresa es muy importante
debido a que permite detectar y ponerle interés en las distintas falencias con las
que la empresa cuenta y que no son visibles a simple vista, a la misma vez le

servird para que la empresa pueda cumplir con sus objetivos propuestos.

Changoluiza Zapata, L. (2012). Disefio e implementacién de un sistema de control
interno administrativo aplicado a la empresa Compuengine CIA. LTDA. (Tesis
inédita de pre grado).

Concluye:

Que el control interno debe ajustarse a las necesidades y requerimientos de Ia
compania, a la vez proporcionar confianza moderada para sus acciones

administrativas y ajustarse a los objetivos y normas legales y estatutarias.
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Comentario:

La aplicacion de un sistema de control interno para el &rea administrativa de una
empresa es muy adecuada ya que dependera mucho de cémo se esté manejando
la empresa para cumplir con los distintos objetivos trazados. Esta aplicacion del
sistema de control interno le permitird hacer un anélisis detenido de su empresa y
corregir los errores que se han venido generando con el trascurrir del tiempo. Por
otro lado también nos permitira ajustarnos a las politicas que la empresa haya

trazado.

Ramon Rufiner, J. (2012). Impacto del E-COMMERCE en la auditoria de la gestion
empresarial en organizaciones comerciales de Lima Metropolitana. (Tesis inédita
de pre grado).

Concluye:

Que para la realizacion de una auditoria en empresas con e-commerce o sin ella,
los objetivos basicos no cambian, solo cambia el método de revision, debido a que
en el primer caso las transacciones son referenciadas en formato digital; por o
cual, no hay efectos de comercio electronico sobre el informe del auditor dado
que los criterios para la elaboracion del informe del auditor se regiran por las
normas establecidas. La expansion del uso de comercio electrénico tiene un
fuerte impacto en la misidon de auditoria a principios de la etapa de planificacion
del trabajo.

Comentario:

Es muy importante tener en cuenta que la aplicacion de una auditoria a una
empresa del rubro de comercio electronico no afecta los objetivos basicos de la

auditoria solo cambia el método de revision.
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Vera Rabines, R. (2013). Implementacién de politicas y procedimientos de control
interno en empresas del Sistema Financiero en estado de liquidacion. (Tesis
inédita de pre grado).

Concluye:

Que el control interno aplicado actualmente en las empresas del sistema
financiero en estado de liquidacion prioriza basicamente los controles contables,
el cumplimiento de entrega de informacién a la entidad supervisora y la
aplicacion de pautas y directivas. No se aplican politicas que generen un ambiente
favorable al control interno, la administracion de los recursos humanos no es
uniforme y no contribuyen a generar un clima adecuado en la gestion de las
empresas; no existen organigramas del personal ni manuales de organizacion de
funciones que oriente la labor de los trabajadores; por o que muchos de ellos no
estan involucrados con los objetivos de las empresas. Las empresas no cuentan
con una unidad de auditoria interna que se encargue de la supervision y
monitoreo de las actividades de la liquidacion y que represente a la entidad
supervisora en las labores de supervision y control; asimismo, la entidad
supervisora no realiza una supervision efectiva a las empresas debido a que su
labor de control lo realiza a través de la informacion remitida por las empresas y a
través de visitas de inspeccion esporddicas, no evalta el cumplimiento de los
planes de trabajo.

Comentario:

Es muy importante implementar politicas y procedimientos de control interno
para la empresa que se esté auditando esto servird para cumplir con el objetivo
trazado para la auditoria y a la vez hacer un mejor uso del recurso humano que se

posee.
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Sanchez Rodas, L. (2010). Propuesto para la implementacién de un sistema de
control interno para la gestion de inmuebles, maquinarias y equipo en la empresa
Agroindustrial Tuman SAA. (Tesis inédita de pre grado).

Concluye:

Que los sistemas de informacién no ofrecen a la gerencia una informacién
oportuna ya que la computadora no contiene la informacion actualizada y en el
area de contabilidad los registros no estan al dia, caso que ocasiona negligencia
para obtener informacién a fines contables y efectos impositivos tributarios.
Comentario:

Es oportuno tener informacion actualizada de la empresa, debido a que en base a
esa informacion se toman distintas decisiones para el dia a dia de la empresa. Es
otro aspecto que brinda la implementacion adecuada de un sistema de control

interno.

2.9.- Teorias

2.2.1 Teorias organizativa segun el CICA CoCoBoard (1995) citado por
Dorta, J. (2005), manifiesta que el planteamiento de esta teoria estd basado en una
perspectiva cibernética donde cada grupo o unidad organizativa (areas) definen
sus propositos, capacidades, compromisos y sistemas de supervision con el fin de
lograr los objetivos planteados por la organizacion.
En tal sentido, el marco de control interno comprende segun la teoria, los
elementos de la organizacién, entre ellos tenemos, los sistemas, procesos,
recursos, la cultura organizacional, la estructura, entre otros; que considerados en
conjunto, ayudan a los miembros de cada una a lograr los objetivos de Ila
organizacion, resaltando de esta manera el planteamiento de la teoria de sistemas
abiertos, la cual sefiala que se debe considerar la organizacion como un todo,
cuyos elementos deben alcanzar una adecuada alineacion, integracion y

adaptabilidad, segin CICA CoCoBoard.
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De esta manera un sistema de control interno se puede considerar eficaz Ia
organizacion tiene un sentido hacia donde quiere ir, donde queden claros los
objetivos, riesgos, politicas y planes, ademads que los integrantes de cada unidad
asume con responsabilidad y compromiso dichos objetivos, para esto los sistemas
de administracion deben estar coordinados y alineados, si todo esto se realiza con
el debido orden y responsabilidad, la organizacion puede ir creciendo e ir
avanzando con el logro de sus objetivos, segin CICA CoCoBoard.

Esta teoria estd basada principalmente al logro del cumplimiento de la gestion de
la empresa, orientada a que se logren los objetivos de la organizacion y al
cumplimiento de los objetivos, sin que este compromiso esté relacionado con los
intereses y necesidades de otros usuarios, auditores externos, legisladores y otros
organismos de Control.

2.2.9 Teoria de restricciones (TOC) segun el Goldratt, E. citado por
Noreen, E. Smith, D. &Mackey J. (1995) sefiala que el TOC es una metodologia
sistémica de gestion y mejora de una empresa, basado en lo siguiente, la Meta de
cualquier empresa con fines de Iucro es ganar dinero de forma sostenida, esto es,
satisfaciendo las necesidades de los clientes, empleados y accionistas. Si no gana
una cantidad ilimitada es porque algo se lo estd impidiendo a o que le [lama sus
restricciones. Para Goldratt, E. Restriccién no es sindbnimo de recurso escaso.
Debido a que es imposible tener una cantidad infinita de recursos. Para lo cual las
restricciones, lo que le impide a una organizacion alcanzar su mas alto
desempenfio en relacion a su Meta, son en general criterios de decisidon erroneos.
La Unica manera de mejorar es identificar y eliminar restricciones de forma
sistematica. La teoria TOC propone el siguiente proceso para gestionar una

empresa y enfocar los esfuerzos de mejora:

Paso 1 - Identificar las restricciones de la empresa

Paso 2 - Decidir cobmo explotar las restricciones de la empresa
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Paso 3 - Subordinar todo lo demaés a la decision anterior
Paso 4 - Elevar las restricciones de la empresa

Paso 5 - Volver al paso 1

2.2.3 Teoria de la anomia segin Robert Merton

El término "anomia" se refiere a ciertos estados de vacio o carencia de normas en
una sociedad, que provoca, entre otras consecuencias, la conducta desviada de
algunos de sus miembros. Esta situacion de crisis guarda estrecha relacion con la

estructura, organizacion y el grado de desarrollo social.

Durkheim es el primero que desarrolla, desde un punto de vista criminologico, la
teoria de la anomia, replanteando posteriormente su contenido, el socidlogo

norteamericano Robert Merton.

Merton parte de la misma idea propuesta por DurRheim en el sentido de que el
delito es un fendmeno social normal, aportando a esta teoria un concepto
fundamental: La ruptura entre fines sociales y medios para alcanzarlo. La
conducta delictiva re fleja la discrepancia entre las expectativas culturalmente
preexistentes y los medios determinados por la estructura social para satisfacer
tales expectativas. Merton introduce muy claramente la variable estructural al
proponer una teoria general del comportamiento desviado, sefialando que su
primer proposito "...es descubrir cobmo algunas estructuras sociales ejercen una
presion definida sobre ciertas personas de la sociedad para que sigan una

conducta inconformista y no una conducta conformista...".

El comportamiento desviado, como expresion de una conducta inconformista,
tiene, segun Merton, causas sociales y culturales, ya que, como se expuso, tal
conducta se origina en la discrepancia entre las aspiraciones culturalmente

determinadas y los medios socialmente aceptados para obtenerlas. La estructura
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social le facilita a los grupos dominantes la obtencién de los valores culturales,
pero se lo hace dificil o imposible de alcanzar a los demaés. La estructura social
actlla como una barrera 0 como una puerta abierta para la accion impuesta por
los mandatos culturales. Si no existe una adecuada integracidn entre la estructura
cultural y la estructura social exigiendo la primera una conducta y unas
actividades que la segunda impide, surge una definida tendencia que va desde el
quebrantamiento de las normas hasta su abolicion. Asi, la estructura cultural
convierte la acumulacion de riqueza material en un valor supremo para todos los
ciudadanos, mientras que la estructura social restringe a ciertos grupos sociales el
acceso efectivo a los procedimientos legitimos que permitirian lograr tal meta.
Esta es la situacion que Merton define como uno de los procesos favorables al

estado social de anomia.

La presion de la estructura social sobre el individuo propicia cinco "tipos de

adaptacion" y que Merton denomina de la siguiente forma:

1-Conformismo;

92-Innovacion;

3-Ritualismo;

4-Retraimiento;

5-Rebelidn.

Todos estos tipos de adaptacion, excepto el primero, representan modalidades de
conductas "desviadas" aunque no necesariamente "criminales". Al asumir una
actitud innovadora, el sujeto conserva las metas culturales, pero rechaza los
medios institucionales para lograrlas. Esta adaptacion la asumen las personas de

estratos sociales altos y bajos, manifestandose, de igual forma, en la delincuencia
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de "cuello blanco". EI delincuente econdmico casi siempre presenta las
caracteristicas que definen la reacciéon innovadora, aunque si se trata de una
sofisticada defraudacion en las altas finanzas, no sera facil determinar que lo que
parece un '"negocio genial', en realidad es un procedimiento ilegitimo y
socialmente reprochable. También este planteamiento es aplicable a Ia
delincuencia comun, pues cuando existe poca movilidad social y los valores
predominantes son el éxito econdmico y el ascenso social, la conducta desviada
se convierte en una "reaccion normal" de las clases subalternas. También el
comportamiento desviado o delictivo se podria manifestar a través de la rebelion.
En este caso son comportamientos en los que no solo se rechazan los fines
culturales, sino que también se rechazan los medios institucionalizados para
obtenerlos, proponiéndose, en ultimo término, un cambio total. El revolucionario
es el ejemplo que mejor sintetiza las caracteristicas que definen la rebeldia. La
delincuencia de cuello blanco casi siempre presenta las caracteristicas que
definen la adaptacion innovadora, ya que la "rebelidbn" supone una ruptura que
dificilmente asume la criminalidad econdémica. Es en los niveles econdémicos
superiores en donde puede apreciarse la presion hacia la innovacidn, que en

muchas ocasiones parece borrar "..la diferencia entre esfuerzos a manera de
negocios del lado de acé de las costumbres y practicas violentas mas alla de las
costumbres. Como observd Veblen, -...no es facil en ningin caso dado-en realidad,
es imposible a veces hasta que no han hablado los tribunales-; decir, si es un caso
encomiable del arte de vender o si es un delito punible.- La historia de las grandes
fortunas norteamericanas estd Ilena de tendencia hacia innovaciones
institucionalmente dudosas, como lo atestiguan los numerosos tributos pagados a
los Magnates del Robo. La repugnante admiracion expresada con frecuencia en
privado, y no rara vez en publico, a esos -sagaces, vivos y prosperos individuos, es

producto de una estructura cultural en la que el fin sacrosanto justifica de hecho

los medios-....". En un sistema social en el que el valor cultural dominante es el
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éxito econodmico, la presion estructural es intensa hacia la conducta desviada, ya
que los medios legitimos para lograr tal enriquecimiento, estan limitados por una
estructura de clases que no Ile brinda, en todos los niveles, iguales oportunidades a
los individuos capaces. La presion dominante se orienta hacia la utilizacion
creciente de los procedimientos ilegitimos, ya que los legitimos resultan,
generalmente, ineficaces. La actitud innovadora y los procedimientos legitimos
[imitados para lograr el enriquecimiento, constituyen las caracteristicas mas
sobresalientes del delito de cuello blanco dentro de la teoria de la anomia
planteada por Merton. A esta teoria se le han hecho diversas criticas, sefialando,
especialmente, que la desviacién innovadora de las clases mds destfavorecidas, no
puede tener la misma funcién explicativa respecto a la criminalidad de cuello
blanco. Es decir, que cuando se trata de personas pertenecientes a los grupos
econdmicamente mas poderosos, tal como ocurre con la criminalidad
econdOmica, dificilmente puede admitirse que sean sujetos que no tengan facil
acceso a los medios legitimos para obtener el éxito econdmico. En este punto el
planteamiento de Merton se resquebraja, sin que identificara el nexo funcional
objetivo de la criminalidad de cuello blanco y la gran criminalidad organizada,
dentro de la estructura del proceso de produccion y del proceso de circulacion
del capital; es decir, que existe, segun se ha puesto en evidencia en diversas
investigaciones sobre la gran criminalidad organizada, una relacién funcional
objetiva en la sociedad capitalista, entre los procesos legales y los procesos ilegales
de acumulacion. Por ejemplo, una parte del sistema productivo legal obtiene
importantes beneficios de las actividades delictivas de gran estilo. Este vinculo
estructural entre la delincuencia dorada y el sistema politico econdmico, no
permite considerar a la primera como un mero problema de socializacion y de

interiorizacion de normas, como lo sugiere Merton.
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9.3. Bases tedricas
9.3.1.- Comercio electréonico

