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RESUMEN

El objetivo de esta investigacion es analizar el sistema de control interno, para la propuesta de
manuales administrativos en la tienda “Mujer Virtuosa” de la ciudad de Esteli en el afio 2022,
mediante la valoracion de las diferentes actividades y procedimientos organizacionales en la
tienda, de acuerdo a la metodologia de COSO 2013, identificando fortaleza y debilidades
encontradas en el sistema operacional de la entidad donde se aplicaron los 5 componentes y
aspecto de COSO 2013, para determinar alternativas de mejoras que sirvan de guia al
fortalecimiento de las debilidades encontradas. Se utilizé el enfoque cualitativo que se
fundamenta en el analisis de la informacion proporcionada por la gerencia y el responsable de
ventas para evaluar el control interno en la parte operativa de la entidad utilizando la
metodologia de COSO 2013, por lo cual se considera de tipo descriptivo. Los instrumentos para
la recoleccion de la informacidn que se utilizaron fueron guia de observacion, guia de revision
documental y entrevista de control interno. Los resultados indican que es necesario fortalecer la
mayoria de los cinco componentes y aspectos del control interno. La gestidn de control interno
inadecuado se debe en parte a que carecen de politicas y manuales de funciones que ayuden
durante el proceso administrativo de un monitoreo de las actividades a realizar. Como aporte a
la solucion se disefid una propuesta de manual de funciones y de politicas de ventas, que ayude

al desarrollo institucional, para el cumplimiento de los objetivos.

Palabras clave: Control interno, COSO 2013, manual de funciones, politicas de ventas,

monitoreo.
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ABSTRACT

The objective of this research is to analyze the internal control system, for the proposal of
administrative manuals in the store "Mujer Virtuosa" of the city of Esteli in 2022, by assessing
the different activities and organizational procedures in the store, according to the methodology
of COSO 2013, identifying strength and weaknesses found in the operational system of the
entity where the 5 components and aspect of COSO 2013 were applied, to determine alternatives
for improvements that serve as a guide to strengthen the weaknesses found. The qualitative
approach based on the analysis of the information provided by the management and the sales
manager was used to evaluate the internal control in the operational part of the entity using the
COSO 2013 methodology, which is why it is considered descriptive. The instruments for
collecting the information that were used were observation guide, documentary review guide
and internal control interview. The results indicate that most of the five components and aspects
of internal control need to be strengthened. Inadequate internal control management is due in
part to the lack of policies and function manuals that help during the administrative process of
monitoring the activities to be carried out. As a contribution to the solution, a proposal for a
manual of functions and sales policies was designed, which helps the institutional development,

for the fulfillment of the objectives.

Keywords: Internal control, COSO 2013, manual of functions, sales policies, monitoring.
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1. INTRODUCCION

El control interno es un proceso administrativo importante para las pequefias y medianas
empresas, cuyo fin es evitar riesgos y fraudes, dando la seguridad de proteger los activos y los

intereses de la empresa, asi como evaluar la eficiencia y eficacia con la formalidad adecuada.

La presente investigacion esta orientada a evaluar el sistema de control interno segin COSO
2013 (Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway), en las diferentes operaciones
administrativas de la tienda Mujer Virtuosa, con el fin de comprobar si se llevan controles de
manera eficaz, identificando oportunidades y debilidades, para asi realizar alternativas de
mejoras adecuadas a las necesidades de la tienda y en base a esto elaborar una propuesta de
manuales administrativos ( manual de organizacion y funciones y politicas de ventas), que
fortalezcan los controles de personal acerca de aspectos como funciones, relaciones, politicas,

objetivos y normas, para lograr una mayor eficiencia en el trabajo.

Esta investigacion es de tipo descriptiva, ya que el fin de estudio fue describir los procesos que
lleva a cabo la tienda partiendo de la recoleccion de datos e informacion sobre sus
caracteristicas, aplicando un método cualitativo para el andlisis del control interno

administrativo de tienda Mujer Virtuosa.

El trabajo de investigacion consta de 14 incisos en los cuales se establece los aspectos

esenciales:

En el inciso uno, se encuentra la introduccion en la cual se describen brevemente caracteristicas
y causas del tema en estudio, se presenta la estructura del informe dividido en los diferentes
incisos del tema; en el inciso dos se encuentran los antecedentes que sintetizan los aportes de
estudios realizados sobre el tema de investigacion; en el inciso tres se describe de forma general
la problemaética objeto de estudio para posteriormente llegar al problema de investigacion.

En el inciso cuatro se presenta la justificacién en la cual se resalta la importancia de la
investigacion para la solucién del problema, quienes seran beneficiados; En el inciso cinco se

presentan los objetivos a desarrollar en la investigacion.

En el inciso seis se describen los aspectos teoricos sobre el tema de investigacion que se
estructura en tres ejes, control interno segin COSO 2013, organizacion y manuales

administrativos; en el inciso siete se expone el supuesto de investigacion; en el inciso ocho se

Seminario de Graduacion 1
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desarrolla la operacionalizacion de las variables partiendo de los objetivos, se sistematiza el
concepto de cada una de las variable y herramientas que servirdn para el analisis del control
interno en la tienda Mujer Virtuosa en el periodo 2022, para proveer la informacion y asi brindar

parametros cualitativos necesarios para la comprension de este seminario de graduacion.

En el inciso nueve se describe el disefio metodoldgico, esto es el tipo de estudio que se utilizo,
tipo de instrumento, poblacidon y alcance, estas consideraciones metodoldgicas abordadas

garantizaron la calidad y veracidad del documento de investigacion.

En el inciso diez se desarrolla el andlisis de los resultados obtenidos a partir de los datos
conseguidos, describiendo de manera puntual conforme el analices del control interno en la parte
organizativa de la tienda Mujer Virtuosa; en el inciso once se exponen las conclusiones, en base
a los objetivos que se cumplieron en la investigacion y las preguntas directrices. Asi como, las

conclusiones generadas por el analisis de resultados.

En el inciso doce se describen las recomendaciones realizadas a partir de los resultados
obtenidos; en el capitulo trece se presentar las bibliografias consultadas y en el catorce los

anexos.

Seminario de Graduacion 2
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2. ANTECEDENTES

A continuacion, se presentan diferentes investigaciones desde el campo internacional, nacional
y local relacionado con el tema de investigacion, control interno y tipos de manuales

administrativo como principales variables del presente estudio.

Un estudio a nivel internacional es elaborado por Salazar Cajas y Villamarin Alvarez (2011) en
su investigacion “Disefio de un sistema de control interno para la empresa Sanbel Flowers
Cia.Ltda, ubicada en la parroquia Alaquez del Canton Latacunga”, para ello empleo el método
descriptivo, con un disefio no experimental. La poblacion estuvo compuesta por los directivos,
empleados y trabajadores de la empresa Sanbel Flowers Cia.Ltda, mientras tanto las técnicas de
recopilacion de informacion fueron mediante la encuesta y entrevista , finalmente se ha
establecido que las estrategias para mejorar el proceso administrativo de la empresa Sanbel
Flowers Cia.Ltda con la creacion de un manual de funciones, el establecimiento de flujogramas
de procesos y la implementacién de politicas y procedimientos plasmados en un sistema de

control interno.

Una investigacion a nivel nacional en la que se aborda la temética “La elaboracion y propuesta
de un manual de control interno administrativo en Importaciones Eléctricas y Compafiia
Limitada (IMPELCO & Cia.Ltda)-Le0n, en el periodo comprendido abril-julio 2009 es de tipo
no experimental y cualitativa, es de tipo transversal ya que se basé principalmente en la
formulacion de preguntas a los entrevistados y de la disponibilidad de datos en fuentes
secundarias, el muestreo aplicado fue no probabilistico y por conveniencia, como conclusion se
definid que con el desarrollo de dicha investigacion la entidad lograra tener un mayor equilibrio

en sus actividades administrativas (Pacheco Sandoval & Garcia Carrillo, 2009).

De manera local se encuentra en la biblioteca Urania Zelaya de la Facultad Regional
multidisciplinaria FAREM -Esteli la investigacion siguiente “Analisis de control interno para la
mejora del desempefio laboral de la empresa Construnica en la ciudad de Esteli, primer semestre
2020.

En la investigacion realizada se llego a la conclusion de que la aplicacion de estrategias para
control interno contribuye en la efectividad del desempefio laboral de almacenes Construnica,

entre estas estrategias es necesario la elaboracion inmediata de un manual de funciones que
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englobe el andlisis y descripcidn de los diferentes cargos, herramientas que rigen en la eficiencia

de cada colaborador de la empresa y permitan establecer normas de coordinacion (Aguirre
Machado & Arteta , 2021).
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3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En el emprendimiento de la tienda Mujer Virtuosa el desarrollo en la actualidad ha sido lento

porgue no cuenta con un control interno adecuado.

El sistema de control interno de una empresa comprende diversos elementos cuyo disefio le
corresponde a la administracion pues sirve de apoyo gerencial, con el propoésito de proteger sus
activos y fomentar la eficiencia del sistema que funciona con el fin de reducir riesgos en la

empresa.
3.1. Caracterizacion del problema

La tienda actualmente no tiene un sistema de control y procedimientos de registros adecuados
para proveer un control razonable, esta empresa es administrada por su propietario Gnico quien
considera que no cuenta con la solvencia suficiente para contratar mas empleados viéndose el

caso de que el colaborador con el que cuenta tiene sobrecargo de funciones laborales.

La situacion que actualmente se presenta en esta empresa en gran medida surge porque el
propietario lleva sus controles estrictamente sobre la base de lo que dispone, el cual exige

Unicamente cuadernos para llevar un poco de control y organizacion de sus operaciones.

Las causas antes descritas han provocado un crecimiento lento de la MIPYME (micro, pequefia
y mediana empresa), ya que como no se tiene una informacién confiable y oportuna se toman

decisiones inadecuadas en situaciones de riesgos.

Este emprendimiento al realizar sus procesos de forma empirica, no cuenta con un plan de
organizacion que prevea la separacion apropiada de responsabilidades por falta de tiempo o
interés de este tipo de sistemas o técnicas de control, que tienen gran importancia para el

crecimiento de una pequefia empresa.

La falta del establecimiento de manuales administrativos, es un proceso complejo que si no se
plantea en la MIPYME (micro, pequefia y mediana empresa) puede influir negativamente en los
resultados de la gestion empresarial, contar con un sistema que ayude a llevar un control de las

operaciones de la tienda contribuye a tomar decisiones mas acertadas.
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Los manuales se desarrollaron con la finalidad de que sirvan de guia para mejorar el desempefio
de la empresa en cuanto a las actividades administrativas y operacionales, que se desarrollan en

la misma.
3.2 Preguntas de investigacion
Pregunta general

¢Qué mejoras se obtendrian con la elaboracién de manuales administrativos para el control

interno en la tienda Mujer Virtuosa, Esteli, afio 2022?
Preguntas especificas

¢Como se implementan los elementos de control interno administrativo segin COSO 2013 en

la tienda Mujer Virtuosa?

¢Qué oportunidades de mejora se identifican segun la implementacién de COSO 2013 en la

tienda Mujer Virtuosa?

¢En qué contribuye un manual de funciones y politicas de ventas para el buen funcionamiento

de la tienda?
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4. JUSTIFICACION

El presente trabajo se elabor6 sobre el tema del control interno para la propuesta de tipos de
manuales administrativos que pudiera necesitar la tienda Mujer Virtuosa para el afio 2022; se
considera una debilidad administrativa no llevar un eficaz control interno, por lo que se recalca

la necesidad e importancia de establecer control interno en las MIPYME.

Por lo tanto, es necesario mejorar el proceso de control interno, elaborando manuales
administrativos como herramientas de apoyo, para que, por medio de reglas funcionales, sirva
de guia que detallen las actividades y politicas de venta en el desarrollo de las labores de la

empresa y lograr asi la eficiencia y eficacia organizacional.

El sistema de control interno es necesario porque se evitan riesgos, se protegen y cuidan los
activos y los intereses de la empresa, permite tener respuestas mas acertadas ante la necesidad
de toma de decisiones rapidas, mejor control de la cartera de clientes , permitiendo darse cuenta
en que se puede mejorar, que funciones nuevas u operaciones se estan realizando que en un
inicio no se tenia, este sistema debe ser eficiente y que la actividad de la entidad se desenvuelva
efectivamente de acuerdo con las politicas asignadas en cumplimientos a los objetivos prescritos
colectivamente, por ende los diversos elementos del sistema de control interno funcionan con el

fin de reducir la exposicién involuntaria de riesgos de caracter comercial.

Esta investigacion aporta a la comprension y mejoramiento de la calidad y eficacia de los
diferentes procesos de control interno en la tienda Mujer Virtuosa. Al desarrollar esta evaluacion
y elaborarse los manuales de funciones y politicas de ventas, la tienda contard con una gran
herramienta, abriendo la oportunidad para la sistematizacion de conocimientos e identificacion

de buenas practicas empresariales.
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5. OBJETIVOS

5.1. Objetivo General

Analizar el sistema de control interno, para la propuesta de manuales administrativos en la tienda
Mujer Virtuosa, Esteli, afio 2022.

5.2 Objetivos Especificos

e Diagnosticar el control interno y sus componentes segun COSO 2013 en la tienda Mujer

Virtuosa.

o ldentificar las oportunidades de mejora para la implementacién de COSO 2013 en la

tienda Mujer Virtuosa.

e Proponer manual de funciones y politicas de ventas para el buen funcionamiento de la

tienda Mujer Virtuosa.
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6. FUNDAMENTACION TEORICA

Los ejes de esta investigacion son: Empresa, Control interno COSO 2013, Organizacion,

Manuales administrativos.
6.1 Empresa

Una empresa es una organizacion de personas y recursos que buscan obtener un beneficio

econdmico mediante el desarrollo de una actividad.

La empresa es un negocio, un conjunto de actividades cuya finalidad es multiple, desde
el punto de vista economico, ha de ganar dinero para poder asegurar su subsistencia,
pero el fin de ganar dinero no tiene limites y los fines han de tenerlos. De esta manera,
el beneficio que se obtiene revierte en los propietarios, y, a veces, también en los
directivos y empleados, en la medida en que éstos consiguen los objetivos (direccion por

objetivos). McGraw-Hill, citado por (Nicolas Guadalupe, 2015, pag. 3).
6.1.1. Definicion y Clasificacion de las MIPYME

De acuerdo a la Ley 645, Ley de promocion, fomento y desarrollo de la micro, pequefia y

mediana empresa (Ley MIPYME) en su Articulo 4:

Son todas aquellas micro, pequefias y medianas empresas, que operan como persona natural o
juridica, en los diversos sectores de la economia, siendo en general empresas manufactureras,
industriales, agro industriales, agricolas pecuarias, comerciales, de exportacion turisticas,

artesanales y de servicios, entre otras.
Art. 3 Clasificacion de las MIPYME

Se clasificaran como micro, pequefia y mediana empresa las personas naturales o juridicas que
cumplan con los siguientes requisitos. La clasificacion de cada MIPYME, en la categoria
correspondiente a micro, pequefia y mediana se hara conforme a los parametros indicados a

continuacion:
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Tabla 1: Variable de Micro, Pequeiia y Mediana Empresa.

Variables Micro Empresa Pequefia Empresa | Mediana Empresa
Parametros
NUmero total de
) 1-5 6-30 31-100
trabajadores
Activos totales Hasta 200.0 Hasta 1.5 Hasta 6.0
(cordobas) Miles Millones Millones
Ventas Totales Hasta 1 Hasta 9 Hasta 40
Anuales
(cordobas) Millon Millones Millones

Fuente: (Gamez Maldonado & Martinez Ortiz , 2017).
6.1.2 Importancia de las MIPYMES
Géamez y Martinez (2017), menciona la importancia de las MIPYMES:

e Asegurar el mercado de trabajo mediante la descentralizacion de la mano de obra, es

decir cumple, un papel esencial en el correcto funcionamiento del mercado laboral.

e Tienen efectos socioeconémicos importantes, ya que permiten la concentracion de la
ganancia y la capacidad productiva desde un namero reducido de empresas hacia uno

mayor.

e Reducen las relaciones sociales a términos personales mas estrechos entre el empleador
y el empleado favoreciendo las conexiones laborales ya que, en general, sus origenes

son unidades familiares.

e Presentan mayor adaptabilidad tecnoldgica y menor costo de infraestructura (pag. 21).

Seminario de Graduacion 10



UNIVERSIDAD
NACIONAL
¥ AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

6.1.3 Caracteristicas de las MIPYMES en Nicaragua

Teniendo en cuenta a Gamez y Martinez (2017), sefiala las siguientes caracteristicas de las
MIPYMES en Nicaragua:

e Personal poco calificado o no profesional: en el caso de las empresas familiares, es
comudn que muchos puestos sean ocupados por parientes, que poseen poca 0 ninguna

formacion en administracion.

e Poca vision estratégica y capacidad para planear a largo plazo: abrumados por el dia a
dia, los empresarios de las MIPYME no logran encontrar el tiempo y la forma de analizar
sus metas a largo plazo.

e Falta de informacion acerca del entorno y el mercado: por ser estos muy caros 0 no tener
la estructura o los conocimientos necesarios para generarla en el seno de la propia

empresa.

e Falta de innovacién tecnoldgica: puede deberse a falta de recursos, o por no contar con

el espiritu innovador necesario.

e Falta de politicas de capacitacion: se considera un gasto, no una inversion, al no poder

divisar las ventajas a largo plazo que puede generar.

e Organizacién del trabajo anticuada: cuando un método no funciona mal, se mantiene sin

analizar si existen otros mejores (pag. 22).
6.2 Control interno

De acuerdo a Estupifidn Gaitan (2021), el control interno abarca el plan de organizacion y los
métodos coordinados y medidas adoptadas dentro de la empresa para salvaguardar sus activos,
verificar la adecuacién y fiabilidad de la informacion de la contabilidad, promover la eficacia
operacional y fomentar la adherencia de la politica establecida, comprende las estructuras, el

conjunto de métodos y procedimientos y cualidades de la empresa que aseguran que:
= Los activos estén debidamente protegidos.
= Las actividades se desarrollan eficiente y eficazmente.

= Se cumplen las politicas y directrices establecidas por la direccion de la empresa.
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= Se cumplen las disposiciones y regulaciones, que en general, le aplican.
= Los registros contables sean fidedignos y verifiquen su valides.

El control interno no se limita exclusivamente a controles contables, si no que incluye
controles dirigidos a la planeacion, el desarrollo a las operaciones, consecucion y
conservacion de empleados competentes, presentacion de informes contables y no contables

y l6gicamente al cumplimiento de leyes y regulaciones que la aplica (pag. 13).

De acuerdo con lo expuesto por el autor anteriormente, el control interno es un sistema que
permite tener un plan de organizacidon que ayude a salvaguardar sus activos, llevar un control
sobre actividades, procedimientos y politicas que se llevan en la empresa, este motivo el control
interno es una expresion que utilizamos con el fin de describir las acciones adoptadas por
nuestros superiores en las empresas gerentes o administradores, para evaluar y monitorear las

operaciones en la entidad.
6.2.1 Importancia de control interno

El control interno es de mucha importancia en el logro de los objetivos de una organizacion,
Mendoza (2018), refiere que:” la importancia de control interno trae consigo una serie de
beneficios para la entidad, su implementacion y fortalecimiento promueve la adopcion de

medidas que redundan en sus objetivos™ (pag. 213).
De igual manera Mendoza (2018), sefiala los principales beneficios del control interno:

= Lacultura de control favorece el desarrollo de las actividades institucionales y mejora el

rendimiento.

= EIl control interno bien aplicado contribuye fuertemente a obtener una gestion éptima
toda vez que genera beneficios a la administracion de la entidad en todos los niveles, asi

como en todos los procesos, sub procesos y actividades en donde se implemente.
= Es una herramienta que contribuye a combatir la corrupcion.

= Fortalece una entidad para conseguir sus metas de desempefio, rentabilidad y prevenir la

pérdida de recursos.
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= Facilita el aseguramiento de informacion financiera confiable y asegura que la entidad
cumpla con las leyes y regulaciones, evitando perdidas de reputacion y otras

consecuencias (pag. 214).

De esta manera concluimos que la importancia de control interno en las pequefias y medianas
empresas permite conocer si las metas y objetivos se estan cumpliendo de manera adecuada,

para dptimos resultados de desempefio.
6.2.2 Objetivos de control interno

Segun Estupifian Gaitan (2021), los objetivos de control interno se refieren a la obtencion de la
seguridad, razonable en la parte operativa, de informacion y cumplimiento de leyes y
regulaciones aplicables. Dentro de los objetivos especificos estan, referidos a una transaccion o

hecho econdémico preciso son:
= Su autorizacion apropiada.
= Su ejecucion.
= Su registro en cuentas apropiadas.
= Custodia o salvaguarda de los activos (pag. 18).

Estos objetivos en caminan a grandes negocios y sobre todo a pequefios emprendimientos al
cumplimiento de sus objetivos, metas, permitiendo de tener méas conocimiento sobre el

cumplimiento de funciones, control de las cuentas, que ayude a tomar decisiones mas acertadas.
6.2.3 Componentes de control interno segun COSO 2013
Segun Galaz y Ruiz (2015), describe que el sistema de COSO 2013:

Mantiene la definicion de control interno y los cinco componentes de control interno,
pero al mismo tiempo incluye mejoras y aclaraciones con el objetivo de facilitar el uso
y su aplicacién en las entidades. A través de esta actualizacion, COSO propone
desarrollar el marco original, empleando principios y puntos de interés, con el objetivo
de ampliar y actualizar los conceptos de control interno previamente planteado sin dejar

de reconocer los cambios en el entorno empresarial y operativo (pag. 7).
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Fuente: (Galaz & Ruiz , 2015, pag. 12).
Desde el punto de vista de Estupifian Gaitan (2021), manifiesta que el control interno:

El control interno no consiste en un proceso secuencial, en el cual sus componentes
afectan Unicamente al siguiente sino en un proceso multidireccional repetitivo y
permanente, en los componentes influyen en los otros y conforman un sistema integrado
que reacciona dinamicamente a las condiciones cambiantes. De esta manera difiere su
tamano, su cultura y su filosofia de administracidn, mientras las entidades necesitan de

cada uno de los componentes para mantener el control el control de sus actividades (pag.

38).
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Figura 2: Componentes del sistema de control interno.
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Fuente: (Estupifian Gaitan, 2021, pag. 39).

6.2.3.1 Ambiente de control interno

Evaluacion de

riesgo.

Sistema de
informacion y
comunicacion.

Establece Estupifian Gaitan (2021), que el ambiente de control es:

El establecimiento de un entorno que estimule e influencie la actividad del personal con

respecto al control de sus actividades. Es esencialmente el principal elemento en el que

se sustenta o actlan los otros componentes y es indispensable a su vez, es debido a que

el ambiente de control o control circulante provee disciplina y estructura para el control

e incide en la manera como:

= Se estructuran las actividades de negocio.

= Se asignan autoridad y responsabilidad.

= Seorganizay desarrolla la gente.

= Se comparten y comunican los valores y creencias.

= La personal toma conciencia de la importancia del control (pag. 40).
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Existen diferentes factores que influyen en el ambiente control, como plantea Estupifian Gaitan
(2021):

e Integridad y valores éticos: su propdsito es establecer los valores éticos y de conducta
de los miembros de la organizacion durante el desempefio de sus actividades, ya que la
efectividad del control depende de la integridad y de los valores del personal que lo

disefia y le da seguimiento.

e La participacion de la alta administracion es clave en este asunto, ya que su presencia

dominante fija pautas a través de su ejemplo y la gente limita a sus lideres.

e Hace referencia a la conciencia del control de las personas dentro de las empresas de

emprendimiento. En base a los deméas componentes del control, disciplina y estructura.
o Filosofia administrativa y estilo de operacion: los factores mas relevantes son las

actitudes mostradas hacia la informacion financiera, el procesamiento de la informacion,

principios y criterios contables (pag. 41).
Otros factores de ambiente de control que sugiere Galaz & Ruiz (2015):

e El Consejo de Administracion demuestra una independencia de la administracién. y

ejerce supervision del desarrollo y el rendimiento de los controles internos.

e La Administracion establece, con la aprobacién del Consejo, las estructuras, lineas de

reporte y las autoridades y responsabilidades apropiadas en la basqueda de objetivos.

e La organizacion demuestra un compromiso a atraer, desarrollar y retener personas

competentes en alineacion con los objetivos.

e Laorganizacion retiene individuos comprometidos con sus responsabilidades de control

interno en la busqueda de objetivos (pag. 14).
6.2.3.2 Evaluacion de riesgos en control interno
Estupifian Gaitan (2021), define la evaluacion de riesgo:

La evaluacion de riesgos es una responsabilidad ineludible en todos los niveles

involucrados en el logro de los objetivos de la empresa. Esta actividad de autoevaluacion
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debe ser revisada por los auditores internos, para asegurar el enfoque, alcance y el
procedimiento que han sido apropiadamente realizados.

Toda entidad enfrenta una variedad de riesgos provenientes tanto de fuentes externas
como internas que la gerencia debe evaluar. Esta establece objetivos generales y
especificos, e identifica y analiza los riesgos de que tales objetivos no se cumplan o
afecten la capacidad para:

Salvaguardar sus bienes y recursos.
Mantener ventaja ante la competencia.
Construir y conservar su imagen.

Incrementar y mantener su solidez financiera.

Mantener su crecimiento (pag. 43).

Factores de evaluacion de riesgo de acuerdo con Chinchilla (2017):

La organizacion especifica objetivos con suficiente claridad para permitir la

identificacion y valoracion de los riesgos relacionados a los objetivos.

La organizacién identifica los riesgos sobre el cumplimiento de los objetivos a través de
la entidad y analiza los riesgos para determinar como esos riesgos deben de

administrarse.

La organizacién considera la posibilidad de fraude en la evaluacién de riesgos para el

logro de los objetivos.

La organizacion identifica y evalia cambios que pueden impactar significativamente al

sistema de control interno (pag. 222).
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Tabla 2: Técnicas de evaluacion de riesgos.

Anélisis del GESI Gubernamentales o politicas, economicas, sociales,
informaticas o tecnologicas.

Anélisis FODA Internas: Fortalezas y Debilidades.
Externas: Oportunidades y Amenazas.

Analisis de vulnerabilidad Riesgos del pais, crédito, mercado juridico, auditoria, etc.

Proveedores, clientes, competencia, productos sustitutos,

competidores potenciales.

Anélisis estratégico de las 1.Nuevos competidores.
cinco fuerzas 2 Clientes.
3. Proveedores.
4. Competencia.
5. Productos sustitutos.

Andlisis de perfil de Infraestructura productiva y capacidad de inventario de

capacidad de la entidad distribucion contable y oportuna.

Andlisis del manejo de Proceso de andlisis del riesgo e informacion actualizada
cambio para identificar los cambios.

Fuente: (Estupifian Gaitan, 2021).

6.2.3.3. Actividades de control interno

Estupifian Gaitan (2021), define las actividades de control:

Las actividades de control son realizadas por la gerencia y demas personal de la
organizacion para cumplir diariamente con las actividades asignadas. Estas estan
expresadas en las politicas, sistemas y procedimientos son, aprobacién, autorizacion,

verificacion, conciliacion, inspeccion, revision de indicadores de rendimiento,
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salvaguarda de los recursos, la segregacion de funciones, supervision y entrenamientos

adecuados.

Las actividades de control interno tienen distintas caracteristicas: manuales o
computarizadas administrativas u operacionales, generales o especificas, preventivas o
de deteccidn. Sin embargo, lo trascendental es que sin importar su categoria o tipo
apuntan hacia los riesgos (reales o potenciales) en beneficio de la organizacion su mision

y objetivos, asi como a la proteccion de los recursos propios o de terceros en su poder
(pag. 45).

Factores de actividades de control segun Chinchilla (2017):

e Laorganizacion elige y desarrolla actividades de control que contribuyen a la mitigacion

de riesgos para el logro de objetivos a niveles aceptables.

e La organizacion elige y desarrolla actividades de control generales sobre la tecnologia

para apoyar el cumplimiento de los objetivos.

e La organizacion despliega actividades de control a través de politicas que establecen lo

que se espera y procedimientos que ponen dichas politicas en accion (pag. 223).

No son importantes no solo porque en si misma la forma correcta de hacer las cosas, sino que

también debido a que son el medio idoneo para asegurar el logro de las MIPYME.
6.2.3.4 Sistema de informacion de control interno

Estupifian Gaitan (2021), muestra que: “La conciliacion eficaz de los sistemas de informacion
permite transmitir mensajes que facilitan el cumplimiento de responsabilidades y promueven el

control” (pag. 49).

Se evaluara la situacion actual y predecir la situacion futura con base Unicamente en la
informacion contable. Este enfoque simplista, por su parcialidad, solo puede conducir a
juicios, equivocados. Para todos los efectos, es preciso ser consciente que la contabilidad
informa, en parte, lo que ocurrio, pero no lo que sucedera en el futuro. La informacion
no financiera constituye la base para la toma de decisiones, aunque igualmente resulta

insuficiente para la adecuada conduccion de una entidad. El sistema de informacion se
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integra por la infraestructura, software, personas y, procedimientos y datos con los que
debe contar un negocio para dirigirla (Estupifian Gaitan, 2021, pag. 49).

Factores sistema de informacion de control interno segun Chinchilla (2017):

e La organizacion obtiene o genera y usa informacion relevante y de calidad para apoyar

el funcionamiento del control interno.

e La organizaciéon comunica informacion internamente, incluyendo objetivos vy
responsabilidades sobre el control interno, necesarios para apoyar funcionamiento del

control interno.

e Laorganizacion se comunica con grupos externos con respecto a situaciones que afectan

el funcionamiento del control interno (pag. 222).
6.2.3.5 Supervision general y monitoreo
Martinez (S.f) sefiala la importancia del monitoreo de los procesos:

Todo el proceso ha de ser monitoreado con el fin de incorporar el concepto de
mejoramiento continuo; asi mismo, el sistema de control interno debe ser flexible para
reaccionar agilmente y adaptarse a las circunstancias. Las actividades de monitoreo y
supervision deben evaluar si los componentes y principios estan presentes y funcionando

en la entidad.

Es importante establecer procedimientos que aseguren que cualquier deficiencia
detectada que pueda afectar al sistema de control interno sea informada oportunamente
para tomar las decisiones pertinentes. Los sistemas de control interno cambian
constantemente, debido a que los procedimientos que eran eficaces en un momento dado,
pueden perder su eficacia por diferentes motivos, como la incorporacion de nuevos

empleados, restricciones de recursos, entre otros (pag. 19).
Factores de supervisién y monitoreo segun Chinchilla (2017):

e La organizacion selecciona, desarrolla, y realiza evaluaciones continuas y/o separadas
para comprobar cuando los componentes de control interno estan presentes vy

funcionando.
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e La organizacion evalta y comunica deficiencias de control interno de manera adecuada

a aquellos grupos responsables de tomar la accion correctiva, incluyendo la Alta

Direccién y el Consejo de Administracion, segun sea apropiado (pag. 223).

6.2.4 Elementos y principios basicos de control interno

Empleando las palabras de Estupifian Gaitan (2021) comenta sobre los elementos de control:

El elemento de organizacion como un plan légico y claro de las funciones

organizacionales que defina las lineas de autoridad y responsabilidad tanto para las

unidades de la organizacion como para los empleados y que se agregue las funciones de

registro y custodia También consisten en la creacion de un sistema adecuado para

autorizacion de transacciones y procedimientos seguros, a fin de registrar los resultados

en términos financieros (pag. 30).

Tabla 3: Elementos de control interno.

Organizacion

Direccidn

Asignacion de responsabilidades
Segregacion de deberes
Coordinacion

Personal

Seleccion

Capacitacion

Eficiencia

Moralidad

Fuente: (Estupifian Gaitan, 2021, pag. 30).

Sistema de procedimiento
Manuales de procedimientos
Sistemas

Formas

Informes

Supervision

Interna

Externa

Autocontrol

21
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Estupifian Gaitan (2021), describe los instrumentos de control para asegurar el cumplimiento de

los requisitos minimos que debe seguir la empresa:

e Autocontrol: Mecanismo de tipo subjetivo atreves del cual se controla el trabajo de
manera individual. Capacidad de cada servidor publico para controlar su trabajo, detectar

desviaciones y efectuar correctivos.

e Autorregulacion: Establece métodos participativos al interior de la entidad, buscando
en todo momento un entorno de integridad y eficiencia de acuerdo, a la propia
implementacién y desarrollo del sistema de control interno, lo que lleva a ser conscientes

de sus propios procesos y actuar conforme a ellos.

e Autogestion: Cada entidad logra identificar, planear, ejecutar, y evaluar, en ultimas
desarrollar el debido control y ajustes de los programas y procedimientos para tomarlos

mas eficientes, efectivos y eficaces frente a unos objetivos (pag. 19).
6.3 Organizacion

Koontz. y Weihrich (1999), define la organizacién como: “la identificacion y clasificacion de
actividades requeridas, conjunto de actividades necesarias para alcanzar objetivos, delegacion,

coordinacion, y estructura organizacional” (pag. 200).
6.3.1 Proceso Organizacional

Desde el punto de vista de Robbins y Coulter (2005): “consiste en determinar qué tareas hay
que hacer, quién las hace, cdmo se agrupan, quién rinde cuentas a quién y donde se toman las

decisiones” (pag. 9).
e Division del trabajo.
Orozco (2015), menciona la importancia de la division del trabajo en las organizaciones:

La division del trabajo es ese proceso mediante el cual al descomponer el trabajo total
en operaciones mas pequerfias, simples y separadas, en las que los diferentes trabajadores

se pueden especializar, la productividad total se multiplica en forma geométrica.

La division del trabajo crea tareas simplificadas que se pueden aprender y realizar con

relativa velocidad; por consiguiente, fomenta la especializacion, pues cada persona se
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convierte en experta en cada trabajo. Ademas como crea una serie de trabajos, las
personas pueden elegir puestos, o ser asignadas a aquellos, que se cifian a sus talentos e

intereses (pag. 60).
6.3.2 Analisis del proceso organizacional

De esta manera el andlisis del proceso organizacional segin Schlemenson (2014), debe

entenderse como:

Un método de abordaje para el cambio de un caso concreto. Consiste en la
implementacién de un proceso solicitado por un sistema cliente -una empresa, una
institucion, grupo, un organismo gubernamental, acordado contractualmente entre los
miembros del sistema y consultar externo con el propdsito de encarar el desarrollo del
sistema o abordar problema que lo obstaculizan. EIl acuerdo compromete una relacién
voluntaria, y una exploraciéon conjunta, conducente a la comprension de los aspectos
interpersonales organizativos, tecnoldgicos, axiol6gicos y contextuales que afectan el
desarrollo del sistema de sus miembros (parr.51).