2.3.1.1. Comercio electrénico

Seguin Gariboldi, G. (1999).Comercio electrénico: conceptos y
reflexiones basicas. Nos dice que el desarrollo de nuevas tecnologias, Ia
liberalizacion del mercado de las telecomunicaciones y las grandes inversiones
realizadas en este sector, han permitido que la capacidad y el volumen de las
comunicaciones se expandan de una manera revolucionaria. Gracias a la
disponibilidad de recursos y la capacidad unica de interaccion, el mundo
actualmente es un “todo” integrado.
Para un mercado sin Iimites y que se extienda a todos los rincones del planeta,
una nueva modalidad de comercio se presenta bajo el concepto de “comercio
electronico”, que hace virtualmente posible superar las barreras del tiempo y del
espacio.
En la actualidad el crecimiento del comercio electrénico es un hecho innegable e
irreversible. No solo es asi que, segun se prevé, continuara creciendo en los
proximos anos generando grandes ingresos a través de la red y ejerciendo su
impacto sobre las actividades econdémicas y sobre el marco social dentro del cual
estas tienen Iugar. Por consiguiente tanto en el comercio como en lo técnico y lo
social; a nivel individual, empresarial y gubernamental, serd& necesario “tomar
conciencia de esta nueva realidad”. De ahi la importancia de estar preparados
para competir en el mercado y para poder capitalizar los diversos beneficios que

el comercio electronico ofrece.

2.3.1.1.1. Forma en que los actores se relacionan
En el comercio electrénico no existe contacto fisico
directo entre los actores. Las operaciones se realizan a traves de medios

electronicos de comunicacion de ahi que en un sentido amplio algunas personas
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incluyan dentro de esta modalidad de comercio a aquellas operaciones que,
aunque originadas en una oferta publica en catalogos u otros medios graficos o
publicitada a través de la radio o de la television, sean finalizadas por medios de
comunicaciéon como el teléfono o fax.

En un sentido mads estricto, s6lo se consideran operaciones de comercio
electronico a aquellas realizadas enteramente a través de medios digitales de
comunicaciobn como internet, intranets, extranets o sistemas de intercambio

electronico de datos. (EDI: electronic data interchange).

2.3.1.1.2. Espacio donde se realizan las operaciones
Si se llama mercado al lugar donde interactiian
compradores y vendedores se verifica que desde la antigliedad esta interaccion
estd asociada a un lugar fisico determinado. De una forma u otra esta tradicion
aun continua, y se pueden encontrar dos tipos diversos de mercados fisicos:
. Aquel en el cual comprador y vendedor se encuentran en personas a

los fines de realizar la transaccion;

. Aquel que se refiere especificamente al Iugar donde la operacion es
[levada a cabo, abarcando de este modo a las operaciones que se asocian a dicho
[ugar fisico. Como ejemplo pueden ser mencionado los mercados de valores o
bolsas donde gente de un Iugar u otro del planeta compra o vende titulos
comercializables pertenecientes a corporaciones localizadas en cualquier lugar

del mundo.

2.3.1.2. Desafios planteados por el comercio electronico
A medida que el comercio electréonico se fue desarrollando,
produjo una integracion entre el &mbito de trabajo y la vida personal. Al mismo
tiempo, modificd la relacion empresa-cliente, replanted las politicas de precio y
finalmente puso de manifiesto la necesidad de adaptar los sistemas de logistica a

los nuevos requerimientos de velocidad y alcance.
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2.3.1.2.1. Integracioén del &mbito de trabajo con la vida
personal
En los ultimos anos. EI comercio electronico se

convirtié en el nuevo instrumento que reformuld las reglas del comercio en su
totalidad, no solo redefiniendo el ciclo entero de manufactura-distribucion con la
creacion de un nuevo y enorme mercado, sino también permitiendo
“interacciones” tales como la integracion del ambito de trabajo con la vida
personal. Cada vez son més las personas que trabajan desde sus casas, por [o que
muchas empresas optan por crear planes de trabajo mas flexibles y que permitan
que determinado numero de empleados cumplan muchas de sus obligaciones
laborales directamente desde sus hogares.
Muchos profesionales ofrecen sus servicios desde sus domicilios y un numero
cada vez mayor de pequefnas empresas son conducidas por sus duefnos operando
desde sus propias casas.
Por otro lado la empresa misma como entidad fisica podria ir siendo reemplazada
por lo que algunos llaman la “compania virtual”, cuyas caracteristicas estan dadas
por la ausencia de un espacio fisico definido (no requiere de edificios donde
conducir sus actividades) y la presencia de empleados que podran conducir sus

actividades tanto desde otras empresas como desde sus mismos hogares.

2.3.1.2.2. Relacion empresa-cliente

Enfocarse hacia el cliente tiene una nueva
dimension cuando se habla de comercio electronico. En la actualidad, una
persona puede elegir entre mas de 100,000 Cd, mas de 1.000,000 libros o mas de
250 tipos de vino. Al acceder a miles de opciones el nuevo cliente desarrolla un
sentido mas fuerte acerca de sus pretensiones lo que hard que en un futuro sea
mucho mas dificil satisfacerlo.
Utilizando motores de busqueda, intermediarios automatizados o agentes

electronicos, el cliente no solo podra encontrar todo Io que busca y necesita sino
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que ademads estard en condiciones de descubrir una gran cantidad de bienes y
servicios que puede Ilegar a desear y necesitar a futuro. Asi, por ejemplo, casi
todos los servicios que venden literatura, musica o cine por medio de internet,
incluyen recomendaciones sobre libros, peliculas o Cd similares a aquellos por los
que el consumidor ha demostrado preferencias.

Las empresas que todavia no hayan invertido para tener presencia en la red
deberan entender que el uso de ésta como herramienta del comercio electronico
modifica profundamente Ia relacion empresa-cliente. La posibilidad de
interactividad inmediata, el acceso a mayor informacién, el acortamiento de las
distancias y la optimizacion de los tiempos seran la base de la nueva relacion
comercial, haciendo que la interacciéon empresa-cliente pase a ser mucho mas

fluida y amplia.

2.3.1.2.3. Logistica

Las nuevas formas de comercio conllevan no sélo
profundos cambios en la forma de venta de productos y servicios sino que
también modifican toda la cadena de produccién. Por Io tanto, todos Ilos
mecanismos de distribucién deberdn ser reevaluados. Una empresa que vende sus
productos a través de la red exigird que sus proveedores tengan la capacidad de
interactuar fluidamente por medio del mismo canal. Al mismo tiempo que se
producen los distintos intercambios comerciales, clientes, socios, proveedores y

distribuidores estardn interconectados, generando y compartiendo informacion.

2.3.1.2.4. Precio
Las politicas de precio también deberan ser
replanteados. El acceso a la red permite una comparacion instantdnea de bienes y
servicios ofrecidos por los distintos actores. EI potencial cliente, con solo hacer un
“clic” tendrd acceso a diversos proveedores pudiendo comprar tanto la calidad de

los bienes y servicios disponibles como el precio de cada uno de ellos. Al cambiar



26

la tecnologia la ecuacién econdmica bdsica de los negocios, las reglas de
competencia también cambiaron. Los mercados pasaron a ser mas fluidos y
globales, pudiendo incorporarse nuevos competidores a velocidades nunca antes
experimentadas. La combinacién simultanea de diversas herramientas del
comercio electrénico, tales como la interactividad directa entre productor y
consumidor y los agentes electrOnicos, permitiran utilizar sistemas de precios
flexibles donde el productor fijara un precio minimo al que estara dispuesto a

vender y el comprador fijara el precio maximo que estara dispuesto a pagar.

2.3.1.3. Internet y su marco legal
Seguin Schneider, G. (2004). Comercio Electrénico. Nos dice
que algunas personas usan el termino negocios electronicos (o e-business) cuando
se refieren al comercio electronico en su sentido mdas amplio. Sin embargo, la
mayoria de la gente usa los términos comercio electrénico (o0 e-commerce) en su
definicion mas amplia: actividades comerciales realizadas con el uso de
tecnologias de transmision electronica de datos tales como las empleadas en

internet y la worldwide web.
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Figura 1-1 Elementos del comercio cloecrronico, amplicmente detfinidos

Figura 1 - Elementos del comercio electronico

Fuente: Schneider

Fecha: 2004

Estos elementos incluyen:
e (Compras del consumidor en la web, a menudo llamadas de empresa a

consumidor.

e Las transacciones realizadas entre las empresas en la web, frecuentemente

[lamadas de empresa a empresa.

e Las transacciones y procesos comerciales que las companias, gobiernos y
otras organizaciones Ilevan a cabo en internet para apoyar las actividades de

compray venta.

2.3.1.3.1. Empresarios en internet
Segiin Oelkers, D. (2004). Comercio Electrénico
(Econdmico administrativas serie Business). Nos dice que los lideres del comercio

electronico son un grupo de temerarios que se introducen en un territorio



28

desconocido con un ambiente siempre incierto. Algunos de ellos se han

adentrado oportunamente y otros han amasado rapidamente enormes fortunas,

pero muchos se han quedado a la mitad del camino. En la primera parte de este

nuevo siglo, el comercio electronico es un negocio muy inmaduro en el que aun

hay cabida para crecer y desarrollarse. Los negocios virtuales se han disenado,

construido y revisado a un ritmo increible. Algunos de los primeros lideres, como

Steve Case, Bill Gates y Masayoshi Son, se estan ganando un Iugar en la historia

junto a los lideres de la revolucién industrial.

2.3.1.3.2. Ventajas de incluir tu empresa en internet
Horario Ininterrumpido: Con nuestra pagina en la Web no tendremos
problemas de horarios, cierres, aperturas, etc., ya que estara accesible las 24

horas del dia, todos los dias del afo.

Publicidad: La empresa tendra uno o varios sitios Web en los que la publicidad
estara continuamente activa, y que podréa ser vista por todos los usuarios que
naveguen por la Red. Ademas, ser& mucho mas facil acceder a ella por medio
de los distintos buscadores presentes en la red de redes. La facilidad a la hora
de actualizar la pagina Web serd& mayor que el uso de la publicidad

tradicional, como puede ser la radio, la television, la prensa, etc.

Alquiler o compra de establecimiento: Esto supone un ahorro a la hora de
alquilar o comprar locales comerciales y a su vez implica no tener las
desventajas que supondria el gasto en infraestructuras de una tienda clasica.
Todo sin los gastos y limitaciones de una tienda clasica, como puede ser el

personal, el local, el horario, la infraestructura, etc.

Mayor detalle de los productos: Con la posibilidad de poner mayor

informaciéon e incluso fotografias y animaciones, aumentamos la curiosidad
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del cliente respecto al articulo ofertando u otros articulos que le atraigan, por

el simple hecho de captar su atencion.

Comodidad: Al cliente le resulta mas sencillo y comodo no tener que salir de
su casa o entorno de trabajo para buscar las distintas ofertas que ofrecen las
diferentes empresas y asi poder comprobar cudl es el precio que mas se ajusta

a su economia.

Imagen vanguardista: El comercio electronico ofrece posibilidades que no
ofrece el comercio tradicional, como son los servicios interactivos y las ventas

asistidas por ordenador.

Amplitud de mercados: Internet proporciona un facil y rdpido acceso a los

productos, independientemente de la ubicacidén geogréafica de los clientes.

Atencion personalizada: Los clientes que efectiian sus compras a través de la
Red cuentan con una atencion online que les permite consultar sus dudas,
entrar en distintos foros en los que se exponen comentarios y de otros

usuarios e incluso comprobar el seguimiento de su pedido.

Preparado para el Futuro: El incremento vertiginoso de las nuevas tecnologias
hace que las empresas tengan que estar preparadas para seguir el rumbo de

estos acontecimientos.
Inconvenientes:

Creacion de un sitio Web por un especialista: A la hora de crear la pagina,
debemos contratar a un experto que haré su propia interpretacion de nuestras

ideas, y que seréd [o méas aproximada posible a nuestras exigencias.
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e (Gastos de mantenimiento: Tenemos que tener en cuenta que, una vez
realizado el desembolso para la creacion de la pagina web, tendremos unos

gastos adicionales de mantenimiento.

e DProtegerse contra los ataques de los hackers: Al desarrollar nuestro sitio Web,
debemos disponer de la mayor tecnologia posible para impedir que sea

atacado por intrusos, los hackers.

2.3.1.3.3. Desventajas del comercio electronico

Algunos procesos de negociacion tal vez nunca se
ajusten al uso del comercio electronico, como alimentos perecederos y articulos
unicos de alto costo, tales como joyas de diseno especifico y antigtiedades, pues
es imposible que se inspeccionen adecuadamente desde una localidad remota,
independientemente de cualquier tecnologia que pudieran concebirse en el
futuro. No obstante, la mayoria de las desventajas del comercio electronico, hoy
en dia, se derivan de la novedad y ritmo de desarrollo vertiginoso de las
tecnologias subyacentes; sin embargo, desapareceran cuando el comercio
electronico madure y sea mas asequible y aceptado por la poblacidon en general.
Ademas de los aspectos de tecnologia y software, muchas empresas enfrentan
obstaculos culturales y legales en la conduccion del comercio electrénico.
Algunos consumidores estan aun temerosos de enviar sus numeros de tarjetas de
crédito por el internet o de permitir que los comerciantes en linea a quienes

nunca han visto sepan mucho sobre ellos.

2.3.1.4. Aspectos legales del comercio electronico
El Pert tiene un sistema de Libre Mercado, por lo que es
necesario contribuir a una regulacion uniforme del mercado electrénico, a fin de
establecer reglas claras que no se conviertan en obstaculos para su uso; para lo
cual se han dado una serie de cambios y modificaciones por intermedio de Ia

Comisién de Codigos en nuestro pais.
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Estos principios juridicos parte desde nuestra constitucion politica del estado en
su Art.58, que precisa el estado orienta el desarrollo del pais, y principalmente las
areas de promocién de empleo, salud, educacion, seguridad, servicios publicos e
infraestructura, por lo que resulta necesario dar un marco legal adecuado que
permita el desarrollo de las distintas empresas a través de una forma de acceder al
mercado. Debido al proceso de globalizacion de la economia que se viene dando
a nivel mundial, el acceso a los mercados a través de medios electronicos se
presenta como una necesidad en toda empresa y actividad productiva, grande o
pequena, para poder competir.

De igual manera, el Art. 59 de la constitucion establece que el estado estimula la
creacion de riqueza y garantiza la libertad de trabajo y la libertad de empresa,
comercio e industria. EI articulo en mencién precisa que el estado brinda
oportunidades de superaciéon a los sectores que sufren cualquier desigualdad; en
tal sentido promueve la pequena empresa en todas sus modalidades.

Estos principios se ajustan a la ventaja que ofrece el comercio electronico, debido
a que permite que la oferta llegue a los consumidores potenciales libres de los
diferentes paises de origen, en armonia con el Art.61 de la constitucion, que
también precisa que el Estado facilita y vigila la libre competencia, combate toda
practica que la limite y el abuso de posiciones dominantes 0 monopolicas. Por lo
tanto, es de interés general que el estado promocione los mercados, para lo cual
la legislacion peruana debe regular la promocion de mercados internos
competitivos que puedan integrarse a la economia mundial y generar un

crecimiento econdmico para el pais.
2.3.2.- Gestion operativa

2.3.2.1. Definicion de la gestion operativa.
Segln Gimbert, X. (2003), define la gestidn operativa como el dia a

dia, podriamos decir que tratan de que la empresa sobreviva, siga existiendo, al
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dia siguiente. Por ejemplo, nos dejan de pagar una cantidad importante de dinero
y eso produce una gran tensién en nuestra tesoreria, o varias personas clave de un
determinado departamento enferman y esta drea de la empresa no puede realizar
sus objetivos, 0 una maquina se averid seriamente y no podemos producir unas
unidades o prestar un servicio determinado. En todos estos casos hemos de
solucionar algo que nos afecta en ese momento. Otra caracteristica distintiva y
diferenciadora de la gestion operativa es que suele ser reactiva, se trata de
reaccionar frente a los problemas que van surgiendo. Asimismo las decisiones del
dia a dia acostumbran a ser auto regenerativas, podemos repetir la misma

solucién a un problema parecido.

2.3.2.2. Definicion de la gestion operativa eficaz
Segun Merli, G. (1997). La gestion eficaz, nos dice que la gestion

operativa es concretar [os objetivos en resultados segiin los siguientes procesos.

2.3.2.3. El proceso de una gestion eficaz.
El proceso de una gestidon eficaz se caracteriza por cumplir los
siguientes requisitos:

e Es capaz de identificar los objetivos operativos prioritarios.

e Escapaz de asignar correctamente las responsabilidades.

e Escapaz de identificar los indicadores y las metas operativas mas apropiadas.
e Es capaz de gestionar las prioridades en tiempo real.

e Es capaz de realizar la supervision visual de los indicadores de los objetivos

prioritarios.

e Es capaz de identificar los cuellos de botella reales que obstaculizan el logro

de los objetivos prioritarios.
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e Escapaz de solucionar con eficacia los cuellos de botella.

Estos requisitos hacen que cobre vida el principio basico de la gestion eficaz (el
suefio de todo emprendedor), que puede ser expresado de la siguiente manera:
“La principal tarea de todo directivo, de cualquier nivel jerdrquico, consiste en
trabajar cada dia en los objetivos prioritarios de la empresa centrando sus
esfuerzos en la eliminacion de los cuellos de botella que existen en los procesos de
los que depende la consecucién de los objetivos”. Es obvio que dedicar nuestro
tiempo al logro de otros objetivos o dedicarnos a solucionar primer problema que

encontremos, serd menos productivo.

2.3.2.4. Niveles estratégicos

Segun Gimbert, X. (2010). Pensar estrategicamente: Modelos,
concepto y reflexiones, nos dice que dentro de lo estratégico encontramos
diferentes niveles. Si bien todos son clave para el futuro de la organizacion, cada
uno ofrece su propia perspectiva, [o cual conlleva diferentes tipos de decisiones al
tratarse de problemadticas totalmente distintas. Como puede observarse en la
Figura 2, estos niveles estratégicos son el corporativo, el de negocio y el funcional.
Logicamente si una empresa realiza una Uinica actividad tendrd solo los niveles de
negocio y funcional. Solamente aparecerd el nivel corporativo en el caso de
empresas diversificadas, compafias con presencia en varios negocios.
Siendo lo demaés cierto, también lo es que en el caso de companias diversificadas,
existen procesos, conceptos y analisis que pueden tener ademas una perspectiva

transversal. De esa perspectiva transversal nace la estrategia corporativa.



Los tres niveles estratégicos.
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Figura 2 - Los tres niveles estratégicos

Fuente: Xavier Gimbert.

Fecha: 2010

2.3.2.4.1. Estrategia corporativa

34

Basicamente la estrategia corporativa tiene responsabilidad

sobre cuatro grandes tipos de decisiones.

e Influencia sobre la estrategia de los negocios.-

La estrategia corporativa define una forma de hacer las cosas que tendra que

ser respetada en el resto de los niveles.

e Decidir los negocios donde debe participar el grupo.-
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Una segunda gran responsabilidad corporativa consiste en decidir en qué

negocios debe estar el grupo: en cuales debe entrar y de cuéales debe salir.
e La inversion de los recursos.-

El grupo lo es porque sus propietarios, sus accionistas, son los duefios de las
empresas que lo componen. Por lo tanto, el interés primordial de nivel

corporativo es mejorar la rentabilidad global del grupo.
e Creaciodn de sinergias.-

Una cuarta responsabilidad corporativa es que el grupo valga mas que la

simple suma de cada uno de sus negocios.

2.3.2.4.2. Estrategia de negocio
La gran responsabilidad de la estrategia de negocio
es obtener una ventaja competitiva para la empresa en el sector, como ya se ha
indicado, ser mejor que sus competidores en algin aspecto esencial, al menos
para el suficiente numero de clientes que permita la supervivencia de Ila

compafia.

2.3.2.4.3. Estrategia funcional

Asi como cada negocio dentro de un grupo de empresas
debe pensar y decidir su estrategia, cada area funcional (marketing, operaciones,
finanzas, etc.) dentro de un negocio debe reflexionar y decidir sus propias
estrategias. La perspectiva de un area funcional es totalmente diferente de la
perspectiva corporativa o de la de negocio. EI nivel funcional tiene una vision
mucho mas concreta, mucho mas focalizada.
Como es logico las diversas estrategias funcionales deben ir en el mismo sentido

que la estrategia de negocio y por lo tanto todos deben ser coherentes entre si. En
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caso contrario nos podriamos encontrar que la suma de muy buenas estrategias a

nivel funcional diera como resultado un rotundo fracaso empresarial.
2.3.2.5. Cuadro de mando integral

2.3.2.5.1. Definiciones de cuadro de mando integral.

Para Amo, F. (2011). EI cuadro de mando integral
“BalancedScorecard”. Nos menciona que el cuadro de mando integral es
como una metodologia o técnica de gestidon que ayuda a las organizaciones
a transformar su estrategia en objetivos operativos medibles y relacionados
entre si, facilitando que los comportamientos de las personas clave de la

organizacion y sus recursos se encuentren estratégicamente alineados.

El cuadro de mando integral como direccion estratégica focalizada a la creacion

de valor.

-
y N

Figura 3 - CMI. Creaci6n de valor

Fuente: Amo.

Fecha: 2011.
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Segtn Niven, P (2000). ElI cuadro de mando integral paso a paso: maximizar la
gestion y mantener los resultados. Define que las empresas se enfrentan a muchos
obstaculos cuando quieren desarrollar sistemas de mensura de resultados que
realmente midan los elementos apropiados. Lo que se necesita en un sistema que
equilibre la exactitud histérica de las cifras financieras con los impulsores de los
resultados futuros, al mismo tiempo que ayude a la empresa a poner en marcha
sus estrategias diferenciadoras. EI cuadro de mando integral es la herramienta que

da respuesta a ambos retos.

Norton, D (2009).Cémo utilizar el Cuadro de Mando Integral: Para implantar y
gestionar su estrategia. Menciona el choque entre la fuerza irresistible de edificar
capacidades competitivas de largo alcance y objeto inamovible del modelo de
contabilidad financiera del coste historico, ha creado una nueva sintesis: el
cuadro de mando integral. El cuadro de mando integral sigue teniendo los
indicadores financieros tradicionales. Pero los indicadores financieros cuentan de
la historia de hechos y acontecimientos pasados, una historia adecuada para las
empresas de la era industrial, para las cuales las inversiones en capacidades y

relaciones con los clientes a largo plazo no eran criticas para el €xito.

La mision general de la empresa proporciona el punto de partida definiendo por
qué la empresa existe 0 como encaja una unidad de negocio dentro de una
estructura corporativa mas amplia.

La vision de la empresa se presenta una imagen del futuro que aclara la direccion
de la empresa y ayuda a las personas a comprender por qué y como deben apoyar
a la empresa. Ademas, la visidon pone a la empresa en marcha, desde la estabilidad
de la mision y valores fundamentales a la dinamica de la estrategia, que es el

siguiente paso en la cadena. La estrategia se desarrolla y evoluciona en el tiempo
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para hacer frente a las condiciones cambiantes del entorno y de las capacidades
internas.

Rivera, J (2010).Gestiobn de la RSC. Hace referencia sigue contemplando
indicadores financieros tradicionales que reflejan la historia de hechos pasados,
sin embargo estos indicadores financieros no son adecuados para guiar y evaluar
el futuro de las empresas. Los objetivos e indicadores del cuadro de mando
integral se derivan de la vision y estrategia de una organizacién y contemplan la
actuacion de la organizacidon desde cuatro perspectivas: financiera, cliente,
proceso interno y formacion y crecimiento.

Segun Martinez, D y Milla, A. (2012). Elementos basicos del Cuadro de mando
integral, nos dice que para construir un sistema de medicidbn que describa la
estrategia necesitamos un modelo general que nos sirva de base. El cuadro de
mando integral ofrece ese marco para describir estrategias destinadas a crear

valor.

La estrategia no es un proceso Unico de gestidn, sino que es un paso en una larga
cadena que lleva a una empresa desde una declaracion de misidn de alto nivel al

trabajo realizado por los empleados en cualquier nivel de la organizacion.