6.3.3 Proposito de organizar
IIILA LEY (s.f.), considera que el propdsito de la organizacion es el siguiente:

Proposito de la organizacion determina como ha de ser la posicion de la empresa en el
futuro y cual es el camino a seguir. Es un concepto directamente conectado con el de
mision dentro del disefio del sistema de objetivos y sirve para identificar y comunicar

los valores corporativos (parr.2).
6.3.4 Estructura organizacional

Stephen P. y Coulter (2005), conceptualizd la estructura organizacional como: “La distribucion
formal de los empleos dentro de una organizacion, proceso que involucra decisiones sobre
especializaciéon del trabajo, departamentalizacion, cadena de mando, amplitud de control,

centralizacion y formalizacidn” (pag. 234).
6.3.4.1 Tipos de estructura organizacional

Para definir en una organizacion el modelo o estructura, los gerentes tienen que tomar en cuenta

la naturaleza del negocio. A su vez, en el modelo se puede apreciar el niUmero determinado de
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trabajadores necesarios con las capacidades y destrezas para desarrollar las tareas de cada area.
Entre los tipos de estructura se tienen:

e Estructura formal:

En relacion a la estructura formal Gallardo (2013), describe: “explicita la manera en que las
tareas estan formalmente divididas, agrupadas y coordinadas, asi como también recoge el

conjunto de relaciones explicitadas por la direccion” (pag. 10).
Adicionalmente Hernandez (2022), indica:

La organizacion formal desarrolla todas las actividades que le son propias para llevar a
cabo su actividad principal, y para ello, usa mecanismos formales como la divisién del
trabajo, la coordinacion de dicho trabajo, a través de la autoridad, y sistemas de

retribucion en funcion del trabajo a realizar y el nivel que se ocupa en la organizacion
(pég. 68).
e Estructura informal:

Es el resultado de las relaciones entre las personas que trabajan en la organizacion.
Evoluciona a partir de ellas y no se establece oficialmente. Esta formada por el conjunto
de relaciones que surgen de manera espontanea entre las personas que componen la
organizacion. Es decir, relaciones sociales que se dan en una organizacion sin haber sido

definidas por la direccion de forma consciente y deliberada (Gallardo, 2013, pag. 12).
e Estructura simple:
Chiavenato (2007), la define y establece sus caracteristicas de la siguiente manera:

Tipo de organizacion mas rudimentario y elemental. Es muy comun entre organizaciones
pequefias o0 negocios en formacion. En general, presenta las siguientes caracteristicas:
Centralizacion de la autoridad: el propietario es el director general y concentra toda la
autoridad de la toma de decisiones. No hay delegacion. El grupo de trabajo funciona

ordenadamente.

v Sencillez: se trata de una estructura poco formalizada, con pocas reglas y normas,
pero con responsabilidades bien definidas, que funciona con base en la

improvisacion.
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v’ Estructura jerarquica: la organizacién es plana y horizontal, con sélo uno o dos
niveles jerarquicos, lo cual favorece la agilidad y la flexibilidad.

v’ Escaso grado de departamentalizacion: dado que la tarea de la organizacion no es

compleja, ésta presenta poca especializacion y una departamentalizacion incipiente.

v Amplio margen de control: el director general tiene mando sobre todas las personas.
A cada jefe le corresponde un gran numero de subordinados.

v Agilidad y flexibilidad: dado que esta estructura es pequefia y simple, permite a la
organizacion responder rapidamente a las condiciones del entorno y ser sumamente

flexible para cambiar. (pag. 107).

La estructura simple tiene limitaciones que no ayudan al crecimiento de una empresa, donde el

director general toma las decisiones.

Este tipo de estructura se da generalmente en las Pequefias y Medianas Empresas (Pymes), ya
que habitualmente estd compuesta por pocos individuos siendo la maxima autoridad de la
empresa el propietario, estas Pymes se caracterizan por poseer una estructura organizacional

bésica.
e Laestructura burocréatica
Chiavenato (2007), define y describe los puntos fuertes de la estructura burocrética:

Basado en la estandarizacion y caracterizado por tareas sumamente rutinarias, realizadas por
medio de especializacion, reglas y reglamentos muy formales, tareas agrupadas en
departamentos funcionales, autoridad centralizada, poco margen de control y toma de
decisiones asociada a la cadena de mando. Describe los puntos fuertes del modelo

burocratico que son los siguientes:

Racionalidad en la consecucion de los objetivos de la organizacion. Puestos definidos con
precision y ocupantes que conocen con exactitud sus deberes. Rapidez para tomar las
decisiones. Cada miembro sabe qué debe hacer, y las 6rdenes y el papeleo transitan por
canales preestablecidos. Interpretacion univoca, garantizada por reglamentos escritos. La
informacion es discreta, pues sélo se da a quienes deben recibirla. Rutinas y procedimientos

uniformes, lo cual facilita la estandarizacion y la reduccién de costos y errores, pues las
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rutinas estan definidas por escrito. Continuidad de la organizacion mediante la sustitucion

de personal.

v" Los criterios de seleccion se basan en la competencia técnica. Las decisiones siempre
son programadas y tomadas en las mismas circunstancias. Confiabilidad. El negocio es
dirigido con apego a reglas conocidas y los casos similares son tratados sistematicamente
de la misma forma. Las decisiones son previsibles y el proceso de la toma de decisiones

es despersonalizado. Sin embargo, el modelo burocratico tiene serias limitaciones.

v La especializacion provoca que cada drgano se enfoque en sus propios objetivos, en
detrimento de las metas generales de la organizacion. Esto no solo lleva a la separacion
de las unidades, sino también a conflictos entre ellas, pues cada area crea limites y
barreras y se concentra en sus funciones internas. Por tanto, areas como produccién,
marketing y finanzas dificilmente se entienden dentro de una organizacién burocratica.

La rigidez también es caracteristica del modelo burocréatico (pag. 108).

La estructura burocratica tiene una aversion total a la adaptacion, el ajuste, la innovacion vy el
cambio, caracteristicos de esta época. Ademas, tiene consecuencias no deseadas que provocan
disfunciones, ineficiencia y fallas de funcionamiento. Estas anomalias se deben a que el modelo

burocratico ignora el comportamiento humano.
6.3.4.2 Elementos de la estructura organizacional
Es Gtil analizar la estructura organizacional a partir de los siguientes elementos:

e Especializacion del trabajo: Este proceso organizacional conduce a la adquisicién de
habilidades del colaborador.
Es el grado en el que las actividades de una organizacion se dividen en tareas separadas.
La esencia de la especializacion del trabajo en que un individuo no realiza todo el trabajo,
sino que éste se divide en etapas y cada etapa la concluye una persona diferente (Robbins
& Coulter, 2005, pag. 235).
e Cadena de mando: Robbins y Coulter (2005), definen la cadena de mando como: “es la
linea continua de autoridad que se extiende de los niveles organizacionales mas altos a los

mas bajos y define quién informa a quién” (pag. 237).
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e Autoridad: Permite definir a quien debe rendir cuenta cada trabajador y lograr eficiencia

organizacional. IGER (2017) define la autoridad como:

El derecho a dirigir a otras personas. En cualquier institucion es muy importante que las
lineas de autoridad estén claramente definidas para evitar confusiones y fugas de
responsabilidad entre los trabajadores. Por lo tanto, dichas lineas de autoridades deben
quedar claras tanto para el trabajador como para los jefes y asi facilitar la gestion de los

departamentos (pag. 129).

e Estandarizacion: “se refiere a la utilizacion de procedimientos que cada empleado debe
seguir en su lugar de trabajo. algunas herramientas que sirven para estandarizar el trabajo
son: manuales de procedimientos, las descripciones de funciones, los instructivos y los
reglamentos” (IGER, 2017, pag. 129).

e Tramo de control: Desde el punto de vista de Amoro6s (2007), el tramo de control se

refiere:

Se refiere al nimero de trabajadores que un gerente puede dirigir de manera eficaz y
eficiente, esto determina principalmente el nimero de niveles y gerentes que una
organizacion posee. Los tramos de control reducidos, permiten que un gerente pueda
mantener un control estricto. Pero ademas posee ciertas desventajas, entre las que se

pueden considerar: Posee un costo elevado, ya que aumenta los niveles de gerencia.

v Aumentar los niveles de gerencia hace que se disminuya la toma de decisiones y que

la alta gerencia por lo general se aisle.

v" Origina que la comunicacion vertical se vuelva mas compleja dentro de la
organizacion.

v" Fomentan una gran supervision y desalientan la autonomia y libertad del trabajador.

(pag. 175).

e Teniendo en cuenta a Cano Plata (2017), para la definicion de centralizacion y
descentralizacién: “el término centralizacion se utiliza para describir tendencias

distintas de dispersion de autoridad, ubicandose en a retencion de la misma. La
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descentralizacion es la tendencia a dispersar la autoridad sobre la toma de decisiones en
una estructura organizacional” (pag. 56).

Se refiere a la concentracion de la autoridad en la alta jerarquia de la organizacion. En los
pequefios negocios, la centralizacion es absoluta e indiscutible; en los grandes negocios, las

oOrdenes pasan por diferentes canales y esto no permite centralizar la toma de decisiones.

Tabla 4: Factores que incluyen en el grado de centralizacion y descentralizacion.

Mas centralizacion

Mas descentralizacion

El ambiente es estable.

Los gerentes de niveles inferiores no son
tan capaces o experimentados en la toma
de decisiones como los gerentes de
niveles superiores.

Los gerentes de niveles inferiores no
desean tener voz ni voto en las
decisiones.

La organizacion enfrenta una crisis o el
riesgo de quiebra empresarial.

La empresa es grande.

La implementacién eficaz de las
estrategias de la empresa depende de que
los gerentes eviten opinar sobre lo que

sucede.

El ambiente es complejo e incierto.
Los gerentes de niveles son capaces
y experimentados en la toma de
decisiones.

Las decisiones son relativas menos
importantes.

La cultura corporativa esta abierta
para permitir a los gerentes opinar
sobre lo que sucede.

La empresa estd  dispersa
geograficamente.

La implantacion eficaz de las
estrategias de la empresa depende
de que los gerentes tengan
participacion y flexibilidad para

tomar decisiones.

Fuente: (Robbins & Coulter, 2005, pag. 240).

e Formalizacion: se refiere al grado en el que los trabajos de una organizacion estan
estandarizados, y en el que las normas y procedimientos guian el comportamiento de los
empleados. Si un trabajo estd muy formalizado, entonces la persona que lo realiza tiene
poco poder de decision en cuanto a lo que se realizara, cuando se haray como lo hara. Se
espera que los empleados manejen el mismo insumo exactamente en la misma forma, lo

gue genera una produccion consistente y uniforme (Robbins & Coulter, 2005, pag. 240).
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Departamentalizacion: Es el proceso de dividir a la organizacion en areas

interrelacionadas para aprovechar la especializacion del trabajo.

Segun Chiavenato (2001), la creacion de departamentos en una empresa esta en dependencia

del grado de su crecimiento:

Cuando una empresa es pequefia ésta constituida por pocas personas, no es necesaria una
distribucion formal para definir y agrupar las actividades. Las pequefias empresas no
quieren diferenciacion ni especializacion para diferenciar el trabajo de una persona o
unidad. A medida de su crecimiento las empresas diversifican las actividades, dividen
las principales tareas empresariales para la transformarlas en responsabilidades

departamentales o de division (pag. 236).

v Importancia de la departamentalizacion.

De acuerdo con Chiavenato (2001), la departamentalizacion es importante:

Porque permite la distribucién del trabajo aprovechando la especializacion del mismo,
en unidades de tamafio manejable y utilizando la habilidad gerencial. Por otra parte,
ayuda a dar forma significativa a la estructura de la organizacién y se encuentra ligada a
la descentralizacion de funciones, permitiendo asi el fomento de buenas relaciones
humanas entre los empleados y los ayuda en su condicion, les da libertad y oportunidad

de administrar y lograr asensos.

Con la departamentalizacién se logra eliminar el gobierno de la empresa por un solo
hombre o grupo pequefio, permitiendo asi que se considere la participacion tanto de los
niveles mas bajos hasta los mas altos y es la forma mas efectiva, de que la gente trabaje

junta hacia el logro de un mismo objetivo (pag. 236).

Asi mismo Chiavenato (2001), menciona los tipos de departamentalizacion:

Por funciones: Requieren actividades semejantes que se agrupan e identifican de
acuerdo con alguna clasificacion funcional, como finanzas, recursos humanos,
mercadeo, produccion etc. Su ventaja es reflejar una diferenciacion logica de las areas

funcionales siguiendo el principio de la especializacion ocupacional de los especialistas
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y sus limitaciones son innumerables, la responsabilidad de generar utilidades tiende a
desplazarse a nivel institucional de la empresa (pag. 237).

e Por territorio o geografica: Requiere diferenciacion y agrupacion de las actividades de
acuerdo con la localizacién de sitio donde se desempefiard el trabajo, o el area servida
por la empresa. La ventaja es interesante cuando las circunstancias externas indican que
el éxito de la empresa depende del ajuste a las condiciones y necesidades locales o

regionales (pag. 241).

e Por productos o lineas de productos: La diferenciacion y la agrupacién de las
actividades de acuerdo con las salidas o resultados de la empresa. Los principales
deberes y tareas, relacionadas con un producto o servicio se agrupan y se asignan a un
departamento especifico para coordinar actividades requeridas en cada tipo de salida o

resultado (pag. 239).

e Por cliente: Implica la diferenciacion y agrupacion de actividades segun el tipo de
personas 0 agencias para la que realiza el trabajo, la caracteristica de los clientes (edad,
nivel socioecondmico, habitos de compras, esta estrategia esta centrada en el cliente, que
refleja en el énfasis en el consumidor del producto o servicio por la tienda y es
recomendada cuando la tienda trata con diferentes tipos de clientes que presentan

capacidades y caracteristicas diferentes.

v" La agrupacion por clientela generalmente ocurre en el area mercadoldgica e incluye

venta y crédito.
v Ventajas: Cuando la situacién del cliente es el aspecto mas importante para la tienda.

v Limitaciones: Las desventajas, en especial cuando las demas actividades de la

empresa se vuelven secundarias o accesorias (pag. 242).

e Por proyectos: Implica en la diferenciacion y agrupacion a las actividades de acuerdo
con las salidas y los resultados relativos a uno o varios proyectos de la empresa, requiere
estructura organizacional, flexible y cambiante capaz de adaptarse con rapidez y sin
consecuencias imprevistas a las necesidades de cada proyecto que va desarrollarse y

ejecutarse durante determinado periodo.
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v Ventajas: Es el fondo de una departamentalizacion temporal por producto, cuando
este asume proporciones enormes y requiere inversiones y recursos elevados (pag.
246).

6.3.4.3 Organigramas

La O. P. D. Servicios de Salud Jalisco (2011), menciona que: “el organigrama es una guia o
plano que representa graficamente la estructura orgénica interna y formal de una unidad

administrativa de manera objetiva y global” (pag. 4).
Teniendo en cuenta Koontz, Weihrich, y Cannice (2012), agregan:

Toda estructura organizacional, por simple que sea puede diagramarse, aunque el
esquema solo indique como se vinculan los departamentos a lo largo de las principales
lineas de autoridad; por tanto, no deja de sorprender que en ocasiones alla altos gerentes,
que se enorgullezcan del hecho de no tener un organigrama o, si lo tienen, de considerar
que debe de ser confidencial (pag. 259).
o Tipos de organigramas.

De acuerdo con la O. P. D. Servicios de Salud Jalisco (2011), los organigramas se clasifican de

la siguiente manera:

Segun la unidad administrativa que estan graficando, los organigramas se dividen en:
v' Generales: Son aquellos que se limita Unicamente a las unidades o procesos de

mayor importancia.

v Especificos: Son aquellos en los que se refleja un nivel mas de desagregacion de los
procesos de trabajo (pag. 7).

De acuerdo a su formato, los organigramas se pueden clasificar en:

v" Verticales: Son aquellos En la que la méas alta jerarquia8 se coloca en la parte
superior y la ramificacion de los 6rganos se presenta de arriba hacia abajo, ubicando

las unidades en renglones, cuyo distinto nivel representa su rango.

v" Horizontales: Son aquellos en los que el area de mas alta jerarquia se coloca a la

izquierda y la ramificacion de las unidades de izquierda a derecha.
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v" Mixtos: Son aquellos que se combinan entre el formato vertical para algunos niveles

y el horizontal para otros.

v' De Bloque: Son una variante de los organigramas verticales y tienen la
particularidad de representar un solo bloque, todas las unidades en espacios mas
reducidos, permitiendo la aparicion en el grafico de los érganos ubicados en los

altimos niveles.

v’ Circulares: Son aquellos que tienen en el centro del organigrama el 6rgano de mas
alta jerarquia y sus relaciones parten del centro hacia fuera, de igual forma con sus
unidades orgénicas de diferentes niveles; con ello, forman circulos concéntricos

alrededor de la més alta jerarquia (pag. 12).

El uso de los organigramas tiene diversos propositos para la empresa lo cual se destinara su uso,
entre otros permite la reorganizacion, adiestramiento del personal, emision de instrumentos,
inspeccion de una empresa, programas de induccidn, ilustracion de los niveles jerarquicos y de

responsabilidad (Chiavenato, 2001).

Existen puntos muy recomendables para tomar en cuenta al elaborar el organigrama de una

organizacion. Diaz Valenzuela (2015), sefiala los mas importantes:
e Deben ser muy claros.
¢ No deben ser muy extensos en cuadros y puestos.
e Deben incluir preferentemente los niveles de decision y no los operativos.

e Deben realizarse con los nombres de los puestos y no con los de las personas que los

ocupan.

e Los organigramas no pueden representar un nimero muy grande de elementos de la

organizacion.

e No deben utilizarse colores, lineas gruesas o cualquier otro adorno que puedan

confundir.
Asi mismo, el organigrama debe contener los siguientes datos:

e Nombre de la institucion (centrado en la parte superior).

Seminario de Graduacion 32



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

e Nombre de las areas.

e Los puestos.

e Nombre del funcionario que lo elaboro.

e Fecha de formulacion (Angulo superior derecho).

e Aprobacion (del presidente, vicepresidente ejecutivo).
e Leyenda (explicacion de lineas y simbolos especiales).

e Se recomienda tener un organigrama gerencial y uno mas por cada gerencia o

departamento.
e (Cada puesto se representa por un rectangulo, que dentro tiene escrito el nombre.
e De cada rectangulo surge una linea vertical que muestra el sentido de la autoridad.

Una vez cuenta con la informacion, es necesario revisarla, registrarla y analizarla para contar
con los componentes que permitan disefiar la estructura organizacional Optima para las

funciones de la organizacion (Diaz Valenzuela , 2015).
6.4 Analisis de puestos

Segun, Iranzo Enguidanos (2017), “el analisis de puesto de trabajo es tres de las herramientas
que sirven como base para la aplicacion de las distintas politicas de gestion y direccion de los
recursos humanos de cualquier tipo de empresa y en cualquier entorno” (pag. 11).

6.4.1 Puestos de Trabajo
Asi mismo Iranzo Enguidanos (2017), define el proceso de trabajo como:

Es el proceso de plasmacion del andlisis del puesto en un documento estructurado y
homogéneo para todos los puestos de la organizacion, que contenga la informacion
requerida. Proceso de identificacion, comprension y reflejo documental de la incidencia

y alcance de un puesto en la empresa (pag. 12).
6.4.2 Descripcion de puestos

Segun Dessler (2005) citado por Iranzo Enguidanos (2017), destaca que:
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El tipo de informacion a obtener puede estar orientada hacia diversos campos:
actividades de trabajo, descripcion de comportamiento, equipamiento y material,

estandares de desempefio contexto del puesto y habilidades requeridas.

Se realiza la descripcion de un puesto de trabajo se deben tener en cuenta las siguientes

premisas:
e Verificar inventario personal. Es decir, el nUmero de puestos que existen en la tienda.

e Centrarse en el puesto y no en persona (interesa describir el puesto en sus partes

importantes para examinarlas nuevamente para su compresion).

e Centrarse en hechos y no en opiniones (se han de objetivar hechos concretos sin emitir

juicios de valor).

Realizar la descripcion del puesto tal y como es en el momento del analisis sin

referencias a funciones histdricas o aspiraciones o aspiraciones futuras (pag. 23).
6.4.3 Disefio de Puestos
El disefio de puesto Segun Koontz, Weihrich, y Cannice (2012):

Puede estar en el cargo individual o en grupos de trabajo .Los puestos individuales
pueden enriquecer al agrupar tareas en unidades de trabajo , lo que significa poner tareas
relacionadas en una categoria y asignar a un individuo que la realice ,en un segundo
enfogque combinar varias tareas en solo puesto ,una tercera forma de enriquecer el puesto
seria establecer relaciones con el consumidor o cliente; en lugar de reportarse a su

superior quien luego aria recomendaciones de alta gerencia (pag. 301).
6.4.3.1 Requisitos fisicos e intelectuales
Chiavenato (2009), menciona los requisitos fisicos e intelectuales:

¢ Requisitos Fisicos

Estos requisitos tienen que ver con la cantidad y la continuidad de energia y esfuerzos
fisicos y mentales requeridos, y la fatiga provocada. Asi como la constitucion fisica que
necesita el empleado para desemperfiar el cargo adecuadamente. Entre los requisitos

fisicos se encuentran los siguientes factores de especificaciones:
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v' Esfuerzo fisico necesario.

v’ Capacidad Visual.

v" Destreza o Habilidad.

v" Constitucion Fisica Necesaria.

e Requisitos Intelectuales

Los requisitos intelectuales tienen que ver con las exigencias del cargo en lo referente
a las capacidades intelectuales que el empleado debe poseer para desempefiar el cargo
de manera adecuada. Entre los requisitos intelectuales estan los siguientes factores de
especificacion:

v' Instruccion Basica.
v" Experiencia Necesaria.
v" Adaptacion al Cargo.
v Iniciativa Necesaria.

v' Actitudes Necesarias (pag. 191).

6.4.3.2 Responsabilidades adquiridas

Se refiere a la responsabilidad que tiene el ocupante del cargo por la supervisién directa o

indirecta del trabajo de sus subordinados, el material, las herramientas o equipos que utiliza,

el patrimonio de la empresa, el dinero, los titulos valores o documentos, la pérdidas o

ganancias de la empresa, lo contactos internos o externos, y la informacién confidencial (
Chiavenato, 2009).

v

v

Supervision de Personal.

Material, herramientas o equipos.
Dinero, titulos, valores o documentos.
Contactos Internos o externos.

Informacion Confidencial (pag. 191) .
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6.4.3.3 Especificacion de funciones

Permite definir las esperas del empleador y de los empleados, delimitando claramente las
competencias y responsabilidades del colaborador. Esta interviene en general en el marco méas

amplio de la evaluacion de funcion y la introduccién de un nuevo sistema de remuneracion.
6.4.3.4 Funciones genéricas y especificas
Desde el punto de vista de Vite (2009), las funciones genéricas y especificas se definen:

Las descripciones son genéricas cuando definen el contenido de un puesto a grandes
rasgos, sin identificar detalladamente las tareas y competencias comprendidas.
Proporcionan una vision global de una categoria de puestos mediante denominadores

comunes que comprenden todos estos dentro de aquella.

Las descripciones especificas sefialan los deberes y las tareas precisas de un puesto.
Indican claramente los aspectos en que este se relaciona con otros puestos y los métodos

de trabajo utilizados, los deberes y los limites de esa responsabilidad (pag. 5).
6.4.3.5 Relaciones de Autoridad
Segun Franklin Finconwsky (2009), define la autoridad como:

Facultad de dirigir las acciones, adoptar decisiones y girar 6rdenes para que se realice alguna
actividad o se acate una decision: en sintesis, se dice que autoridad es la capacidad que tiene
el responsable de un érgano para lograr que sus subordinados hagan o dejen de hacer algo,

lo cual implica necesariamente el ejercicio del mando (pag. 273).
Definicion de autoridad en funcion de la organizacion:

Representa la relacion de mando especializado, no la de dependencia jerarquica. La
autoridad funcional puede existir en forma paralela a la autoridad de linea o entre un érgano
especializado y los subordinados de otras unidades de linea. Es comdn representar este tipo
de nexo por medio de lineas cortas de trazo discontinuo que salen de la parte inferior del
rectangulo de la unidad de mando y se conectan a la parte superior del rectangulo de una
unidad del siguiente nivel o con la linea de autoridad en ese nivel cuando el mando

especializado involucra a més de una unidad (Franklin Finconwsky , 2009, pag. 136).
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e Autoridad Lineal: “autoridad de los gerentes directamente responsables a lo largo de toda
la cadena de mando de la organizacion de alcanzar metas en la empresa” (F.Stoner,
Freeman, & Gilbert,JR, 2006, pag. 387).

e Autoridad Staff: Este tipo de autoridad se refiere a aquellos que brindan asesoria en la

organizacion:

Corresponde a las personas o los grupos de una organizacion que ofrecen servicios y
asesoria a los gerentes de linea. EI concepto de staff incluye a todos los elementos de la
organizacion que no caben dentro de la clasificacion de linea (F.Stoner, Freeman, &
Gilbert,JR, 2006, pag. 387).

e La Autoridad Funcional en el Disefio de la Organizacion Segun F.Stoner, Freeman, y
Gilbert,JR (2006):

La autoridad de los miembros de los departamentos staff para controlar las actividades
de otros departamentos con base en su relacion con las responsabilidades especificas del
staff. En realidad, los departamentos de staff, especialmente los responsables de
funciones de auditoria, pueden tener autoridad formal sobre los miembros de la linea,

dentro de los limites de su funcion. (pag. 388).
6.5 Manual administrativo.
Para Enrique y Franklin (2009), los manuales administrativos son:

Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion para registrar
y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion de una organizacion
(antecedentes, legislacion, estructura, objetivos, politicas, sistemas, procedimientos,
elementos de calidad como las instrucciones y lineamientos necesarios para que

desempefie mejor sus tareas (pag. 244).
6.5.1 Importancia de manual administrativo.

Segun Chavez Saballos y Gonzélez Rivera (2009), los manuales administrativos de suma

importancia porque:

Los manuales administrativos son documentos escritos que concentran en forma

sistematica una serie de elementos administrativos con el fin de informar y orientar la
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conducta de los integrantes de la empresa, unificando los criterios de desempefio y cursos
de accion que deberan seguirse para cumplir con los objetivos trazados (pag. 41).

6.5.2 Objetivo de manual administrativo.

Segun Enrique Frankli (2009),los objetivos y beneficio que destacan en la elaboracion de un

manual administrativo son:
» Presentar una vision de conjunto de la organizacion (individual, grupal o sectorial).

* Precisar las funciones asignadas a cada unidad administrativa, para definir

responsabilidades, evitar duplicaciones y detectar omisiones.

* Mostrar claramente el grado de autoridad y responsabilidad de los distintos niveles

jerarquicos que la componen.

» Ahorrar tiempo y esfuerzo en la realizacion de funciones pues evitan la repeticion de

instrucciones y criterios de actuacion.
» Relacionar las estructuras jerarquicas funcionales con los procesos de negocio.

» Coadyuvar a la correcta realizacion y uniformidad de las labores encomendadas a todo

el personal.

» Promover el aprovechamiento racional de los recursos humanos, materiales, financieros

y tecnoldgicos disponibles.
» Fortalecer la cadena de valor de la organizacion.

 Facilitar el reclutamiento, seleccion, induccion, socializacion, capacitacion y desarrollo

del personal.
» Servir como una fuente de informacion para conocer la organizacion.
» Funcionar como medio de relacion y coordinacion con otras organizaciones (pag. 244).
6.5.3 Clasificacion de los manuales.

Segun Enrique y Franklin (2009),los manuales administrativos se pueden clasificar en dos

grupos:
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e Por su naturaleza o area de aplicacion:

Micro administrativos.
Macro administrativos.
Meso administrativos (pag. 245).

e Por su contenido:

De organizacion.

De procedimiento.

De gestion de calidad.
De politicas.

De puestos.

De ventas.

De produccion.

De finanzas.

De personal (péag. 246).

6.5.4 ventajas y desventajas de manuales administrativos

Para Chavez Saballos y Gonzélez Rivera (2014),las ventajas o posibilidades de los manuales se

encuentran:

» Proporcionan una fuente permanente de informacion sobre el trabajo a ejecutar.

« Ayudan a institucionalizar y a establecer los objetivos, las politicas, los procedimientos,
las funciones, las normas.

» Evitan discusiones y malos entendidos de las operaciones. d. Aseguran la continuidad y
coherencia de los procedimientos y normas a través del tiempo.

* Incrementan la coordinacion en la realizacion de los trabajos.

» Permiten delegar en forma efectiva, ya que al existir instrucciones escritas el
seguimiento del supervisor se puede circunscribir al control por excepcion.

« Simplifica el asesoramiento y capacitacion de los nuevos empleados y pasantes.

« Evita improvisaciones y /o decisiones apresuradas.

» Facilita el control de gestion y la deteccion de deficiencias en los procedimientos.
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« Simplifica y/o racionaliza la ejecucion de tareas que cuando no estdn normalizadas

resultan confusas, voluminosas y por légica costosas (pag. 42).

Las distintas organizaciones elaboran manuales de acuerdo a sus necesidades y a los
requerimientos de los usuarios. Respecto a un mismo tépico o contenido es posible encontrar

enfoques y alcances diferentes de acuerdo a las especificaciones de las distintas organizaciones.
6.5.5 Manual de funciones

Segun Cardenas Molina (2015):“confiere las actividades relacionadas con el funcionamiento y
operacion del area correspondiente. Este manual documenta los conocimientos, experiencias y
tecnologia del area. para hacer frente a los retos y funciones, con el proposito de cumplir

adecuadamente con su funcioén” (pag. 27).
6.5.5.1. Estructura del manual de organizacion y funciones

Como plantea Enrique y Finconwsky (2009) la estructura del manual de organizaciéon y

funciones:
e Indice o contenido
Relacién de los capitulos o apartados que constituyen el cuerpo del documento.
e Proélogo, introduccién o ambos

El prélogo normalmente es la presentacion que hace del manual alguna autoridad de la
organizacion. La introduccién es una breve explicacion del contenido del documento,
como su estructura, propositos, &mbito de aplicacion y la necesidad de mantenerlo

vigente (pag. 248).
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Figura 3: Estructura del manual de organizacion de funciones.

Nombre de la organizacién Fecha
Péagina De
Manual de organizacion (general Sustituye a
o especifico) Pagina De
De fecha

Nombre del apartado especifico

Elabord Reviso Autorizd

Fuente: (Franklin Finconwsky , 2009, pag. 249).

e Antecedentes historicos
Descripcion de la génesis de la organizacion o del &rea descrita en el manual, en la que
se indica su origen, evolucion y cambios significativos registrados.

e Legislacion o base legal
Contiene una lista de titulos de los principales ordenamientos juridicos que norman las
actividades de la organizacion, de los cuales se derivan sus atribuciones o facultades. Se
recomienda que las disposiciones legales sigan este orden jerarquico: constitucion,

tratados, leyes, convenios, reglamentos, decretos, acuerdos y circulares. En cada caso
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debe respetarse la secuencia cronoldgica de su expedicion (fecha de publicacion en el
Diario Oficial).

e Atribuciones
Transcripcidn textual y completa del articulo, clausula, considerando o punto que explica
las facultades conferidas a la organizacion, de acuerdo con las disposiciones juridicas
que fundamentan su quehacer. Para este efecto, debe sefialarse el titulo completo del
ordenamiento, capitulo, articulo o inciso.

e Estructura organica

Descripcion ordenada de las unidades administrativas de una organizacion en funcion
de sus relaciones de jerarquia. Esta descripcion de la estructura organica debe
corresponder a la representacion grafica en el organigrama, tanto en lo referente al titulo
de las unidades administrativas como a su nivel jerarquico de adscripcién. Conviene
codificarla en forma tal que sea posible visualizar con toda claridad los niveles de
jerarquia y las relaciones de dependencia, como en el ejemplo que se presenta a

continuacion:

1.0 Director general.

1.0.1 Asesoria.

1.0.2 Auditoria interna.

1.1 Gerencia general.

1.1.1 Gerente divisional “A”.

1.1.2 Gerente divisional “B”.
¢ Organigrama

Es la representacion grafica de la estructura organica de una organizacion o bien de
alguna de sus éareas, la cual muestra qué unidades administrativas la integran y sus
respectivas relaciones, niveles jerarquicos, canales formales de comunicacion, lineas de

autoridad, supervision y asesoria (pag. 249).
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Figura 4: Organigrama

NOMBRE DE LA ORGANIZACION

ORGANIGRAMA
(GENERAL O ESPECIFICO)

REPRESENTACION GRAFICA

RESPONSABLE DE SU ELABORACION

FECHA
(ACTUALIZACION, EN SU CASO)

Fuente: (Franklin Finconwsky , 2009, pag. 249).
e Mision
Este enunciado sirve a la organizacién como guia o marco de referencia para orientar
sus acciones y enlazar lo deseado con lo posible. Es recomendable que el texto de la

mision mencione la razon de ser de la organizacién en términos de propdsitos

especificos, resultados esperados y compromisos por cumplir.
e Funciones

Es la especificacion de las tareas inherentes a cada una de las unidades administrativas
que forman parte de la estructura organica, necesarias para cumplir con las atribuciones
encomendadas a la organizacién. Es conveniente que en la presentacion de las funciones

se tomen en cuenta los siguientes aspectos:

Que los titulos de las unidades correspondan a los que se utilizan en la estructura

organica.

Que sigan el orden que se establecio en la estructura.
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Que la redaccién se inicie con un verbo en infinitivo.
e Descripcidn de puestos

Es la resefia del contenido bésico de los puestos que componen cada unidad

administrativa, que incluye la informacion siguiente:

v"Identificacion del puesto (nombre, ubicacién, ambito de operacion, etcétera).

v Relaciones de autoridad, donde se indican los puestos subordinados y las facultades
de decisidn, asi como las relaciones de linea y asesoria.

v" Funciones generales y especifica.

v Responsabilidades o deberes.

v Relaciones de comunicacién con otras unidades y puestos dentro de la organizacion,
asi como las que deba establecer externamente.

v" Especificaciones del puesto en cuanto a conocimientos, experiencia, iniciativa y

personalidad.

Este apartado normalmente forma parte de un manual de organizacion de una unidad

administrativa en particular.
e Directorio

Documento en donde constan los nombres, puestos, nimeros telefénicos y correo

electrénico de las personas comprendidas en el manual.

Por necesidades del servicio pueden adicionarse los horarios de atencién y la direccién
de las instalaciones, especialmente cuando la organizacion cuenta con varias oficinas o

representaciones.

Es conveniente que la secuencia de presentacion respete el orden de la estructura

organica. Su integracion en el manual es opcional (pag. 253).
6.5.5.2 Redaccion del manual de organizacion y funciones

Para Diaz (2020), una vez analizada la informacion y delimitados los campos de accién de las
unidades organicas que integrar la dependencia, se procederd a la redaccion del manual, de

acuerdo al esquema.
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Se recomienda utilizar el lenguaje claro, sencillo, concreto y breve. Al describir las funciones,
se deberan emplear el infinitivo de los verbos al iniciar cada parrafo. Ej. Revisar, redactar,

supervisar, formular, etc.