2.3.2.5.2. Perspectivas de mando integral:
2.3.2.5.2.1. Definicion

Para Niven, P (2000).).El cuadro de
mando integral pasd a paso: maximizar la gestion y mantener los resultados. EI
uso de la palabra perspectiva es intencionado y creo que representa el método
preferido para discutir el cuadro de mando. EI diccionario Oxford inicia su
definicion de la palabra cuadrante con la descripcion de un cuarto de la
circunferencia de un circulo. La palabra refleja el nimero cuatroy en ese sentido

casi limita el enfoque flexible inherente al concepto de cuadro de mando. Se
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pueden considerar 5 perspectivas o tan solo 3. Adoptando la palabra perspectiva
que es un término mas genérico y que meramente refleja un punto de vista, no

nos veremos obligados a usar un nimero fijo.

Finanzas
Como debemos
aparecer ante
nuestros accionistas

Procesos Internos
Que procesos debemos

Vision y
Estrategia

utilizar para satisfacera
accionistas y clientes

Figura 4 - Estructura de mando integral
Fuente: Niven.

Fecha: 2000.

2.3.2.5.2.2. Perspectiva del cliente
Niven, P (2000). ElI cuadro de mando
integral paso a paso: maximizar la gestion y mantener los resultados. Al elegir las
medidas que formaran parte de la perspectiva del cliente dentro del cuadro de
mando, las empresas deben responder a dos preguntas fundamentales. éQué son
nuestros clientes? Y ¢Cudl es nuestra proposicion de valor al servirlos? Parece
sencillo, pero ambas preguntas presentan muchos desafios para la empresa. Casi
todas ellas dirdn que si tienen un publico objetivo aunque sus acciones indiquen
una estrategia tipo todo para todos los clientes. Elegir una proposicién de valor
adecuada no resulta menos dificil:
v' Excelencia operativa: las empresas que buscan la excelencia operativa se
basan en precios bajos, conveniencia y a menudo en nada de fruslerias ya que

es una adecuada representacién de una empresa operativamente excelente.
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v Liderazgo en producto: los lideres de producto aplican innovaciones
constantes y se esfuerzan para ofrecer simplemente el mejor producto del
mercado.

v Intimidad con el cliente: Hacer Io que haga falta para proporcionar soluciones
a las necesidades exclusivas de los clientes ayuda a definir el concepto de
empresa que tiene intimidad con el cliente. No buscan una sola transaccion
sino una relacion a largo plazo por su profundo conocimiento de Ilas
necesidades de los clientes.

Rivera, ] (2010). En la perspectiva de los clientes las empresas identifican los

segmentos de clientes y mercado en los que competirdn y las medidas de los

rendimientos de estas unidades en esos segmentos-objetivo.

Los clientes en el mercado no son homogéneos, tienen sus habitos y preferencias.

Con el proceso de segmentacion de clientes es posible llevar a cabo una estrategia

de manera diferenciada para cada uno de ellos y que revele aspectos como el

precio, la calidad, la funcionalidad, la imagen o el prestigio esperados.

El cuadro de mando integral como estrategia de la empresa, debe identificar los

objetivos de clientes para cada segmento seleccionado y una vez identificado y

seleccionados sus segmentos de mercado, puede tratar los objetivos y medidas

para sus segmentos seleccionados.

Estos atributos pueden ser organizados en tres categorias:

v Atributos de productos y servicios, incluye funcionalidad, precio y calidad del

producto.

v Relacion con los clientes, incluye la entrega del producto/servicio del cliente,
incluyendo la dimensién de la respuesta y el plazo de entrega

v' Imagen y prestigio, refleja los valores intangibles que atraer a un cliente hacia
una empresa. Algunas empresas son capaces a través de anuncios y de la

calidad del producto/servicio, de generar la lealtad del cliente
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2.3.2.5.2.3. Perspectiva financiera

Nevado, et al (2011). Las medidas de
actuacion indican si la estrategia de una empresa, su puesta en practica y
ejecucion, estan contribuyendo a la mejora del minimo aceptable. Para tener
éxito desde el punto de vista financiero, {Cémo aumentamos el valor para
nuestros accionistas, por medio de dividendos y/o mayor capitalizacion?
Niven, P (2000). Las medidas financieras son un componente importante del
cuadro de mando integral, especialmente en las empresas con &nimo de Iucro.
Las medidas de esta perspectiva nos dicen si la ejecucién de nuestra estrategia
detallada a través de medidas elegidas en otras perspectivas nos esta llevando a
resultados finales mejores. Podriamos concentrar toda nuestra energia y
capacidad en mejorar la satisfacciéon de los clientes, la calidad, las entregas a
tiempo o cualquier otro elemento, pero sin una indicacion del efecto que tienen
sobre los rendimientos financieros de la empresa, tienen un valor limitado.
Rivera, J (2010). En general, los indicadores financieros estdn basados en la
contabilidad de la compafiia, y muestran el pasado de la misma. El motivo se debe
a que la contabilidad no es inmediata (al emitir un proveedor una factura, la
misma no se contabiliza automaticamente), sino que deben efectuarse cierres que
aseguren la compilacién y consistencia de la informacién. Debido a estas
demoras, algunos autores sostienen que dirigir una compafia prestando atencion
solamente a indicadores financieros es como conducir a 100 km/h mirando por el
espejo retrovisor.
Esta perspectiva abarca el area de las necesidades de los accionistas. Esta parte del
BSC se enfoca a los requerimientos de crear valor para el accionista como: las
ganancias, rendimiento econdémico, desarrollo de la compafhia y rentabilidad de

[a misma.
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Valor econdmico agregado (EVA), retorno sobre capital empleado (ROCE),
Margen de operacion, ingresos, rotacion de activos son algunos indicadores de
esta perspectiva.

Algunos indicadores frecuentemente utilizados son:

v Indice de liquidez.
v Indice de endeudamiento.
v' Metodologia dupont.
v Indice de rendimiento del capital invertido (en la mayoria de los casos).
2.3.2.5.2.4. Perspectiva de los procesos internos
Nevado, et al (2011). Se determinan los
procesos criticos internos en los que la organizacidon debe ser excelente para
satisfacer los objetivos financieros y del cliente. Para satisfacer a nuestros
accionistas y clientes, éen qué procesos empresariales internos debemos ser
excelentes?
Niven, P (2000). En esta perspectiva se identifican los procesos claves en los que la
empresa debe destacar para continuar anadiendo valor para los clientes y
finalmente para los accionistas. Cada una de las disciplinas relacionadas con los
clientes que acabamos de mencionar requerira el funcionamiento eficaz de
cumplir con su proposicion de valor. Nuestra tarea en esta perspectiva es
identificar esos procesos y desarrollar las mejores medidas posibles con las que
hacer el seguimiento de nuestros avances. Para satisfacer las expectativas del
cliente y accionistas, es probable que se tengan que identificar procesos internos
completamente nuevos, en lugar de centrar los esfuerzos en incrementar la
mejora de las actividades ya existentes. El desarrollo de productos la produccion,
la fabricacion, la entrega y el servicio posventa pueden representar dentro de esta

perspectiva.
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Rivera, ] (2010). Es esta perspectiva de proceso interno se identifican los procesos
criticos para conseguir los objetivos de accionistas y clientes, permitiendo centrar
los indicadores de los procesos a aquellos que influirdn directamente sobre los
objetivos de clientes y accionistas.

Cada negocio tiene un conjunto unico de procesos para crear valor para los
clientes y producir resultados financieros.

v" Proceso de innovacion.
v Proceso de operaciones.
v' Servicio postventa.

2.3.2.5.2.5. Perspectiva de aprendizaje

Nevado, et al (2011). Hay que identificar la
infraestructura que la empresa debe construir para crear una mejora y
crecimiento a largo plazo. La formacion y crecimiento proceden de tres fuentes
principales: las personas, los sistemas y los procedimientos de la organizacion.
Para tener exito con nuestra vision, de qué forma apoyaremos nuestra capacidad
de aprender.
Niven, P (2000). Si se quiere alcanzar resultados ambiciosos con respecto a los
procesos internos, los clientes y también los accionistas ¢Qué se puede hacer? Las
medidas concernientes a la perspectiva de aprendizaje y crecimiento son
verdaderos facilitantes de otras perspectivas. En esencia, son los cimientos sobre
los que se construye la totalidad de la casa del cuadro de mando integral. Una vez
identificadas las medidas e iniciativas relacionadas con la perspectiva del cliente y
con la de procesos internos, seguramente se descubriran huecos entre la actual
infraestructura organizativa de habilidades del personal y sistemas de informacion
y el nivel necesario para alcanzar los resultados deseados. Las medidas pensadas
para esta perspectiva ayudaran a rellenar el hueco y asegurar una actividad

sostenible en el futuro.
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Rivera, ] (2010). En esta perspectiva se desarrollan objetivos e indicadores para
estimular el aprendizaje y crecimiento de la organizacion, ademas se ofrece la
infraestructura que permite alcanzar los objetivos de las restantes perspectivas.

Se destacan tres categorias de variables en la perspectiva de aprendizaje y
crecimiento:

v’ Las capacidades de los empleados.

v’ Las capacidades de los sistemas de informacién

v La motivacién, delegacién de poder y coherencia de objetivos.
9.3.3.- Sistema de control interno

2.3.3.1. Sistema de control interno

Es el plan de organizacion entre la contabilidad, funciones de
empleados y procedimientos coordinados que adopta una empresa publica,
privada o mixta, para obtener informacién confiable, salvaguardar sus bienes,
promover la eficiencia de sus operaciones y adhesion a su politica administrativa.
Perdomo, A. (2004). Fundamentos de control interno.
El control interno comprende el plan de la organizacion y todos los métodos y
medidas coordinados que se adoptan en un negocio para salvaguardar sus
activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de sus datos contables, promover
la eficiencia operacional y fomentar la adherencia a las politicas prescritas.

Fonseca, O. (2011). Sistemas de control interno para organizaciones.

El control administrativo; incluye, pero no limita a, el plan de la organizacion, los
procedimientos y registros relacionados con los procesos de decisiobn que se
refieren a la autorizacién de las transacciones por parte de la administracion.
Tales autorizaciones han sido definidas como una funcién administrativa asociada

directamente con la responsabilidad por el logro de los objetivos de Ia
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organizaciéon, y como un punto de partida para el establecimiento del control
contable de las transacciones.

Los controles contables abarcan el plan de la organizaciéon, los procedimientos y
registros relacionados con la salvaguarda de los activos y con la confiabilidad de

los estados financieros, disehados para proveer seguridad razonable de que:

1. Las transacciones se registren en cuanto es necesario para permitir la
preparacion de los estados financieros en conformidad con los principios de
contabilidad generalmente aceptados o cualesquiera otro criterio aplicable a
tales estados financieros y para mantener la rendicion de cuentas por los

activos;

2. Las transacciones se ejecutan de acuerdo con autorizaciones generales o

especificas dadas por la administracion; y

3. La rendicion de cuentas registrada por los activos se compara con los activos
existentes a intervalos razonables, tomando las acciones apropiadas en
relacion con cualesquiera diferencias. (Mantilla, S. y Cante, S. (2005). Auditoria

de control interno.
2.3.3.1.1. Responsabilidades por el control interno

Segun (Fonseca Luna, 2011), Sistema de control interno en
la organizacion, La responsabilidad del control interno deberia ser de todos los
miembros de una organizacion, es decir, junta de directores, director ejecutivo,
gerencia y los empleados. EI COSO, proporciona una guia para fijar las
responsabilidades de quienes tienen una participaciéon clave en asegurar la

efectividad y eficiencia del control interno en las organizaciones.



Tabla 1: Responsables del control interno

DIRECTOR EJECUTIVO

Responsabilidad global sobre el sistema de control interno.
Asegura que todos los componentes del sistema se
encuentren en su lugar.

Establece el tono en la organizacion.

Establece el estilo de la gerencia y la filosofia de
operaciones.

Incluye en la eleccion de miembros de la junta de directores.

Proporciona liderazgo y direccion a la gerencia.

Cumple con ralizar con la gerencia las revisiones de control
relacionadas con sus responsabilidades sobre la efectividad
del control interno.

GERENCIA

Establece los procedimientos de control mas especificos.

Monitorea e informa sobre la efectividad de los controles.

Podria ejecutar algunos procedimientos de control.

GERENTE FINANCIERA

Responsabilidad primaria por el disefio, implementacion y
monitoreo del sistema de informacion financiera de la
entidad.

Aporta en el disefio de objetivos a nivel - entidad y la
evaluacion del riesgo.

COMITE DE AUDITORIA

Proporciona guias para vigilar las actividades realizadas por la
gerencia.

A traves de la seleccion de la gerencia, ayuda a definir las
expectativas referidas a la integridad y valores eticos en la
entidad.

Establece los objetivos de alto nivel y la planificacion
estrategica.

Investiga cualquier asunto que lo considere importante.

AUDITOR INTERNO

Examina los controles internos y recomienda mejoras en
estos.

OTRAS PERSONAS

Realizan el control de las actividades con el debido cuidado.

Comunican alos niveles superiores acerca de la ocurrencia de
problemas en las operaciones, incumplimiento de codigo de
conducta, u otras violaciones a las politicas, o la existencia de
actos ilegales. Fuente: Fonseca Lun

in

Fecha: 2011.

46
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2.3.3.1.2. Componentes del control interno

Los componentes del sistema de control interno son los

siguientes:

Ambiente de control: Establece el tono general del control en la organizacion.

Es el fundamento principal de todos los controles internos.

Evaluacion del riesgo: Identifica y analiza los riesgos que inciden en el logro

de los objetivos de control, por o que deben ser administrados.

Actividades de control: Politicas y procedimientos que aseguran a la gerencia
el cumplimiento de las instrucciones impartidas a los empleados, para que

realicen las actividades que le han sido encomendadas.

Informacion y comunicaciéon: Tiene relacion con los sistemas e informes que
posibilitan que la gerencia cumpla con sus responsabilidades y los mecanicos

de comunicacion en la organizacion.

Monitoreo: Es un proceso que evaltia la calidad del control interno en la

organizacion y su desempeno en el tiempo.

Las razones que influyen para que el control interno brinde seguridad
razonable, tiene relacion con:

Limitaciones inherentes al control; Estas limitaciones se refieren a Ila
posibilidad de que exista un criterio inadecuado en la toma de decisiones
debido al error humano, actividades de control evadidas por colusidon de dos
0 mas personas, O el exceso de control por la gerencia. Por ello el control
podria ayudar a minimizar la presencia de errores, pero no provee seguridad

absoluta de que estos no ocurran en el futuro.

Consideraciones de costo/beneficio al disenar e implementar o mejorar el

control interno en las organizaciones; Los costos del control deben ser
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balanceados en comparacidon con los beneficios, incluyendo los riesgos
disehados para administrarlos. EI disefio de controles deberian implicar,
necesariamente, la aceptacion de algiin grado de riesgo sobre los resultados o

acciones, lo que no podria predecirse con absoluta seguridad.

Ningun sistema de control interno por muy Optimo que sea, podria garantizar una

gestion efectiva y eficiente, informacién financiera exacta y confiable, ni libre de

errores o fraude. A pesar de que un sistema de control interno podria funcionar de

manera efectiva, es posible que experimente fallas originadas por los siguientes

factores:

1.

2.

Error humano; Las personas que ejecutan los controles internos podrian
adoptar decisiones equivocadas que generan fallas en los controles. Estas
fallas dependiendo de su impacto, podrian ser consecuencia de errores

incurridos por los responsables de control interno.

Acciones de la gerencia; En una entidad que se encuentra bien controlada, la
gerencia podria adoptar la decision de impedir o bloquear temporalmente el
cumplimiento de determinados controles internos, con propositos no

legitimos.

Colusion; Dos o mas personas se coluden para eludir o bloquear los controles

que de otra forma funcionarian en forma efectiva.

2.3.3.1.3. Informacién y comunicacion.
a) Informacion:

La informacion se requiere en todos los niveles de

una organizacion para operar el negocio y moverlo hacia la consecucién de los

objetivos de la entidad en todas las categorias, operaciones, informacion

financiera y cumplimiento.
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Segun Mantilla, S. (2002) en su libro titulado Control interno estructura conceptual
integrada, nos dice que la informacion es identificada, capturada, procesada y
reportada mediante sistemas de informacidn, estos sistemas operan en modo de

monitoreo, realizando captura rutinaria de datos especificos.

e (alidad de informacion:

La calidad de informacion generada por sistemas
afecta la habilidad de la gerencia para tomar decisiones apropiadas para la
administracion y el control de las actividades de la entidad.

Dado que tener informacién correcta, a tiempo, en el lugar correcto, es esencial
para efectuar el control, los sistemas de informacion, puesto que ellos mismos son
un componente del sistema de control interno, también deben controlarse. La
calidad de la informacién puede depender del funcionamiento de las actividades
de control.

b) Comunicacion:

La comunicacién es inherente a los sistemas de
informacion. Los sistemas de informacion pueden proporcionar informacion al
personal apropiado a fin de que ellos puedan cumplir sus responsabilidades de
operacion, informacion financiera y de cumplimiento. Pero las comunicaciones
también deben darse en un sentido amplio, relacionandose con las expectativas,
las responsabilidades de los individuos y de los grupos y otros asuntos
importantes.

2.3.3.1.3. Elementos del sistema de control interno

e Organizacion adecuada.
e Delimitacion de autoridad y niveles de responsabilidad
e Definicidn de politicas.

e Definicién de procedimientos para la Ejecucidén de procesos.



50

e Formulacion de planes.
e Establecimiento de objetivos y metas.
e Normas adecuadas que guien la proteccion y utilizacion racional de recursos.

e Direccién y administraciéon de personal conforme a un sistema de meéritos y

sanciones.

2.3.3.2. Riesgos
Segun Coopers&Lybrands. (1997). Los nuevos conceptos del control
interno: informe coso. Nos dice que la Identificacion y el analisis de los riesgos es
un proceso interactivo continuo y constituye un componente fundamental de un
sistema de control interno eficaz. La direccion debe examinar detalladamente los
riesgos existentes a todos los niveles de la empresa y tomar las medidas oportunas

y gestionarlos.

2.3.3.2.1. Identificacién de los riesgos
El rendimiento de una entidad puede verse amenazado
tanto por factores internos como externos. Dicho factores, a su vez pueden
repercutir tanto en los objetivos se distancien de las pautas de comportamiento de
la entidad en el pasado.
La identificacion de los riesgos es un proceso interactivo y suele estar integrada
con el proceso de planificacion. También es util considerar los riesgos “desde
cero”, en lugar simplemente de analizar su evolucion a partir de un analisis
anterior.
9.3.3.2.2. Analisis de riesgo
Segun Mantilla. S. (2007). Control interno informe de
coso. Nos dice que luego que una entidad ha identificado los riesgos globales de la

entidad y los riesgos de actividad, necesita hacer un andlisis de riesgos. La
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metodologia para analizar riesgos puede variar ampliamente porque muchos
riesgos son dificiles de cuantificar. Sin embargo el proceso que puede ser méas o
menos formal usualmente incluye.

e Estimacion del significado de un riesgo.
e Valoraciéon de la probabilidad de ocurrencia del riesgo.

e Consideracion de cobmo puede administrarse el riesgo, esto es, una valoracion

de que acciones deben ser tomadas.

El analisis de riesgos no es un ejercicio tedrico. A menudo es critico para el éxito
de la entidad. Es mas efectivo cuando incluye la identificacion de todos los
procesos claves de negocio en los cuales existe exposicidon potencial de alguna
consecuencia. Desafortunadamente, la importancia del andlisis de riesgos se

reconoce algunas veces muy tarde.

2.3.3.3. Evolucion del control de gestion
Segun la Associacion Catalana de comptabilitat i Direccio
Comisién de Contabilidad de Gestion, 2010, nos dice que la necesidad de dotarse
de un conjunto de herramientas de control y de unos procesos idéneos para
gestionar eficazmente las organizaciones, ha existido siempre y a lo largo de los
anos ha ido evolucionando al mismo tiempo que cambiaba el entorno
empresarial y las organizaciones:
- La organizacion cientifica del trabajo:
Hace apenas cien anos las organizaciones se consideraban acciones humanas,
a fin de producir bienes o servicios. Por aquel entonces surgieron los primeros
estudios en materia de organizacién, que se engloban en la denominada
Teoria clasica. Una de las primeras lineas de investigacién fue la propuesta
por Frederick Winslow Taylor (1856-1915) con la Organizacion Cientifica del

trabajo enfocada en las actividades fisicas, relacionadas con la produccién y
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la modelizacién de estudios de los tiempos y los métodos de trabajo. Se
valoraban los procesos realizados y la manera de operar con mas eficiencia
desde un punto de vista estrictamente técnico.

Coordinacién entre departamentos:

Anos mds tarde Henry Fayol (1841-1925) considerdé que las actividades
empresariales se realizaban en distintos departamentos que habia que
coordinar, para conseguir mejores resultados, por lo que se enfoco en la
mejora de dicha coordinacion.

La teoria de la contingencia:

Robert Anthony (1916-2006) propuso sistemas de control para la mejora de las
organizaciones e impulso la teoria de la contingencia que sostiene que no se
puede aplicar un unico sistema de control de gestibn a cualquier tipo de
organizacion, sino que depende de las circunstancias en las que opere cada
una.

Importancia de los factores organizativos y la motivacion de los trabajadores:
Los sistemas de control de gestibn continuaron evolucionando y surgié una
nueva corriente basada en la observacion de los factores organizativos y
relacionados con la motivacion de los trabajadores. Estas &reas tomaron
protagonismo a la hora de evaluar el éxito de la organizacion, por lo que el
sistema de control se focalizo en ellas. Dentro de esta corriente surgio el
analisis de como el comportamiento humano dentro de una organizacion
podia influir notablemente en ésta y como los lideres de una comunidad
podian conducir a un objetivo u otro.

Importancia de la cultura organizativa:

Posteriormente, aprecid otra linea de investigaciéon que destacaba como la
cultura de la organizacion influia en la toma de decisiones de los individuos,
puesto que éstos estaban condicionados por ésta. Las propuestas de Chris

Argyris (1926) consideran que una organizacion no es un ente aislado, sino
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que esté influenciado por las decisiones de sus miembros y por la cultura que
la envuelve. Los modelos de sistemas de control de gestion basados en
aspectos culturales consideraban a la organizacion como un conjunto social,
con unos valores concretos que impregnaban su actividad. En dichos modelos
se destacaba que cada miembro de una organizacion interpreta y se organiza
con el resto, en funcion de unas normas y unos valores generales. En este
sentido William G. Ouchi (1946) analizd coémo un sistema de control eficiente
debia tener en cuenta las relaciones culturales de la organizacién y de sus
miembros para trabajar eficazmente.
- Importancia de la delegacion de funciones:

A partir de los anos 80 el modelo de direccion se volvid a mas flexible y el
éxito de las organizaciones se basé en la capacidad de delegar funciones y
responsabilidades. En estos afios surgio la necesidad creciente de dotarse de
herramientas de control y coordinacion de todos los miembros de Ila
organizacion. La herramienta mds utilizada entonces fue el presupuesto, que
permitia focalizar los esfuerzos de cada miembro en la consecucion del
mismo. Poco a poco se fueron introduciendo otras variables de gestion de
tipo cualitativo, en Iugar de las exclusivamente econdmicas. Surgieron
entonces investigaciones para mejorar y flexibilizar los procesos productivos

en menos tiempo.

I1I. Metodologia.

3.1.- Tipo de investigacion.
El tipo de investigacion es Aplicada - Propositiva por qué permitid describir los
procesos para el disefio del sistema de control interno de la empresa

YalLLegue.com dedicada al comercio electronico de productos diversos.
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3.2.- Disefio de la investigacion.
Atendiendo al tipo de investigacion el diseno considerado en la presente

investigacion es No-Experimental cuya objetivacion es la siguiente:

LEYENDA
D: Propuesta: disefio de control
interno.
Rx: Diagnostico de la realidad.
T: Estudios tedricos.
— > |

El presente estudio también es explicativa, porque luego de describir los procesos
se explicd cada uno de ellos y se detalld su resultado ya implementado en la

empresa yallegue.com.

3.3.- Poblacion muestral.
La poblacion muestral en estudio estd constituida por 4 trabajadores de Ia

empresa Yallegue.com distribuido de la siguiente manera:

Tabla 2: Distribucion de la poblacién

CUADRO N° 1
DISTRIBUCION DE LA POLBACION MUESTRAL EN
ESTUDIO

N° CARGO CANTIDAD
1 Gerente general 1
2 Contador 1
3 Encargado de sistemas 1
4 Encargado de Operaciones 1
TOTAL 4

3.4.- Técnicas de muestreo.

La técnica a asumir en la presente investigacion es probabilistico aleatorio simple.
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3.5.- Métodos

Método logico inductivo: Ya que a traves del razonamiento, el cual parte de
casos particulares permitio se eleve a conocimiento general.

Método histérico: Estd vinculada al conocimiento de las distintas etapas del
objeto de estudio, se utilizd para conocer la evolucion y desarrollo de dicho
objeto de investigaciobn e identificar las etapas principales de su
desenvolvimiento y las conexiones historicas fundamentales.

Modelacion: Ya que la investigacion plantea una perspectiva propositiva, a
partir del disefo de sistema de control interno para mejorar la gestion
operativa de la entidad Yallegue.com dedicada al comercio electrénico de

productos diversos

3.6.- Técnicas e instrumentos de recoleccidén de datos
3.6.1.- Técnicas:

a) Técnicas de gabinete:

El fichaje: esta técnica permitié fijar conceptos y datos relevantes mediante la

elaboracion y utilizacion de fichas para registrar, organizar y precisar aspectos

importantes considerados en las diferentes etapas de la investigacion.