Revision y aprobacion: Elaborado ya el manual es presentado a la autoridad superior de la
dependencia descrita para que haga las correcciones necesarias, lo revise y otorgue el visado al

documento.
Presentacion e impresion: EI manual aprobado se hace imprimir.

a. Se recomienda se haga en hojas sueltas, que permita hacer modificada parciales sin

alterar todo el documento.
b. En hojas de tamafio A-4 segin norma.
c. Guardarlos folderes que permita su facil manejo o intercambio.
d. Utilizar clave para la numeracién, que evite trastornos mayores en la sustitucion.
e. No usar letra muy pequefia ni muy grande.

Difusion y actualizacién: ElI manual aprobado e impreso debe repartirse entre el personal de la
dependencia, y la persona directiva de las oficinas con quienes debe coordinarse.
Periddicamente se procedera a estudiar y verificar si el documento ha cumplido con el objetivo;

qué puntos hay que mejorar o sustituirlos por otros (2019).
6.5.6 Manual de politicas de venta

Politicas de venas: una politica de ventas es un proceso sistematico, de desarrollo, coordinacion
y monitoreo de las diversas decisiones que tienen una influencia directa en las ventas de las

tiendas.

Un manual de politica de ventas no es mas que un documento que establece lineas de guia, un

marco de cual el personal puede obrar para balacear las actividades y objetivos de ventas.
6.5.6.1. Politicas de una Empresa
IGER (2017), define las politicas de una empresa como:

Una directriz de guia la toma de decisiones de los responsables de ejecutar estrategias

formuladas. Las empresas utilizan politicas para asegurarse de que todos sus empleados
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tomen decisiones y lleven a cabo acciones que apoyan la mision, objetivos y estrategias de

las empresas.

Definir: valores mision y vision de la empresa.

Analizar los factores internos: fortalezas debilidades.
Analizar los factores externos: oportunidades, amenazas.
Establecer objetivos estratégicos.

Formular estrategias.

Asignacion de responsabilidades.

Asignacion de recursos.

Formulacion de indicadores para medir resultados.

Creacion de politicas (pag. 82).

En la adopcion y ejecucion de decisiones sobre politicas, pueden impulsar las inversiones

de empresarios en la creacion de capacidad institucional, promoviendo asi una capacidad

colectiva de intermediacion a largo plazo, lo cual puede contrarrestar la tendencia hacer a

escondida en beneficio propio y otros arreglos privados (Stein, Tommasi, & Echeberria,
2006, pag. 105).

6.5.6.2. Tipos de Politicas en las Empresas.

En una empresa pueden existir diferentes tipos de politicas, dependiendo de qué tan generales o
especificas sean (IGER, 2017):

Politicas generales: Definen las lineas generales de la empresa e involucran a los
departamentos de una empresa, deben ser del reconocimiento de todos los trabajadores

que integran recursos humanos de la compafiia:

v' Politica de calidad: Expresa los principios y objetivos de la calidad a alcanzar ya

sea en los productos o servicios que provee la empresa.
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v" Politica ambiental: Escribe las directrices a seguir para que todas las acciones se
realicen en la empresa muestren y promuevan la responsabilidad con la

preservacion del ambiente.

v' Politica de prevencidn de riesgo laborales y salud de trabajo: expresa la importancia
de conseguir, establecer y brindar las condiciones de trabajo dignas para los

colaboradores.

v’ Politicas de ventas de comisiones: orienta y define las acciones de la parte
comercial de la empresa establecidas, para manejar volimenes y motivar al

empleado.

e Politicas especificas: fija los principios para las actividades y proyectos concretos por lo

que suelen ser temporales ya que caducan al terminar por la cual fueron creadas (péag. 83).
6.5.6.3. Estructura del manual de politicas de venta

Ajuicio de Rodriguez Valencia citado por Gonzélez C. M (2018): “Un manual no debe contener
mas que los apartados estrictamente necesarios para alcanzar los objetivos del manual previstos
y mantener los controles indispensables”. EI  Contenido del Manual de Politicas debe de estar

estructurado de la siguiente manera:
+ Indice
* Introduccién
*  Objetivos del Manual
» Organigrama
» Declaraciones de Politicas
e Introduccion

Este apartado debe incluir una breve introduccién del manual de politicas. Tiene como
proposito explicar al usuario del manual lo que es el documento, que se pretende cumplir
a traves de él, su alcance, como usar este manual y cuando se haran las revisiones y

actualizaciones.
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v Alcance: Debe enfocarse a una explicacion breve sobre la que abarca el manual de
politicas de venta.

v" Como usar el Manual: Indica al usuario todo cuanto tiene que conocer para utilizar
el manual.

v" Revisiones y actualizaciones: Indica con quien debe hacerse contacto para

v' sefialar cambios o correcciones, 0 hacer recomendaciones respecto al manual de
politicas.

e Objetivos del manual

v’ Presentar una vision de conjunto de la organizacién para su adecuada organizacion.

v" Precisar expresiones generales para llevar a cabo acciones que deben realizarse en
cada unidad administrativa.

v" Proporcionar expresiones para agilizar el proceso decisorio.

<\

Ser instrumento til para la orientacion e informacion al personal.

v" Facilitar la descentralizacidn, al suministrar a los niveles intermedios lineamientos
claros a ser seguidos en la toma de decisiones.

v" Servir de base para una constante y efectiva revision administrativa.

e Organigrama:
En este apartado se representara graficamente la estructura organica.
e Declaraciones de Politicas:

En este apartado se deberan presentar por escrito, de manera narrativa las politicas de

ventas por cada uno de los aspectos a tomar en cuenta:
v" Tipos de politicas:

Existen dos tipos de politicas empresariales que son impuestas externamente es decir
que afectan la conducta de la empresa y a su medio; formuladas internamente que

sirven especificamente para un determinado campo u organizacion.
v" Como elaborar una politica para la empresa. Debe efectuarse lo siguiente:

Se van desglosando todos los aspectos relacionados al tema elegido. No debe quedar

ninguna duda acerca de que, como, quien, cuando, donde, y en que, casos que se
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pueden hacer las cosas. para hacer una politica se requiere redactar un conjunto de

ideas en pérrafos.

e Politica de calidad en la atencion al cliente

Dentro de las politicas mencionadas anteriormente, encontramos a aquellas vinculadas con la

calidad, asi:

v' Existen politicas sobre calidad de producto fabricado a la empresa que también tienen
su origen en forma externa a ella. Estas exigencias o standard de calidad son fijados y

controlados por organismos ajenos a la empresa.

v" Politicas ligadas a la atencion al cliente: Es muy necesario disponer de recursos humanos
idoneos que sean los vinculos entre el cliente y la empresa, lo cual garantizara su

satisfaccion y aumentara la confianza en la empresa (pag. 136).
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7. SUPUESTO DE INVESTIGACION

Un manual administrativo de control interno aportard a que la tienda Mujer Virtuosa disponga

de instrumentos y mecanismos para el desarrollo organizacional de acuerdo con su naturaleza,
estructura, caracteristicas y funciones.
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8. MATRIZ DE CATEGORIAS Y SUB CATEGORIAS

Cuestiones Propositos Categoria Definicion Subcategoria Ejes de Fuente de Técnica de
de especificos Conceptual Analisis Informacién | Recoleccién
Investigacion de la
Informacién
¢Cémo Diagnosticar | Control De acuerdo a | Componentes | Ambiente de | Primarias Entrevista
diagnosticar | los elementos | interno Estupifian Gaitan | del control | control. Secundarias | Revision
los elementos | de control | segin COSO | (2021), el control | interno  segun Evaluacion documental
de control | interno segun | 2013 interno abarca el | COSO 2013. del  riesgo. ufa e
interno segun | COSO 2013 plan de -
. o Actividades observacion.
COSO 2013 |en la tienda organizacion y los
. . , Sistema  de
en la tienda | Mujer métodos
. . . informacion.
Mujer Virtuosa. coordinados y
: . Supervision
Virtuosa? medidas P
Monitoreo.

adoptadas dentro
de la empresa para
salvaguardar sus
activos, verificar
la adecuacion y
fiabilidad de la

informacion de la
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contabilidad,
promover la
eficacia
operacional y
fomentar la

adherencia de la

politica
establecida,
comprende las
estructuras, el
conjunto de
métodos y

procedimientos y
cualidades de la

empresa.
¢Qué Identificar las | Oportunidad | Sistema de Componentes | Ambiente de | Primarias Entrevista
oportunidades | oportunidades | es de mejora organizacion, los de control | control. Secundarias | Revisién
de mejora se | de mejora | del control procedimientos interno  segun | Evaluacion documental
identifican para la | interno . coso 2013. del riesgo.

. la | imol taci . que tiene Observacion.
segln a | implementaci | segin coso implantados y el
implementaci | 6n de coso | 2013.

Actividades.

6n de coso

2013 la tienda
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2013 en la
tienda Mujer

Virtuosa?

Mujer
Virtuosa.

personal con que

cuenta,

estructurados
como un todo. El
Cl comprende el
plan de
organizacion y
todos los métodos
y medidas en un
negocio para
salvaguardar sus
bienes, verificar la
exactitud y
seguridad de los

datos de
contabilidad,
desarrollar la

eficiencia de las
operaciones y
fomentar la

adhesion a la

Sistema de
informacion.
Supervision

Monitoreo.
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politica
administrativa.
(Téllez, 2004)
citado por (
Aguirre Choix &
Armenta
Velazque, La
del

control interno en

importancia

las pequefias y
medianas

empresas., 2012).

¢Contribuyen | Proponer Manual Son documentos | Organizacion | Proceso Primarias Entrevista
un manual de | manual de | administrati | que contienen de Manual de | Estructura Secundarias | Revisién
funciones vy | funciones, vy | vo. manera ordenada funciones y Oraan documental
. . . - rganigrama
politicas  de | politicas para y sistematica
. . Manual de .
ventas al buen | el buen informacién o funciones
. . : : . . olitica de -
funcionamien | funcionamien instrucciones P politicas.
. . .. | ventas.
to de la tienda | to de la tienda sobre historia,
Mujer Mujer funciones y
Virtuosa? Virtuosa. politicas de una
empresa, que se
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consideran
necesario para la
mejor  ejecucion
del trabajo
(Hernandez
Orosco, 2007).
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9. DISENO METODOLOGICO

En el disefio metodoldgico de este trabajo investigativo se describié como se realiza la propuesta
de intervencion para cada una de las etapas de la investigacion, el marco estratégico constituido

por los métodos, técnicas e instrumentos que se emplearan en la ejecucion de esta investigacion.
9.1. Tipo de investigacion

Segun la funcién o propdsito es una investigacion aplicada porque esta basada en el andlisis
de una problematica real de una empresa funcional, relacionado con el anélisis del control

interno, para la propuesta de manuales administrativos.
Para Lozada (S.F) la investigacion aplicada:

Busca la generacion de conocimiento con aplicacion directa a los problemas de la sociedad
o el sector productivo. Esta se basa fundamentalmente en los hallazgos tecnolégicos de la
investigacion basica, ocupandose del proceso de enlace entre la teoria y el producto (pag.
34).

Por la naturaleza de los datos y la informacion es una investigacion cualitativa, se aplico este
tipo de método cualitativo porque se basa en un supuesto que se busca obtener resultado a través

de diferentes datos como: entrevista, observacion y documento.

Segun Hernandez Sampieri (2014): “La investigacion cualitativa se enfoca en comprender los
fendmenos, explorandolos desde la perspectiva de los participantes en un ambiente natural y en

relacion con su contexto” (pag. 358).

Segun la profundidad del objeto de estudio es una investigacion descriptiva ya que se
describen los procesos que lleva a cabo la tienda partiendo de la recoleccion de datos e
informacion sobre sus caracteristicas, asi mismo, ayud6 a medir las variables o conceptos con
el fin de especificar las propiedades importantes del fendmeno bajo analisis, trabajo realizado

para presentar una interpretacion correcta.

Para Naupas Paitan y Valdivia Duefia (2018): “La investigacion tipo descriptiva, cuyo objetivo
principal es recopilar datos e informacion sobre las caracteristicas, propiedades, aspectos o

dimensiones de los objetos, personas o instituciones” (pag. 134).
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Segun el periodo temporal en que se realiza este estudio fue transversal, debido a que se
realizd en un tiempo determinado en el periodo 2022, asi mismo: “su proposito es describir

variables y analizar su incidencia e interrelacion en un momento dado” (Hernadndez Sampieri,

2014, pag. 154).

9.2. Area de estudio

Area de conocimiento: Ciencias econdmicas.

Linea de investigacion CEC-1: Desarrollo socioproductivo, emprendimiento y bienestar.
Sub linea de investigacion CEC-1.1: Comportamiento de unidades econémicas.

Su proposito se centra en la generacion del conocimiento aplicado a las necesidades de
desarrollo socio productivo de las MIPYME, grandes empresas, explotacion agricola (EA),
trabajadores cuenta propia, Economia familiar y creativa, Comunitaria y Cooperativa,
autogestionaria, con proyectos de innovacién y emprendimiento, para resolver problemas que

contribuyan al bienestar econémico del pais.

Area geografica: Salida Sur, Esteli De Restaurante los Chagites ¢ 1 % al este, tienda Mujer
Virtuosa Esteli, Nicaragua teléfono: + 505 86386790.

9.3. Poblacion y muestra / Sujetos participantes

La poblacion del estudio esta formada por el nimero de trabajadores con que cuenta la tienda
Mujer Virtuosa los cuales son dos: propietaria de la tienda, una persona encargada de ventas, la

cual se convierte en la muestra tedrica de la investigacion.

9.4. Métodos, técnicas e instrumentos de recopilacion de datos

Dadas las caracteristicas de la presente investigacion se aplicaron las siguientes técnicas.
e Revision documental:

Se utilizo esta técnica para contar con la informacion que se requiere para el estudio de la
investigacion a través de documentos en relacion al tema planteado. Asi mismo Montoya
Agudelo Lopez V. E (2020), “La revision documental permite identificar las investigaciones
elaboradas con anterioridad, las autorias y sus discusiones; delinear el objeto de estudio;

construir premisas de partida; consolidar autores para elaborar una base teorica” (pag. 2) .
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e Entrevista:

Se utiliz6 como instrumentos los cuestionarios y guias de la entrevista, acudiendo como
informante al propietario de la tienda y el encargado de ventas (ver anexo N°1). De acuerdo con
Diaz Bravo, Torruco Garcia, Martinez Herndndez, y Varela (2013) : “La entrevista es una
técnica de gran utilidad en la investigacion cualitativa para recabar datos; se define como una
conversacion que se propone un fin determinado distinto al simple hecho de conversar” (pag.

163).
e Observacion:

Segln Saavedra R (2001), la observacion es un: “campo de recoleccion directa de datos de la
conducta observada por parte del investigador” (pag. 23). Se utilizé esta técnica para observa la
realidad de la tienda Mujer Virtuosa, en qué situacion se encuentra y asi poder determinar el

proceso del sistema del control interno. (ver anexo N°3)
9.5. Etapas de la investigacion
Etapa 1: Investigacion documental

En la primera etapa se realizd busqueda de lineas de investigacion FAREM-Esteli, para la
identificacion del tema de estudio, luego se realizd el planteamiento del problema para
posteriormente plantear nuestros objetivos, antecedentes; marco tedrico donde se recopilo la
informacion de los ejes de la investigacion en diferentes fuentes, como paginas web, tesis
referentes al tema, libros web, en esta etapa también se formulo la hipotesis, esta etapa se realizo

de abril a junio del afio 2022.
Etapa 2: Elaboracion de instrumentos

La segunda etapa fue la metodologia donde se disefiaron los instrumentos de recoleccion de
datos en base a las variables definidas en la hipotesis de investigacion. Se elaboraron dos tipos

de instrumentos: entrevistas que son preguntas abiertas y una guia de observacion.
Etapa 3: Trabajo de campo

La tercera etapa fue la visita a la tienda Mujer virtuosa, donde se aplicaron los instrumentos de
investigacion, esto se aplicd en cuatro visitas a la tienda siguiendo una estructura organizada

con base a los objetivos, categorias.
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Etapa 4: Elaboracion del informe final

En esta ultima etapa se analizo la informacion obtenida de la entrevista y se les da salida a los
objetivos de la investigacion; tomando en cuenta la estructura COSO 2013, proponiendo
oportunidades de mejoras y elaboracion de manuales, obteniendo los resultados y conclusiones

correspondientes.
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10. ANALISIS Y DISCUSION DE LOS RESULTADOS

Tienda Mujer Virtuosa se dio origen por una joven emprendedora en el afio 2010, a sus 20 afios
de edad en el municipio de Esteli, con un negocio de venta de ropa, con el tiempo esa iniciativa
dio paso a Mujer Virtuosa, que inici6 ofreciéndoles a sus compafieras de clase en la universidad,
luego se extendié a través de las redes sociales publicando la mercaderia en diferentes grupos
de venta en Esteli permitiendo la captacion de clientes.

En la actualidad la tienda Mujer Virtuosa cuenta con un espacio en fisico y en linea ofreciendo
productos al por mayor y al detalle. Esta tienda ofrece cuatro lineas de productos (belleza,
calzado, accesorios de dama, prendas), para el segmento de mercado femenino, también ofrece
estilos con conjuntos completos dirigidos a diferentes gustos dandole una mejor experiencia al
cliente, estos son publicados en el catalog6 de la tienda en linea donde este ha sido el mercado
que le ha dado mayor crecimiento a partir de la pandemia COVID-19, donde para todos los

negocios esta fue la solucion y oportunidad de crecimiento.

Cuenta con dos personas encargadas de la tienda, la propietaria y la colaborada que se encarga
del area de ventas, por lo que existe un sobre cargo de funciones en una sola persona; debido a
que la tienda no tiene bien definido un sistema de control interno que permita establecer con
claridad, una segregacién de funciones y normas adecuadas, permite separar las
responsabilidades de diversas actividades, que los colaboradores tengan el control para la

autorizacion, supervision y custodia de las operaciones en la tienda.
10.1 Diagnostico del control interno y sus componentes segun COSO 2013

El diagndstico del sistema de control interno con la herramienta COSO 2013 permite realizar
un analisis del grado de carencia de los componentes de control interno, el que se ha enfocado
en las &reas de tienda Mujer Virtuosa. Los resultados de los instrumentos utilizados para el
diagnostico permitiran detectar la implementacion de los siguientes componentes: ambiente de
control, evaluacién de riesgo, actividades de control, sistema de informacion y comunicacion y

monitoreo.
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10.1.1 Control interno segun coso 2013.

El control en el proceso administrativo es la evaluacién y medicion de la ejecucion de los planes,
con el fin de detectar y prever desviaciones para establecer las medidas correctivas necesarias.
Permite que las actividades y procesos en las empresas se efectlen de la mejor manera y se
puedan solventar los problemas que surjan, asi como obtener aprendizajes a partir de la
realizacion de estos procesos para poder hacer mejoras a futuro. Las organizaciones deben tener
control administrativo para garantizar su correcto funcionamiento y eficiencia. Alcanzar esto les
permitira incrementar ganancias, reducir costos y ofrecer un mejor producto servicio a sus
clientes. Al respeto la gerente comenta:

“Si, tengo idea de lo que es control interno, pero no estoy documentada en el orden en
que esté estructurado, pero si uso algunos controles en la tienda, como es la actualizacion
de inventario cada mes, supervision y algunas actividades.” (Y. Lopez, comunicacion
personal ,22 de octubre,2022).

Es importante que el personal conozca si se llevan controles en la tienda, la colaboradora indica:
“La tienda cuenta con un sistema de vigilancia para tener un control de entrada y salida de los

clientes” (T. Rugama, comunicacién personal,22 de octubre, 2022).

El control interno como lo sefiala Estupifian Gaitan (2021): “Este es el plan de organizacion
adoptado por cada empresa con sus correspondientes procedimientos y métodos operacionales
y contables, para ayudar, mediante el establecimiento de un medio adecuado a cumplir objetivos

administrativos” (pag. 7).

El sistema de control interno esta dividido en cinco componentes integrados que se relacionan
con los objetivos de la empresa: entorno de control, evaluacion de los riesgos, actividades de
control, sistema de informacion y actividades de monitoreo y supervision, estos componentes

son desarrollados en los resultados de la investigacion.

A continuacion, se describe los resultados de los componentes del control interno segin COSO
2013:

10.1.2 Ambiente de control

El ambiente de control es importante porque ayuda a las empresas hacerse mas fuertes a la hora
de enfrentar riesgos y lograr sus objetivos, influye en los integrantes de una organizacién y en
el control de sus actividades por eso estd compuesto por los comportamientos que se mantienen

en la organizacion, para que este elemento funcione es necesario que se integren los siguientes

Seminario de Graduacién 61



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

elementos: integridad y valores éticos, supervision del desarrollo de los controles, estructura y
responsabilidades, competencia profesional, conocimientos y habilidades, filosofia

administrativa estos aspectos se tomaron en cuenta para el resultado de la entrevista:
e Compromiso por la integridad y valores éticos.

Dentro de toda organizacion es fundamental la existencia de un compromiso por la integridad y
valores éticos que guien la conducta tanto de la direccion como de los colaboradores que la
conforman. La incorporacion de estos valores y su puesta en practica por los miembros de la
organizacion permiten brindar un buen servicio y crear una buena imagen del negocio que

conduce a alcanzar sus objetivos organizacionales mediante la fidelizacion de sus clientes.

En la tienda mujer virtuosa la apropiacién de valores éticos es un elemento prioritario al
contratar los colaboradores. Al respecto la gerente del negocio comenta los valores que se toman
en cuenta:

“cuando se contrata personal nuevo tomo en cuenta valores como el respeto, la
honestidad, disciplina, lo que es el compromiso que debemos respetarnos, tanto el
empleador como el trabajador, igual con nuestros clientes, también practicamos el
respeto al medio ambiente utilizando bolsas reciclables” (Y. LOpez, comunicacion
personal, 22 de octubre, 2022).

De igual manera la colaboradora del negocio, confirma la importancia de estos valores como
parte intrinseca en el servicio brindado, al respecto indica: “La honestidad es un valor muy
importante que se toma en cuenta aqui, ser amable y ser educado” (T. Rugama, comunicacion

personal, 22 de octubre, 2022).

Coopers y Librand (1997), indican la importancia de incorporar los valores éticos en la gestion
de un negocio, al respecto sefialan:

Los objetivos de una entidad y la manera en que se consiguen estan basados en las
distintas prioridades, juicios de valor y estilo de gestion. Estas prioridades y juicios de
valor que se traducen en normas de comportamiento, reflejan la integridad de la
direccion y su compromiso con los valores éticos (pag. 90).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa se preocupan por fomentar y poner en
practica los valores éticos, y se observa que se trata con respeto a los clientes, asumiendo un
compromiso con la integridad para brindar sus servicios a los consumidores, esto es un reflejo

de una buena direccion y su compromiso para con la sociedad al integrar estos valores en su
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gestion empresarial. La integracién de estos valores en el negocio contribuye a un buen

posicionamiento y una vision empresarial positiva a largo plazo.

e Supervision del desarrollo de los controles.

Supervisar es la observacién regular de como progresan las actividades de control del negocio,
ayuda a las empresas a identificar deficiencia o debilidades en el entorno de control, llevando a

cabo estas supervisiones, permite tomar decisiones mas asertivas ante l0s riesgos.

En tienda Mujer Virtuosa centra su interés para la supervision de los controles en actividades
especificas, la gerente sefala estas actividades: “Superviso diario el rendimiento de ventas y

trabajador” (Y. LOpez, comunicacion personal, 22 octubre, 2022).

La colabora ademas de las actividades que menciona la propietaria, sefiala otros procesos que

se le supervisan para el mayor control de sus actividades y desempefios:

“Si me supervisan en atencion al cliente, entradas y salidas de prendas y producto y en
cuadres de caja. Como ya tengo bastante trabajando aqui manejo bien las actividades
que me corresponden y he desarrollado algunas de estas con el tiempo, como la de
tomar bien las fotos a la mercaderia para la publicidad, y aprender a modelar mejor las
prendas para que se vean atractivas al cliente, también crear un vinculo amistoso con los
clientes” (T. Rugama, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

Los resultados reflejan que no se establece una supervision en todos los procesos de control que
realizan, solo se observa que se supervisan ciertas actividades, no se le da un seguimiento formal
a los controles que se llevan empiricamente que permita valorar la calidad del desempefio del

control interno y tomar decisiones asertivas ante los posibles riesgos.
Luna (2012), define la supervision de los controles como:

La supervision de los controles es un proceso para valorar la calidad del desempefio del
control interno en el tiempo, implica valorar el disefio y la operacion de los controles
sobre una base oportuna y toma las acciones correctivas necesarias (pag. 150).

e Estructuray responsabilidades.

Es importante que el gerente autorice la estructura organizacional, distribuya las
responsabilidades y delegue autoridad, al asignar responsabilidades mediante documentacion
y formalizacion del control interno, permite promover el buen desempefio y la comunicacion

efectiva entre los colaboradores y un desarrollo efectivo de las actividades de la organizacion.
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En tienda Mujer Virtuosa se establecen niveles de responsabilidad para la ejecucion de los
objetivos diarios, la gerente comenta sobre la asignacion de responsabilidades:
“Si cumplo con el desarrollo de las actividades de mi tienda, no contamos con una
estructura formal definida, pero lo considero bueno porque me permite conocer los
riesgos que tomo en cada decision y asi tengo la oportunidad de desarrollarme en cada
operacion y objetivo propuesto. Tatiana, la colaboradora de la tienda tiene practicamente
el 80% de responsabilidad porque permanece todo el dia en tienda, pero antes

organizamos las actividades que vamos a realizar los envios de pedidos” (Y. Lopez,
comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

Los resultados afirman que en tienda Mujer Virtuosa se le da importancia a la designacién de
responsabilidades de acuerdo al nivel jerarquico, que se maneja de una manera verbal. Existe
una debilidad en el entorno de control, no estan bien definidas las funciones entre colaborador
y propietaria, y como se mencionaba anteriormente existe un sobre cargo de funciones, por lo
tanto, no cuenta con suficiente cantidad de recursos humanos necesarios para desarrollar las
funciones, dar orden, evitar confusiones y delimitar claramente las responsabilidades, que

ayuden al correcto desempefio de la organizacion y alcanzar las metas fijadas en la tienda.

Es de interés contar con un modelo de organizacion que identifique los puestos, su funcion y a
quien debe de reportar. Delgado (2014), afirma “Es importante mantener una estructura
organizacional bien definida por que asigna autoridad y responsabilidad de desempefio de
manera sistematica” (pag. 92). Es responsabilidad de la direccion asignar las actividades y

establecer la estructura de la organizacion.

e Compromiso en atraer, desarrollar y retener colaboradores competentes.

Es importante que una organizacion cuente con colaboradores competentes que beneficien al
desarrollo de la empresa y a su desempefio personal, ya que un colaborador debe de contar con
la capacitacion necesaria para desarrollar actividades, que van requiriendo de actualizacion de
conocimientos, debido a los cambios constantes en tecnologias, productos, politicas,
procedimientos, tendencias, que favorece al cumplimiento de las metas y objetivos de la

organizacion.

La gerente de tienda Mujer Virtuosa de acuerdo a las condiciones que pide para contratar
personal competente expresa: “No se requiere ningun tipo de experiencia cuando se contrata un
colaborador, aqui se le da la oportunidad de trabajar, aunque no tenga experiencia en ventas”

(Y. Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).
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En tienda Mujer Virtuosa se demuestra compromiso por proporcionar conocimientos que se
alineen con los objetivos, la colaboradora expresa: “Me capacitd la primera semana de
contratacion para tener mejor desempefio y habilidades en mi puesto” (T. Rugama,

comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

Los resultados demuestran que existe una debilidad a la hora de contratar un colaborador nuevo,
no se le proporciona la debida capacitacion para las diferentes actividades a desarrollar, las
capacitaciones de ven ser contaste segun los cambios que se van generando en el mercado y por
personas que cuenten con los conocimientos competentes de estas areas del negocio, también es
importante que el propietario se instruya y actualice sus conocimientos de los controles del

negocio, para garantizar su correcto funcionamiento y eficiencia.

De acuerdo con la Auditoria Superior de la Federacion (2014), considera que: “el personal
requiere de conocimientos, destrezas y habilidades pertinentes al ejercicio de sus cargos, los
cuales son adquiridos, en gran medida, con la experiencia profesional, la capacitacion y las

certificaciones profesionales”.
e Competencia, Conocimientos y habilidades

Fomentar en la organizacion conocimientos, habilidades y competencias mejora el desempefio
de los colaboradores hacia el cumplimiento de los objetivos de la empresa, también permite

orientar el comportamiento del personal con los valores y la cultura de la empresa.

En la tienda se fomentan evaluaciones, de acuerdo con la gerente: “Fomento evaluacién de
conocimiento de si mismo, autoconfianza, pensamiento analitico, fluidez de comunicacion con
los clientes, del riesgo que debemos tener como tienda” (Y. Lopez, comunicacion personal, 27
de octubre, 2022).

En este aspecto los resultados indican que en la tienda Mujer Virtuosa se le da importancia al
desarrollo de su colaborador, se fomenta evoluciones de los conocimientos y habilidades, este
es un resultado positivo para el entorno de control que permite identificar falencias en el
desarrollo de las actividades que realiza el colaborador y propietaria, y evalta que hace falta
dependiendo de los objetivos de la tienda, si capacitacion o competencia para el desarrollo del

negocio.
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En la opinidn de Castillo (2019), la evaluacién de la competencia profesional es:

Es la interaccion armoniosa de las habilidades, conocimientos, valores, motivaciones,
rasgos de personalidad y actitudes propias de cada persona que determinan y predicen el
comportamiento que conducen a la consecucion, de los resultados u objetivos a alcanzar
en la organizacion [...]. Es importante notar que no bastan los conocimientos sino
también las habilidades y actitudes, que dependiendo del tipo de perspectiva usaremos
capacitacion, educacion y experiencia para desarrollar una competencia” (pag. 53).

e Filosofia administrativa

La filosofia administrativa debe de ir de la mano con los valores y vision de la empresa para
poder expresar lo que se quiere sin confundir y no trasmitir un mensaje confuso. La filosofia
aporta conexion a la actividad de una organizacion en su relacion con los proveedores, clientes

y la sociedad.

En tienda Mujer Virtuosa la gerente define la filosofia de su negocio: “Como filosofia es crecer
y mi estilo es siempre ser la mejor en el mercado por eso soy selectiva en mis operaciones” (Y.

Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

De acuerdo a lo anterior en tienda Mujer Virtuosa, no se tiene una filosofia clara que permita
trasmitir la cultura de la tienda al colaborador, clientes y proveedores, al hablar de la filosofia
se esta hablando en realidad de la identidad que estan creando como empresa, de los suefios de
la organizacion, su personalidad, motivaciones y limites, los miembros del negocio deben de ser

capaces de conocer y contar esta filosofia, asi lo define:

La filosofia de la administracion puede considerarse como una combinacion de las
actitudes, convicciones y conceptos de un individuo o de un grupo respecto a la
administracion. Nadie puede administrar sin tener una filosofia de la administracion, un
gerente no puede operar en el vacio (Red Global en Auditoria y Control Interno
[AUDITOOL], 2014).

En relacion a la manera en que inciden los ambientes de control interno establecidos en la tienda
en los aspectos: asignaciéon de autoridad y responsabilidad, organizacion y desarrollo del
personal, compartir valores y creencias, conciencia de la importancia del control, se obtuvo lo

siguiente:
e Asignacion de autoridad y responsabilidad

La asignacion de autoridad permite hacer responsable a los colaboradores y de que tomen

decisiones sobre los recursos de la organizacién, no importa el tamafio de la organizacion, ya
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gue toda empresa necesita que se definan responsabilidades y se deleguen niveles de autoridad

para alcanzar los objetivos.

En tienda Mujer Virtuosa la gerente delega autoridad de responsabilidad, comenta: “Oriento las
funciones a realizar diariamente al responsable de venta, cuando no estoy ella queda encargada

en lo de la tienda” (Y. Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre ,2022).

Como se ha mencionado anteriormente existe un porcentaje mas alto de funciones hacia la
colaboradora quien demuestra compromiso y conocimiento por sus responsabilidades, la
colaborada afirma: “Tengo clara mis actividades y responsabilidades” (T. Rugama,

comunicacion personal,27 de octubre ,2022).

Asi mismo la Auditoria Superior de la federacion (ASF) (2014): “para alcanzar los objetivos
institucionales, la Administracion debe asignar responsabilidad y delegar autoridad a los puestos

clave a lo largo de la institucion” (pag. 26).

Los resultados demuestran que en tienda Mujer Virtuosa este aspecto incide en el ambiente de
control de una manera positiva porque se delega autoridad y responsabilidades cuando la
propietaria no puede hacerse cargo, y existe un buen flujo de comunicacion que permite a la
colaboradora tener confianza en realizar las actividades, una debilidad encontrada es que las
responsabilidades solo se delegan de manera empirica, presentando un riesgo en el
cumplimiento y desarrollo efectivo del entorno de control de las actividades.

e Organizacion y desarrollo del personal

Los empleados deben ser considerados el recurso méas valioso dentro de la empresa y los
administradores deben invertir en ellos, proporcionandoles continuamente oportunidades para
mejorar sus habilidades. Esto se conoce como desarrollo de personal e incluye aquellas
actividades designadas a capacitar y motivar al empleado para ampliar sus responsabilidades

dentro de la organizacion.

En tienda Mujer Virtuosa se considera que su organizacién y desarrollo de personal, segun la
gerente: “En las primeras semanas de contratacion yo me encargaba de organizar las actividades
del colaborador, pero ahora ella ya tiene conocimientos y dominio de ellas, y es ella quien las

organiza” (Y. Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).
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Los resultados en tienda Mujer Virtuosa como se demuestra en el aspecto anterior no se hacen
evaluaciones de desarrollo al personal, esto representa un riesgo, ya que en el mundo de los
negocios todo esta en constante evolucion y los empleados y propietarios deben de estar al tanto
de estos cambios e ir adelante que ellos para que la tienda cumpla con sus objetivos y mantenga
controlado estos riesgos. La organizacion del colaborador también es indispensable para el
rendimiento y productividad de la tienda, se observé que estan bien organizadas las actividades

del &rea de ventas. Asi lo manifiesta: (Auditool, 2014):

En la mayoria de las empresas, una fuerza de trabajo bien organizada resulta en un mejor
rendimiento, productividad e ingresos. Una de las metas al administrar el personal de
una empresa es organizar a sus colaboradores de tal manera que estos cooperen e
implementen tareas de la mejor manera posible. La organizacion también maneja la
asignacion de personal a proyectos especificos como también el mantenimiento de la
seguridad y la salud en el entorno de trabajo (parf.3).

e Compartir y comunicar valores y creencias

Es importante que la empresa pueda trasmitir su cultura tanto a trabajadores como a clientes y
proveedores, porque sirven de guia al prop6sito de la organizacion al momento de cumplir con
los objetivos, comunicar y definir valores y creencias, permite trasmitir cuales son las guias que

todos deben de seguir para conseguir dicha meta.