Particularmente para el desarrollo del presente estudio se utilizaron las siguientes

fichas:

Ficha de resumen: fueron utilizados en la sintesis de conceptos y aportes de
diversas fuentes, para que sean organizados de manera concisa y
pertinentemente es estas fichas, particularmente sobre contenidos tedricos o
antecedentes consultados.

Fichas textuales: Sirvieron para la transcripcion literal de contenidos, sobre su
version bibliografica o fuente informativa original.

Fichas Bibliograficas: estos fueron utilizados permanentemente en el registro

de datos sobre las fuentes recurridas y que se consultaron para llevar un
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registro de aquellos estudios, aportes y teorias que le dieron el soporte

cientifico correspondiente a la investigacion.

b) Técnicas de campo:
e Entrevista: para el presente trabajo de investigacion se utilizo la técnica de la
entrevista dirigida al gerente de la empresa Yallegue.com. dicho instrumento

consta de 12 items cerrados, debidamente estructurados.

3.6.2.- Instrumento:
e Cuaderno de campo: se utilizo con el propodsito de registrar y detectar

falencias operativas en el manejo de la gestion de la empresa Ya Llegue.com

e La encuesta: este instrumento fue utilizado con la finalidad de recoger
informacion respecto al nivel de conocimiento y su funcionamiento de los
controles internos en dicha empresa.

Dicho instrumento consta de 12 items debidamente estructurados, los mismos

que fueron validados por la opinion y juicio de expertos.

3.7.- Técnicas de procesamiento de datos:
A razén de que la investigacion es de tipo Aplicada - Propositiva, los resultados
fueron abordados descriptivamente de tal manera que estuvieron basados en
datos descriptivos debido a que se podrd conocer los sistemas de control interno

establecidos por la empresa y como se venian trabajando con estos controles.
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IV. Resultados y discusién

4.1.1.- Resefa histérica de la empresa yallegue.com:

La empresa surgi6 en el afio 2010 como una idea de negocio la cual cubra las
necesidades de las personas de obtener distintos productos desde la comodidad
de su hogar, la cual era beneficioso para las personas y es una necesidad latente.

En el afio 2012 se concluye la idea y se forma la empresa Yallegue.com la cual es
una tienda virtual donde los usuarios podran entrar y seleccionar segun la
categoria que deseen los distintos productos y precios, cuyo principal objetivo es
satistacer al cliente con un buen servicio brindado por la Web y con la compra de

su producto.

- Vision:
Convertirnos en una empresa lider a nivel nacional, ofreciendo el servicio

adecuado, de calidad y con garantia.

- Mision:
Comercializar productos de calidad que ayuden a facilitar las compras del usuario

en el dia a dia, ahorrandole tiempo, dinero y la fatiga.

- Valores:
» Responsabilidad
» Trabajo en equipo
» Confiabilidad
» Puntualidad
» Buena comunicacion

» Honestidad



Proceso — Diagrama de flujo

Proveedores

Yallegue. Com
Seccionl - Acceso

\ 4

Yallegue Com
Seccion? - Oficine
Crden de compra

¥

A 4

Yallegue Com
Seccionl - Acceso
Pedido listo

) 4

Figura 5 - Diagrama de flujo "Yallegue.com"
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e Descripcion del proceso del diagrama de flujo:
Proveedores - Llegada de los productos a la empresa: En esta primera etapa, ya
nos hemos comunicado anticipadamente con los proveedores, informéndoles de
los productos que necesitamos para nuestro stocR. Estos proveedores nos dan Iuz
verde y envian lo solicitado a nuestras instalaciones.
Seccidon 1 — Acceso: En esta etapa ya se recepcion lo solicitado y se procede a la
inspeccion de los materiales antes de ingresarlos al sistema y por consiguiente al
almaceén.
Secciodn 2 — Oficina: En esta etapa se revisa el sistema y se agrupan las 6rdenes de
compra de los usuarios.
Seccion 3 — Almacén para armar el pedido: Con las érdenes de compras de los
usuarios, nos vamos al almacén para hacer el armado de los pedidos.
Seccioén 1 — Acceso para poner el pedido listo: Todos los pedidos armados y cada
uno con los datos necesarios para despachar, se dejan en la seccidon 1.
Entregar a la empresa de despacho: Recogemos los paquetes listos para su entrega
de la seccion 1y los [levamos a la empresa que se encargara de transportarlos a su
destino.
e Mano de obra requerida:
Yallegue.com no necesita de mucho personal, ya que es una empresa
familiar conformada por 4 personas lo cuales tienen la capacidad para
cubrir las operaciones necesarias para esta empresa. Ademas, se puede

trabajar de manera aleatoria.

Tabla 3: Distribucién de sueldos

CUADRO N° 2
DISTRIBUCION DE SUELDOS
N©° Cargo Sueldo
1 Gerente General S/. 500,00
2 Encargado de Contabilidad S/. 500,00
3 Encargado de sistemas S/. 500,00
4 Encargado de Operaciones S/. 500,00
Total| S/. 2.000,00
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e Estructura organizativa de "Yallegue.com”

GERENTE
(FENEDAT
w
\
Encargado de
Contabilidad
Encargado de Encargado de
Sistemas Oneraciones

Figura 06: Estructura organizativa “Yallegue.com”

e Descripcion de la funciones y responsabilidades:
Como podemos apreciar en la estructura organizacional, Yallegue.com cuenta
con 4 areas, las cuales se pueden cubrir aleatoriamente, teniendo en cada area

colaboradores aptos para cumplir con una gestion positiva.

» Gerente general: Es el area de mayor jerarquia de la asociacion y dentro de
sus funciones estd la de supervisar las operaciones, aprobar resultados
econdmicos y las proyecciones de la empresa.

» Encargado de contabilidad: Dentro de sus funciones estan las de Ilevar
correctamente la contabilidad de la empresa, presentar los informes de estos

mensualmente.
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» Encargado de sistemas: Dentro de sus funciones estd la de controlar y darle
mantenimiento al portal de la empresa, los correos y sistemas creados para
mejorar la productividad.

» Encargado de operaciones: Dentro de sus funciones esta la de controlar la

mercaderia almacenada, revisar stocks e ingresar los materiales solicitados.

Cabe recalcar, que los 4 encargados de cada area siempre se apoyaran
mutuamente en su labor, como por ejemplo, ayudar a ingresar la mercaderia al
almacén o despacharla a la empresa destino. Esto cambiaria conforme va

creciendo la empresa ya que ingresaria mas personal de apoyo.



e Analisis foda de la empresa “Yallegue.com”

Oportunidades

e O1-Los puestos o stands
electrénicos no poseen
catélogos para armar los
paquetes.

o (O2-Se debe visitar varios
puestos para obtener un buen
precio y obtener o requerido.

o O3-Estos stands, se
encuentran en distintos
[ugares del centro y se debe
recurrir a unos costos de
movilizacion.

e O4-Carecen de atencion al
cliente.

e O5-La mayoria no ofrecen
garantia asegurada de los
productos vendidos.

e 06-No brindan el soporte y
ayuda técnica para el llegar a
culminar la venta.

Tabla 4: Analisis foda

F1-Saber cémo hacer bien las cosas
“Rnowhow”.
Fo-Local propio.

F3-Red de contactos.
F4Comercializacién directa a través
del portal.

O1, O5, F1. Ofrecer a los usurarios los
catalogos de los distintos productos
con garantia asegurada.

02, O3, F2. Ofrecer en un solo lugar,
los productos a un buen precio.

06, F3, F4. Brindar a los usuarios, la
atencién adecuada y el soporte
técnico de lo comprado a través del
portal

e Di1-Los productos y la
distribucién de estos, no son
propios de la empresa.

e Do-Falta de capital

e D3-Falta del logo e imagen
de la empresa.

Og, D1. Fortalecer el lazo
laboral con los proveedores de
productos y con el canal de
distribucién.

05, D3. Formalizar y
posicionar la marca.

04, O3. Planificar la cadena de
Suministro y distribucién.

Amenazas

o Al-Estabilidad econémica del
pais.

e A2-Subida de precios de los
productos.

e A3-Proveedores.

A3, F3. Ofrecer a nuestros usuarios
productos completos, de calidad y a
precio justo.

A1, D2. Solicitar
financiamiento.
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e Matriz de evaluacion de factores internos de la empresa “Yallegue.com”

Tabla 5: Matriz de evaluacion de factores interno de la empresa

Factores Internos Peso Calificacion Valor
Ponderado
Fortalezas
e Knowhow 0.20 4 0.8
e Local propio 0.20 4 0.8
e Red de contactos 0.10 3 0.3
e Comercializacion directa 0.20 3 0.6

a través del portal

Debilidades

e Los materiales y la distribucién 0.10 2 0.2
de estos no son propios

o Falta de capital 0.10 2 0.2
o Falta del logo e imagen de la 0.10 3 0.3

Empresa
TOTAL 1 3.2

Analisis e interpretacion:

Se apreciar que, el total ponderado es: 3.2 es decir, mantiene una fortaleza
interna. Al comparar el peso ponderado total de las fortalezas que suman 0.7
contra el de las debilidades que suman 0.3, vemos que las fortalezas son favorables
para la empresa debido a que se posee un local propio a la ves podemos publicitar
la pagina web a través de las redes sociales ya conocidas esto permite la captacion

de mas clientes y a la vez el conocimiento y reputacion de la empresa.



e Matriz de evaluacion de factores externos de la empresa “Yallegue.com”

Tabla 6: Matriz de evaluacion de factores externos de la empresa

Peso | Calificacién Valor
Factores Internos Ponderado
Oportunidades
o Captacién de nuevos clientes a través de la web. 0.20 4 0.8
e Se debe visitar varios puestos para obtener un 0.10 3 0.3
buen precio y conseguir Io que desees.
e Estos stands, se encuentran en distintos lugares 0.05 2 0.1
del centro de Lima y se debe recurrir a unos
costos de movilizacion.
e Carecen de atencion al cliente. 0.20 4 0.8
e La mayoria no ofrecen garantia asegurada de los | 0.05 3 0.15
materiales vendidos.
¢ No brindan el soporte y ayuda técnica para la 0.10 2 0.2
compra adecuada del producto.
Amenazas
e Estabilidad econdmica del Pais 0.10 2 0.2
e Subida de precio de los productos, 0.10 2 0.2
e Duestos o tiendas de productos. 0.10 3 0.3
TOTAL 1 3.05

Anélisis e interpretacion:
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Se apreciar que, la suma las oportunidades es de 0.7 y la suma de amenazas es de

0.3, Io cual nos dice que es favorable para la empresa. Esto es debido a que al

cliente le ahorras el trabajo de salir a la calle de puesto en puesto a ver precios y

conseguir productos de calidad, €l podré realizarlo desde la comodidad de su

hogar con una laptop o PC podra ver los distintos catalogos por seccion que se le

ofrecera y precios acordes al bolsillo del cliente.
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4.1.2.- Resultados de la encuesta aplicada al gerente general de [a empresa

Yallegue.com:

La presente encuesta tuvo como objetivo recolectar informacion relevante sobre

los sistemas de control interno y el impacto que tiene con la gestidon operativa de

la empresa.

Se le pregunto si utilizaba sistemas de control interno para analizar la situacion
de la empresa, la cual opto por responder que no.

También se le pregunto si realizaba evaluaciones a las distintas carencias con la
que contaban la cual expreso que no.

A la vez se le pregunto si emitian informes sobre los objetivos propuestos la
cual su respuesta fue que no.

Se le pregunto de como calificaba el funcionamiento del servicio brindado me
comento que es bueno.

En cuanto al funcionamiento de los procesos establecidos me respondi6 de que
sus procesos eran regulares.

Respecto a si contaba con personal calificado para una buena toma de
decisiones opto por marcar que no.

Otra de las preguntas se basaba en como califica la distribucién de los distintos
productos me respondid que es buena.

Otra pregunta muy importante es como calificaba el tiempo de respuesta con
sus clientes, expresO que es buena.

Para terminar la encuesta se le hiso una pregunta abierta la cual consta de
como tiene pensado fidelizarse con sus clientes, a través de un buen servicio y

ofreciéndole los mejores precios al por menor y mayor.



V. Propuesta:

5.1.- Sistema de control interno

Cuestiona

 Questiorariodecontrol nternoareade Vertas

1 DESPACHOS: S NO S/N Observadon
1 Lasfundones del departamento de despacho son independientes de las de:
a éRecibo del pedido? o] ] Deficiencias en los controles
b. éContabilidad? 2} (] Deficiencias en los controles
c. éFacturacién? m} a Deficiencias en los controles
d. éCobranza? ] O  |peficiencias en los controles
Los pedidos de los clientes son revisadosy gprobados por el departamentode pedidos antesdesu
aeptacion, o por otras personas que no tengan intervendon algunaen:
a éDespachos? m] ] Deficiencias en los controles
b. éFacturacion? O (] Deficiencias en los controles
c. émanejo de cuentas de clientes? a O Deficiencias en los controles
3 ¢Seefectlan los despachos Unicamente con base en 6rdenes debidamente zprobadas?. 2] a Deficiencias en los controles
éDespuésdel envio de los articulos una copia de la orden de despachos es enviada directamente a ] o
departamentode facturacion?. Deficiencias en los controles
éTodas las 6rdenes de despacho son controladas numéricamente por el depatamento de O o
contabilidad?. Deficiencias en los controles
2 FACTURACION S NO SN Observadon
1 Lasfundones del departamento de facturacion son independientes de:
a éDespachos? 2] o m} Los Controles Funcionan
b. éContabilidad? (=] [0  [LosControles Funcionan
¢. éCobranzas? ) ] Los Controles Funcionan
éEldepartamento de facturacion envia copias de las facturas directamente al departamento de cuentas O o
por cobrar? Los Controles Funcionan
éSehacen resimenes de lasfacturasy lostotales se pasan al depatamento de contabilidad, O O
independientemente de los departamentos de cuentas por cobrary cga?. Los Controles Funcionan
4 las facturas de venta son contr iméricamente por el de 2} O O A
Los Controles Funcionan
éSecomparan lasfacturas contra las ordenes de despacho, para cerciorarse de que todos los articulos = o

enviados hayan sido facturados?. Los Controles Funcionan

6 Se revisan las facturas en cuantoa su exactitud en:

a éCantidades? 2] O o Los Controles Funcionan
b. éPredos? 2] ) a Los Controles Funcionan
c. éCalculos? 2] O O Los Controles Funcionan
élafacturadion al aedito con los proveedores, se controlan registrandolas en una cuenta de control, o 0
manejada por personal independiente de lafundon de cobro? Los Controles Funcionan
3 COBRANZAS S NO SN Observacion
1 Lasfundones del jero son independientes de las funciones de:
a éEmbarque? 2] ] a Los Controles Funcionan
b. éFacturacion? (] O Los Controles Funcionan
. éRegistro de los auxiliares de cuentas por cobrar? O ™ O Los Controles Funcionan
2 Losregistros de cga son recibidos directamente por el cgero antes de que pasen por:
a ¢Elencargado de cuentas por cobrar? O O Los Controles Funcionan
b. éAlguienresponsable, por las funciones deteneduria de libros de facturacion? (m] m} Los Controles Funcionan
éElcg ero tiene a sucargo lacustodia de los ingresos desde que se reciben en sudepartamento, hasta
su depésito en el banco?. @ a a Los Controles Funcionan
4 iEncaso de que entregue loscheques a encargado de cuentas por cobrar, el cajero prepara una lista?. a O Los Controles Funcionan
éSecoloca en loscheques provenientes de remesas o pagos, un endoso restrictivo tan prontocomo
sonredbidos?. C = - Los Controles Funcionan
6 éloschequesy el efectivo recibidos se depositan intactosy el mismo dia o el siguiente dia habil?. O O Los Controles Funcionan
En caso de ventas al contado o pago de documentos que deben ser devueltos al cliente, élacintade la
7 registradora, |as boletas de ventas recibos de mostrador y cualesquiera otras informaciones similares, O O
sonpreparadasy revisadas por independiented ien recibe el efectivo?.

Los Controles Funcionan

éSilas cobranzas son hechas en una agencia o sucursal, se depositan los ingresos enuna cuenta
bancariasujetaaretiros Unicamente por la oficina principal?.

q]
a
[m]

Los Controles Funcionan

Figura 6 - Cuestionario de control interno
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5.2.- Resultado del Sistema de control interno

Hallazgos de auditoria
e Area de despacho:
Hallazgo 1:
Como se puede apreciar en el sistema de control interno nos arrojé como
resultado de que la empresa Yallegue.com en su area de Despacho no es
independiente del area de Facturacion, este riesgo es elevado debido a que cada
area debe de estar destinada a realizar solo su trabajo y el personal de despacho
no pueden elaborar la factura ya que pueden estar coludidos para elevar los
montos o vender facturas para el beneficio de la empresa que adquiera dicha
factura.
Por otro lado no es el unico riesgo que pueda ocurrir, también se ven inmersos a
cometer errores al momento del llenado de dicha factura.
Hallazgo 2:
Como segundo hallazgo en el area de despacho se encontrd que tampoco es
independiente del area de cobranza, lo cual genera un alto riesgo para la empresa
debido a que pueda ocurrir el robo del dinero y la pérdida de los documentos
generados,
Hallazgo 3:
También se puede apreciar que a la hora de revisar el pedido para su aceptacion
la empresa no es independiente del personal de despacho por lo que genera un
riesgo para la empresa debido a que se puedan perder los papeles o confundir los
pedidos de los clientes, llegandoles un producto distinto del que ellos pidieron y

tachando a la empresa como ineficiente.
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Hallazgo 4:

Se encontrd que los trabajadores del drea de pedidos no es independiente del area
de facturacidon esto genera también errores en el Illenado de la factura
confundiendo pedidos y el importe por pagar.

Hallazgo 5:

En el area de despacho también se encontré un riesgo alto debido que en el
momento de enviar las érdenes de despacho al area de contabilidad estas no son
controladas numéricamente la cual genera confusion y perdida de Ios
documentos para su debido registro.

o Area de facturacién:

Hallazgo 1:

Se puede observar que el area de facturaciéon no es independiente del area de
contabilidad, o cual genera riesgo debido a que lo recomendable seria que cada
proceso tenga su area respectiva y dentro de contabilidad exista el drea de
facturacion. Caso contrario podria existir la perdida de facturas y por lo tanto un
registro falso de las ventas generando resultados falsos.

Hallazgo 2:

También se dejo en evidencia que el area de facturacion no envia copias de las
facturas que son por cobrar al departamento de cuentas por cobrar para el debido
control de las ventas al credito, causando el olvido de los clientes que les deben.
Hallazgo 3:

El area de facturacion no genera resimenes de facturas para que estos sean
transferidos al area de contabilidad para su respectivo registro, mostrando que no
existe comunicacion en las distintas areas y genera perdida de documentos, envid

de informacién falsa y una toma de decisiones ineficiente.
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Hallazgo 4:

Por altimo el personal de cobranza no es independiente del area de facturacion y
tampoco este genera un control de las facturas con los proveedores siendo de
riesgo alto.

e Area de cobranza:

Hallazgo 1:

En el area de cobranza se encontrd que el cajero también cumple con la funcion
de realizar la factura, por lo que genera un riesgo alto esto debido a que Ila
empresa tiene que establecer su area de facturacion para que cada trabajador
ejerza sus funciones de acuerdo a su area y tener la eficiencia y eficacia necesaria
para el cumplimiento de los objetivos establecidos por la empresa.

Hallazgo 2:

Otras de las funciones que hace el cajero es que el mismo hace el registro de los
libros auxiliares de las cuentas por cobrar, lo cual genera un riesgo alto para la
empresa debido a que puede ocurrir confusiones al momento del registro de las
facturas emitidas.

Hallazgo 3:

El registro caja pasa directamente al cajero lo cual genera un riesgo alto debido a
que estos registros deben de pasar por el encargado del area de facturacion para
el respectivo cruce de facturas cobradas y las que son al crédito para el debido
control. Enviarselas directamente al cajero es una de las funciones que ¢l no
tendria que realizar.

Hallazgo 4:

Por ultimo no hay una persona que se encargue de revisar y verificar que sean
correctos antes de que le llegue a las manos al cliente, o cual mostro que es el

mismo cajero que realiza esta funcion siendo ineficiente porque en el transcurso
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del dia le resultara tedioso revisar documento emitido y cobrar a la misma vez

pudiendo generar errores.

Anadlisis e interpretacion:

Llegando a la conclusién de que la empresa YalLlLegue.com muestra muchas
falencias en el caso de la independencia de los departamentos, por lo tanto
representa mucho riesgo de que la informacién se pierda, no se pida la
documentacién necesaria para el funcionamiento del control establecido, por
otra parte la fatiga de una sola persona de hacer todo los cargos de los
departamentos crea cansancio y fatiga, aumentando los errores que podrian
ocurrir.

Por lo tanto la empresa deberia tomar en cuenta en realizar seguimientos
constantes a sus distintas dreas establecidas para saber si el control establecido es
el adecuado y si este funciona de acuerdo a los objetivos establecidos.

Esta revision continua de dichos controles es para mejorar la operatividad de la
empresa y obtener la fidelizacion de los clientes con un buen trato y con
productos de muy alta calidad y a la vez evitar la fatiga y cansancio de sus

trabajadores de realizar varias tareas.



5.3.- Flujograma del proceso de venta de la empresa Yallegue.com

CLIENTE YALLEGUE.COM PROVEEDOR

www.Yallegue.com
’ Checklist

Pedido

‘ Carga Por

atender

compra

Deposito del
efectivo

Envia orden de Recibe el
compra pedido

Recibe los
productos

¥

Satisfecho con _ Olva Currier
sus productos

Figura 7 - Flujograma del proceso de venta
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v" Descripcién del proceso de ventas de la empresa “Yallegue.com”

1.

El cliente desde su ordenador entra a la pagina www.yallegue.com y a través de
un ChecRlist selecciona su pedido, luego de seleccionar todo los productos que
desee comprar estos serdan enviados a través de la confirmaciéon del mismo
cliente a un carrito de compra el cual muestra el detalle de sus pedidos el
precio y el total. Por ultimo el cliente genera la compra y el respectivo pago
del producto y su factura o boleta.

La empresa Yallegue.com recibe la confirmacién del pedido el cual es atendido
inmediatamente a través de una orden de compra la cual dicha orden luego de
su aprobacién una copia es enviada al proveedor y otra se queda la empresa

para su respectivo registro.

. El proveedor recibe la orden de compra, revisa su stocR y le envia a la empresa

Yallegue.com el pedido establecido.

. Nuevamente la empresa Yallegue.com es la encargada de recepcionar dicho

pedido enviado por el proveedor. Ellos se encargaran de revisar si dicho orden
de compra es lo que se pidid y sobre todo que sea de alta calidad, si no pasan
dichos controles seran devueltos al proveedor, caso contrario son enviados a

OlvaCurrier.

. La empresa olvacurrier es la encargada de que dicho producto Ile Illegue al

cliente a la puerta de su casa.

. Por ultimo el cliente recibe su producto y queda satisfecho con la atencién

brindada Io cual podra expresarla en la misma pagina de la empresa.



5.4.- Flujograma del proceso de las areas de despacho, facturacién y cobranza.

DESPACHO FACTURACION COBRANZA

Verifica que todo
lo recibido es lo
pedido.

Embalan los
productos

¥

. Copia de la Deposito del
Orden de salida rden Clionte

¥

Elabora la Confirma el
factura deposito

Figura 8 - Flujograma del &rea de despacho
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v’ Descripcion de los procesos de las areas de despacho, facturaciéon y cobranza.

1. El &rea de despacho verifica que todo lo recibido es lo muestra la orden de
compra, se encargan de embalar los productos para que lleguen en perfecto
estado generan una orden de salida la cual envian copia a la empresa

olvacurrier.

9. El area de facturacion es la encargada de recibir la orden de salida emitida por
el &rea de despacho la cual procede a generar la factura o boleta para el

cliente.

3. El &rea de cobranza es la encargada de verificar que el cliente haya realizado el
dep6sito en el banco y emite un mensaje de confirmacion al area de

facturacion para dicho proceso.



5.5.- Nueva estructura organizativa

Cuentas por
pagar

GERENTE GENERAL

Asesorfa Legal

Asesorfa de
seguridad y calidad

lidad

Cuentas por
cobrar

Talento
humano

Recfutamiento y

seleccion

Nomina

Mercadeo y
ventas

Publicidad
aumento de

ventas

Figura 9 - Nueva estructura organizativa
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VI. Conclusiones y recomendaciones

6.1.- Conclusion:

1.

Luego de haber acabado esta investigacion se ha podido Ilegar a la
conclusion de que el e-commerce se ha vuelto una herramienta muy
practica que obliga a las empresas a usarla como método para captar
mas clientes y aumentar sus volimenes de ventas, esto a través de las
redes sociales tales como: Twitter, FacebooR, Hotmail, Gmail, Yahoo,
entre otras.

El internet es un enorme recurso tecnoldgico que viene a
complementar mas que sustituir a los distintos métodos de
comunicacion que permite interactuar desde la comodidad de su
hogar al usuario con la empresa.

Por otro lado antes de establecer un sistema de control interno la
empresa debe de establecer los objetivos que se quieran lograr durante
el proceso ya que se tomaran como guia o base para definir lo que
realmente se quiera conseguir con el control.