Para la propietaria es importante contar con una cultura organizacional que defina su negocio
de la competencia, asi lo indica: “Para mi compartir mis valores y creencias con mi
colaboradora, proveedores y clientes es muy importante porque eso refleja el valor de mi
negocio y la confianza que me dan mis clientes evitando conflictos laborales” (Y. Lopez,

comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).
Clifton y Harter (2020), determina la importancia de la cultura en la imagen del negocio:

Una cultura determina la marca, asi como la forma en que trabajadores y clientes
perciben a la empresa. Una cultura empresarial de alto nivel inspira a los trabajadores
para gque creen una mejor experiencia al cliente, cuando una marca promete algo y
después no lo cumple, pierde credibilidad ante sus clientes y sobre todo, ante sus
empleados (pag. 60).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa se fomenta la comunicacion de valores y
creencia, la gerente demuestra interés por trasmitir la cultura de su negocio tanto a lo interno

como externo, generandole confianza al cliente con la personalidad de su marca.
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e Conciencia de la importancia del control interno en la tienda.

Contar con un control interno eficaz y eficiente en el negocio sin importar el tamafio de este es
importante porque ayuda a detectar deficiencias a tiempo y tomar decisiones més acertadas ante

los riesgos.

Para la gerente es importante que su personal tenga conciencia sobre el control interno,
menciona: “Si la colaboradora es consciente de la importancia que tiene un buen control para el
crecimiento del negocio, ella siempre realiza responsablemente las actividades de control que

se le asignan” (Y. Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

Los resultados indican que se cuenta con un colaborador responsable que toma conciencia de la
importancia de ejercer bien sus responsabilidades para el funcionamiento del control interno en
la tienda, la Auditoria superior de la federacion (ASF) (2014), afirma:
De esta manera, todo el personal de la institucidn es responsable de que existan controles
adecuados y suficientes para el desempefio de sus funciones especificas, los cuales
contribuyen al logro eficaz y eficiente de sus objetivos, de acuerdo con el modelo de

control interno establecido y supervisado por las unidades o &reas de control designadas
para tal efecto por el Titular de la institucion (pag. 8).

10.1.3 Evaluacion de riesgo

Dentro de la organizacion es importante la evaluacion de riesgo porque es un proceso dindmico
e iterativo que fija, los compromisos que tiene para lograr cada objetivo propuesto ya sean
internos y externos, dandole seguimiento para el cumplimiento en la tienda, de forma que evalta

los riesgos ante la competencia.

En la evaluacion de riesgo se analiza los siguientes aspectos: Especificacion de objetivos,
salvaguardar bienes y recursos, ventaja ante la competencia, normas para construir y conservar

su imagen, crecimiento del negocio, riesgo laboral. A continuacion, los resultados:
e Especificacion de objetivos

Tener definidos los objetivos es una meta a alcanzar como un proyecto a corto mediano y largo
plazo generando mas empleo y reduciendo los riesgos de limitaciones con los servicios

prestados a los clientes.

En la tienda Mujer Virtuosa la gerente define sus objetivos “Como objetivo es crecer como

tienda, crecer como profesionales, abrir una sucursal céntrica, llevar la contabilidad digitalizada,
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atraer nuevos clientes y mantener activos a los clientes captados” (Y. Lopez comunicacion

personal,27 de octubre, 2022).

Con respecto la colaboradora de la tienda afirma lo que realiza, en el cumplimiento de los
objetivos: “Haciendo exhibicion por medio de redes sociales modelando las prendas, Mantengo
ordenado de acuerdo a los productos. Manteniendo limpio y brindando buena atencion a los
clientes para una mejor imagen en la tienda” (T. Rugama comunicacion personal, 22 de octubre,
2022).

En tienda Mujer Virtuosa los resultados reflejan que es prioridad el crecimiento profesional para
la atraccién al cliente y como desempefio laboral, asi mismo logrando el crecimiento en el
mercado. Asumiendo con responsabilidad el riesgo que se enfrenta en la persecucion de cada

objetivo.

Estupifian Gaitan (2015), comenta los riesgos y objetivos dentro de una organizacion: “para la
identificacion y analisis de los riesgos que se relacionan con el logro de los objetivos la
administracion debe cuantificar su magnitud, proyectar su probabilidad sus posibles

consecuencias”.
e Salvaguardar bienes y recursos

En tienda mujer virtuosa es importante salvaguardar bienes y recursos que proveen los medios
gue requieren, para cada una de las actividades que mantiene activa la productividad de la
organizacion, por ende, estos mismos, con buena administracion se traerd mejores resultados a

la tienda.

Existe una oferta amplia y variada de nuevas prendas, incluso semanalmente, a precios muy

competitivos al respecto la gerente del negocio comenta:

“Uno de los controles que uso es que somos selectivos a la hora de comprar las prendas,
como carteras, zapatos al tenerlos mucho tiempo que se tarda en vender es perdida para
nosotros como tienda, y si lo vendemos y a la semana se dafia nos deja una mala imagen
como tienda"” (Y. Lopez, comunicacion personal, 27 de octubre ,2022).

Los resultados indican, en la tienda Mujer Virtuosa esta funcion es importante para minimizar
los riesgos de perdida de producto e inconformidad del cliente y asi mantener la buena imagen

del negocio, haciendo uso de medidas al momento de elegir calidad en cada producto de venta
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o exhibicién, estimando la efectividad de controles en la mercaderia, asi mismo contando con

mecanismos de seguridad y apropiacion del cliente.
Aguirre Choix y Rivera Martinez (S.f), aporta la importancia del control en una organizacion:

Es importante mencionar que el control es un plan de técnicas y procedimientos en donde
se preveran todas las medidas administrativas y contables de la empresa para el logro de
los objetivos, con el fin de salvaguardar los recursos con que cuenta, verificar la
exactitud y veracidad de la informacidn para promover la eficiencia en las operaciones
y propiciar la aplicacion de las politicas para el logro de metas y objetivos programados

(pag. 1).
e Riesgos en las actividades

Dar a conocer los riesgos en cada actividad que realicen los empleados de una organizacion, es
importante porque se reduce perdidas y aumenta oportunidades laborales, siendo eficiente y

eficaz en su desempefio laboral.

En tienda Mujer Virtuosa se orienta la importancia de conocer los riesgos en las actividades que
se realiza:
“Solo se me han dado a conocer riesgos en lo que respecta a mis responsabilidades, si
no reviso bien la mercaderia cuando entra a la tienda y después me doy cuenta que salié

fallaba, eso es algo que va bajo mi responsabilidad al igual que si se pierde algo” (T.
Rugama, comunicacion personal, 27 de octubre, 2022).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa existe una debilidad al momento de dar a
conocer todos los riesgos a la que se enfrenta la organizacion ya sean riesgos propios del
negocio, COMoO riesgos ajenos a su operacion, al solo darse a conocer los riesgos que debera
asumir el colaborador, es importante para las organizaciones conocer mas sobre la tematica por
medio de las normas de control, para tener mayor informacion a la hora de darlas a conocer a

sus empleados.

La importacia de comunicacion de riesgo en una organizacion . Garcia Hanson y Salazar
Escobar (2005), afirma: “es imprescindible identificar aquellos riesgos relevantes a los cuales
se pueda ver enfrentado y que conlleven un peligro para la consecucion de sus objetivos, mas

aun cuando la rentabilidad de su negocio esta intimamente ligada a dichos riesgos” (pag. 9).

Seminario de Graduacién 71



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

e Ventaja ante la competencia

La ventaja ante la competencia es una caracteristica importante en las organizaciones para tener

un mejor lugar en el mercado de ese modo reflejar su propio prestigio ante otras empresas.

En la tienda Mujer Virtuosa la actualizacion de marketing permite detectar que ventaja tiene
ante la competencia, al respecto propietaria del negocio comenta: “Lo principal es la atencion
al cliente, otra cosa que nos ayudado mantenemos precios buenos ante la competencia, uno de
los riesgos o debilidad que enfrentamos es que no estamos en zona céntrica” (Y. Lopez,

comunicacion personal ,27 de octubre, 2022).

Al respecto la colaboradora de la tienda afirma las actividades que realiza para mantener ventaja
ante la competencia. “Haciendo exhibicion por medio de redes sociales modelando las prendas”

(T. Rugama, comunicacion personal ,27 de octubre, 2022).

En tienda mujer virtuosa ponen en préctica la linea y gama de productos, precios distribucion y
promociones de venta, equipo de venta, servicio al cliente. Sin embargo, se observa una
debilidad en la zona geografica en que esta ubicada, pero no impide la motivacion y desarrollo

ante la competencia.
Lépez y Ruiz (2001) Comentan como identificar y evaluar la competencia:

Para identificar y evaluar a los competidores actuales y potenciales: sus objetivos, lineas
de productos, precios, publicidad y promociones, canales de distribucidn, recursos
humanos y financieros todos los demas aspectos de los que pueda derivarse una ventaja
o debilidad de la competencia (pag. 277).

e Normas para construiry conservar su imagen

En una organizacion es de suma importancia conservar una buena imagen, es crucial para que
los compradores reconozcan el producto que ofrece la tienda manteniendo la credibilidad y
calidad de producto, es un paso fundamental para que los clientes confien en lo que se les ofrece,
esto permitira tener buenas relaciones con el cliente y la posibilidad de aumentar la demanda

ante la competencia.

En tienda mujer virtuosa se construyen y conservan las siguientes normas, la gerente indica:
“Nosotros diario revisamos la mercaderia que entra a tienda, que no venga fallada, manchada
que le falte un boton tratando de evitar devoluciones de prenda al venderlas falladas” (Y. Lopez,

comunicacion personal ,27 de octubre, 2022).
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La colaboradora de la tienda afirma las normas con las que cuenta la tienda Mujer Virtuosa:

“La tienda cuenta con un sistema de vigilancia (cAmaras) para tener un control, de
entrada y salida de los clientes. Mientras estoy en la tienda soy responsable de la
mercaderia de esa manera se controla que no haya fraude de mi parte a la tienda o de la
propietaria hacia mi, esto por medio del descargue que realizo en el inventario, también
se hacen revisiones de pedidos” (T. Rugama, comunicacion personal ,27 de octubre,
2022).

Para poner en practica las normas de la imagen del punto de venta de acuerdo con Aceituno

Romero (2017), comenta al respecto:

En el proceso de evaluacion que realiza el consumidor al momento del consumo, ademas
de ser estimada como un elemento de la personalidad de la tienda se refiere a una mezcla
funcional y emocional, donde los atributos el consumidor los organiza y los preserva en
un sistema consciente, lo que le permite decidir sobre sus expectativas con respecto a las
operaciones y politicas de la tienda (pag. 33).

Segun lo anterior en tienda Mujer Virtuosa se refleja la importancia de contar con normas de
calidad para los consumidores logrando mayor influencia satisfactoria de clientes en el producto,
volumen de venta y fidelizacion inmediata de los prospectos persuadiendo los gustos y
necesidades del cliente , a través de la observacion en tienda Mujer Virtuosa se confirma que
ofrecen productos de calidad que hacen estimulos y emociones que atraen al cliente habitual,
es indispensable en la valoracion de la preferencia para los clientes que deciden optar la calidad
de atencién y seguridad por la compra siendo de las principales razones por lo que permiten

fidelizar ,es importante recalcar las normativas que debe de cumplir el encargado de ventas .

e Crecimiento del negocio

Al evaluar el crecimiento en el negocio es importante mantener diversificacion de estrategia de
marketing, es necesario tener el conocimiento de los gustos y necesidades del publico, siempre

estando actualizado en el objetivo a alcanzar y dandole accesibilidad a los clientes.

En tienda mujer virtuosa al respecto la propietaria evalla su crecimiento: “He tenido buen
crecimiento durante estos 10 afios, al inicio de la pandemia tuve un bajon, pero logre
recuperarme inyectando capital propio y con las cuentas por cobrar me he levantado” comento

Y. Lépez (comunicacion personal, 27 de octubre ,2022).

Los resultados afirman que en tienda Mujer Virtuosa es fundamental el crecimiento de su

negocio que se ha logrado a base de inversion de capital que significa aportacion adicional de
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dinero a una empresa, donde se observa que ingresa mercaderia nueva a diario se ofrecen
nuevos productos Yy es un fortalecimiento en latienda, logrando competitividad en el mercado
y desarrollo econdmico para la ampliacion del comercio haciendo mas fuerte la imagen de la
tienda que tiene el entorno, especialmente clientes, proveedores, incrementa claramente la
capacidad de acceso a mas oportunidades de capital y distribucion de los productos al por
mayor.

El desarrollo de la entidad se focaliza en conseguir un crecimiento rentable que cree

valor para los accionistas, a traves de una estrategia de diversificacion de negocios, que

se evalla periédicamente basandose en criterios de calidad de servicio y de riesgos,

eficiencia y rentabilidad dentro del marco de cddigos éticos y profesionales (Garcia
Canal, Rialp Criado, & Rialp Criado, 2007).

¢ Riesgo laboral

Es importante identificar los riesgos laborales, tomando en cuenta la prevencion de medidas
adecuadas en las actividades que realizan las organizaciones es importante implementarlas para

minimizar los efectos.

En tienda mujer virtuosa se orienta el tipo de riesgo que puede ocurrir en horas laborales: “El
subir prendas en partes altas es uno de los riesgos que he identificado, empleo como medida es
conocer bien el espacio que queda libre, mantener higiene y un orden basico y limpieza estricta

para evitar riesgos innecesarios” (Y. LOpez, comunicacion personal,27 de octubre ,2022).

Comenta al respecto la colaboradora: “si me ha hablado sobre los riesgos que puedo tener en
la tienda por robos. Hasta ahora no he sufrido ningln riesgo, ni hemos hablado de ellos con la

propietaria” (T. Rugama, comunicacion personal,27 de octubre ,2022).

En la ley 618, Ley general de higiene y seguridad (2007), indica el incremento de riesgos en
los centros laborales:
El incremento de los riesgos laborales y la consecuente multiplicacion y complejidad de
los centros de trabajo, implican la necesidad de ampliar el area que cubre las
disposiciones y normativas en materia de seguridad e higiene, asi como la de lograr un

mejor encauzamiento de las actividades de fiscalizacion, vigilancia y control que
realizan en los centros de trabajo (pag. 1).

Los resultados indican que hay una debilidad a la hora de dar a conocer los riesgos laborales ya
qgue solo se orienta parte de ellos y de manera empirica, no se capacita correctamente al

encargado de venta, como brindar conocimientos especializados y tener que integrarse a su
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puesto de trabajo y conocerlo por si mismo, es importante concientizar porque genera un
impacto positivo a sus colaboradores en la empresa como en todos los niveles jerarquicos de

esta, a través de la implantacion y aplicacion de un plan de prevencion de riesgos laborales.

Es importante dar a conocer los determinados riesgos que pueden ocurrir en un centro de tradajo
Argull6 (2015) afirma:
Riesgo laboral es la posibilidad de que un trabajador sufra un determinado dafio derivado
del trabajo, de que se produzca un dafio no implica que este se vaya a producir, significa

que ante situaciones de riesgo a las que esta expuesto al trabajador y que algunas de ellas
pueden causar dafios en su salud (pag. 5).

10.1.4 Actividades de control interno

Las actividades de control que corresponden a las acciones que se llevan a cabo para reducir los
riesgos que puedan afectar el cumplimiento de los objetivos de la organizacion, mediante
politicas y procedimientos. Se ejecuta en todos los niveles de la organizacion y en los diferentes
procesos que se realizan. En esta investigacion se abordan los siguientes aspectos para el analisis

de las actividades de control:

e Seleccién de actividades de control

Es importante que la organizacion seleccione y desarrolle actividades de control preventivo
establecidas, que ayuden a lograr los objetivos institucionales y responder a los riesgos, en este
sentido la propietaria es responsable de que existan controles apropiados para las actividades de
la tienda que apoyan al componente evaluacion de riesgos.

Aspectos sobre los que realiza control en su negocio comenta Y. Lopez:

“Sobre el inventario y ventas diarias, comisiones por venta a colaboradora que se pagan
quincenal, faltante o sobrante de liquidacion de ropa, liquidacion prendas que tiene
mucho tiempo de estar en almacén. Hacer depdsitos diarios de ventas, porque ese dinero
se utiliza para hacer transferencia de pago a los proveedores de la mercaderia”
(comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).

La colaboradora menciona algunas actividades sobre las que es responsable: “Organizacion,

entrega y venta” (T. Rugama, comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).

Los resultados en tienda Mujer Virtuosa sobre la seleccion de actividades de control indican que

se llevan a cabo controles sobre las actividades que se consideran méas importante para el mejor
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funcionamiento de la tienda, son controles que solo se manejan de manera verbal, no se cuenta

con respaldos que ayuden a evaluar el riesgo de las actividades de control de la tienda.

e Normas de control interno

Es importante que la organizacion establezca normas que regulen las actividades y riesgos de
fraude, y actualice estas normas cuando sea necesario, para un mejor control de las actividades

de la empresa.

En tienda Mujer Virtuosa la gerente da a conocer normas de control para las actividades, asi lo

indica:
“Una de las normas con las que se cuenta es que yo no puedo vender algo, después de la
hora de salida de la colaboradora, la colaboradora debe de cambiar cada tres dias prendas
blancas de los maniqui de lo contrario ella se hace responsable si la prenda se mancha,
si un cliente no ha confirmado su envio a Gltima hora y ella envia, al no concretarse la
venta ella es responsable del pago del delivery, al hacer un faltante en el cuadre de caja
ella se hace responsable si yo no he tocado nada, otra de las normas es revisar bien la

mercaderia, también que la colaboradora debe de hacer a primera hora los dep6sitos” (Y.
Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).

La colaboradora confirma algunas de estas normas que se realizan para el mejor control de las
actividades de la tienda: “Si, como hacer depdsitos solo en la mafiana, mantener limpio, tener
cuidado de que no se me olvide hacer el descargue de alguna cosa” (T. Rugama, comunicacién

personal, 29 de octubre 2022).

Los resultados de este aspecto indican que entienda Mujer Virtuosa si se llevan normas de
control, pero estas normas son solo asignadas de forma verbal y no se tienen por escrito, esta es
una debilidad ya que existe riesgo de que el colaborador no cumpla eficientemente con sus
responsabilidades.

Las entidades deben de adoptar normas, politicas para las actividades de control de cada area,
con el propdsito que el factor humano cumpla con sus obligaciones de sus labores diarias este

permite que sean eficientes y eficaz en las tareas se les asignen (Castellon, 2015).
e Control de efectivo

El control de efectivo, es registrar controlar los movimientos de entradas y salidas del dinero,

es importante para tener un control de como esta la rentabilidad del negocio y llevar orden.
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El control del efectivo es una de las actividades que se realizan para el funcionamiento de la
tienda, la propietaria comenta: “Para el control del efectivo se lleva un cuaderno donde se anotan
todas las entradas y salidas, al final del dia se hace el arqueo de caja, la mayoria del tiempo lo

realizo yo, pero en ocasiones la colaboradora” (Y. Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre,

2022).

La colaboradora confirma estas actividades como parte de sus responsabilidades: “Recibo pago

de crédito, de ventas y entrega” (T. Rugama, comunicacion personal, 29 de octubre ,2022).

Los resultados muestran que si se llevan registros de entradas y salidas de efectivo mediante
un cuaderno, pero existe una debilidad por que como se menciona anteriormente la colaboradora
en ocasiones es ella misma quien realiza el arqueo de caja, no implementa una segregacion de
funciones adecuada que permita que personas diferentes se encarguen del efectivo, no se cuenta
con un area especifica de caja, esto se cotejé con la observacion realizada en el area de ventas,
donde no se tiene seguridad al guardar el efectivo cualquier persona que entre podria manipular
el lugar donde esta el efectivo, esto representa un riesgo de pérdida para la tienda.

De acuerdo con Delgado A. F. (2014), para llevar un control de efectivo:

Para un adecuado control del efectivo debemos llevar unos adecuados registros contables
gue nos permitan la supervision del mismo a objeto de evitar actividades perniciosas
como perdidas, robos, fraudes, etc., que pongan en peligro la continuidad de la empresa.
Para ello podemos establecer medidas de control interno que nos sirvan para minimizar
los riesgos: control de personal, documentar las transacciones, segregar las funciones

(pag. 93).
e Control de inventario

Llevar un control del inventario en un negocio es importante porque permite controlar las
existencias en el almacén de los productos, llevar de una forma mas organizada los bienes que

forman el patrimonio de la organizacion con el fin de garantizar el pedido de los clientes.

En tienda Mujer Virtuosa la gerente expresa que en su negocio es importante llevar un control

de inventario:

“Diario entra mercaderia a tienda se ingresa a cuaderno de inventario, con codigo
descripcion, talla y precio. Al final del dia se hace la descarga del inventario con las
prendas que se vendieron para llevar un mejor control y no dejar acumular el trabajo”
(Y. Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).
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La colaboradora participa en el procedimiento de control de inventario y confirma la realizacion
y actualizacion de este: “Ayudo en la actualizacion de inventario ya que a diario entra coleccion

nueva” (T. Rugama, comunicacion personal, 22 de octubre 2022).

Esto refleja que en la tienda si lleva un control de inventario que permite tener abastecido de los
productos més cotizados por los clientes, la actualizacion del inventario se hace en tiempo real
lo que permite en la tienda detectar errores y tomar decisiones de manera oportuna, segun la

observacion en el area de ventas se confirma que estos inventarios se llevan en un cuaderno.
Corrales Salmeron y Vanegas (2021), definen el control de inventario:

Se puede decir gque el inventario es capital en forma de material, ya que éstos tienen un
valor para las compafiias, sobre todo para aquellas que se dedican a la venta de productos.
Es por esto que es de suma importancia ya que permite a la empresa cumplir con la
demanda y competir dentro del mercado (pag. 8).

e Control de compras y entregas

El control de compras y entregas es la actividad que permite que el proceso de adquirir y
comercializar productos funcione, es importante para el buen funcionamiento de este proceso
administrar correctamente las compras de la empresa y que haya un movimiento constante de

la mercaderia para cumplir con las actividades del negocio.

El control de compras en la tienda es uno de los procesos mas importantes, este control se lleva
de la siguiente manera segun la gerente:
“Cuando se realizan las compras de mercaderia se revisa que venga lo que esta facturado;

si hace falta se hace reclamo al igual si la prenda viene fallada y los pedidos en tiempo
y forma ya sea a domicilio o en tienda” (Y. Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre,

2022).

El control de las entregas abarca desde la aceptacion hasta la entrega de esté, en tienda Mujer
Virtuosa la colaboradora afirma: “En las compras participo al momento de revisar la mercaderia
que llega, del control de las entregas me encargo de todo del proceso” (T. Rugama,

comunicacion personal, 29 de octubre,2022).

En este aspecto los resultados indica que en tienda Mujer Virtuosa se le da importancia al control
de compras y entregas de la mercaderia, estos controles se llevan de manera informal, no se

cuenta con una guia que permita conocer el debido proceso para estas actividades.
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e Control de ventas y cuentas por cobrar.

El control de ventas es necesario en una empresa porque permite que la organizacion se
mantenga alerta y consecuente a sus acciones para mantenerse y mejorar sus ventas. Las cuentas
por cobrar estan directamente relacionadas con las ventas, ya que es importante mantener un
control y seguimiento de los diferentes productos que se venden y encargarse de controlar la

cuenta pendiente de forma efectiva.

Contar con un control interno de ventas y cuentas por cobrar es importante para la propietaria,
asi lo expresa:
“En gran parte la colaboradora es la que se encarga del control de ventas, se tiene un
cuaderno de crédito cada cliente tiene su registro con nombre, fecha y cantidades. La

mayoria de clientes son responsables y seleccionados no me quedan mal con el crédito”
(Y. Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).

La colaboradora corrobora con esta respuesta y tener participacion en estas actividades,
comenta: “Llevo el control de las ventas diarias, y también las cuentas por cobrar que es una
responsabilidad compartida con la gerente” (T. Rugama, comunicacion personal, 29 de

octubre,2022).
Acosta (2021), indica la importancia del control de las ventas desde esta perspectiva:

El control de ventas se refiere a todos aquellos métodos y herramientas que empleas para
analizar, medir y monitorear la informacién de todo lo que vendiste, a qué clientes y a
través de qué canales. En otras palabras, son las medidas que te permiten conocer el
rendimiento y la rentabilidad de tu area comercial. Para que nada quede al azar (parrf.8).

De la misma manera para contribuir al control de cuentas por cobrar, Horngren , Bamber, y
Horngren (2013), consideran:
Para que haya un buen control interno sobre las cuentas por cobrar es muy importante
que el departamento de crédito no tenga acceso al dinero, por ejemplo, si un empleado
de crédito maneja dinero, puede embolsarse el efectivo recibido de un cliente, y el

departamento de contabilidad cancelaria la cuenta por cobrar. Por esta razon es
importante la separacién de tareas (pag. 313).

En tienda mujer virtuosa se llevan actividades para el control de ventas, lo que previene algin
tipo de problema de coordinacion entre propietaria y colaborador, y mantener la transparencia
de todas las actividades del vendedor, es importante porque en caso de ocurran acciones mal

intencionadas pueden, corregirse a tiempo. Con respecto a las cuentas por cobrar existe una
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debilidad porque no se designa a alguien diferente para aceptar los pagos de créditos, ni facturas
que respalden estos pagos, manteniendo la transparencia de todas las actividades.

e Control de personal.

Cuando se lleva un control de personal tanto en beneficio de trabajador como del propietario,
existe un mejor conformidad y flujo de comunicacion, los colaboradores se sienten satisfechos
y dan un mejor desempefio en sus actividades, por eso es importante que las empresas respeten
los derechos de sus trabajadores y que estos cumplan con sus deberes dentro de la empresa. Es
importante que la empresa establezca controles formales para el correcto monitoreo de los

colaboradores y contribuir a la eficiencia del control interno.

Para el control de personal en tienda mujer Virtuosa la gerente expresa: “Tratamos de trabajar
con personas responsable de caracter agradable, con interés de aprender, no se cuenta con
contratos de trabajos, sus horarios y actividades se le dan a conocer solo verbalmente” (Y.

Lopez, comunicacion personal, 29 de octubre, 2022).

La colaboradora considera que algunos aspectos de control que se le exige: “Estar puntual, ser
responsable con mis responsabilidades. Solo realizo horas extras en temporada” (T. Rugama,

comunicacion personal, 29 de octubre,2022).

Lo anterior refleja que el control de personal en tienda Mujer Virtuosa se realiza de manera
informal, no se cuenta con un contrato de trabajo que respalde las condiciones estipuladas por
mutuo acuerdo de forma verbal, no se lleva un control de las horas laboradas, de entradas y
salidas del colaborador, la tienda difiere con lo que dice, el cddigo del trabajador al no tener
normado los controles del personal, esto le puede ocasionar riesgos en un futuro , multas, pérdida

econdmica, inconformidad con los colaboradores.

Agencia Suiza para el Desarrollo y la Cooperacion (COSUDE) como se cito en ( Mifiope Chavez
, 2018), considera que el control de personal:

“La planificacion y el control son actividades interrelacionadas no solo por las
caracteristicas que tienen ambos, sino también porque la planeacién es marco de
referencia de estrategias, politicas y objetivos; fundamentales para el desarrollo del
control, mismo que depende de su relacién con la planeacién y la delegacion de
actividades” (pag. 27).
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e Estrategia de venta en mercaderia pasada de moda

En toda organizacion es importante poner en practica esta técnica de estrategia en venta para
ofrecer los productos que se quedan desfasados (tendencias actuales), de una temporada a otra,
en condiciones mas favorables que las habituales. Y las posibilidades de organizar concursos
relacionados con los productos sefialados, hasta ofrecer, descuento o dar regalos al adquirir los
articulos, pasando por comercializar unidades complementarias de forma conjunta, pero a un
precio ventajoso, cabe destacar que los articulos en promocion no pueden ser de peor calidad

que los que vayan a ser ofertados en un futuro, a un precio normal.

En tienda Mujer Virtuosa la gerente, afirma las actividades que realiza para comercializar los

articulos que quedan en almacén:

“Utilizamos las promociones o descuentos cuando los productos tienen mas de seis
meses de estar en estanterias, tratamos de tomar las fotos de distintas maneras y
especificar a detalle la prenda o producto para que el cliente le llame la atencion”. (Y.
Ldpez, comunicacion personal ,29 de octubre ,2022).

De igual forma la colaboradora del negocio, confirma la importancia de realizar las actividades
correspondientes en la tienda, al respecto indica: “Para vender mercaderia que ya tiene mucho
tiempo, se hacen promociones se le hacen mas publicidad en las redes sociales afirmo “(T.

Rugama, comunicacion personal 29 de octubre ,2022).

Los resultados afirman que en tienda Mujer Virtuosa se apoyan de marketing publicitario se
observa que se realiza las actividades y promociones de venta de mercaderia en almacén y asi
recuperar capital invertido en la tienda y la oportunidad de aumentar las demandas de ventas
empleando los medios de comunicacion mas comunes, logrando el objetivo de venta de

mercaderia que se encuentra en estanteria.
e Condiciones de exhibicién (Merchandising)

Es importante en las organizaciones las condiciones de exhibicion (Merchandising ) desde la
ubicacion, la fachada, la entrada y las vitrinas hasta la iluminacion de los productos, consiste en
la seleccidn, colocacion y presentacion de cada articulo en el area de venta de modo que estos
atraigan la atencion de los clientes actuales y potenciales motivando la accion de compra , asi
mismo permite el enfoque practico aprovechar el espacio de venta generando una correcta

circulacion o flujo de los clientes .
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“La exhibicion de los productos lo tenemos dependiendo de su clasificacion, por ejemplo,
carteras, van en un estante aparte, zapatos aparte, ropa de nifio, cosméticos, productos para el
cuidado de la piel, cuidado del cabello, cada producto tiene su seccion” Y. Lopez (comunicacion

personal ,29 de octubre ,2022).

“Son buenas condiciones ya que en lo interno se mantiene en orden, se cambia de
prendas los maniqui cada tres dias, limpieza en los productos por el polvo, planchar la
prenda cuando llega demasiado ajada en lo externo consiste con buena presentacion se
encuentrael logo y nombre de latienda con el nimero de teléfono, se limpian las puertas
se lava la acera para mantenerlas limpia y llame buena atencion al cliente que llega o
pasa” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

En una organizacion es importante mostrar cada producto que ofrece el comercio, Martinez

Martinez (2005) afirma:
La importancia del Merchandising , donde se convierte en un auténtico campo de batalla:
los reponedores y promotores en las tiendas actlan como conquistadores del espacio
dando una presentacion que consiste en determinar el lugar de ubicacion del producto
lineal ,estructurandolo en familias y sub familias , de manera que optimice la circulacién
de los clientes en la superficie de venta , llevando los consumidores a que visiten el
mayor nimero de estanterias y facilitar sus compras ofreciéndoles una impresion de
rapidez y comodidad (pag.142).

Los resultados afirman que en tienda Mujer Virtuosa con lo respecta a la tienda fisica se

manifiesta una discrepancia entre el resultado de la entrevista y la observacion, ya que se

observo en la investigacion de campo que en la exhibicidn de la mercaderia existe una debilidad

de aplicacién en Merchandising, la visualizacion de los productos es importante para que pueda

influir en la compra del cliente.

e Apoyo de la tecnologia

La tecnologia en las empresas es un recurso fundamental para las MIPYME que se encuentran
en un proceso de crecimiento asi lo demuestra en la tienda Mujer Virtuosa, brinda una variedad
de productos que ayudan a entablar relaciones mas directas con los clientes y proveedores,
incrementar ingresos, mejorar procesos realizados, crear nuevas estrategias para el desarrollo

de la empresa.

La importancia del uso de la tecnologia para el control interno de la tienda Mujer Virtuosa

comenta la gerente:
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“Nos apoyamos para aumentar las ventas y captacion de clientes en las redes sociales
han sido el fuerte de la tienda ya que nuestras mayores ventas se dan a través de en linea
ya sea por WhatsApp o Facebook o Instagram y hacemos bastante envio a domicilio, no
contamos un sistema” (Y. Lopez, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

La colaboradora de la tienda afirma la importancia del uso de la tecnologia en la tienda: “Me
apoyo de la tecnologia por medio del teléfono ya sea en Facebook o WhatsApp, diferentes

paginas para hacer publicidad” (T. Rugama, comunicacion personal ,4 de noviembre, 2022).

Lo anterior demuestra que la tecnologia es la clave principal para la tienda Mujer Virtuosa
como un mecanismo para la produccion de bienes y servicios mejorando la informacién y dando
a conocer cada producto que entra en tienda, es una estrategia para Ilamar la atencion del cliente
y activos asu vez, se obtiene el mayor beneficio a corto y largo plazo, obteniendo efectividad
ha impulsado el nivel de competitividad, diferenciando la efectividad y exclusividad de la moda,
se mantiene el nivel de competitividad en el mercado siendo capaces de generar mas ingresos
gracias a las soluciones digitales, la tecnologia en una organizacién es su activo méas valioso

de marketing.
Los beneficios que tiene la tecnologia Caro (2014), afirma:

El desarrollo de las comunicaciones a través de internet ofrece una oportunidad para
que las empresas puedan ampliar enormemente el reconocimiento de su marca, sabiendo
aprovechar los buscadores, su pagina web, las redes sociales, el uso de publicidades en
sitios concurridos por su mercado meta, etc. Sin embargo, esta caracteristica puede
convertirse también en una amenaza cuando los competidores saben aprovecharla mejor
0 no se acomparia de un servicio acorde a la imagen difundida (pag. 15).

e Actividades de politicas y procedimientos

Las politicas y los procedimientos son una parte esencial de cualquier organizacién, juntas
proporcionan una hoja de ruta para las operaciones diaria, aseguran el cumplimiento de las leyes
y regulaciones, que brindan la orientacion para la toma de decisiones y simplifican los procesos

internos.

En tienda Mujer Virtuosa pone en préacticas las politicas establecidas por la propietaria de la
tienda asi lo comenta:
“Una de las politicas que nosotros mantenemos es con envios a domicilio, tratamos de

trabajar con la misma persona para generar confianza en el cliente y asi también no
arriesgarnos a perdida y salvaguardar nuestros bienes. Tratamos de trabajar con una
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persona que nos genere confianza que sea responsable y también que sea un poco rapido
porque los clientes demandan bastante de que el producto le llegue a la hora que lo
necesitan, bueno para la contratacion del personal de ventas tiene que ser una persona
activa carismatica, amable” (Y. Lopez, comunicacion personal 4 de noviembre, 2022).

Al respecto comenta la colaboradora de la tienda: “Si me dieron a conocer politicas de venta en
los descuentos, promociones, politicas en los créditos” (T. Rugama, comunicacion personal, 4

de noviembre, 2022).

Esto refleja que en tienda Mujer Virtuosa se ponen en practica las politicas y procedimientos
dando a conocer la informacion relevante de forma empirica, pero se encuentra una debilidad
ya que se refleja en la observacion que no se cuenta con ningdn manual que ayude a cumplir
las normas establecidas en el control interno donde indique las técnicas y desarrollo de las
actividades establecidas, donde le permita formalizar su sistema de trabajo y procedimiento,

facilitandole el conocimiento en el campo de especialidad en el negocio.

Ramos Huancani (2018), son una guia bésica para la accién; prescribe los limites generales

dentro de los cuales han de realizarse las actividades.

Es conveniente que las politicas y lineamientos se definan claramente y prevengan todas

o la mayor parte de las situaciones alternativas que pueden presentarse al operar el
procedimiento; es decir, definir expresamente qué hacer o a qué criterios hay que
ajustarse para actuar ante casos que no se presentan habitualmente, o que no son
previstos en el procedimiento (pag. 34).

e Definicion de funciones

Definir las funciones de manera formal en una empresa es importante porque facilita
informacion para que la toma de decisiones sea mas asertiva, proporcionando un mayor
conocimiento de sus funciones al ocupante de un cargo.

La gerente afirma la importancia de definir las funciones que se realizan en la tienda, comenta:
“Las funciones se orientan de manera oral ya que no contamos con manuales escritos,
en funciones ella tiene la responsabilidad de atender al cliente hacer los envios a los
clientes y la funcion como gerente me encargo de la parte contable de la tienda los cierres
y apertura de caja y lo del estado financiero o controles de ganancia eso lo llevo en mi
agenda personal” (Y. Lépez, comunicacion personal ,4 de noviembre ,2022).

En tienda Mujer Virtuosa si se dan a conocer las funciones afirma la colaboradora de la tienda:

“Las funciones que realizo solo me las orientan de manera oral, no tenemos manual de ningun

tipo” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).
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Ramos Huancani (2018), la definicion de funciones es importante en una empresa asi lo
menciona:
Las Funciones, es fundamental en la estructura organizacional, ya que, con esta
herramienta se identifican los propdsitos y necesidades de la empresa, ademas, permita
precisar las tareas, lineas de autoridad, determinar las responsabilidades, evitar

duplicidad de funciones, con el fin de lograr los objetivos trazados por la organizacion
de manera eficaz y eficiente.

En estos resultados se encuentra una debilidad al orientar las funciones de manera oral, ya que
no se logra tener un objetivo definido de las funciones que se realizan en la tienda, esto se pudo
confirmar en la observacion, que existe una debilidad de eficiencia y eficacia de las operaciones
que se realizan, donde no permite promover y facilitar la correcta ejecucion de las funciones y

actividades definidas para el logro de la mision de la tienda.
e Procedimientos a sus colaboradores

Es importante dar a conocer los procedimientos a sus colaboradores en una empresa porque,
es un aspecto clave y prioritario para detectar errores y proponer mejoras, obteniendo una mayor

eficiencia administrativa y facilitando la induccién de los nuevos colaboradores.

En tienda Mujer Virtuosa se pone en practica los procedimientos de incorporacion la gerente
de la tienda comenta: “Como habia mencionado anteriormente las orientaciones se dan de
manera oral ya el personal sabe cada funcion que debe realizar” (Y. Lopez, comunicacion

personal ,4 de noviembre ,2022).

Al respecto la colaboradora agrega sobre la incorporacion a la tienda: “La primera semana de
trabajo se me explicaron los procedimientos mis funciones a realizar en la tienda” (T. Rugama,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados afirman que en tienda Mujer Virtuosa se dan a conocer los procedimientos con
relacién a la cultura y objetivos de la tienda al momento de integracion al puesto tiene
fundamentado la asignacion de las tareas a realizar, se encuentra una debilidad porque no se
cuenta con manual de funciones que permite normas de mantenimiento donde los recursos
sean controlado mediante las actividades, la emisidn de lineamientos y politicas en la empresa
con relacion a un giro propio que permitira el cumplimiento de objetivos y metas contribuyendo

el mejoramiento y mejor desempefio de sus empleados .
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Ramos Huancani (2018), afirma la importancia de los procedimientos que realizan los
colaboradores en cada organizacion: “documentar procedimientos garantizamos su permanencia
en el tiempo, evitando con ello que nuevos empleados por olvido, desconocimiento o mala

intencion dejen de hacer esa labor” (pag. 9).

e Mecanismos para la revision y actualizacion de procedimientos

Es importante que la organizacion establezca mecanismo de revision y actualizacion de los
procedimientos, que permitan identificar y comunicar los cambios que surgen en la empresa,

mediante sistemas de informacion efectiva y manuales.

Al respecto la gerente comenta sobre la revision de procedimiento: “Cabe mencionar que en la
primera semana de contratacion se le orienta todo el procedimiento al trabajador, en la tienda
todos los dias se realiza lo mismo, apertura de caja, enviar fotos, recepcion de pedidos, ofrecer

productos” (Y. Lopez, comunicacion personal ,4 de noviembre ,2022).
Auditoria Superior de la Federacion (2014), indica sobre la actualizacion de procedimientos:

La administracion debe realizar las politicas procedimientos y actividades de control
asociadas para mantener la relevancia y eficacia en el logro de los objetivos o en el
enfrentamiento de sus riesgos si se genera un cambio significativo en los procesos de la
institucién, la administracion debe realizar este proceso de manera oportuna para
garantizar que las actividades de control estdn disefiadas e implementadas
adecuadamente (pag. 43).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa no se llevan a cabo mecanismos para la
revision y actualizacion de los procedimientos, solo se indican empiricamente las actividades y

no se actualizan formalmente.

e Aspectos y toma de decisiones

Los aspectos y toma de decisiones son importante en una organizacion porque implica escoger
o seleccionar de manera positiva enfocandose en los objetivos que pretende alcanzar es
fundamental para la empresa, porque conlleva un proceso de analisis de diversas alternativas,
con el fin de escoger la que sea mas factible y brinde una solucion éptima a los problemas que

enfrenta la empresa.

En tienda Mujer virtuosa la apropiacién y toma de decisiones es un aspecto prioritario al dividir

las funciones. Al respecto la gerente del negocio comenta:
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“Si tenemos las funciones divididas y en decisiones igual en lo unico que ella puede
tomar decision es cuando un cliente llega atienda y pide descuento ella ya maneja el
margen descuento que realizarle al cliente y también con los clientes de crédito ella
puede decidir darle x cantidad de prenda al cliente” (Y. Lopez, comunicacion personal,
4 de noviembre ,2022).

Madrigal Cruz y Morales Loaisiga comentan al respecto: “La toma de decisiones es la actividad
que requiere de mayor analisis y precaucion para un gerente, puesto que es la tarea de mayor

importancia para una organizacion” (pag.19).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa se ponen en practica los aspectos de toma
de decisiones mas relevantes de la tienda siendo de mayor importancia el desarrollo econémico,

tomando en cuenta la rentabilidad y productividad de la tienda.

e Supervision de actividades

Son todas las actividades que se supervisan para controlar los esfuerzos de los colaboradores
con el objetivo de que cumplan con las responsabilidades asignadas para el correcto

funcionamiento del control interno.

Al respecto la colaboradora comenta: “Me supervisa cuando hago entregas de los pedidos que
este lo que corresponde a cada cliente, que mantenga limpio y ordenado, que haga los depdsitos,

si estoy juntando lo de la renta” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa se mantiene una supervision de las
actividades del colaborador, reflejando el compromiso de la propietaria por mantener estas
actividades en control, pero se encuentra una debilidad, ya que estas supervisiones no cuentan
con un plan formal que permita, apoyar las dificultades encontradas en la supervision, y contar
con soluciones para atenderlas, esta es una funcion muy importante que debe desempefiar la

propietaria de manera eficiente.

Torres y Eufemio (2021), relaciona la importancia de la supervision de los colaboradores en la

organizacion, expresa:

La supervision constante tiene como fin observar y apoyar dificultades que se presenten en
el trabajo y que deben atenderse. En las compafiias se hace importante la funcion del
supervisor ya que maneja y controla las funciones y requerimientos que le ayude a laempresa
a avanzar. El supervisor, como persona encargada, deber ser eficiente, ser proactivo y tener
vision y contar con una vision de su objetivo a lograr.
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e Autorizacion de facturacion y crédito

La importancia de contar con facturacion en una empresa es para asegurar el control de pagos
y cobros, es esencial en todas las empresas ya sean grandes, medianas 0 pequefas, es
basicamente prever, planificar, conciliar, reclamar y proyectar los flujos monetarios, de efectivo
que tiene una empresa entre clientes y proveedores, evitandose graves problemas financieros

por falta de liquidez.

La colaboradora de la tienda Mujer virtuosa comenta al respecto: “La tienda no cuenta con
facturacion los pagos los depositan o me los dan sin factura, de las compras solo se encarga la
propietaria, solo estoy autorizada a dar crédito a clientes de confianza” (T. Rugama,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa se muestra una debilidad ya que no se
cuenta con facturacion de venta que soporte cada prenda o producto vendido o crédito, lo que
también se cotejo mediante la observacion de campo, es importante que la tienda cuente con un
sistema de facturacion adecuado asi evitara problemas de pérdidas o reclamos por medios del
cliente. En una empresa puede llegar a ser uno de los pilares maés importantes de los procesos

internos y permitird un crecimiento de mejorar margenes de inversion.
e Normas éticas de comportamiento

Es importante crear normas y comportamientos en una organizacion porque ayudan aponer
limites a los comportamientos, asi como crear conductas sociales y saludables, promueve el
sentido del respeto hacia los demés y hacia uno mismo, esto permitird mantener un ambiente
agradable y con las tareas bien distribuidas empleados motivados y una excelente productividad

en la empresa.

En tienda Mujer Virtuosa se ponen en préactica las normas de ética y comportamiento la
colaboradora de la tienda comenta: “No se permite usar teléfono para asuntos personales en
horario de trabajo, al menos que sea algo importante, tengo hora de entrada y salida puntual no
se permite visita por mucho tiempo sobre mi persona” (T. Rugama, comunicacion personal, 4
de noviembre, 2022).

Hislop Martinez y Urroz Delgadillo (2021), consideran:
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La importancia del comportamiento organizacional busca la forma de predecir la
conducta de los individuos con el fin de conocer el efecto que causa en el desarrollo y
desempefio en la organizacion en busca de resultados eficaces para tener éxito en la
conduccion de la empresa (pag. 6).

Los resultados indican que tienda Mujer Virtuosa se emplean normas y comportamiento para
laborar en la tienda lo que permite trabajar con responsabilidad mediante una conducta ética y
transparente que contribuye al desarrollo econdmico de la empresa y el bienestar y confianza

que atrae los clientes.
e Actividades que no se lleva control en la tienda

Es importante conocer como cada una de las actividades que se realiza para llevar un mejor
control en la Organizacion considerando que esta bien y que no se est& controlando, esto
permitird que tu conocimiento haga que crezca tus habilidades y provocara crecimiento en el

negocio.

En tienda Mujer Virtuosa la apropiacion de todas actividades y control se toman en cuenta para
incrementar el valor de ganancias y el valor para el cliente, al respecto indica la colaboradora
de la tienda: “Normalmente llevamos un control de todo ya sea en las descargas del inventario,
en el crédito de las personas, en los envios, en la publicidad, sobre todo en la atencion al cliente”

(T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados reflejan, que existe una discrepancia, ya que en este aspecto no se mencionan
actividades que no se controlan, de acuerdo con resultados de los componentes anteriores se ha
encontrado actividades que no estan siendo controladas, esto refleja una falta de comunicacion
de la propietaria con la colaboradora, y conocimiento sobre qué areas estan siento controladas
en realidad, de acuerdo con la Auditoria Superior de la Federacion (ASF) (2021), “La
Administracion debe disefiar actividades de control para asegurar la adecuada cobertura de los
objetivos y los riesgos en las operaciones. Los procesos operativos transforman las entradas en

salidas para lograr los objetivos institucionales” (pag. 39).
e Politicas de venta de manera formal en su negocio

Es importante implementar las politicas de venta en una organizacién, porque son normas
internas para regular e implementar responsabilidades y conductas dentro la empresa teniendo

la oportunidad de estudiar el modelo del negocio.
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De acuerdo a las politicas de la tienda la gerente menciona:

“Hasta el momento no tengo una politica de venta de manera formal, pero si he pensado
en emplearlos considero que son necesaria para el crecimiento de la tienda y para que el
colaborador este claro de cuéles son los objetivos de la tienda, cuéles son los objetivos

de crecimiento tanto personal como laboral” (Y. Lopez, comunicacion personal ,4 de
noviembre ,2022).

En tienda Mujer Virtuosa los resultados muestran que es importante contar con la
implementacion de politicas ya que es una debilidad para el desarrollo de la tienda porque no se
cuenta con documentacion de manera formal con el fin de plasmar orientaciones en materia de
calidad, considerando que debe cumplir con los requisitos establecidos por tanto debe ser un
documento elaborado y redactado por la alta direccién en el cual debe describir lo que la tienda

trata de lograr y asumiendo el compromiso para cumplirlo.

Las politicas de venta en las empresas son guia para el personal y para lograr los
objetivos propuestos por las empresas, en el caso especifico las politicas de venta
actualmente existen en empresas que prestan mucha atencion invierten recursos para
tener conocimientos tanto interno como externo y poder aplicar las mas adecuadas deben
actualizarse apegandose a la informacidn que se tiene del macro y micro entrono (Castro
Valdivia , 2015).

10.1.5 Sistema de informacién y comunicacion

Este elemento es importante porque la organizacion comunica informacién de calidad
internamente y externamente, incluyendo objetivos, responsabilidades sobre el control y
funcionamiento de la organizacion. En tienda Mujer Virtuosa se identifican aspectos de
informacién en los procesos que se llevan a cabo, como uso de informacién relevante,
comunicacion de objetivos y responsabilidades, evaluacion al desempefio, para el desarrollo del

control interno.
e Usa informacion relevante

Es importante que la organizacion use informacion relevante y de calidad para comunicar
internamente apoyando el funcionamiento del control interno y alcanzar los objetivos de la
organizacion. Un negocio debe estar al dia con las tendencias de mercados, para no quedarse

estancados, ya que las tendencias estan en constante evolucion y los clientes también.

En tienda Mujer Virtuosa para mantener control interno sobre la inversion que hace usa

informacion interna y externa de calidad: “me informo de datos recibidos de los proveedores,
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medios sociales, blogs, evolucion de la preferencia de los clientes, informacidn sobre productos
enviados e internamente me apoyo del inventario, de camaras de seguridad” (Y. Lopez,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Para el control de las actividades en tienda mujer virtuosa la colaboradora cuenta con acceso a
informacion relevante, comenta: “Tengo acceso a informacion a lo del crédito, del inventario,
saber quiénes quedan mal. No cuento otro tipo de informacion” (T. Rugama, comunicacion

personal, 4 de noviembre, 2022).

Esto refleja que en tienda Mujer Virtuosa se obtiene informacion externa relevante, sin embargo,
la informacidn interna no es la adecuada para el apoyo del funcionamiento del control interno,
que cumpla con la normativa para que la entidad pueda llevar a cabo sus responsabilidades de
control interno y soportar el logro de sus objetivos y enfrentamiento de los riesgos. En el sistema
de informacion permite transmitir mensajes que faciliten el cumplimiento de responsabilidades
y promuevan el control de la organizacion, de acuerdo con la Auditoria Superior de la
Federacion (ASF) (2014), para el control de la informacion indica:

La Administracion debe obtener datos relevantes de fuentes confiables tanto internas

como externas, de manera oportuna, y en funcion de los requisitos de informacion

identificados y establecidos (...). La Administracion debe utilizar informacién de

calidad para tomar decisiones informadas y evaluar el desempefio institucional en cuanto
al logro de sus objetivos clave y el enfrentamiento de sus riesgos asociados (pag. 44).

e Comunicacién de objetivos y responsabilidades

La comunicacién interna dentro de la empresa debe comunicar informacion relevante, que
cumpla con la orientacion clara de los objetivos propuestos y las responsabilidades, que permita

al personal comprender cada proceso para alcanzar los objetivos propuestos.

En tienda Mujer Virtuosa la comunicacion de informacion interna, segun la gerente: “Se le ha
comunicado que uno de los objetivos es que en la tienda a diario se venda, aunque sea un

minimo, pero no quedarse sin vender nada” (Y. Lopez, comunicacion personal, 4 de noviembre,

2022).

Mantener una buena comunicacion con los colaboradores permite que estos capten mejor la
informacién que se le quiere trasmitir, al respecto la encargada del area de ventas expresa:
“Tenemos una buena comunicacion ya que me guia en los deberes de la tienda” (T. Rugama,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).
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Los resultados muestran una debilidad en este componente de informacién interna que trasmite
la propietaria a colaboradora, puesto que no se cuenta con informacion relevante y de calidad
para el funcionamiento del sistema de comunicacién interno, donde la colaboradora no tiene una
orientacion clara de planes a mediano y largo plazo a seguir, que permita a la colaboradora
conocer mejor sus funciones y sentir comprometida con el crecimiento de la tienda, y controlar
el avance hacia los suefios como empresa, no se cuenta con una guia que les permita conocer
con claridad los objetivos y sus roles para el funcionamiento de estos, ya que la comunicacion
es establecida de manera informal. La eficacia del control interno depende de la informacion y

comunicacion en la empresa.

La Direccidn y Gestion de Empresas (2008), establece la importancia de la comunicacion en la
organizacion:
Cuando la comunicacion es eficaz tiende alentar un mejor desempefio y promueve la
satisfaccion en el trabajo. Los empleados conocen mejor su funcién en el trabajo y se
sienten mas comprometidos con él. En el caso contrario los efectos son muy perniciosos

para la organizacion, pudiendo producir un cuadro tipico donde la comunicacion de la
empresa no funciona o es deficiente.

e Comunicacioén con los clientes

El éxito de un negocio esta ligado internamente a la manera en que se busca cumplir con los
gustos y necesidades de los clientes, por eso es importante mantener una buena comunicacion
con los clientes, que genere informacidn sobre ellos para conocerlos mejor e informarle sobre

los productos.

La comunicacion con los clientes es una de las caracteristicas que define a la tienda, la
colaboradora al respecto, indica: “La comunicacion con los clientes considero que, si tengo
buena relacion con ellos, ya que interactuamos mientras les ofrezco mi servicio con amabilidad”

(T. Rugama, comunicacion personal, 04 de noviembre, 2022).

Los resultados con respecto a este aspecto demuestran que en tienda mujer virtuosa se cuenta
con una buena comunicacién con los clientes, siendo prioridad para tomar en cuenta
informacién del cliente, como su talla, gustos y necesidades que le permitan mantener una
rotacion de su mercaderia constante, esto se confirma mediante la observacion de campo, donde
también se observa que se le brinda al cliente informacion sobre los producto que desconoce y

la confianza que refleja el cliente con la colaboradora y propietaria.
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Una buena comunicacion facilita el reconocimiento de las necesidades; motiva la
retroalimentacion; permite identificar oportunidades que se puedan aprovechar, asi como
amenazas que se deben contrarrestar; permite identificar las preocupaciones; genera confianza,

entendimiento, acuerdos y compromisos (Soto Jaramillo & Restrepo Escobar, 2020).
10.1.6 Supervision general y monitoreo.

Este componente trata sobre la evaluacion continua e independiente, que son necesarios para
determinar el funcionamiento o no de los principios y componentes expuesto en la presente
investigacion basado en el modelo COSO 2013, asimismo las actividades de autocontrol deben
asociarse a los procesos con la finalidad de medir calidad, eficacia y eficiencia del

funcionamiento del sistema de control interno.

e Evaluacion al desempefio

La evaluacion del desempefio ayuda a obtener informacién de calidad sobre el rendimiento del
personal, esto permite conocer si el personal necesita capacitacion, detecciones de errores en el
puesto de trabajo. Esta evaluacion llega hacer muy importante y beneficiosa para el desarrollo

de la empresa.

En la microempresa normalmente no se realizan evaluacion a los colaboradores consideran que
solo se hace en las grandes empresas, en tienda mujer Virtuosa se considera segun la
colaboradora la evaluacion del desempefio, comenta.: “No se me han dado a conocer

mecanismos de evaluacion al desempefio” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre,

2022).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa no se lleva un plan de evaluacion al
desempefio del colaborador, que indique el  grado de desempefio del colaborador, que
identifique debilidades, que permitan elaborar planes de mejora, para el fortalecimiento de la

empresa.

Segun Torrez (2011), la evaluacion de los recursos humanos, es un proceso destinado a
determinar y comunicar a los trabajadores la forma en que se estan desempefiando en su trabajo

y en principio a elaborar planes de mejora (pag. 82).
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e Monitoreo en las actividades de control

Para una organizacion mantener el funcionamiento del control de las actividades mediante el
monitoreo, es importante porque se mantiene al tanto de si estan cumpliendo las funciones

asignadas a los colaboradores, y permite detectar acciones de riesgos en la empresa.

Mantener una adecuada supervision en la tienda es importante para la consecucion de los
objetivos de control, la propietaria comenta: “Una de las actividades de monitoreo que realizo
es la revision de camaras de seguridad, donde visualizo atencién al cliente, si cumple con el

funcionamiento orientado” (Y. Lopez, comunicacion personal, 4 de noviembre,2022).

El monitoreo generalmente se dirige a los procesos de las actividades, en tienda mujer virtuosa
en lo que respecta al monitoreo de actividades: “Se revisa que este todo lo que esta en el
inventario, que cuadre bien el descargue con el efectivo, También con lo del delivery, ver como
es su atencion con los clientes para comunicarle a la gerente” (T. Rugama, comunicacion

personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados demuestran que entienda Mujer Virtuosa, si cumplen con el monitoreo en las
actividades, cuentan con sistema de vigilancia que le permite a la propietaria observar lo que
esta pasado en la tienda, aunque ella no este, de acuerdo a la observacion se confirma que si
cuentan camaras de seguridad, como parte de este control cumple con los monitores en la parte
contable de su negocio, realizar monitoreo de actividades permite tomar acciones de prevencién
y correcciones necesarias para garantizar la eficiencia y calidad de los mismos. Luna O. F
(2018), afima que:

El monitoreo de los procesos y operaciones de la entidad debe permitir conocer

oportunamente si estos se realizan de forma adecuada para el logro de sus objetivos y si

en el desempefio de las funciones asignadas se adoptan las acciones de prevencion,

cumplimiento y correccidn necesarias para garantizar la idoneidad y calidad de los
mismo (pag. 119).

e Dafios en la mercaderia
Contar con un buen control de inventario para los productos que se tienen en el negocio permite
que el control de almacenamiento sea mas eficiente, teniendo en cuenta la normativa de

almacenamiento que regulen el cumplimiento de la vida Util de cada producto y evitar pérdidas

innecesarias en el negocio.
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Para la propietaria es de interés mantener un control de revision de sus productos més delicados,
expresa: “La encargada de revisar los dafios en la mercaderia es Tatiana, esto lo tiene que hacer

una vez a la semana” (Y. Lopez, comunicacion personal, 4 de noviembre,2022).

El control de revision de los dafos en la mercaderia almacenada, te muestra ante los clientes
como un negocio responsable y confiable en sus productos, en tienda mujer virtuosa se realizan
proceso para la ejecucion de esta actividad, la colabora confirma:
“Yo la reviso una vez a la semana, la ropa blanca que no esté manchada, no la puedo
tener mas de tres dias en exhibicion porque se pone amarilla lo mismo pasa con los

zapatos blancos, carteras y zapatos que no esté vencido el cuero que es lo que mas rapido
se vende” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Esto expresa que en tienda Mujer Virtuosa se ejercen actividades de monitoreo para el control
de dafios y excesos de mercaderia almacena, evitando tener pérdidas en la mercaderia

almacenada. Esto contribuye al funcionamiento eficiente y eficaz del control interno.

e Evallay comunica deficiencias

La administracion debe de evaluar y comunicar las deficiencias encontradas en el control

interno, tomar medidas de prevencidn ante los posibles riegos de las debilidades encontradas.

En tienda Mujer Virtuosa de acuerdo con la gerente se evaltan deficiencia: “si tomo en cuenta
algunas opiniones de la colaboradora con respecto al control. con los proveedores se evalla si

existen deficiencias en los cumplimientos con las compras” (Y. LOpez, comunicacion personal,
4 de octubre, 2022).

Teniendo en cuenta la opinidn de la colaboradora acerca de la evaluacién de deficiencias indica:
“Durante el tiempo que llevo trabajando aqui no se ha realizacion evaluaciones de deficiencias”

(T. Rugama, comunicacién personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados demuestran que se hacen evaluacién de forma empirica por parte de la
propietaria, no se evalUa si existen deficiencias en todos los procesos operacionales del control
interno, por otra parte la colaboradora no comunica deficiencias encontradas en el control
interno, en el resultado de este aspecto existe debilidades en tienda Mujer Virtuosa, ya que no
se ejercen bien la comunicacion y evaluacion de deficiencias en los procesos que conllevan al

logro de los objetivos de la tienda.
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Asi mismo la ASF (2014), establece normas para la evaluacién y comunicacion de
deficiencias:
El personal puede identificar problemas de control interno en el desempefio de sus
responsabilidades. Asimismo, debe de comunicar al responsable del control interno,
(...). La Administracién debe evaluar y documentar los problemas de control interno y

debe determinar las acciones correctivas apropiadas para hacer frente oportunamente a
los problemas y deficiencias detectadas (pag. 50).

e Debilidades en el control de actividades

Es importante reconocer que todos tenemos debilidades, tener en cuenta esto permite buscar
ayuda o convertirlas en fortalezas, por eso debe de ser de interés identificar las debilidades en
control interno del negocio. Tal vez un personal de ventas puede tener grandes habilidades a la

hora de vender, pero asi también tener debilidades en la parte administrativa de su negocio.

La propietaria indica las debilidades de su negocio: “Considero que es una debilidad del negocio
no contar con sistemas de informacion, formales y méas actualizados que nos permita ahorrar
tiempo y tener un mejor control de las cuentas que se llevan en cuadernos” (Y. LOpez,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

El recurso humano es lo mas valioso en la organizacion reconocer sus debilidades permite
intentar mejorar en estas y contribuir al desarrollo de la empresa, en este aspecto la colaboradora
expresa: “No me considero débil en ese aspecto, solo me cuesta cuando debo de enviar varios
pedidos al mismo tiempo, en eso tengo algo de atraso y el cliente se pone impaciente, pero logro

hacerlo a tiempo” (T. Rugama, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Como resultado de este principio se considera que no se llevan del todo actividades de
supervision en los procesos que conllevan al logro de los objetivos de la tienda. De acuerdo con
Auditool (2014): una supervision continua cumple la funcién de atiparse a los problemas y

corregir malas practicas o desviaciones desde una etapa temprana.

En la siguiente tabla se muestra un resumen de las fortalezas y debilidades encontradas en los

elementos de COSO 2013 en la tienda Mujeres virtuosas:
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Tabla 5: Elementos de COSO 2013, fortalezas y debilidades de tienda Mujer Virtuosa.

Fortalezas y debilidad encontradas en el analisis segun COSO 2013

Elementos

Ambiente de Control

Evaluacién de
Riesgos

Actividades de
Control.

Fortalezas

La tienda Mujer Virtuosa
cuenta con buena imagen,
ética, valores y respeto.

Se fomenta conocimientos,
habilidades, autoconfianza,

fluidez de comunicacion.

Tiene claro los objetivos
como, crecimiento
profesional, digitalizar la
contabilidad, sucursal
céntrica.

Salvaguardar los bienes y
recursos con lo que cuenta la
tienda.

Actualizacién en marketing.
Volumen de venta y
fidelizacién de los clientes.

Aportacion de capital.

Marketing publicitario online.

Apoyo tecnologico (redes
sociales).

Toma de decisiones

Debilidades

No se supervisan todas las
actividades que se realiza a
diario.

No se cuenta estructura de
responsabilidades.

No se capacita a los
colaboradores a la hora de
contratarlos.

Sobre cargo de
responsabilidades.

No se identifican todos los
riesgos que se enfrenta el
negocio.

Zona geogréfica en que
esta ubicada la tienda.

No se cuenta con un plan
estratégico para
prevencion de riesgo

laboral.

No cuenta con un plan
formal de seleccién de

actividades.
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Sistema de
Informacion y

Comunicacion

Supervision y

Monitoreo

Fuente: Elaboracion Propia,

* Buena relacién con los

clientes.

* No se compra mercaderia en

exceso para evitar dafios.

2022.

Las normas de control
interno se emplean de
forma verbal.

La funcion de control de
efectivo lo lleva la misma
persona.

No se toma en cuenta las
posibilidades de fraude
mucha confiabilidad.
Debilidad de visualizacién
en Merchandising.
Debilidad de uso de
informacion relevante
Comunicacion de objetivos
y responsabilidades de
forma verbal.

No se hace evaluaciones al
desemperio del
colaborador.

No se cuenta con un plan
de comunicacion de
deficiencias o integracion
de su colaborador.
Debilidades en el control

de actividades.
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10.2 Oportunidades de mejora para la implementacion de COSO 2013

En las MIPYMES, es necesario contar con un sistema de control interno que permita evaluar
cada una de las &reas que conforman las organizaciones sin importar el tamafio y giro de estas,
ya que las evaluaciones que se obtengan le seran de mucha utilidad al director o duefio a la toma
de decisiones, asi como detectar en que operaciones se encuentran dificultades, sin dejar de

mencionar que el control interno tiene como objetivo el de proteger los recursos del negocio.

Es por ello que se tomo en cuenta esta micro empresa (Mujer Virtuosa), para evaluar su forma
de llevar un control interno y tener en cuenta alternativas de solucién a las deficiencias
encontradas en la tienda, mencionando que esta investigacién se limitara solo a dar las

propuestas de mejora.

En los resultados obtenidos se refleja que el control que se ha llevado de manera empirica es
bastante positivo y aun que las respuestas negativas no sean muchas, inciden de manera

importante en el crecimiento de esta microempresa.

Dandole continuidad a las debilidades encontradas en tienda mujer virtuosa, se estructurd un

proceso de mejora para que se alinee con las herramientas de gestion necesarias.
Elementos a fortalecer que se encontraron en el diagnostico de control:

Tabla 6: Elementos a fortalecer en el control de la tienda Mujer Virtuosa.

Elementos a fortalecer en el control segun diagnéstico con COSO 2013

Componentes de COSO Aspectos a fortalecer
2013
1.Ambiente de control » Supervision de desarrollo de los controles.

+ Estructura y responsabilidades.
« Competencia, Conocimientos y habilidades requeridas.
» Filosofia administrativa.

« Organizacion y desarrollo del personal.
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2.Evaluacion del riesgo + Conocimientos de riesgos en las actividades
* Ventaja ante la competencia

* Riesgo laboral.

3. Actividades de » Seleccion de actividades de control.
control interno » Normas de control interno.

« Control de efectivo.

» Cuentas por cobrar, Control de personal.
* Merchandising.

» Establecimiento de politicas en las actividades.

* Procedimientos a sus colaboradores, Mecanismos de

revision y actualizacion.
+ Supervision de actividades.
» Autorizacion de facturacion y crédito.

» Politicas de venta.

4-Sistema de » Usa informacién relevante

informacion y + Comunicacion de objetivos y responsabilidades.

comunicacion

5-Supervisién y + Evaluacion al desempefio.

monitoreo de « Evallay comunica deficiencias.

actividades.
« Debilidades en el control de actividades.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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10.2.1 Ambiente de control

La existencia de un adecuado ambiente de control es de mucha importancia en las
organizaciones, ya que este proporciona la base para que el sistema de control interno tenga un

adecuado funcionamiento en sus demas componentes.

Se presentan alternativas de mejoras en los aspectos que se encontraron debilidades de este
componente: supervision de desarrollo de los controles, estructura y responsabilidades,
competencia, conocimientos y habilidades requeridas, filosofia administrativa, organizacion y

desarrollo del personal.

e Supervision de desarrollo de los controles

En la supervision del desarrollo de los controles es necesario fortalecer la supervision en todas
las actividades de entorno de control, esto impulsa a un proceso de mejora continua ya que en

algunos casos se realiza supervision.

La propietaria debe de supervisar si se cumplen de manera efectiva con todas las actividades en
el entorno de control, debe basarse teniendo en cuenta los objetivos y principios que habran de

aplicarse en la supervision.
Contar con una supervision efectiva de los controles de la tienda contribuira a:

* Mejorar la productividad de los empleados.

» Desarrollar un uso éptimo de los recursos.

* Obtener una adecuada rentabilidad de cada actividad realizada.
» Desarrollar constantemente al empleado de manera integral.

» Contribuir a mejorar la atencidn al cliente.

Mejorar habitos y conductas laborales especificas que podrian estar contribuyendo a un mejor

desempefio.
e Estructuray responsabilidades

En este aspecto se encontro que la tienda no cuenta con una estructura organizacional definida

en la cual se establezca la responsabilidad y la autoridad pertinente a cada puesto.

Para que una estructura organizacional en tienda Mujer Virtuosa cumpla con sus propdésitos
debe:
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» Tener objetivos precisos, reales y medibles.

» Desarrollar una estructura organizacional en la cual se establezca las funciones por
areas de la tienda de modo que facilite la definicién de las responsabilidades y el
limite de autoridad que tenga la colaboradora en la toma de decisiones del negocio.

* Que atienda al cumplimiento de su mision y objetivos, la cual debe estar plasmada

en un organigrama y las funciones de cada area en que se estructure el negocio.

La estructura organizacional representada en un organigrama contribuye al marco formal de
autoridad y responsabilidades de la tienda, definiendo los puestos de trabajo. Con la cadena de
mandos clara, el empleado gana seguridad y mejora la orientacién de los recién incorporados a

la empresa.

La autoridad y la responsabilidad estan intimamente relacionadas, esto quiere decir que es
necesario que a la colaboradora de la tienda Mujeres Virtuosas se le defina por escrito las

responsabilidades y la autoridad necesaria para cumplir con estas.

Esta determinacion de responsabilidad y autoridad es necesaria porque si a una persona se le da
alguna responsabilidad sin la autoridad suficiente no podra desempefiarse mejor ni alcanzar las
metas deseadas, de igual manera cuando se delega autoridad sin ninguna responsabilidad se hara
mal uso de la autoridad. A veces gran parte de los problemas entre la direccion y los

colaboradores se ve afectada por la no delegacion apropiada de autoridad.

e Competencia, Conocimientos y habilidades requeridas

En este aspecto se encontr que en tienda Mujer Virtuosa no se realiza un proceso formal

contratacion y capacitacion de personal, a lo que se da alternativas de mejora:

» Reclutar, seleccionar y contratar: Establecer procedimientos para determinar si un
candidato se ajusta a las necesidades de la tienda vy tiene las competencias
profesionales para el desempefio del puesto. Para esto es necesario auxiliarse de la
descripcion del puesto que es parte del manual de organizacion y funciones el cual
se elabor6 como aporte de esta investigacion.