El sistema de control interno permite detectar las falencias con las que
cuenta la empresa y el adecuado uso de esta herramienta lograra
alcanzar con eficiencia y efectividad un buen control interno en
cualquier organizacion asegurandose de que la seguridad interna de la
empresa funciona bajo los parametros definidos.

De esta manera se cumpliran con los objetivos y metas establecidos por

la organizacion.
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6.2.- Recomendacion:

Al disefar un sistema de control interno se recomienda realizar un analisis de los
procesos y funciones de cada una de las dreas o departamentos integrantes de la
organizacion con el fin de identificar las debilidades inherentes, conocer los
riesgos y, derivado de ello, definir las medidas a utilizar para reducirlos.

Se sugiere que el sistema de control interno, flujogramas y estructura organizativa
que forman parte del presente trabajo de tesis, se den a conocer a al gerente
general de la empresa Yallegue.com para su aplicacién en el desarrollo de sus
operaciones habituales, la toma de decisiones oportunas y adecuadas, por ultimo

para que pueda cumplir con el logro de sus objetivo establecidos.
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Anexos

(Anexo 01)

Matriz de consistencia
Propuesta de disefio de un sistema de control interno para mejorar la gestion
operativa de la empresa Yallegue.com dedicada al comercio electrénico de

productos diversos en el periodo 2013-2014.

Problema

Objetivos

Hipotesis

Variables e indicadores

Matadal

1. Problema Principal:

1. Objetivo General:

1. Hipotesis General:

1. Variable Independi

1. Tipodel

¢El disefio de un sistema de

control interno  adecuado,
contribuird con la mejora de
la gestion operativa de la
entidad
dedicada

electronico

Yallegue.com
al comercio
de
diversos en el periodo 2013

2014?

productos

Disefiar un sistema de control
interno para la mejora de la
gestion operativa de la entidad
dedicada

Yallegue.com al

comercio  electronico  de
productos diversos en el periodo

2013-214.

Si se disefia un sistema de control
interno, este contribuird con la
mejora de la gestion operativa de

la empresa YalLegue.com dedicada!

al comercio electronico de

productos diversos en el periodo!

2013-2014.

X. Sistemas de control
interno.

DIMENSIONES:
Informacion.

Procesos.

informe.

Analisis e

Correccion de desviacion.

De acuerdo al propdsito de la investigacion, naturaleza
del problema y objetivos formulados en el trabajo, en:
razon que para su desarrollo en la parte tedrica
conceptual se apoyara en conocimientos sobre control
del sistema interno afin de ser disefiado para la empresa:

YalLegue.com en el periodo 2013-2014.

2. Objetivo Especificos:
Evaluar sistemas de control
interno establecidos.

Establecer laimportancia de los
sistemas de control interno para
latoma de decisiones
empresariales.

Evaluar latoma de decisiones
gerenciales sin la utilizacion de
los sistemas de control interno.

Implementar estrategias y
recomendaciones que ayuden a
un mejor funcionamientoala
empresa YalLegue.com

2. Variable Dependi

dologia de

y. Gestion Operativa.
DIMENSIONES:

Analisis de los servicios.
Analisis de los procesos.
Cuadro de mando integral.

Revision de los modelos!

de disefiary dirigir.

En la presente investigacion se empleara el metodo
descriptivo, el mismo que se complementara con el
analisis de los datos entre otros.

Disefio de la investigacion:
El presente estudio dada la naturaleza de las variables
materia de investigacion, responde al de una
investigacion no experimental.

Poblacion:
La poblacion en estudio esta conformada por el personal

que presta servicio en la empresa Yallegue.com

3. Variable Interviniente

Muestra:
De la poblacion anteriormente sefialada se ha tomado

como muestra la empresa YalLegue.com

Z. Comercio Electronico

Técnicas:
Las principales técnicas que se ha empleado en la
investigacion son: Entrevistay encuesta.

DIMENSIONES:
Mejoras en la distribucion.

Instrumentos:
Los principales instrumentos que se aplicaron en las
técnicas son: Guia de entrevista y guia de encuesta.

Comunicacion comerciales
por via electronica

Beneficios Operacionales.

Facilidad para fidelizara

los clientes.
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ENCUESTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
L).\J\Sé:l(_m( YALLEGUE.COM

santo Toribio de Mogrovejo

(Anexo 092)

[. Objetivo.- Estimado funcionario reciba nuestro més grato y cordial saludo, la
presente encuesta tiene como objetivo recolectar informacion relevante sobre Ios

sistemas de control interno y el impacto que tiene con la gestion operativa de la

empresa.

II. Instrucciones.- Marcar con un aspa (x) en la alternativa que crea conveniente, por

favor sea muy sincero y responsable con su respuesta.

1. ftems.-
1. Edad: 30
2. Sexo:

X Masculino
b) Femenino
3. Lugar de procedencia: Chiclayo
Fecha: 15 de octubre del 2013
4. Utilizan sistemas de control interno para analizar la situacién de la empresa.
a) Si.
X No.
5. Realizan evaluaciones a las diferentes carencias con las que cuentan.
a) Si.
X No.
6. Emiten informes sobre el logro de los objetivos propuestos.
a) Si.
X No.
7. Como califica usted el funcionamiento del servicio prestado.
X Bueno.
b) Regular.
c) Malo.



10.

11.

12.

Como califica usted el funcionamiento de los procedimientos establecidos.

X Bueno.
b) Regular.
c) Malo.
Cuenta con personal capacitado para la toma de decisiones.
X Si
b) No.
Como califica usted la distribucién de los distintos productos.
X bBueno.
b) Regular.
c) Malo.
Como califica el tiempo de respuesta que tiene con el cliente.
X Bueno.
b) Regular.
c) Malo.

De qué manera tiene pensado fidelizar al cliente.
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A través de un buen servicio y ofreciéndole los mejores precios al por menor y

mayor.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



USAT

Universidad Catolica
santo Toribio de Mogrovejo

84

Pierr Lamadrid Cotrina.
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DE LA EMPRESA
YALLEGUE.COM

(Anexo 03)

[.  Objetivo.- Estimado funcionario reciba nuestro mas grato y cordial saludo, la

presente entrevista tiene como objetivo recolectar informacion relevante sobre el

funcionamiento de la empresa.

II. Instrucciones.-Conteste las siguientes preguntas con honestidad y sinceridad para

su respectiva evaluacion.

1. ftems.-
1. Edad: 30.
9. Sexo: Masculino.

Lugar de nacimiento: Chiclayo.

Grado: Profesional.

Titulo: Ingeniero de sistemas.

Fecha de entrevista: 75 de octubre del 20135.

oUtilizan sistemas de control interno para analizar a la empresa

Yallegue.com?

No, no estd implementado en la empresa y desconozco de una
metodologia o herramienta védlida que pueda apoyarme en esto.
¢Realizan evaluaciones para poder detectar las diferentes falencias en la

empresa?

Solo un Checklist basico, nada elaborado.

Describe brevemente el funcionamiento de los servicios brindados.
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Se trata de un portal web con la operatividad de un buscador, este
ofrece un catdlogo de los productos disponibles por rubro y las tiendas
afiliadas a donde pueden ser comprados. La premisa es que de manera
personalizada y por drea geogrdfica la tienda ofrezca los mejores precios
de determinado producto ya que los proveedores son fabricantes,
importadores o mayoristas que cuentan con Yallegue.com como
intermediario vendedor con el cual han fijado precios finales en base a
determinados escenarios de venta.

10. Describe brevemente los procesos establecidos por la empresa

Yallegue.com

e Ocho dias antes de finalizar el mes los proveedores remiten la
actualizacion de StocRks y precios de sus productos destinados a la

venta el mes entrante.
e [En el transcurso de 5 dias Yallegue.com actualiza la informacion.

e A las cero horas del primer dia del mes esta actualizacion entra

en vigencia para el publico.

o Se gjecuta el cierre de mes para proceder a enviar [os reportes a
los proveedores, con su respectiva factura por el servicio
brindado. (En base a la venta) pagadera hasta la quincena del mes

€en curso.
o Solicitud de pedido:

Yallegue.com recibe Ilos pedidos de los usuarios de la pagina
negociando los precios al por mayor y bonificaciones a través de
sus canales de comunicacion (Correo, Chat).

e Dedido:
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El usuario recibe una confirmacion con el acuerdo pactado con
Yallegue.com siendo comunicado que este documento tiene un
periodo de validez a corto plazo. En este punto ya estd cotizada la
transaccion (con lugar de entrega, fecha, costos de envio). EIl
pedido queda completo cuando °‘El usuario” deposita en la

cuenta indicada el monto acordado.

e Facturacion:
Donde se genera la Factura o boleta segun lo requerido por el

Usuario.
e laentrega:

Se realiza por OlvaCurrier, [os lineamientos ya los tiene claros el
Usuario desde la solicitud del pedido.

o Verificacion de mercancias:

El usuario tiene un plazo establecido para validar la conformidad
de su pedido, con la posibilidad de generar devoluciones las

respectivas notas de crédito o débito.

11. Como mantiene la comunicacidén con sus clientes a través de la via

electronica.

La principal via de comunicacion es a través de los documentos:
Solicitud de pedido, pedido, Facturacion. Todo esto a través de correos
personalizados, el Usuario al interactuar con Yallegue.com tiene a su
disposicion la comunicacion a través de los principales gestores y redes
sociales actuales. Tanto desde el buscador como desde las tiendas

adjuntas. Para la verificacion de estatus de la entrega de su pedido serd
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asesorado por estos medios para su consulta en la interface web de
OlvaCurrier.

Sus ultimos 10 pedidos y sus respectivos detalles siempre figurardn en la
respectiva tienda donde los compro. Y puede en cada una de ellas o

desde el Buscador Yallegue.com solicitar el consolidado.

iGRACIAS POR SU COLABORACION!

Pierr Lamadrid Cotrina.



(Anexo 04)

[~ Cuestionario de control int de Ventas
1 DESPACHOS:
1 Las funciones del departamento de despacho son independientes de las de:
éRecibo del pedido?
éContabilidad?
¢éFacturacion?

&0 T

éCobranza?

Los pedidos de los clientes son revisados y aprobados por el departamento de pedidos antes de su
aceptacion, o por otras personas que no tengan intervencion alguna en:

a. ¢Despachos?

b. ¢Facturacién?

c. émanejo de cuentas de clientes?

3 ¢Se efecttian los despachos Gnicamente con base en drdenes debidamente aprobadas?.

éDespués del envio de los articulos, una copia de la orden de despachos es enviada directamente al
departamento de facturacion?.

¢éTodas las 6rdenes de despacho son controladas numéricamente por el departamento de
contabilidad?.

2 FACTURACION

1 Las funciones del departamento de facturacion son independientes de:

¢éDespachos?

éContabilidad?

éCobranzas?

¢El departamento de facturacion envia copias de las facturas directamente al departamento de cuentas
por cobrar?

éSe hacen resumenes de las facturas y los totales se pasan al departamento de contabilidad,
independientemente de los departamentos de cuentas por cobrary caja?.

[

4 ¢las facturas de venta son controladas numéricamente por el departamento de contabilidad?.

éSe comparan las facturas contra las érdenes de despacho, para cerciorarse de que todos los articulos
enviados hayan sido facturados?.

6 Se revisan las facturas en cuanto a su exactitud en:

éCantidades?

. éPrecios?

¢éCélculos?

¢éLa facturacion al credito con los proveedores, se controlan registrandolas en una cuenta de control,

manejada por personal independiente de la funcion de cobro?

0T

3 COBRANZAS

4 Las funciones del cajero son independientes de las funciones de:

a. (Embarque?

b. ¢Facturacién?

c. éRegistro de los auxiliares de cuentas por cobrar?

5 Los registros de caja son recibidos directamente por el cajero antes de que pasen por:

a. ¢El encargado de cuentas por cobrar?

b. ¢Alguien responsable, por las funciones de teneduria de libros de facturacion?
¢El cajero tiene a su cargo la custodia de los ingresos desde que se reciben en su departamento, hasta
su depésito en el banco?.

7 ¢En caso de que entregue los cheques al encargado de cuentas por cobrar, el cajero prepara una lista?.
éSe coloca en los cheques provenientes de remesas o pagos, un endoso restrictivo tan pronto como
son recibidos?.

9 ¢Los cheques y el efectivo recibidos se depositan intactos y el mismo dia o el siguiente dia habil?.

En caso de ventas al contado o pago de documentos que deben ser devueltos al cliente, ¢la cintade la
10 registradora, las boletas de ventas, recibos de mostrador y cualesquiera otras informaciones similares,
son preparadas y revisadas por un empleado independiente de quien recibe el efectivo?.

¢éSi las cobranzas son hechas en una agencia o sucursal, se depositan los ingresos en una cuenta
bancaria sujeta a retiros Unicamente por la oficina principal?.
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