* En latienda se debe de redactar en un documento reglamentario separado (contrato)
deben estar plasmadas todas las condiciones que se acordaron verbalmente al

momento de negociar la incorporacion a la tienda.
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» Establecer las expectativas de competencia profesional para los puestos a través de

politicas.

Cumplir en la tienda con esas alternativas, contribuira a generar un compromiso personal del
colaborador para lograr un mayor desempefio en el rendimiento de las competencias

identificadas en él.

En un ambiente cambiante como el actual, es necesario fomentar los conocimientos, habilidades
y competencias tanto en la gerencia como en los colaboradores para mejorar mejora el

desempefio.
e Filosofia administrativa

El tamafio de una empresa no importa para contar con una filosofia, ya que esta establece
relaciones fuertes entre los colaboradores y clientes. En el resultado del diagnéstico de la

filosofia administrativa se encontrd que no esta bien definida la filosofia de la tienda.

* Una oportunidad de mejora para desarrollar su filosofia: se deben analizar 3
elementos fundamentales y transcendentes para esta, que indiquen hacia donde se
dirige la organizacion, porque se dirige hacia alla y que es lo que sustenta u obliga a
gue la empresa vaya en esa determinada direccidn, estos tres elementos son: La
mision, visién y los valores.

» Misidn: contar con la mision clara y orientada a los objetivos que tiene la propietaria
para el crecimiento de negocio, permitird que tanto clientes como trabajadores
tengan claro lo que se busca alcanzar como negocio y como se lograra.

» Visién: Esta permitird contar con una hoja de ruta a la propietaria para llegar a sus
metas deseadas con su negocio.

* Valores: contar con valores establecidos, contribuird a proyectar una imagen
positiva y dar una identidad a la cultura de la empresa ante sus clientes y
colaboradores, mejorando el clima laboral y la calidad en la atencion del cliente.

* Debe ser instructiva y trasmitir la idea en pocas palabras.

Contar con una filosofia clara y establecida contribuira en tienda Mujer Virtuosa a motivar al

colaborador hasta donde pueden llegar con la organizacion. También permitird fortalecer las
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relaciones con sus clientes y resumiendo el ambiente, la cultura y los valores que identifican a

la tienda de la competencia.

e Organizacion y desarrollo del personal

En este aspecto se encontrd que no cuenta con un desarrollo constante de los conocimientos del
colaborador solo lo que se le ensefia en las primeras semanas de trabajo. Se identifican la

siguiente mejora para esta debilidad:

* Mejorar los conocimientos y competencias del colaborador en tienda Mujer
Virtuosa, mediante capacitaciones, reforzando las normas de conducta, y brindando
una formacion basada en las necesidades del puesto Este es un proceso para
promover su desarrollo dentro de la empresa, contribuyendo a un mayor rendimiento
laboral, reduciendo costes que implicarian nuevas contrataciones. Es a traves de las
personas, de sus ideas, de sus capacidades y de su trabajo, como se desarrollan las

organizaciones.

Desde el punto de vista de las actividades que comprende este tipo de negocios, es necesario
fortalecer habilidades y competencias proporcionando capacitaciones en sistemas de control de

inventarios, control de efectivo, atencion al cliente y relaciones humanas, entre otras.

Para Coral Panduro (2019) “Actualmente la capacitacion es un medio que desarrolla las
competencias de las personas para que puedan ser productiva, creativas e innovadoras, a efecto

de que contribuyan mejor a los objetivos organizacionales y se vuelven cada vez més valiosa”
(pag.22).
10.2.2 Evaluacion de riesgo

Siempre que se evalla riesgos hay mayor nivel de salvaguardar los bienes dado que podemos
medir el grado del riesgo que se corre en las operaciones del control de la empresa. Evitando
la posibilidad de que un acontecimiento ocurra y afecte negativamente a la consecucion de los

objetivos.

Con respecto a la evaluacion de riesgo en la investigacion en tienda Mujer Virtuosa se
encuentra vulnerabilidad en los siguientes  aspectos: Conocimientos de riesgos en las
actividades, Ventaja ante la competencia, Riesgo laboral. A los que se proponen las siguientes

alternativas de mejoras por cada aspecto:
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e Conocimientos de riesgos en las actividades

Se encontr6 una debilidad al momento de dar a conocer todos los riesgos a los que se enfrenta
la tienda por tanto se propone mejora administrativa para la comunicacion y asi identificar todas
las responsabilidades que se debe asumir en todas las actividades de la tienda.

La propietaria tiene el compromiso de dar a conocer los riesgos de cada actividad a realizar en
la tienda, para una buena gestion incluidos los: riesgos estratégicos, crediticios, tecnoldgicos,
legales, de mercados para una buena gestion es necesario completar todas las etapas

fundamentales de identificacion de riesgo: identificacion, evaluacion, respuesta, supervision.

El objetivo de la informacion de conocimientos en las actividades interna, refleja las decisiones
de la direccion, informacion completa y precisa con relacion a las opciones elegidas por la

gerente.
e Ventaja ante la competencia

Se encontrd debilidad por la zona geografica en la que esta ubicada la tienda, en los mercados
actuales se encuentran en un circulo competitivo por la demanda de servicio centrada en la

satisfaccion del cliente y usuarios mediante el mejoramiento constante.

Para contrarrestar esta debilidad la gerente debe implementar una estrategia de marketing para
captar la atencion de nuevos clientes teniendo la oportunidad de realizar sus compras en fisico
y en linea, dandose conocer mas ampliamente en el mercado. Actualmente el marketing digital
es una herramienta poderosa para eliminar la barrera de la ubicacion geogréafica de un negocio,
acompariado de estrategias de mezcla promocional que establezcan una diferenciacion y mejor

posicionamiento ante la competencia.
Berghe (2016) afirma como se debe sustentar la competencia en las empresas:

Las empresas deben sustentar su competitividad y crecimiento con base a su innovacion,
liderazgo, productividad una excelente calidad y la diferenciacion de productos por sobre
los de la competencia lo que conlleva a una mejora en la calidad de vida (pag. 10).

¢ Riesgo laboral

En la tienda Mujer Virtuosa no se cuenta con plan estratégico para prevencion de riesgo laboral
a los que estan expuestos los colaboradores de la tienda, la identificacion comienza con un

analisis del contexto para establecer las condiciones en las que se encuentra la organizacion y
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las circunstancias que la rodean, define y analiza el riesgo tomandose en cuenta una propuesta

de mejora.

Se debe dar a conocer por medio de capacitaciones profesionales prevencién de riesgos laborales
que existen en los centros de trabajo y como se pueden evitar dando a conocer lo que dice la ley

general de higiene y seguridad del trabajo ley N°618.

Ley General de Higiene y Seguridad del Trabajo (2007), en el capitulo IV y art:8 la ley N°618,
afirma como se debe llevar a cabo la prevencién de riesgos laborales:
La politica de prevencion de los riesgos laborales se llevard a cabo por medio de las
normativas, reglamentos y foros que se desarrollen para la mejora de las condiciones de
seguridad, higiene y salud en el trabajo, la reduccién de los riesgos laborales, la

investigacion, estudio o fomento de nuevas formas de proteccién, la promocion,
divulgacion de estructuras eficaces de prevencion. (parr,2).

En beneficio a las empresas a la formacion es uno de los pilares fundamentales porque ayudan

a aumentar las condiciones de seguridad y con ello la proteccion y salud de los trabajadores.
10.2.3 Actividades de control

Las actividades de control se establecen mediante politicas y procedimientos que ayudan a que
se cumplan los controles establecidos de las diferentes operaciones de la empresa, enfrentando

los riesgos de forma eficaz.

En tienda Mujer Virtuosa se encontrd debilidad en el control de los siguientes  aspectos:
Seleccidn de actividades de control, Normas de control interno, Control de efectivo, cuentas por
cobrar, Control de personal, Merchandising, Establecimiento de politicas en las actividades,
Procedimientos a sus colaboradores, Mecanismos de revision y actualizacion, Supervision de

actividades, Autorizacion de facturacion y crédito, Politicas de venta.

e Seleccién de actividades de control

En este aspecto se encontrd una falta, ya que no cuenta con un plan formal de la seleccién de
estas actividades, ni permite una evaluacion sobre como estan funcionando estos controles.
Teniendo en cuenta estos resultados en las actividades de control se hacen las siguientes

recomendaciones a mejoras en la tienda:
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» Definir y desarrollar actividades de control mediante documentos formales que
contribuyan a mitigar los riesgos para la consecucién de los objetivos de la empresa
en cuanto al area de ventas y administracion.

+ Establecer las actividades de control en un marco normativo empresarial para

asegurar su adecuada implementacion.

Contar con un plan estratégico pensado, para la seleccion de actividades en el control de la
tienda, pueden ayudar también a otras, como los controles de las operaciones, pueden llevar a
la confiabilidad de los estados financieros y estas al marco normativo.

e Normas de control interno

En tienda Mujer Virtuosa es necesario fortalecer la aplicacién de las normas de control ya que
se emplean de forma verbal, lo que no permite el correcto cumplimiento de estas, para esto se

deben aplicar las siguientes mejoras:

» Se debe establecer un documento formal donde se especifican las normas de control
para las operaciones.

» La Administracion debe atender el incumplimiento a las normas de conducta de
manera oportuna y consistente. Dependiendo de la gravedad de la desviacion,

determinada a través del proceso de evaluacion.

Esto contribuira a que en la tienda las normas de control se conviertan en los fundamentos
para la eficiente ejecucion de las responsabilidades, para el cumplimiento de metas y para

conseguir la estabilidad organizacional que lleve a la mejora continua.
De acuerdo a la ley 681 (2015) Normas Técnicas de Control Interno (NTCI):

Las normas generales establecen el marco propicio para llegar a la efectiva integracion
de los elementos de control interno. Estas normas comprenden la garantia razonable, el
respaldo al control, la integridad y competencia, los objetivos del control y la vigilancia
0 supervision de los controles.

e Control de efectivo

Para las empresas es necesario llevar un control preciso del efectivo que entra y sale. En este
control se encontrd que no hay una seguridad en caja, esta funcion la ejerce la misma persona

en ocasiones, teniendo un riesgo de fraude.
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Una alternativa que se da para esta debilidad es que:

+ Separar funciones de autorizacion, ejecucion, custodia y registro del efectivo.

» En cada operacion de caja deben intervenir cuando menos dos personas.

El trabajo del colaborador de caja serd de complemento y no de arqueo.
» Lafuncion de registros de operaciones de caja debe ser exclusiva del encargado de

contabilidad.

Ratifica Fierro y Fierro (2015) Citado por (Chiavenato, s.f).

Entonces esto es requerido, 1) Separacidn de funciones entre finanzas y contabilidad, (2)
Realizar arqueos de caja cada fin de semana, (3) Evite el procesamiento con demasia
frecuencia y demasiadas personas que no pueden usar efectivo, (4) Nunca sea una
persona que recibe dinero o pago, pero hace asientos en los libros contables, (5) Realizar
informes de las conciliaciones bancarias.

e Cuentas por cobrar

No se toman en cuenta las posibilidades de fraude tanto interno como externo, por lo que mucha
confiabilidad por esta parte puede ocasionar dafios considerables a la entidad.

» Establecer el principio de separacion de funciones, en las cuentas por cobrar, para
evitar riesgo de fraude.
» Realizar los movimientos de manera escrita y de manera digital, para contener un

respaldo de las cuentas incobrables, registro de agenda de clientes.

De acuerdo con la Comision Tecnica de los OCEX (2021), “Por ejemplo, los controles sobre las
cuentas a cobrar pueden consistir tanto en controles automatizados como manuales, disefiados
para operar conjuntamente con el fin de prevenir, o detectar y corregir, incorrecciones en el
saldo de la cuenta (A8)” (pag. 5).

e Control de personal

Es un proceso administrativo desarrollado a través de una serie de instrumentos con el fin de
conocer y registrar, las incidencias, puntualidad, desempefio y apegarse al cédigo del
trabajador. En tienda mujer virtuosa no se cuenta con un control de personal formal que

evidencie que estan cumpliendo con lo acordado.
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» Se debe establecer controles mediante herramienta que permitan registrar la hora de
salida, entrada y horas extras del colaborador.
» Se debe de redactar un documento que respalde las condiciones acordadas, para

pagos, horas extras, horario de salida y entrada.

La informacién de los controles de asistencia y puntualidad proporciona una idea bastante

objetiva sobre la actitud de los trabajadores y el clima laboral.

e Merchandising

Figura 5: Fachada de tienda Mujer Virtuosa.

En el Merchandising de la tienda existe
una debilidad en la visualizacion de la
mercaderia debido al espacio con el que

cuenta la empresa.

El Merchandising se debe seleccionar
cada espacio de mayor margen a la
altura de los ojos para darle una mejor
visibilidad a los productos que ofrece ,
distribuir las prendas por estilo, darle el
uso adecuado a la vitrina con la que

cuenta la tienda, contar con el marketing

olfativo lo ideal para conseguir que los
clientes identifiquen la fragancia de la
tienda ,la iluminacidn es un factor visual que da la impresion al cliente la gerente debera ordenar
los productos de belleza , por funcion de cada producto , a lo que beneficia a tener méas ventas

diarias ,con el propdsito de cumplir el objetivo de expansion de la tienda.
e Establecimiento de politicas en las actividades

Las debilidades a las que se enfrenta la tienda Mujer Virtuosa es que se da a conocer las
actividades de forma empirica porque no cuenta con normas establecidas de control interno

eficaces, donde se indica las técnicas y desarrollo de cada actividad.

Seminario de Graduacién 109



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Para poder gestionar de manera correcta se debe de contar con normas y politicas que rijan la
actividad en la tienda definiendo los principios de modo organizacional.

Las normas ejercen conducta a las personas, mejora la competitividad en el mercado, obteniendo
mayor ventaja, operando de manera eficiente que permite demostrarles a los clientes mayor

calidad.
e Funciones

Es necesario definir las funciones de manera escrita mediante la elaboracion de un manual de
organizacion y funciones, ya que estas se orientan de manera oral y limita cumplir los objetivos
propuestos en tienda Mujer Virtuosa, el colaborador cuenta con un papel fundamental para que

el control interno funcione correctamente.

Al establecer formalmente las funciones, permite determinar la responsabilidad en los
resultados, facilitando la evaluacion del desempefio, siendo ademas una guia para el desarrollo

de las actividades del colaborador.

El control interno ayuda a la empresa a confirmar cada paso adecuado permitiendo el

desarrollo y ejecucién en operaciones efectivas.

Orientar funciones fundamentadas de manera formal segun, VITE (2009) “Permite definir las
esperas del empleador y de los empleados, delimitando claramente las competencias y

responsabilidades del colaborador” (pag.37).
e Procedimientos a sus colaboradores

Entre los procedimientos que se orientan en tienda Mujer Virtuosa se encuentra una debilidad
porgue no se cuenta con manual de funciones que permita realizar las normas de mantenimiento
adecuadas donde sean controladas las actividades mediante los recursos, la emision y

lineamientos.

Para lograr un mejor funcionamiento en la tienda se debe planificar un plan de estrategia que
debe seguir la compaiiia, organizar la actividad empresarial en diversas areas, determinando las
responsabilidades, de cada uno de los cargos, dirigiendo ejerciendo el mando que se orienta a

los empleados.
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La administracion de funciones en la empresa es la clave de ejecucién y objetivos planteados

para contribuir crecimientos promoviendo mayor eficacia de produccion.

Ramos Huancan (2018) afirma los beneficios que cuenta al contar con una guia de

procedimientos:

Laventajade los procedimientos, son de proporcionar apoyo a las diferentes actividades
que realizan de manera cotidiana en una empresa y también permite que se haga un
seguimiento secuencial de las tareas, ademas, es muy Util porque es un instrumento de
comunicacion efectivo porque detalla de manera especifica los pasos a seguir en el
cumplimiento de las funciones asignadas (pag.3).

e Mecanismos de revision y actualizacién

En tienda Mujer Virtuosa se encontré debilidad en los mecanismos de revision y actualizaciones
de procedimientos, solo se indican empiricamente por lo tanto no se cuenta con actualizacion.
Los mecanismos se basan del control interno en la entidad de gestion transversal, siendo la
adecuada segregacion entre las unidades generadoras de riesgos donde se realizan las de tareas

de control y seguimiento.
Los procedimientos que se deben tomar en cuenta para la contribucion y beneficios son:
» Establecer protocolos y procedimientos.
* Prevenir fraude y robo.
» Separacion de tareas.
* Reducir errores a través de la formacion.

Esto permite fortalecer la tienda, impulsando a conseguir los objetivos, incrementando

confianza de inversion, reduciendo riesgos y asegurando que la entidad cumpla con las leyes.

e Supervision de actividades

En la supervision de actividades en tienda Mujer Virtuosa que estan dirigidas al colaborador se
refleja una debilidad ya que no se cuenta con un plan formal que permita apoyar las dificultades

encontradas en la supervision.

La gerente de la tienda tiene el compromiso de conocer el funcionamiento de cada actividad del

negocio debe implementar las siguientes normativas como lo menciona:
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» Definir una estructura de supervision adecuada a las necesidades de la organizacion.

» Supervisar la definicion de los estandares de conducta de la organizacion y evaluar
su nivel de aplicacion.

» Evaluar la efectividad de los controles generales de la organizacion e identificar

oportunidades de mejora (Auditool, 2014).

Una buena supervision en la tienda la beneficia, con conocimientos, habilidades, desempefio de

sus deberes determinando el éxito de los programas y objetivos de la tienda.

e Autorizacion de facturacion y crédito

La tienda Mujer Virtuosa no cuenta con el proceso de facturacion por lo que es una debilidad

debido a que no cuenta con soporte de pagos y crédito que da a sus clientes.

Para que la tienda pueda garantizar un proceso de facturacion, que brinde seguridad a los activos,
sea eficiente, cumpla con las normas legales del pais garantizando confianza a los usuarios y

clientes, debe implementar la propuesta del control interno para el proceso de facturacion.

La facturacion se realiza todos los dias en cualquier empresa y es clave para conocer con
qué frecuencia se vende el producto o brinda el servicio, ademas de saber cuél es el
producto que tiene una mayor rotacion, el nivel de liquidez que tiene la empresa, las
posibilidades de inversion que existen en la organizacién para continuar creciendo y
brindar informacion para la toma de decisiones estratégicas (Guevara, 2021).

e Politicas de venta

En las MIPYMES, al igual que en las grandes empresas es importante que pueda definir las
normas que regirdn el negocio de acuerdo a sus objetivos y que sea adoptado por los

colaboradores que conforman la empresa.

Las politicas de ventas de Mujer Virtuosa se encuentran orientadas de forma oral, no se cuenta

con un manual de politicas. Para contribuir a la mejora de control interno se debe:

* Integrar de forma ordenada todas las politicas establecidas.
» Discutir la lista de politicas, la propietaria con la colaboradora.
» Contar con un manual de politicas de ventas detallado de todas las politicas usadas

en el area de ventas e incluir nuevas si es necesario.

Establecer politicas desde un inicio en el negocio ayuda a que los empleados cuenten con un

protocolo de accion en determinadas situaciones. Las politicas de ventas escritas
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generan seguridad a los empleados y clientes. EI manual de politicas es fuente de conocimiento

cuando hay colaboradores nuevos.
10.2.4 Sistema de informacién y comunicacion

Este componente hace referencia la forma en que las areas operativas, administrativas y
financieras de la organizacion identifican, capturan e intercambian informacidn. La informacion
es necesaria para que la entidad lleve a cabo las responsabilidades de control interno que apoyan

el cumplimiento de los objetivos.
e Usa informacion relevante

Es necesario fortalecer el uso de informacion interna, ya que no se usan medios de informacion

relevante para el correcto control de las operaciones en tienda Mujer Virtuosa.
A continuacion, se presentan alternativas de solucion para este componente:

» Laadministracion debe desarrollar e implementar controles para la identificacion de
la informacion interna de caracter relevante que soporte el correcto funcionamiento
de los componentes.

» La gerente debe evaluar la informacion que previene de fuentes internas y externas,

para asegurarse de que son confiables.

De acuerdo con la Auditoria Superior de la Federacion (ASF) (2014) la administracion puede
obtener informacion relevante mediante: “Un sistema de informacion se encuentra conformado
por el personal, los procesos, los datos y la tecnologia utilizada, organizados para obtener,

comunicar o disponer de la informacion” (pag. 50).

e Comunicacion de objetivos y responsabilidades

La comunicacién de los objetivos y responsabilidades es una forma de interactuar con los
trabajadores de la empresa de manera oral o escrita, para trasmitir informacion interna. De este
modo se encontrd que solo existe una linea de comunicacion directa de forma verbal, y solo se

comunican objetivos diarios en tienda mujer virtuosa.
En este sentido se aconsejan las siguientes mejoras:

* Proyectarse objetivos a corto, mediano y largo plazo, para que sean comunicados a

los colaboradores, y trasmitir informacién para el beneficio de la tienda.
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* Tener una comunicacién instantdnea entre colaborador y propietaria, poder
responder mejor ante cualquier situacion, y para estar comunicados durante los
procesos.

« La administracion debe seleccionar métodos de comunicacién apropiados, como
documentos escritos, ya sea en papel o en formato electronico, o reuniones con el

personal, para informar objetivos y responsabilidades.

Comunicar informacion relevante de los objetivos y responsabilidades, contribuye a un
ambiente laboral, consecucion de los objetivos institucionales lograr ventajas competitivas a

través de su implantacion y uso.

Con base en la consideracion de los factores, Asimismo, debe evaluar peridodicamente los
métodos de comunicacién de la institucion para asegurar que cuenta con las herramientas

adecuadas para comunicar internamente informacion de calidad de manera oportuna.
10.2.5 Supervision general y monitoreo.

Todo el proceso ha de ser monitoreado con el fin de incorporar el concepto de mejoramiento
continuo; asi mismo, el Sistema de Control Interno debe ser flexible para reaccionar agilmente
y adaptarse a las circunstancias. Las actividades de monitoreo y supervision deben evaluar si
los componentes y principios estan presentes y funcionando en la entidad (Martinez, S.f).

En este componente se encontraron en tienda Mujer Virtuosa las siguientes debilidades,
evaluacion al desempefio, evalia y comunica deficiencias, debilidades en el control de

actividades. A las que se le daran alternativas de mejoras.
e Evaluacion al desempefio

En este aspecto se encontrd con la debilidad de que no se hacen evaluaciones al desempefio del

colaborador. Para fortalecer esto en tienda Mujer Virtuosa se debe hacer lo siguiente:

Debe contar con un plan de ejecucion de las evaluaciones de desempefio al personal. Mediante

instrumentos, se muestra un ejemplo de instrumento de evaluacion:
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Tabla 7: Evaluacion al desempefio individual.

Instrumento: Evaluacion del desempefio individual

Finalidad: Conocer la aportacion de la organizacién

Necesidades especificas:

Clarificar las demandas de la
organizacion.

Supervisar de forma positiva.
Identificar carencias y
potenciales.

Mejorar la relacién jerarquica.

Informaciones /soluciones que ofrece:

* Objetivos a alcanzar y plazos a cumplir.

» Direccion por objetivos mas participada.

* Incrementos de los niveles de compromiso.

+ Sistematizacion de la evaluacién o control.

Conceptos claves que lo integran:

Obijetivos.

Planteamiento.

Ponderacion de los objetivos.
Entrevista de evaluacion.

Competencias.

Desarrollo de las competencias.

Aspectos a mejorar.
Acciones de formacion.
Coaching individual.

Coaching de grupo.

Posibles acciones de implementacion que ofrece:

» Establecer dia lugar y hora de entrevista.

 Iniciar la entrevista de forma distendida.

» Invitar al evaluado a dar su vision.

* Marcar o evaluar objetivos.

* Reconocer (salario emocional) los objetivos
alcanzados.

* Indagar al son imputables o no al candidato los
objetivos no alcanzados.

* Fijar los nuevos objetivos.

» Evaluar las competencias.

+ Identificar area de mejora.

» Desarrollar plan de informar.

Profesionales &mbitos implicados:

El evaluado.

Inmediato superior (evaluador).

Colaterales (360°).
Colaboradores (360°).
Recursos humanos (custodia

ética).

Indicadores de calidad en su uso:

» Efectuar la entrevista en un entorno que posibilite
la privacidad y facilite la confidencialidad.

» Disponer de la informacion del periodo a evaluar.

+ Para la evaluacién de los objetivos emplear

criterios cuantitativos: euros, porcentajes, dias.
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» Las ponderaciones muy bajas no suelen motivar a
la consecucion de los objetivos asi valorados.
» Permitir que el evaluado se exprese.

« Emplear la comunicacion asertiva.

Otros programas o instrumentos implicados:
» Valoracion de puesto de trabajo.
» Evaluacion 360°.

» Coaching.

Fuente: ( Gan & Triginé , 2012, pag. 195).

Realizar evaluaciones al desempefio contribuiré en la tienda a medir y conocer de forma objetiva

la conducta profesional, la productividad, el rendimiento y la competencia del colaborador.
De acuerdo con Gan y Triginé (2012), la evaluacion del desempefio:

Es un acto de control, no lo es de fiscalizacidn. No se trata de descubrir lo que ha hecho
mal para sancionarlo, si no de descubrir lo que ha hecho bien para reconocerlo y lo que
se ha hecho mal para ayudar al evaluado a que lo pueda corregir en el futuro (pag. 194).

e Evallay comunica deficiencias

En tienda Mujer Virtuosa una de las debilidades que se encontrd en el diagndstico es que no
cuenta con plan de comunicacion de deficiencias o integracion de su colaborador para motivarse

a identifica y comunicarlas al propietario.

Para mejorar esta deficiencia en el control de la tienda, citando a la Auditoria Superior de la
Federacion (ASF) (2014) debe de:

» Asignar responsabilidades y delegar autoridad para la apropiada remediacion de
las deficiencias de control interno.

» Comunicar estas cuestiones internamente al personal en la funcidén clave
responsable del control interno o proceso asociado y, cuando sea necesario, a
otro de un nivel superior a dicho responsable.

» La Administracion debe evaluar y documentar los problemas de control interno
y debe determinar las acciones correctivas apropiadas para hacer frente

oportunamente a los problemas y deficiencias detectadas.
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Es importante que establezcan estas mejoras por que ayuda a la tienda a que el colaborador se
capaz de identificar y comunicar deficiencias del control interno, que ayude a la administracion

a corregir estas debilidades y tomar decisiones mas asertivas ante los riesgos.
e Debilidades en el control de actividades

En este aspecto se encontr6 que no hay una supervision general de los controles de las
actividades que permita identificar las debilidades. En tienda Mujer Virtuosa para evitar riesgos

de conocimientos de falencia se plantea lo siguiente:

» Establecer controles generales de para la supervision de las actividades

» Establecer controles sobre la prevencion de fraudes.

» Debe de establecer politicas de control interno adecuadas para la supervision de
las actividades.

» Debe de contar con documentacion adecuadas de las politicas para revisar las

debilidades del control interno.
Asi mismo la Auditoria Superior de la Federacion (ASF) (2014), explica sobre las evaluaciones:

Las evaluaciones se terminan s6lo cuando las acciones pertinentes se han puesto en
practica para (1) corregir las deficiencias identificadas, (2) efectuar mejoras o (3)
demostrar que los hallazgos y recomendaciones no justifican una accion por parte de la
Administracion. Esta Gltima, bajo la supervision del Organo de Gobierno o del Titular,
monitorea el estado de los esfuerzos de correccion realizados para asegurar que se llevan

a cabo de manera oportuna.

En el siguiente cuadro se presenta un resumen de las mejoras propuestas en relacion de los
componentes, los principios y los puntos de enfoque en donde se encontraron debilidades del
control interno en la tienda. Los puntos de enfoque representan las caracteristicas importantes
de cada principio, lo que permite que sean mas faciles de entender para la entidad y pueda

relacionar donde se necesita fortalecer su sistema de control interno.
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Tabla 8: Resumen de las mejoras propuestas de control interno segan COSO 2013.

Propuestas de mejoramiento en los componentes, principios y puntos de enfoque del
control interno

Componente Principios Puntos de enfoques-Atributos

Ambiente de La administracion ejerce Supervision de desarrollo de los controles:

control. Independencia y la|, Desarrollar un uso 6ptimo de los recursos.

supervision del desempefio Obtener una adecuada rentabilidad de cada

del sistema de control actividad.

Interno. » Desarrollar constantemente al empleado.

» Contribuir a mejorar la atencion al cliente.

La direccion establece con Estructuray responsabilidades:

la supervision del Consejo, | Tener objetivos precisos, reales vy

las estructuras, lineas de medibles.

reporte y los niveles de |, Desarrollar una estructura organizacional

autoridad y responsabilidad en la cual se establezca las funciones por

apropiados para la 4reas.

consecucion de los | , Que atienda al cumplimiento de su mision

objetivos. y objetivos.

Filosofia administrativa:

« Se deben analizar 3 elementos
fundamentales y transcendentes para esta:
La mision, vision y los valores.

» Debe ser instructiva y trasmitir la idea en

pocas palabras.
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Evaluacion

de riesgo.

La organizacion demuestra
compromiso para atraer,
desarrollar 'y retener a
profesionales competentes,
en concordancia con los
objetivos de la

organizacion.

La organizacion identifica

los riesgos para la
consecucion de sus
objetivos en todos los

niveles de la entidad y los

analiza como base sobre la

Competencia, Conocimientos y habilidades

requeridas:

Establecer procedimientos de contratacion
de personal.

Auxiliarse de la descripcion del puesto.
Redactar un documento reglamentario
separado donde se han plasmadas todas
las condiciones de trabajo.

Establecer las  expectativas de
competencia profesional, a través de

politicas.

Organizacion y desarrollo del personal:

Mejorar los conocimientos y competencias
mediante capacitaciones, para fortalecer
habilidades y competencias, en sistemas de
control de inventarios, control de efectivo,
atencion al cliente y relaciones humanas,

entre otras.

Conocimientos de riesgos en las
actividades:

Dar a conocer los riesgos de cada actividad

arealizar en la tienda.

Completar todas las etapas fundamentales
de identificacion de riesgo: Identificacion,

evaluacion, respuesta, supervision.

Ventaja ante la competencia:
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cual determina como se

deben gestionar

Actividades La organizacion define y

de control  desarrolla actividades de
control que contribuyen a la
mitigacion de los riesgos
hasta niveles aceptables
para la consecucion de los

objetivos.

* Implementar una estrategia de marketing
para captar la atencion de nuevos clientes,

desde la tienda en fisico.

Riesgo laboral: La ley general de higiene y
seguridad ley N°618 debe de ser uno de los
conocimientos fundamentales en la tienda,
permitiendo el cumplimiento de normas
vigentes para evitar posibles sanciones vy

mejorar la gestion de la empresa.

Seleccion de actividades de control:

» Definir y desarrollar actividades de control

mediante documentos formales que
contribuyan a mitigar los riesgos.
» Establecer actividades de control en un

marco normativo empresarial.

Control de efectivo:

de

ejecucién, custodia y registro del efectivo.

» Separar funciones autorizacion,
» El trabajo del colaborador de caja sera de

complemento y no de arqueo.

Cuentas por cobrar:

» Establecer el principio de separacion de
funciones, en las cuentas por cobrar.
* Realizar los movimientos de manera

escrita y de manera digital.

Control de personal:
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R

» Establecer controles mediante herramienta
que permitan registrar la hora de salida,
entrada y horas extras del colaborador.

* Redactar un documento que respalde las
condiciones acordadas, para pagos, horas

extras, horario de salida y entrada.

Merchandising: ~ Seis  consejos  sobre
mershandising para mejorar el plan de

administracion de los espacios en la tienda:

Disenar el recorrido.
Exhibir lo adecuado.
Diseniar el ambiente.
Considerar la entrada.

Ubicar las ofertas.

AN N N N SN

Conocer el espacio.

Funciones:

Establecer formalmente las funciones.
» Fomentar el control en funciones para el
desarrollo y ejecucion en operaciones

efectivas.

Supervisién de actividades:

» Definir una estructura de supervision
adecuada a las necesidades de la
organizacion.

» Supervisar la definicion de los estandares

de conducta.
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« Evaluar la efectividad de los controles
generales de la organizacion e identificar

oportunidades de mejora (Auditool, 2014).

DEliE y  desarrolla Mecanismos de revision y actualizacion:

actividades de control a

. . » Establecer protocolos rocedimientos,
nivel de entidad sobre la P yp

. prevenir fraude y robo, separacion de
tecnologia para apoyar la

., tareas, reducir errores a través de la
consecucion de los

- formacion.
objetivos.
La organizacion despliega Normas de control interno:

las actividades de control a

, " »  Establecer un documento formal donde se
través de politicas que

, especifican las normas de control para las
establecen las lineas

operaciones.
generales  del  control

. . » Atender el incumplimiento a las normas de
interno y procedimientos.
conducta de manera oportuna Yy

consistente.

Establecimiento de politicas en las

actividades:

» Para poder gestionar de manera correcta se
debe de contar con normas Yy politicas que
rijan la actividad en la tienda definiendo los

principios de modo organizacional.

Procedimientos a sus colaboradores:

* Organizar la actividad empresarial,
determinando las responsabilidades, de

cada uno de los cargos.
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Autorizacion de facturacion y créedito:

»  Garantizar un proceso de facturacion, que
brinde seguridad a los activos, sea
eficiente, cumpla con las normas legales
del pais garantizando confianza a los

usuarios y clientes.

Politicas de venta:

* Integrar y discutir de forma ordenada todas
las politicas establecidas. Mediante un
manual de politicas de ventas detallando
todas las politicas usadas en el area de

ventas e incluir nuevas si es necesario.

La organizacién obtiene o

Sistema de Usa informacién relevante:

generay utiliza informacion

. » Desarrollar e implementar controles para la
relevante y de calidad para S _ o
y | funci ient identificacion de la informacion interna de
comunicacion  @Povar el funcionamiento

informacion

. caracter relevante.
del control interno.

» Lagerente debe evaluar la informacién que
previene de fuentes internas y externas,

para asegurarse de que son confiables.

La organizacion comunica Comunicacién de objetivos y

la informacion responsabilidades:

internamente, incluidos los

. » Proyectarse objetivos a corto, mediano y
objetivos

. largo plazo, para que sean comunicados a
responsabilidades que son 9oP para q

) los colaboradores.
necesarios para apoyar el

] . i » Seleccionar métodos de comunicacion
funcionamiento del sistema

) apropiados, como documentos escritos, ya
de control interno.

sea en papel o en formato electronico, o0
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reuniones con el personal, para informar

objetivos y responsabilidades.

La organizacion selecciona,

Supervisién Evaluacion al desempefio:
desarrolla y realiza
GREITEL ) luacion atin / » Debe contar con un plan de ejecucion de
monitoreo.  €valuaciones continuas y/o

. . las evaluaciones de desempefio al personal,
independientes.

mediante instrumentos.

Evalla y comunica deficiencias.

La organizaciéon evaliua y

. . e Asignar responsabilidades delegar
comunica las deficiencias g P y g

. autoridad para la apropiada comunicacion
de control interno de forma

de deficiencias de control.
oportuna a las partes

) * Comunicar las deficiencias encontradas al
responsables de aplicar

. . ersonal.
medidas correctivas. P
* La Administracibn debe evaluar y
documentar los problemas de control
interno y debe determinar las acciones

correctivas apropiadas.
Debilidades en el control de actividades.

» Establecer controles generales para la
supervision y prevencion de fraudes en las
operaciones.

» Establecer politicas de control mediante
documentacién  adecuada para la

supervision de las actividades.

Fuente: Elaboracion propia, 2022.
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10.3 Propuesta de manual de organizacion y funciones, y manual de politicas de venta

El objetivo en los manuales administrativos es analizar la gestion de calidad de la organizacion
para el mejoramiento continuo del desempefio laboral y organizacional en la tienda. En vista de
la problematica existente en la tienda que esta referida en diferentes areas de control interno el
trabajo de investigacion se enfoca a contribuir en la parte organizacional mediante el analisis de
esta misma y la propuesta de manuales de organizacién y funciones y politicas de venta para
mejorar la parte problematica presentada en control interno, sin embargo manifestamos en
estudios es importante distinguir las funciones que debe existir en la gerencia y las funciones
que debe existir en el area de venta ,como contar con politicas 0 normativas establecidas de
calidad. Cabe destacar que contar con un sistema de gestion de calidad y politicas en los
manuales es de vital importancia al ser considerado documentos de apoyo administrativo que

describe las relaciones organicas que se dan entre los departamentos y areas que lo conforman.

e Importancia de los manuales administrativos:

Los manuales administrativos son importantes porque son instrumentos de apoyo ya que
contiene funciones amplias y detalladas para el mejoramiento continuo del desempefio laboral

y organizacional en la tienda.

La gerente de la tienda Mujer Virtuosa comenta al respecto: “son importante porque en el
desempefio del trabajador y mi desempefio como propietaria de la tienda seria ain mejor no nos
saltariamos 0 no omitiriamos el procedimiento de las actividades” (Y. Lopez, comunicacion

personal, 4 de noviembre, 2022).

La colaboradora de la tienda afirma la importancia de contar con manuales administrativos:
“Seria importante con el manual porque asi nos facilitaria las ventas y llevar un control de la

tienda.” (T. Rugama, comunicacion personal ,4 de noviembre ,2022).

Los resultados reflejan la importancia que de contar con manuales administrativos en la tienda
es de suma importancia ya que se facilitaria las actividades en la tienda y evitaria problematicas
existente que esta referida en diferentes areas de control interno el trabajo de investigacion, se
enfoca a contribuir en la parte organizacional mediante el anélisis de esta misma, la propuesta
de manuales de organizacion y funciones y de politicas de venta para mejorar la parte

problematica presentada en control interno ,sin embargo manifestamos lo importante de
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distinguir las funciones que debe existir en la gerencia y las funciones que debe existir en el area

de venta ,como contar con politicas 0 normativas establecidas de calidad.
10.3.1 Organizacion, analisis y descripcion de puesto

Una organizacion y analisis de puesto es una herramienta importante y necesaria en el area de
recursos humanos, tiene como objetivo tener clara las obligaciones de los colaboradores en los
aspectos colectivos, controlando la carga laboral de forma que se pueda actuar sobre la

evaluaciones, decisiones y equilibrios de las empresas.
e Estructura del negocio.

La estructura de un negocio importante porque se dota para funcionar con control, cuenta con
una estructura alineada con necesidades y objetivos a través de actividades importantes para

lograr las metas propuestas.

La gerente de la tienda comenta al respecto: “Si, Me gustaria tener una estructura definida,
contando con una vision, mas amplia que se pretende cumplir a corto plazo” (Y. LOpez,

comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados indican que en tienda Mujer Virtuosa es importante contar con una estructura
definida para realizar las actividades con facilidad y poder lograr los objetivos propuestos a
corto plazo permitiendo tener un mejor aprovechamiento de todos los recursos administrativos

equilibrio y estabilidad financiera que permite aumentar la productividad en la tienda.

La Universidad Internacional de la Rioja (2022), define la importancia en que: “cada compaiiia
cuenta con una estructura organizacional que estéa alineada con sus necesidades y objetivos, a
través de la cual organiza sus actividades, sus procesos y su funcionamiento en general”

(parr.2).
¢ Dificultades en el cumplimiento de tareas.

El cumplimiento de tareas es importante porque las actividades se desarrollan en conjunto para
el buen funcionamiento de la organizacién evitando perdidas de viernes o faltas que puedan

afectar la empresa.
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La gerente menciona acerca de las dificultades en el desempefio del colaborado laboral: “No,
ninguna con la colaboradora que cuento actualmente no tiene ninguna dificultad al momento de

desarrollar sus labores” (Y. Lépez, comunicacion personal, 4 de noviembre, 2022).

Los resultados indican que se fomenta la formacion de mano de obra ya que en la tienda Mujer
Virtuosa el colaborador no cuenta con ningdn tipo de dificultad en el cumplimiento de cada una
de sus tareas, ya que desarrolla buen comportamiento y conducta en los deberes y obligaciones

en su area de trabajo.

Para Arcia Santamaria, Leiva Bravo y Prado Garcia (2016), la importancia de el
comportamiento de los trabajadores es: “El comportamiento del trabajador en la blusqueda de
los objetivos fijados por medio de estrategias individuales para lograr una meta” (pag. 41).

e Delego de autoridad para la toma de decisiones

Delegar autoridad es importante en las organizaciones porque permite que el sobre cargo de
funciones de un empleado o propietario pueda minimizarse mediante la delegacion de autoridad

al colaborador apropiado y capacitado.

Asi mismo la colaboradora expresa el compromiso que siente por sus obligaciones en la tienda:
“Si me siento comprometida por que soy la Unica encargada del &rea de venta y cualquier dafio
o perdida esta bajo mi responsabilidad” T. Rugama, comunicacion personal ,4 de noviembre,
2022).

Para la toma de decisiones en las situaciones diarias de la tienda la colaboradora expresa: “No
puedo tomar decisiones sin aprobacion de mi jefe superior” (T. Rugama, comunicacion

personal, 4 de noviembre ,2022).

En la tienda se tiene un compromiso por las responsabilidades asignadas, y un limite de toma
de decisiones, entre el nivel de jerarquico. Pero no se cuenta actualmente con detalle de las
actividades definidas para los puestos donde permite que el personal conozca detalladamente

sus responsabilidades generando recargo de trabajo al encargado de venta.
¢ Induccion de personal

La induccion del personal es importante ya que es un proceso en el cual el colaborador se
familiariza con la empresa, su cultura, organizacién, normas, politicas para poder desarrollarse

en su area de trabajo de una manera positiva para la empresa.
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La induccion de personal en tienda Mujer Virtuosa, segun la colaboradora se da: “Al momento
de iniciar se me dieron a conocer valores y actitudes con las que debia contar, también se me
oriento de las actividades que tenia que realizar” (T. Rugama, comunicacion personal ,4 de
noviembre ,2022).

En tienda mujer virtuosa no se cuenta con una herramienta de ayuda para los colaboradores al
momento de comenzar a trabajar que les permita conocer la filosofia, cultura, politicas,

funciones y responsabilidades con claridad que van a realizar.
e Conocimiento de la misién de la empresa

El contar con una identificacion y definicion de caracterizacion propia de un negocio es
importante, Ya permite un establecimiento claro de una cultura propia y caracteristica de la
empresa, la colaborada comenta sobre la mision de la tienda: “Por el momento no tengo
conocimientos de la mision del negocio” (T. Rugama, comunicacién personal ,4 de noviembre
,2022).

Contar con una entidad corporativa, clara y definida permite conocer cuales son los clientes
potenciales, define oportunidades ante el crecimiento de esta, se conoce le &mbito en el que se
desarrolla. En tienda mujer virtuosa de acuerdo a los resultados, no se cuenta con una mision

clara, que les permita de tener una mejor proyeccion de sus objetivos.

Teniendo en cuenta a Rivera Camino y Garcillan Lopez (2012), considera que la mision es
importante: “En el nivel estratégico la definicion de la mision es importante porque esta
establece la coherencia en la fijacion de la estructura de la empresa, sus estrategias y acciones

operativas de las diferentes areas funcionales”.
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10.3.2 Manual de organizacion y funciones
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MANUAL DE ORGANIZACION Y

FUNCIONES

Lugar de elaboracion:
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Elaboro
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Revisé
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Lograr los resultados proyectados en una empresa, tiene muchas variables; una de ellas es el

desempefio laboral de las personas que pertenecen a la organizacion.

El Manual de organizacion y funciones tiene como objetivo analizar al detalle la estructura
organizacional de la empresa, identificando los puestos de trabajo y las interrelaciones entre los
colaboradores , las diferentes areas que lo conforman, jerarquicas, grados de autoridad,
responsabilidad y descripcion de las funciones, obligaciones y tareas especificas de cada
empleado a efecto que se obtenga el personal adecuado para cada puesto segun se requiera; esto

tendra efecto directo en el desempefio laboral.

La informacidn recolectada para este manual, se obtuvo de diferentes maneras: observacion
directa, que permitio recabar informacion, la misma que ayudo a sacar conclusiones; se

realizaron entrevistas personales, con esta técnica se obtuvo informacién sobre las funciones.

En este documento se presenta el organigrama de la tienda, los puestos de las caracteristicas y
competencias que se necesitan para ejecutarlo y toda la funcionalidad que se requiere. También
presentamos la caracterizacion de los procesos, esto nos permite conocer quien o quienes son
los responsables por cada uno de las actividades que se desarrollan en la tienda, su alcance, sub
procesos, tiempos, ingresos y salidas; con el fin de determinar claramente los limites de

responsabilidad de cada proceso y su responsable.

Se espera que, dado la manera actual de trabajo en la tienda, la propietaria adopte este manual
y lo ponga en préactica, ya que ayudard grandemente a organizar las tareas e incrementar

eficiencias.

Elaboré Reviso Autorizo

Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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Antecedentes historicos

La tienda Mujer Virtuosa se dio origen por Yahayra LOopez, una joven emprendedora en el afio
2010, a sus 20 afios de edad en el municipio de Esteli, con un negocio de venta de ropa con el
paso del tiempo esa iniciativa dio paso a Mujer Virtuosa una tienda en linea, inicio ofreciéndola
a sus compafieras de clase en la universidad, luego se extendio a través de las redes sociales
publicando la mercaderia en diferentes grupos de venta en Esteli permitiendo la captacion de

clientes.

La aceptacion de los clientes y el deseo de superacion llevaron a formalizar la tienda, para
Yahayra todas las oportunidades Dios las ha abierto, y a veces uno dice tantas tiendas que hay

y la gente prefiere comprarle a uno es un privilegio que motiva seguir adelante con mi negocio.

En la actualidad la tienda Mujer Virtuosa cuenta con un espacio en fisico ofreciendo productos
al por mayor y al detalle cumpliendo con la satisfaccion amplia de sus clientes este espacio

ofrece productos de belleza, calzado, accesorios de dama, prendas a la moda

Elaboro Revisé Autorizé

Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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Legislacion y base legal

La tienda Mujer Virtuosa esta constituida e inscrita ante la Direccion General de Ingresos
(DGIl)obtuvo el nimero de registro Unico de contribuyente (RUC):1612305900003W vy la
inscripcion en el instituto nicaragliense de seguridad INSS facilitando las gestiones para su

desarrollo.

En el aspecto laboral la tienda trabaja en base a las leyes del ministerio de trabajo cumple con
el pago de prestaciones laborales establecidas en el codigo de trabajo, entre las prestaciones

estan: Aguinaldo o décimo tercer mes, vacaciones, horas extras.

La tienda Mujer Virtuosa se rige bajo las leyes mercantiles en Nicaragua y del ministerio de
trabajo teniendo el compromiso de eficiencia en atencion al cliente, seguridad, empatia y
comodidad, en base a la ley esta microempresa se rige bajo un marco legal de reglas que

determinan el que hacer y valores de la organizacion.
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Atribuciones

La tienda Mujer Virtuosa se encuentra basada y normadas por las siguientes disposiciones:
Ley 822 ley de concentracion tributaria
Art. 3- Creacion, Naturaleza, Materia Imponible Y Ambito de Aplicacion.

Crease el impuesto sobre la Renta, en adelante denominado IR como impuesto directo y
personal que grava las siguientes rentas de nicaragliense obtenidas por los contribuyentes

residentes o no residentes:

Las rentas del trabajo.

Las rentas de las actividades econdmicas.

Las rentas de capital y las ganancias y pérdidas de capital.

Cadigo del comercio.

Art.19- Es obligatoria la inscripcién de los comerciantes en el registro.

e No podran pedir la inscripcion de ningun documento en el registro, ni aprovecharse de

sus efectos legales.

e Las compafias comerciales o industriales no inscriptas no tendran personalidad
juridica.

e EIl juez no dara curso a demanda de personas notoriamente conocidas como
comerciantes, sin que se les presente certificacion de estar inscritas como tales en el
Registro; y, ademas, a los que sin tal requisito se presentaren, impondra una multa de
80 centavos a dos cérdobas, de que sera solidariamente responsable el abogado que

represente al infractor.
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Art .158 Circunstancias de las inscripciones de las Sociedades Mercantiles
La inscripcion de las sociedades mercantiles debera contener los siguientes datos:
e Razon social o denominacion.
e Nacionalidad.
e Domicilio y direccion exacta del lugar del desarrollo de la actividad comercial.

e EI nombre comercial del establecimiento que haya de inscribir en el registro de

propiedad intelectual conforme a la ley de la materia.

e Capital social; en el caso de sociedades anonimas, se debera indicar su estructura

accionaria, de participacion o propiedad y de control.
e Lafecha en que deba comenzar a operar; vigencia de la sociedad.
e Nombre de los socios fundadores.
e Datos de las personas encargadas de la administracion de la sociedad.
e Nombres, apellidos y generales de la ley del Representante Legal.
Politicas y Estrategias de Fomento, Promocion y Desarrollo de las MIPYME
Art.17- Desarrollo empresarial

El desarrollo empresarial debera consistir en: asesoria técnica y empresarial, capacitacion
fortalecimiento y ampliacion de la oferta de servicios; a traves de la capacitacion a los oferentes
nacionales. Asi como fomentar la participacion del sector privado en el desarrollo de politicas
y estrategias para mejorar aspectos claves de entorno economico en que se desenvuelven las
empresas mediante la transparencia de tecnologia e informacion que fomente la competitividad

empresarial.
Ley N° .185, Codigo del trabajo (con sus reformas, adiciones e interpretacion auténtica)
Capitulo VI

De la terminacion del contrato individual en relacion al trabajo
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Art. 42 — cualquiera sea la causa de terminacion del contrato de trabajo, el empleador esta
obligado conforme a la ley a pagar al trabajador, o quien corresponde en el caso del literal b),

la parte proporcional de las prestaciones tales como vacaciones y décimo tercer mes.
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Estructura organica

En funcion de su jerarquia en tienda Mujer Virtuosa toma todas las decisiones y tiene las
responsabilidades del mando en una sola persona, gerente (propietario) quien asigna funciones

a colaborador en area de venta.
Gerente, propietario
1.0 gerente (propietario)

1.0.1 vendedor

Mujer Virtuosa organigrama general

Gerente
(propietario)

Vendedor

Fuente: Elaboracion propia
Autores: Miurel Carolina Zelaya Luna
Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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Mision, vision y valores

Misién

Somos una empresa dirigida a un segmento de mercado femenino orientada a ofrecer variedad

en ropa accesorios productos de belleza de la mas alta calidad al mejor precio del mercado,

brindandole a nuestros clientes las mejores opciones de compra.

Vision

Expandir nuestro negocio a nivel local, departamental e internacional, con el fin de crecer y ser

conocidos por mantener las ultimas tendencias de calidad en el mercado femenino y

comprometidos con nuestros clientes.

Valores

e Compromiso y eficiencia en atencion al cliente.

e Amabilidad
e Respeto

e Seguridad

e Empatia

e Honestidad

e Lealtad
e Comodidad
Elaboré Reviso Autorizé
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Funciones
Gerencia

Responsable total de resultados de operaciones, toma de decisiones, gestion del negocio

supervision de actividades.

Encargado de tomar las decisiones mas importantes de la tienda como recursos de accion para

el crecimiento de la empresa.

Controla y dirige las actividades de la tienda.

Establece objetivos politicos y planes.

Desarrollar estrategias comerciales para incrementar la cartera de clientes
Area de ventas

Area encargada de captar la voz mediante la escucha active y resolucion de inconsistencias

con el debido escalamiento a las areas involucradas en quejas, reclamos o inconformidades.

Conocer las caracteristicas, funciones, usos y posibilidades de producto o servicio que pretende

vender.

Ofrecer un buen asesoramiento a los posibles compradores sobre el producto que solucionara
sus necesidades.

Informar al cliente sobre los mejores complementos de la mercaderia comprada.

Facilitar soportes de ventas.
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Descripcion de puesto

Gerente

A) ldentificacion

Nombre del puesto: Gerente General

NUmero de plazas:1

Clave: GG

Ubicacion (fisica y administrativa): De restaurante los Chaguites cuadra y media al

este, tienda Mujer Virtuosa Esteli.

Ambito de operacion: Todas las areas

B) Relacion de autoridad

Jefe superior :(Propietaria)

Tiene la autoridad y puede decidir las acciones para mantener operando en 6ptimas

condiciones el establecimiento, dirigir y controlar las actividades del colaborador.

Proposito del puesto

Asegurar el funcionamiento éptimo de todas las areas de la empresa, encaminando todos
los esfuerzos a generar mayor volumen de venta y productividad de acuerdo a la

filosofia y politicas de la empresa.

Funciones generales

Gestion administrativa.

Preparar el presupuesto.

Gestion del equipo humano de la tienda.

Generar mayor volumen de ingresos, manteniendo la calidad y el servicio.
Dirigir, supervisar y controlar la operacion del establecimiento.

Mantener en optimas condiciones, mobiliario y equipo existente.
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Generar y mantener toda la informacion de los controles.
Implementar estrategias de venta.

Publicidad en linea.

Funciones especificas

Cumplir y hacer cumplir el reglamento del trabajo.

Supervisar el inicio diario y operaciones.

Supervisar la operacion del area funcional.

Garantizar que el personal mantenga la excelencia en la atencion al cliente.
Controlar, supervisar cotizaciones, compra y pagos a proveedores.
Establecimiento de precios.

Supervisar el cierre diario de operaciones.

Asignar permiso y lineamientos establecidos.

Transferencia y pago a proveedores.

Dirigir, supervisar, controlar y capacitar al personal a su cargo.
Realizar actividades promocionales de la empresa.

Cuidar la imagen de la tienda.

Responsabilidad

Efectuar las acciones necesarias para corregir las desviaciones que se presentan.
Cumplir los objetivos de ventas capacitando, motivando, asesorando y haciendo
comentarios al personal de ventas.

Garantizar altos niveles de satisfaccion de los clientes brindando un excelente servicio.
Gestionar la tienda y garantizar el cumplimiento de las politicas y procedimientos.
Mantener la tienda en condiciones excepcionales y cumplir los estandares de
comercializacion visual.

Proponer ideas innovadoras para mejorar la cuota de mercado.

Realizar evaluaciones de rendimiento del personal para evaluar las necesidades de
capacitacion y desarrollar trayectorias profesionales.

Tratar todos los problemas del personal o los clientes que surjan (quejas, reclamaciones,

etc.).
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Comunicacion
Descendente: Debera trasmitir, la direccion a los colaboradores, es decir seguir la cadena de
mando o el formato de jerarquia natural de la tienda.
Especificaciones
« Conocimientos: Control en el area administrativa, atencion al cliente, liderazgo y
orientacion comercial.
« Experiencia: Diez afios de experiencia, grado en Administracion de Empresas o un
campo pertinente.
. Iniciativa:  Emprendimiento, capacidades organizativas, comunicativas e
interpersonales, trabajo en equipo.

« Personalidad: Capacidad de liderazgo, Habilidad de comunicacion, Habilidad de
orientacion de resultado, Respetuosa, Honestidad.
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Descripcion de puesto

Vendedor
Identificacién y relaciones
A) Identificacion: Area de Venta

Nombre del puesto: Vendedor
Numero de plazas:1
Clave: V

Ubicacién (fisica y administrativa): De restaurante los Chaguites cuadra y media al este, tienda

Mujer Virtuosa Esteli.
Ambito de operacion: Area de Venta.

B) Relaciones de autoridad
Dependencia funcional (Depende del jefe superior gerente de tienda) se otorga en funcién del

de cada trabajador, dentro del area de ventas.
Propdsito del puesto:

Dar un servicio de calidad y personalizado a cada cliente ofreciendo los productos de acuerdo

a sus necesidades, hacer mas rentable la empresa mediante iniciativas de ventas.

Funciones

De acuerdo a la necesidad del cliente, ademas de estar en comunicacion constante en las areas
correspondientes.

Funciones generales:
e Aumento del volumen de las ventas.
e Hacer publicidad en linea.
e Ingresos de mercaderia.
e Control de inventario.

e Control de las ventas.
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Realizar sugerencias al gerente.

Administracion de las paginas de las diferentes redes sociales y envios a domicilio.
Generar reportes para sus superiores.

Colaboracion en la creacion de planes de ventas.

Captar nuevos clientes.

Funciones especificas:

Asesorar al cliente.

Encargada de sesion de fotos.

Revision de los dafios en la mercaderia.
Depositos de las ventas del dia.
fidelizar clientes.

Gestionar las actividades de apertura y cierre de la tienda.
Atender al cliente.

Atencion en linea.

Revisar pedidos.

Revisar y acomodar mercaderia.

Limpieza y orden en la tienda.

Organizar los estantes y el mostrador.

Cumplir con los estandares y medidas de seguridad e higiene.
Mantener a sus clientes informados de nuevos productos.

Seguimiento y atencion a cartera de clientes.

Ofrecer servicio post venta.

Gestionar las devoluciones y el cambio de mercancias.

Aceptar reclamaciones y ofrecer soluciones a los problemas de los clientes.

Hacer y actualizar los precios de la mercaderia.

Responsabilidad

Establecer una comunicacion entre el cliente y la tienda, oportunamente.
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Asesorar a los clientes acerca de como los productos, prendas, accesorios, calzados y
servicios que puedan satisfacer sus necesidades y como utilizar los productos
adecuadamente para que tengan una Optima experiencia en el uso de ellos.

Comunicar a la empresa todo lo que suceda con el cliente: inquietudes, quejas,
sugerencias, reclamos para las mejoras correspondiente en la empresa.

Evitar riesgo de pérdidas en mercaderia, por un mal control.

Comunicacion

Ascendente: debera ejercerla directamente con el superior por los medios, fechas y horarios.

Requerimientos:

A ver cursado minimo hasta tercer afno de la secundaria.

Edad entre 18 y 45 afios

Excelente presentacion personal

Vocacion de servicio y habilidades para vender.

Resistencia fisica.

Especificaciones

Conocimientos: En ventas, comercio o gestion de inventario., debe saber de moda y
ser capaz de igualar los gustos del consumidor con los articulos disponibles,

conocimiento en proceso de facturacion.
Experiencia: En atencion al cliente, en trabajos anteriores de venta de ropa.

Iniciativa: Empatia con los clientes para llegar a satisfacer sus necesidades, Habilidad

de respuesta, enérgico, decidido, estructurado y dispuesto a tomar la iniciativa.

Personalidad: Facilidad de palabra, buena presentacion, gustos por las ventas, capaz de

relacionarse con facilidad, excelente ética de trabajo y capacidad de gestion del tiempo.
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Introduccion

El presente manual se elabord para establecer politicas de ventas que sirvan de apoyo en
los procedimientos del &rea de ventas realizados en la tienda, para lograr controles eficientes
y eficaces. Los sistemas organizativos internos son extremadamente importantes para que la

tienda incremente sus niveles productividad.

Estas politicas establecen las formas aplicables tanto a colaboradores como clientes, con el
objetivo de llevar a cabo una gestion de las operaciones correctamente para el control de los
procesos, también los limites dentro de los cuales es adecuado ejercer, por consiguiente, es
importante que en tienda Mujer Virtuosa se conozcan a detalle las politicas que contiene este

manual.

Este manual estd estructurado en primer término  las generalidades de la empresa,
introduccidn, objetivos y alcance, generalidades de la empresa, Mision y vison, propuesta de
organigrama y productos que ofrece, que permitiran que el colaborador conozca hacia donde
estd orientada y seguir esta direccion, y segundo las politicas por las que esta basada para el

control de sus operaciones en el area de ventas.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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Il. Objetivo y alcance

El presente manual de politicas de ventas es un documento que tiene como objetivo, establecer
politicas que sirvan de guia al vendedor para desarrollar de forma éptima su labor comercial
de manera eficiente y eficaz en el &rea de ventas de la tienda.

El alcance de este manual sera para el colaborador, clientes que quieran confirmar las politicas

y futuros colaboradores encargados del area de ventas en tienda Mujer Virtuosa.

I11. Generalidades de la empresa

Se dio origen en el afio 2010 por Yahayra Lopez, una joven emprendedora que a sus 20 afios
de edad comenzo6 con un negocio de venta de ropa en el municipio de Esteli, donde vio la
oportunidad de ofrecerle a sus compafieras de clase en la universidad, luego se extendio a
través de las redes sociales publicando la mercaderia en diferentes grupos de venta en Esteli
permitiendo la captacién de clientes nuevos, hoy en dia es un negocio que genera empleos y

ayuda a otras mujeres a emprender, vendiente al por mayor a un costo menor.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
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IV. Mision
Somos una empresa dirigida a un segmento de mercado femenino orientadaa ofrecer variedad

en ropa accesorios productos de belleza de la més alta calidad al mejor precio del mercado,

brindandole a nuestros clientes las mejores opciones de compra.

Vision
Expandir nuestro negocio a nivel local, departamental e internacional, con el fin de crecer y

ser conocidos por mantener las ultimas tendencias de calidad en el mercado femenino y

comprometidos con nuestros clientes.

Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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V. Organigrama

A continuacion, se presenta la estructura organizacional de la micro empresa Mujer Virtuosa,

este es un organigrama pequefio de tipo familiar.

Organigrama actual de Mujer Virtuosa

Gerente (propietario)

Vendedor
Fuente: Elaboracion propia
Autores: Miurel Carolina Zelaya Luna
Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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V1. Productos que ofrece

Ofrecemos una variedad de mercaderia para el segmento de mercado femenino, permitiendo
abrirnos a las diferentes necesidades y gusto de los  clientes, ofreciéndoles ideas de
combinaciones completas con las colecciones que cuenta la tienda, tanto en las exhibiciones
de tienda fisica como en la virtual. Tienda Mujer Virtuosa cuenta con 4 lineas de productos,

como las que se presentan a continuacion:
Linea de ropa Linea de belleza y cuidados

» Vestidos (casuales, para el diario, para < Base de maquillaje.

ocasiones de etiquetas, para playa). Labiales

+ Abrigos. « Sobras.

*  Blusones. * Polvo para cejas.

»  Chaquetas de cuero. » Cuidado facial (suero para las bolsas en

+ Camisetas. las ojeras, hidratante, protector solar,

+ Camisas de botones. vitamina E).

e Cuidado del cabello (shamphoo,

mascarillas, acondicionador, capsulas
+ Pantalones (Leggins, Jeans (Moon de vitaminas).

jeans, tubos, campanas, palazos).

* Tops.

« Perfumes de diferentes marcas.
« Shorts.

+ Bléiser.
* Ropa interior.

* Ropa deportiva.
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Linea accesorios Linea de zapatos

« Bisuteria (collares, pendientes, Sandalias de tacon y planas.

pulseras, relojes, anillos). » Zapatos deportivos y casuales.

» Carteras (billeteras, con correas y sin

Botines
correas, elegantes, casuales)
* Botas
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:
Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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VII. Politicas

7.1 Politicas de exhibiciones

e Las exhibiciones de prendas en los maniqui deben ser ubicadas en el lugar de

mayor visibilidad para el cliente y mayor trafico considerando el flujo de los clientes.

e Los productos deben de estar colocados en un lugar seguro, que no representen ninguin

riesgo para el cliente, colaborador o dafios al producto.
e Lamercancia debe de estar disponible y al alcance del cliente.
e Cada producto o prenda debe contar con su precio exhibido.

e Cada producto exhibido debe de estar limpio y las reglas del FEFO (Primeras

caducidades, primeras salidas).

e Especificar en las redes sociales si los productos exhibidos estan disponibles para

entrega inmediata o por encargos.
7.2 Politicas de servicio y atencion al cliente

e La atencion y servicio al cliente, seran acciones de alta prioridad para los
colaboradores. La gerente debera de asegurarse de que el negocio este orientado a
servir con efectividad al cliente sea este interno o externo, utilizando normas de cortesia

amabilidad y cordialidad.

e Los colaboradores deberan ser capaces de combinar escenarios de servicios de: venta
de lineas y demas productos y servicios disponibles, atencién de quejas, recepcion de

reclamos.
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e Se debera dar comodidad y agilidad a los Clientes, reales y potenciales, para lo cual la
tienda debera contar con un ambiente de trabajo organizado, reducir tiempos de
espera y evaluar la gestion de servicio del personal.

e Todos las quejas y reclamaciones presentadas de los clientes, por concepto de fraude,
servicios no brindados, dafios en el producto, etc.; debera ser reportado al jefe superior

y solucionar de forma inmediata el plazo no debera ser mayor a 10 dias.

e Se debera buscar el continuo mejoramiento del servicio al cliente, desarrollando
estrategias que optimicen la atencion personalizada, la eficiencia en las instalaciones y
agil solucion de los reclamos; acciones que deberan ser medidas y evaluadas que
permitan medir el desempefio de los empleados y supervisar la percepcion y

satisfaccion del cliente.

e Mantener activo al cliente ofreciéndole productos de acuerdo a sus gustos y

necesidades.
e Mantener la empatia con cada cliente.

e Después de las 6 de la tarde no se haran ventas sin presencia del encargado de las areas

de ventas.

e La atencidn se brindara siempre bajo los valores de la empresa, asi como atendiendo

en todo momento politicas, y normas éticas.
7.3 Politicas de crédito

e Para considerar un cliente sujeto a crédito se requiere debe tener minimo cuatro meses

de hacer compras consecutivas en la tienda.
e Se considera el limite de crédito segun el estudio de confianza del cliente.

e La colaboradora solo debe de dar crédito a clientes de confianza sin un limite

establecido. De lo contrario consultara con su superior.

e Registrar en el cuaderno de crédito inmediatamente el producto dado en crédito y

también la cancelacion, con todos los datos establecidos (codigo, fecha, precio etc.).
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e Se especificara el tiempo de entrega de producto una vez reservado, dependiendo en el

area geografica que este ubicado el cliente.
7.4 Politicas de Precios

e Los precios establecidos de la mercaderia, son en moneda local (Cérdoba), pero si la
prenda es importada su valor se pagara en dolares o con la tasa de cambio que

corresponda al banco central.
e Los precios establecidos son publicados al momento de ofrecer la mercaderia.
e Cotizar precio de compra, para ofertar los productos calculando el margen de ganancia.
o Definir el precio, incluyendo los costos de envio cuando el cliente compra en linea.
e Cambios en el coste en funcién del ciclo de vida del producto.
e Definir el margen de ganancias sobre el costo total unitario del producto.

e Lospreciosy condiciones de los productos por encargo online seran validos, mientras
no haya ninguna afectacion, que afecte los traslados, envios e importaciones dado el

caso se tendran que validar las condiciones con el gerente (propietario).
e Lavigencia de precios es analizada en funcion a la tendencia del mercado nacional.
7.5 Politicas de compra del cliente

e Los clientes deberan de realizar los pagos eligiendo la forma mas comoda y se le

embarcara el producto hasta confirmar la acreditacion del mismo a nuestro sistema.
e El cliente podra realizar el pago mediante, transferencia bancaria y depdsito.
» Compras en linea:
e EI cliente deberd, para realizar el pedido pasar foto y talla del producto de su agrado.

e El cliente debe estar 100% seguro del pedido, una vez realizado el pago no se podran
hacer modificaciones de ningun tipo (cancelar el pedido, ni quitar productos).

e Especificar el tiempo de entregas de pedidos de SHEIN, si maritimo, aéreo o0 expres.
Se debe de pagar un anticipo del 50 % del precio total.
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e No se entrega mercaderia sin estar el 100% pagada a clientes nuevos.
e Una vez que se tiene el Boucher de depdsito mandar foto al WhatsApp.

e El cliente debe de verificar que la entrega de los productos fisicos concuerde con lo

detallado en la compra.
7.6 Politica de apartado
e Unavez que la prenda entra en sistema de apartado no se realiza ningun cambio.

e Se les hace espera a los clientes de entrega de pedidos 3 dias, si durante este tiempo

no lo retira se pondré a la venta.
7.7 Politicas de cambios y devoluciones

e Solo se hacen cambios y devoluciones en caso de que el producto tenga fallo de

fabrica, de lo contrario no se harad ningin cambio o devolucion.
e En las prendas o cualquier otro producto en oferta no se hacen cambios.
e No se hacen reembolsos o devoluciones de dinero.
7.8 Politica de envio

e Los envios se hacen al siguiente dia habil, a mas tardar el tercer dia en que fue

realizado el pago.
e E I costo del envi6 dependera del lugar a donde se hace.

e Los tiempos de entregas a otros departamentos se manejan de acuerdo a las politicas

de las empresas de transporte, normalmente los pedidos tardan entre 24 y 48 horas.

e Tienda Mujer Virtuosa es ajena a las demoras presentadas por las empresas

transportadoras.

e Cuando se hace él envié del paquete la cliente recibira via WhatsApp los datos de su

paquete, para que verifique si estan correctos si estan correctos.
7.9 Politicas de responsabilidades

e Deben mostrar profesionalismo en el lugar de trabajo.
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e La exhibicién de prendas blancas en los maniqui se debe cambiar a los tres dias, de lo

contrario el colaborador se haré cargo si se manchan.
e Sino cuadra el inventario con las ventas del dia, el colaborador sera responsable.

e Revisar detalladamente la mercaderia antes de ingresarla al inventario, de encontrar
dafios en estas después de su ingreso, el encargado de revisarla respondera por la

perdida.

e Si hay un faltante de dinero y solo el personal de ventas manipulo caja, respondera por
la posible pérdida.

e No debe usar su teléfono personal durante las horas laborales.

e Sise anticipa a un envio de delivery y el cliente no lo acepta el colaborador pagara el

costo del delivery de su bolsa.

e Seguir un cddigo de ética en la vestimenta y pautas de apariencia personal en la tienda.
7.10 Politica de promociones y descuentos.

e Efectuar promociones cuando entra coleccién de ropa nueva en temporada alta.

e Descuentos por volumen de compra.

e Descuentos a mayoristas.

e Negociar promociones con el cliente con previa autorizacion del gerente.

e Las promociones o0 descuentos se dan hasta que se agote el stock.

e Los descuentos son establecidos en funcion al volumen de compra de cada cliente.

e Las promociones y/o descuentos no aplican para clientes con deuda vencida o impaga.

e Nuestras ofertas y promociones seran notificadas por medio de redes sociales

(Facebook, Instagram, WhatsApp, Tik tok), y cartel en la tienda fisica.
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7.11 Politica comportamiento en el lugar de trabajo

e No se permite ningun tipo de comportamiento discriminatorio, los empleados deben
de cumplir con nuestra politica establecida en la tienda de igualdad de oportunidades

en todos los aspectos del trabajo de contratacion y evaluacién al desempefio.
7.12 Politicas de post venta

e Preguntar al cliente si esta satisfecho con la compra, si es su decision enviar del uso de

la prenda.

e Se debe contactar con clientes méas antiguos en fechas especiales como felicitaciones

en su cumplearios.

e Se debe ofrecer contenido relevante a clientes antiguos de acuerdo a sus gustos y

necesidades.
7.13 Manejo de inventario
e Deberd ingresarse diario la mercaderia que entra a la tienda.
e Hacer revision del inventario una vez a la semana.

e El inventario debera tener las caracteristicas necesario del producto (codigo, precio,

marca, fecha de ingreso de la salida.
7.14 Politicas de fidelizacién al cliente
e Se realizaran regalias a los clientes mas frecuentes.
7.15 Politica de recaudacion de deuda
Se procedera a cobrar a clientes que tenga una deuda vencida de mas de 50 dias, de lo
contrario el cliente podra cancelar cual dia antes de los 60 dias sin que se le cobre.
Elaborado por: Revisado por: Autorizado por:

Miurel Carolina Zelaya Luna Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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VIII. Glosario

tiendas online o con tiendas fisicas que ofrecen los mismos productos.

SHEIN: Es unatienda online china cuya caracteristica principal o diferencial es que los

productos que encontraremos son muy baratos. Precios bajisimos en comparacion con otras

Elaborado por:

Miurel Carolina Zelaya Luna

Revisado por: Autorizado por:

Maselis Nohelia Gutiérrez Pineda
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11. CONCLUSIONES

Al analizar los resultados obtenidos con la finalidad de cumplir con los objetivos establecidos

en esta investigacion, se llego a las siguientes conclusiones:

En relacion al diagnéstico del control interno y sus componentes segun COSO 2013, se

concluye:

e En el ambiente de control no se cuenta con un plan de control que permita fomentar
las competencias, conocimientos y habilidad para el desarrollo de los colaboradores
en la tienda y un claro conocimiento de la cultura organizacional, por la falta de

orientacion clara de responsabilidades y objetivos.

e En el componente evaluacion de riesgo existe un incumplimiento en el sistema de
control interno ya que no se cuenta con procedimientos de evaluaciones de riesgo en

las diferentes operaciones de tienda Mujer Virtuosa.

e En las actividades de control interno las debilidades mas significativas se dan en la
falta de normas y establecimiento politicas  para el control de las actividades del
area de ventas, y la falta de control en el &rea de caja, debido a lamala segregacion
de funciones, esto no permite que se detecten errores involuntarios o actos de fraude,
ya gque la misma persona es la encarga de realizar depositos y llevar las cuentas del

area de ventas, sin que se le realicen arqueos sorpresivos.

e En cuanto al sistema de informacion y comunicacion en la tienda entre colaborador,
propietario y clientes los resultados son positivos para el funcionamiento del control

interno constituyéndose en una fortaleza para el negocio.

e En supervision y monitoreo existe debilidad en este componente sobre las

evaluaciones al desempefio, deficiencias y en el control de las actividades.

Es necesario realizar una adecuada implementacion y mejora continua al control internoy los
diferentes procesos de las operaciones tomando en cuenta un plan de accion para mejorar las

debilidades encontradas en la tienda.

En cuanto a las oportunidades de mejora para la implementacién de COSO 2013 se concluye:
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El sistema COSO 2013, es una herramienta importante para establecer alternativas
de mojaras a las diferentes debilidades encontradas en el analisis del control interno,

el cual se lleva de manera empirica en tienda Mujer Virtuosa.

Es necesario la implementacion de los cinco elementos claves del sistema COSO
2013 de manera interrelacionada, para lograr mayor eficiencia en el proceso de
control de manera que si la propietaria opta por tomar las mejoras en base a COSO
para controlar las actividades diarias de la tienda, el grado de eficacia, al igual que

la competitividad mejoran en su segmento de mercado femenino.

En relacion a la propuesta de manuales de organizacion y funciones, y politicas de ventas para

el buen funcionamiento de la tienda Mujer Virtuosa se concluye:

Es importante contar con manual de organizacion y funciones, y politicas de ventas
que establezca y defina claramente las actividades que se deben realizar y evitar un
sobre cargo de responsabilidades hacia un trabajador, al igual que permita guiar al
colaborador y futuros trabajadores de la tienda en las diferentes normas por la que

esta regida para un control eficaz y eficiente.

A traveés de la informacion recolectada con el apoyo del propietario y el encargado
del &rea de ventas, se pudieron identificar las actividades de las areas y consolidar
la informacion necesaria para elaborar los manuales que actualmente no existia de
ningun manual en la tienda, por lo tanto, seran de gran utilidad para la organizacion

del negocio.

El supuesto de investigacion planteado si se cumple porque de acuerdo a los resultados el

manual de organizacion y funciones, y politicas de ventas serd de apoyo para el control eficiente

y eficaz de

la tienda.
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12. RECOMENDACIONES

Al evaluar los resultados de la investigacion realizada una vez formuladas las conclusiones

derivadas, del analisis y discusion de los resultados, se emiten las siguientes recomendaciones:

e Realizar mejoras en el sistema de control interno en aquellos aspectos identificados
en esta investigacion, que muestran debilidades de acuerdo a la metodologia de
COSO 2013.

e Llevar a cabo de manera periodica un proceso de diagndstico del control interno
segun COSO 2013 que le permita mejorarlo y actualizarlo de acuerdo a los cambios

en el ambiente empresarial.

e Fomentar las competencias y capacitacion en el area de ventas para el desarrollo y
desempefio adecuado del colaborador en beneficio de una mayor productividad de

las ventas.

e Crear un sistema de supervision y monitoreo del sistema de control interno para el

area de ventas, en la cual se ejerce la mayoria de las actividades y responsabilidades.

» Implementar los manuales de organizacién y funciones y de politicas de ventas
propuestos en esta investigacion, que permita guiar a la gerencia y colaborador en

las funciones inherentes a cada cargo y en las politicas de ventas de la tienda.

e Mejorar el sistema de control interno mediante la creacion de un manual de
procedimientos con la finalidad de obtener una herramienta mas de importancia
para el correcto desempefio de las actividades y a su vez obtener mayor confiabilidad

de la informacion que generan.

e Mantener un compromiso por parte del propietario y el colaborador de la tienda para
cumplir con eficiencia y efectividad de las mejoras propuestas basadas en los

lineamientos del control interno.

e A la universidad UNAN-Managua — FAREM-Esteli, seguir promoviendo
investigaciones y participacion de los estudiantes y emprendedores, en foros o
capacitaciones para el fortalecimiento de los conocimientos en el control interno de

las organizaciones.
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e A estudiantes que elaboren futuras investigaciones, fomentar el desarrollo de las
organizaciones con la implementacion eficiente de un control razonable en sus

operaciones, ya que el crecimiento de las empresas fortalece la economia del pais.

e A los propietarios de las MIPYMES del sector econémico de la ciudad de Esteli,
considerar la implementacion del sistema de control interno COSO 2013, que les
permita la toma de decisiones mas asertivas, asi como detectar los procedimientos
que no se estan llevando con efectividad, permitiendo mejorarlos y dar solucion a los

problemas encontrados.

Seminario de Graduacién 166



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

13. REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS

Aguirre Choix , R., & Rivera Martinez, J. L. (s.f.). La importancia del estudio y evaluacion
del control interno. Obtenido de
https://www.itson.mx/publicaciones/pacioli/Documents/no72/55b_-
_la_importancia_del_control_intermo_figurasx.pdf

Aguirre Choix, R., & Armenta Velazque, C. E. (2012). La importancia del control interno en
las pequefias y medianas empresas. México: Revista El Buzon de Pacioli. Obtenido de
www.itson.mx/pacioli

Chiavenato, I. (2009). Administracion de recursos humanos El capital humano de las
organizaciones. Ciudad de México: Editorial Mexicana, Reg. NUm. 736. Obtenido de
https://www.sijufor.org/uploads/1/2/0/5/120589378/administracion_de_recursos_huma
nos_-_chiavenato.pdf

Corrales Salmeron., A. R., & Vanegas Lopez, M. D. (2021). “Control de inventario basado en
las cantidades maximas y minimas, del area de materias primas para planta
procesadora de alimentos balanceados de empresa Cargill de Nicaragua S.A. Ledn:
Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua-Ledn . Obtenido de
http://riul.unanleon.edu.ni:8080/jspui/bitstream/123456789/8737/1/245910.pdf

Diaz Bravo, L., Torruco Garcia, U., Martinez Hernandez, M., & Varela, M. (2013). La
entrevista, recurso flexible y dindmico. México: Universidad Nacional Auténoma de
México. Obtenido de https://www.scielo.org.mx/pdf/iem/v2n7/v2n7a9.pdf

Gan, F., & Triginé , J. (2012). La evaluacion del desempefio individual. En Manual de
instrumento de gestion y desarrollo de las persanas en las organizaciones. Madrid:
Diaz de Santos. Albasanz. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=gTRoFsGI_O0EC&printsec=frontcover&dg=eval
uacion+del+desempe%C3%Blo&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjbuMKj59j7AhWA4TD
ABHSNcCbUQ6AF6BAQJEAI#v=0nepage&q&f=false

Koontz. , H., & Weihrich, H. (1999). Administracion una perspectiva global (12 ed.). (2.
McGraw Hill, Ed., & F. J. Enrique Palos Baéz, Trad.) Ciudad de México, México:
Harla. México. Obtenido de
https://frh.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/22766/mod_resource/content/1/Administracio
n_una_perspectiva_global y empresarial_Koontz.pdf

Torres, B., & Eufemio, M. (2021). Supervision laboral y su influencia en la calidad del
servicio - PROSEGURIDAD S.A. Pimentel — Per(: Universidad Sefior de Sipan.
Obtenido de

Seminario de Graduacién 167



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

https://repositorio.uss.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12802/8943/Bayona%?20Torres
%2C%20Marco%20Eufemio.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Aceituno Romero, M. (2017). Evaluacién de la Relacion entre de Imagen de la Tienda y
Experiencia de Marca .Un Estudio empirico sobre tiendas Adidas. Santiago:
Universidad de Chile. Obtenido de
https://repositorio.uchile.cl/bitstream/handle/2250/144292/Aceituno%20Romero%20M
abel.pdf?sequence=1

Acosta, Y. V. (Noviembre de 2021). Claves para el control de tus ventas en linea. Obtenido
de https://www.tiendanube.com/blog/mx/control-de-ventas/

Aguirre Machado, A., & Arteta , R. (Enero de 2021). Analisis del control interno para la
mejora del desempefio laboral de la empresa Construnica en la ciudad de esteli primer
semstre 2020. Esteli: Facultad Regional Multidisciplinaria UNAN-FAREM-Esteli.

Amorés, E. (2007). Comportamiento Organizacional. Chiclaya. Per(: Universidad Catolica
Santo Toribio de Magrovejo. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=uRfl1b44BjEC&pg=PA175&dgq=Comportamie
nto+Organizacional,+tramo+de+cont&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiau_XYtIz8AhW
_STABHRNjCnEQ6AF6BAQEEAI

Arcia Santamaria, D. C., Leiva Bravo, P. F., & Prado Garcia, M. J. (2016). Estrés ansiedad y
desempefio laboral en trabajadores de la Empresa empaques y productos plasticos de
Nicaragua durante el primer semestre del afio 2016. Managua: Universidad Nacional
Auténoma de Nicaragua, Managua. Obtenido de
https://repositorio.unan.edu.ni/10378/1/9142.pd

Argulld, J. R. (2015). Prevencion de riesgos laborales ,nivel Basico (Paraninfo, SA ed.).
Madrid ,Espafia: Paraninfo. Obtenido de https://books.google.com.ni/books?id

Auditool. (08 de Septiembre de 2014). Red Mundial de Conocimiento para Auditoria y
Control Interno. Obtenido de https://www.auditool.org/socios/directorio-de-socios

Auditoria Superior de la Federacion. (2014). Marco Integrado de Control Interno. Secretaria
de la Fundacién Publica. Obtenido de
http://www.oas.org/juridico/PDFs/mesicic5_mex_ane_101.pdf

Berghe, E. (2016). Gestion gerencial y empresarial aplicadas al siglo XXI (4ta ed.). Bogota,
Colombia: Biblioteca Nacional de Colombia. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=9sS4ADQAAQBAJI&pg=PT135&dg=como+debe
+ser+los++procedimientos+para+realizar+las++de+sus+colaboradores+de+una+empre
sa&hl=es-419&sa=X&ved=2ahUKEwjQ-Yuswtn7AhWtmY QIHCA-
B58Q6AF6BAgFEAI#v=0nepage&q=como%20debe%20ser%2010s%20%2

Seminario de Graduacién 168



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAG

wax  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Cano Plata, C. A. (2017). La administracién y el proceso administrativo. Bogota: Universidad
de Bogota Jorge Tadeo Lozano . Obtenido de https://ccie.com.mx/wp-
content/uploads/2020/04/Proceso-Administrativo.pdf

Cardenas Molina, I. (2015). EI Manual de organizacion y funciones y el rendimiento laboral
del personal operativo de la empresa OLPI ciudad de Ambato ,Provincia de
Tungurahua. Ambato -Ecuador: Universidad Técnica de Ambato. Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/13034/1/FCHE-PSIC-119.pdf

Caro, M. F. (2014). Proyecto de inversion :Tienda de Ropa Femenina. UNCUYO
(universidad nacional de cuyo). Obtenido de
https://bdigital.uncu.edu.ar/objetos_digitales/6697/caro-tesisfce.pdf

Castellon, S. A. (2015). Efectividad de los Procedimientos de Control Interno que se aplican
en las areas de administracion y contabilidad en la Empresa Agricola "Jacinto Lopez"
S.A. del municipio de Jinotega durante el afio 2014. Matagalpa: Facultad Regional
Multidisciplinaria Matagalpa, UNAN-Managua. Obtenido de
https://repositorio.unan.edu.ni/1762/1/5320.pdf

Castillo, M. A. (2019). Diccionario de Direccion de Empresas y Marketing, Volumen 8.
Madrid (Esparia: Editorial del Economista. Obtenido de
https://books.google.com/books/about/Diccionario_de_Direccion_de_Empresas_y M.
html?id=MQBedTg_CrIC

Castro Valdivia , R. M. (2015). Incidencia de las Politicas de Ventas y Cobranza en la
Rotacion de clientes de la Empresa. Matagalpa: Facultad Regional Multidisciplinaria
Matagalpa. Obtenido de https://repositorio.unan.edu.ni/5285/1/5699.pdf

Chavez Saballos, S. A., & Gonzalez Rivera, W. J. (2014). Procesos Organizacionales que
inciden en la estructura organica :Disefio organizacional. Managua: Universidad
Nacional Autonoma De Nicaragua , Managua. Obtenido de
https://repositorio.unan.edu.ni/3594/1/3073.pdf

Chiavenato , 1. (2001). Administracién ,Teoria ,proceso y practica (Tercera edicion ed.).
California: City University of Los Angeles ,California. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=iyc3PQAACAAIJ&dg=administracion,+proceso
+administrativo+chiavenato&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwj2_6iV0438AhWKTTAB
HfdZBHMQ6AFG6BAQEEAI

Chiavenato, I. (2007). Comportamiento organizacional. La dinamica del éxito en las
organizaciones. (Segunda edicion ed.). (d. B. Ricardo A, Ed.) Ciudad de México,
México, DF México: Instituto Tecnologico y de Estudios. Obtenido de
ttps://www.gob.mx/cms/uploads/attachment/file/335680/Comportamiento_organizacio
nal._La dina_mica_en_las_organizaciones..pdf

Seminario de Graduacién 169



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Chiavenato, 1. (s.f). Administracion de recursos humanos- El capital humano. LIMA, PERU:
UNIVERSIDAD PERUANA DE LAS AMERICAS. Obtenido de
http://repositorio.ulasamericas.edu.pe/bitstream/handle/upa/1323/ALMEIDA%20-
%20RUI1Z%20-%20ROMERO.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Chinchilla, W. S. (2017). Teoria del control: Control, SCI y Auditoria. Bogota: Ediciones de
la U. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=eSejDWAAQBAJ&printsec=frontcover&dq=lib
ro+de+walter+chinchilla+2017&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjflOSzkpD8AhV7RTA
BHSyaDnEQBAF6BAgIEAI

Clifton, D., & Harter, J. (2020). El lider: Descubre tus fortalezas. Barcelona-Espafia: Reverte,
S.A. Obtenido de Recuperado de www.revertemanagement.com

Comision Técnica de los OCEX. (9 de Noviembre de 2021). Comunicacion de las deficiencias
en el control interno. doi:NIA-ES-SP 1265

Coopers y Lybrand. (1997). Los nuevos conceptos del control interno. En C. y. Internos.
Madrid: Diaz de Santos S.A. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=335uGf3nusoC&pg=PA28&dq=Integridad+y+
Valores+%C3%A09ticos+concepto&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiqs4rL2Zj7AhWITT
ABHaHxA2gQ6AF6BAgMEA I#v=0onepage&q=Integridad%20y%20Valores%20%C3
%A9ticos%20concepto&f=false

Coral Panduro, C. L. (2019). El proceso del desarrollo de personal y la satisfaccion laboral
en la red de salud. Tingo Maria - Per(: Universidad Nacional Agraria de la selva .
Recuperado el 30 de Noviembre de 2022, de
https://repositorio.unas.edu.pe/bitstream/handle/UNAS/1402/CLCP_2019.pdf?sequenc
e=1&isAllowed=y

Delgado, A. F. (2014). Gestion y control administrativo de las operaciones de caja. Espafa:
ELEARNING S.L. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=p3xXDWAAQBAJ&pg=PA93&dqg=control+de
+efectivo+de+caja&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwisOp7b-
rH7 AhX3ibAFHSFqAdkQ6AF6BAgFEAI#v=0onepage&qg=control%20de%20efectivo
%20de%20caja&f=true

Delgado, M. S. (2014). Administracion 1, serie integral por competencias. Ciudad de México:
Grupo Editorial Patria. S.A de C.V. Obtenido de
https://editorialpatria.com.mx/pdffiles/9786074389449.pdf

Diaz Castillo, D. S. (2020). Propuesta de manual de organizacion para mejorar el desempefio
laboral del desempefio de la clinica odontologica de la facultad de Ciencias Médicas
de la UNAN-Managua. Managua: UNAN-Managua .

Seminario de Graduacién 170



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Diaz Valenzuela, O. (2015). La Administracion en el deporte ,Estrategias de administracion
.direccién ,planeacién y mercadotecnia para la organizaciones deportivas. México:
Paidotribo. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=X10RDWAAQBAIJ&pg=PP1&dg=La+Adminis
traci%C3%B3n+en+el+deporte+,Estrategias+de+administraci%C3%B3n+,direcci%C3
%B3n+,planeaci%C3%B3n+y+mercadotecnia+para+la+organizaciones+deportivas&h
I=es&sa=X&ved=2ahUKEwiAmMZCJ1438AhUKRDA

Direccién y Gestion de Empresas. (2008). Comunicacion interna. Espafia: Vértice S.L.
Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=58mgFXs6jX8C&pg=PAl&dqg=que+es+comun
icacion+interna&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwjgk8v3nMD7AhXaZTABHR-
tD41Q6AF6BAgGEAI#v=0nepage&q=que%20es%20comunicacion%20interna&f=fal
se

E. B., & F. F. (2009). Organizacion de Empresas. México: Facultad de Contaduria y
Administracion. Obtenido de file:///C:/Users/HP/Downloads/organizacion-de-
empresas_enrique-franklin.pdf

Estupifian Gaitan, R. (2015). Administracion de riesgos E.R.M. y la auditoria interna
(Segunda edicion ed.). (A. d. Sierra, Ed.) Bogota, Bogota, Colombia: Biblioteca
Nacional de Colombia. Recuperado el Noviembre de 2022, de
https://books.google.com.ni/books?id=psK4DQAAQBAJ&pyg=PT45&dg=para+la+ide
ntificaci%C3%B3n+y+an%C3%Allisis+de+los+riesgos+que+se+relacionan+con+el+l
ogro+de-+los+objetivos+la+administraci%C3%B3n+debe+cuantificar+su+magnitud,+p
royectar+su+probabilidad+sus+posi

Estupifian Gaitan, R. (2021). Control Interno y Fraudes :analisis de informe COSO LIy 111
con base en los ciclos transaccionales (Bogota,octubre del 2021 ed.). (C. G. Castro,
Ed.) Bogotd4, Colombia: Ecoe Ediciones S.A.S. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=fkShEAAAQBAJ&pg=PR4&dq=Estupi%C3%
Blan+Gait%C3%A1n+(2021)&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwipyJz484r8 AhUgRjABH
SFACXsQ6AF6BAgGEAIl#v=0onepage&q=Estupi%C3%B1an%20Gait%C3%A1n%20
(2021)&f=false

F.Stoner, J., Freeman, R., & Gilbert,JR, D. (2006). Administracion (sexta edicién ed.).
México: Universidad Panamericana. Obtenido de
https://alvarezrubenantonio.milaulas.com/pluginfile.php/76/mod_resource/content/1/L1I
BRO%20DE%20ADMINISTRACION.pdf

Franklin Finconwsky , E. B. (2009). Organizacion de empresas (Tercera adicion ed.). México:
Universidad Autonoma de México. Obtenido de

Seminario de Graduacién 171



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAG

wax  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

https://naghelsy.files.wordpress.com/2016/01/enrique-franklin-organizacion-de-
empresas.pdf

Galaz, Y., & Ruiz , U. (2015). COSO ,Marco de referencia para la implementacion ,gestion y
control de un adecuado sistema de control interno. México: Deloitte. Obtenido de
https://www2.deloitte.com/content/dam/Deloitte/mx/Documents/risk/ COSO-
Sesionl.pdf

Gallardo, E. (2013). Fundamentos de Organizacion. Obtenido de Microsoft PowerPoint -
Organizacion [Modo:
https://upcommons.upc.edu/bitstream/handle/2117/191621/fundamentos_organizacion
_vfinal-5334.pdf

Gémez Maldonado, J. D., & Martinez Ortiz , B. M. (2017). Inversion, Crecimiento Y
Desarrollo de la Economia de Nicaragua . Universidad Nacional Autonénoma de
Nicaragua ,Managua, Managua . Managua: UNAN-Managua. Obtenido de
http://repositorio.unan.edu.ni/id/eprint/5177

Garcia Canal, E., Rialp Criado, A., & Rialp Criado, J. (2007). Inversiones en tic de estrategias
de crecimiento. Centre d'Economia Industrial. Obtenido de http://cei.uab.es

Garcia Hanson , J., & Salazar Escobar , P. (2005). Métodos de Administracién y Evaluacion
de Riesgo. Universidad de Chile. Chile: Negocios Universidad de Chile. Obtenido de
https://repositorio.uchile.cl/tesis/uchile/2005/garcia_j2/sources/garcia_j2.pdf

Gonzélez, C. M. (3 de Julio de 2018). EI manual de politicas. Obtenido de
https://www.monografias.com/trabajos29/manual-politicas/manual-politicas

Guevara, D. S. (2021). Implementacion de los sistemas de control en la facturacion y
cobranzas de la empresa Rent a Car San José. Piura: Universidad de Piura, Facultad
de Ciencias Econdémicas Empresariales. Obtenido de
https://pirhua.udep.edu.pe/bitstream/handle/11042/5140/TSP_AE_2110.pdf?sequence=
1&isAllowed=y

Hernandez Orosco, C. (2007). Analisis Administrativos , Técnicas y Métodos. San José Costa
Rica: EUNED ,Universidad Estatal A Distancia. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=Bptc1C9T8ioC&pg=PR6&dg=Hern%C3%A1n
dez+0rozco+2007 &hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiThs7TmwK38AhXVRjABHdAV5A3I
Q6AF6BAQCEAI

Hernandez Sampieri, R. (2014). Metodologia de la investigacion. Ciudad de Mexico:
Interamericana Efecutores S.A. Obtenido de https://www.uca.ac.cr/wp-
content/uploads/2017/10/Investigacion.pdf

Seminario de Graduacién 172



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Hernandez, M. I. (2022). La gestion de recursos humanos en el centro de la responsabilidad
social de las organizaciones. Madrid: Universidad Pontificia . Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=xe92EAAAQBAJ&pg=PA6&dg=La+gesti%C3
%B3n+de+recursos+humanos+en+el+centro+de+la+responsabilidad+social+de+...&hl
=zes&sa=X&ved=2ahUKEwjDp_6Kua38AhWKgoQIHbo3CtYQ6AF6BAgGEAI

Hislop Martinez, A. J., & Urroz Delgadillo, G. C. (2021). Organizacion, Comportamiento
organizacional, Personalidad. Managua . Managua: Universidad Nacional Auténoma
de Nicaragua. Obtenido de http://repositorio.unan.edu.ni/id/eprint/17365

Horngren, W. T., Bamber, L. S., & Horngren, C. T. (2013). Contabilidad, Quinta Edicion.
Mexico: Pearson Educacion. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=mRx5DafOaE8C&pg=PA313&dg=control+de+
cuentas+por+cobrar&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiDzcyf87D7AhUIRZABHQAMAJ
0Q6AF6BAgQEEAI#v=0nepage&qg=control%20de%20cuentas%20por%20cobrar&f=fa
Ise

IGER. (2017). Organizacién y Administracion 1. Guatemala: Instituto Guatemalteca de
Educacion Radiofénica ,IGER. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=yf1QDWAAQBAJ&pg=PP3&dq=iger+2017+or
ganizaci%C3%B3n+y+administraci%C3%B3n+1&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwiMjv
OfsJD8AhV8bTABHcnIC3sQ6AF6BAgIEAI

Iranzo Enguidanos , M. (2017). Anélisis Descripcion y Valoracion de trabajo en la
organizacion. Madrid: Universidad pontificia de Comillas ICADE-ICAI. Obtenido de
https://www.google.com/search?q=An%C3%A1llisis+Descripci%C3%B3n+y+Valorac
1%C3%B3n+de+trabajo+en+la+organizacion

Koontz, H., Weihrich, H., & Cannice, M. (2012). Administracion , una perspectiva global y
empresarial (Decimocuarta edicion ed.). México: University of California ,Los
Angeles -University of San Francisco. Obtenido de
https://frh.cvg.utn.edu.ar/pluginfile.php/22766/mod_resource/content/1/Administracio
n_una_perspectiva_global_y empresarial_Koontz.pdf

Ley General de Higiene y Seguridad del Trabajo 618. (19 de Abril de 2007). Ley General de
Higiene y Seguridad del Trabajo. (L. A. NACIONAL, Ed.) Recuperado el 2022, de
http://legislacion.asamblea.gob.ni/Normaweb.nsf/($All)/16624DBD812ACC1B062573
47006 A6C8C?0OpenDocument

Ley N° 681. (2015). Normas técnicas de control interno (NTCI). Obtenido de
http://legislacion.asamblea.gob.ni/normaweb.nsf/3133c0d121ea3897062568a1005e0f8
9/752bf68fc53a51h6062584ff0052248a?OpenDocument#:~:text=Las%20NTCI1%20co
nstituyen%?20el%20marco,de%20sus%20Sistemas%20de%20Administraci%C3%B3n.

Seminario de Graduacién 173



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

Lépez , B., & Ruiz, P. (2001). La esencia del Marketing. En M. Andreu. Barcelona:
Universitat Politécnica deCatalunya,SL (UPC). Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=ug5SKmUKetnUC&pg=PA277&dg=Para+identi
ficar+y+evaluar+a+los+competidores+actuales+y+potenciales:+sus+objetivos,+1%C3
%ADneas+de+productos,+precios&hl=es&sa=X&ved=2ahUKEwi4j_qlwfL7AhU-
RTABHQAFDK4Q6AF6BAgDEAI

Lopez, V. E. (2020). Revision Documental en el Proceso de Investigacion. Obtenido de
https://univirtual.utp.edu.co/pandora/recursos/1000/1771/1771.pdf

Lozada, J. (S.F). Investigacion Aplicada: Definicion, Propiedad Intelectual e Industria.
Obtenido de file:///C:/Users/j2/Downloads/Dialnet-InvestigacionAplicada-6163749.pdf

Luna, O. F. (2018). Vademecum Contralor. Lima: Instituto de Investigaciones en
Accountability y Control. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=5pGhQzPY6tcC&pg=PA119&dg=monitoreo+d
e+control+interno&hl=es-
419&sa=X&ved=2ahUKEwiYsMShibb7AhUPSjABHfEgDHMQ6AF6BAgMEA I#v=
onepage&q=monitoreo%20de%20control%20interno&f=false

Luna, Y. B. (2012). Auditoria integral: normas y procedimientos. Bogoté: Ecoe Ediciones.
Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=YsS4ADQAAQBAI&pg=PT2&dg=luna,+yanel+
blanco+auditor%C3%ADa+integral:+normas+y+procedimientos&hl=es&sa=X&ved=
2ahUKEwiHgqS_qej7AhU3TTABHQS4BtwQ6AFEBAgGEAI

Martinez Martinez , 1. J. (2005). La comunicacién en el punto de venta, Estrategias de
comunicacion en el comercio real y on line (primera edicién ed.). Madrid: ESIC.
doi:https://books.google.com.ni/books?id=DD5tNeMJW1AC&pg=PA142&dg=import
ancia+del+merchandising&hl=es-
419&sa=X &ved=2ahUKEwi38pvehrj7AhU4QTABHRFoBIUQ6WF6BAgDEAE#v=0
nepage&qg=importancia%20del%20merchandising&f=false

Martinez, R. G. (S.f). Marco Integrado de Control Interno. Modelo COSO 1. Qualpro
Consulting. Obtenido de https://www.ofstlaxcala.gob.mx/doc/material/27.pdf

Mendoza Zamora, W. M. (2018). El control interno y su influencia en la gestién
administrativa del sector publico (Vol. 4). Ecuador: Universidad Estatal del Sur de
Manabi. Obtenido de file:///C:/Users/j2/Downloads/Dialnet-

ElControlinternoY SulnfluenciaEnLaGestionAdministra-6656251%20(2).pdf

Mifiope Chavez , R. D. (2018). Gestion de Personal en Control de Asistencia y Permanencia
del Personal Administrativo del Ministerio Publico - Distrito Fiscal Lambayeque.
Per(: Universidad Cesar Ballejo. Obtenido de

Seminario de Graduacién 174



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

https://repositorio.ucv.edu.pe/bitstream/handle/20.500.12692/32551/mi%C3%B1lope_c
hr.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Nicolds Guadalupe, J. E. (2015). Causas de mortalidad de las micros y pequefias empresas.
Centro Universitario UAEM Texcoco. Ciudad de México: Universidad Autonoma Del
Estado De México. Obtenido de http://.ri.uaemex.mx

Naupas Paitan , H., & Valdivia Duefia, M. R. (2018). Metologia de la investigacion
,Cuantitativa -cualitativa y Redaccion de la tesis. Colombia: Ediciones de la U.
Obtenido de
http://www.biblioteca.cij.gob.mx/Archivos/Materiales_de_consulta/Drogas_de_Abuso/
Articulos/MetodologialnvestigacionNaupas.pdf

O. P. D. Servicios de Salud Jalisco. (10 de Junio de 2011). Guia Técnica para Elaborar
Organigramas. Obtenido de https://info.jalisco.gob.mx/sites/default/files/leyes/dom-
p003-d2_003_guia_tecnica_para_elaborar_organigramas.pdf

Orozco, S. E. (2015). Proceso Administrativo y Gestion Empresarial en COPROABAS
JINOTEGA. Matagalpa: UNAN-FAREM. Obtenido de
https://repositorio.unan.edu.ni/1800/1/5330.pdf

Pacheco Sandoval, C. I., & Garcia Carrillo, D. V. (2009). Elaboracion y propuesta de un
manual interno Adminstativo. Leon: Universidad Nacional Autonoma de Nicaragua,
UNAN-Leon. Obtenido de
http://riul.unanleon.edu.ni:8080/jspui/handle/123456789/5521

Ramos Huancani, W. (2018). Manual de Funciones y Procedimientos en la estructura de la
empresa. La Paz . La Paz -Estado Plurinacional de Bolivia: Universidad Mayor San
Andrés. Obtenido de http://repositorio.umsa.bo/xmlui/handle/123456789/24281

Red Global en Auditoria y Control Interno [AUDITOOL]. (8 de Septiembre de 2014).
https://www.auditool.org/blog/contrprincipio 1 de coso Il demuestra compromiso con
la integridad y los valores eticos. Obtenido de https://www.auditool.org/blog/control-
interno

Rivera Camino, J., & Garcillan Lopez, M. (2012). Direccién de Marketing. Fundamentos y
aplicaciones. Madrid: ESIC Editorial. Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=F3UUEAAAQBAJ&pg=PT257&dg=por+que+e
s+importante+la+definicion+de+la+mision+de+la+empresa&hl=es&sa=X&ved=2ahU
KEwjwrKWx0Kv8AhVxsjJEKHWR_A3AQ6AF6BAQJEAI

Robbins, S., & Coulter, M. (2005). Administracion. Ciudad de México: Pearson Educacion.
Octava edicion. Obtenido de https://www.auditorlider.com/wp-

Seminario de Graduacién 175



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
%Q AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
W ‘ MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

content/uploads/2019/06/Administracion-8ed-Stephen-P.-Robbins-y-Mary-Coulter-
1.pdf

Saavedra R, M. S. (2001). Elaboracion de tesis profesionales. México: Pax México,Lib Carlos
Césarman ,S.A. Obtenido de https://books.google.com.ni/books?id=WHWsH4-
1AKAC&printsec=frontcover&source=gbs_vpt_reviews

Salazar Cajas, E. M., & Villamarin Alvarez, S. M. (2011). Disefio de un sistema de control
interno para la empresa Sanbel Flowers Cia.Ltda. Latacunga: Universidad tecnica de
cotopaxi. Obtenido de https://docplayer.es/6682586-Universidad-tecnica-de-
cotopaxi.html

Schlemenson , A. (2014). Andlisis Organizacional en Pymes y empresas de familia. (D.
Maldonado, Trad.) Buenos Aires :Granica, Granica, Buenos Aires: Management.
Obtenido de
https://books.google.com/books?id=tf0OVAgAAQBAJ&printsec=frontcover&dg=schle
menson++en+el+an%C3%A1llisis+organizacional+pdf&hl=es&sa=X &ved=2ahUKEw
iWvvuOmgD8AhXVRDABHUKICNQQ6AFE6BAgDEAI

Soto Jaramillo, G. J., & Restrepo Escobar, S. L. (2020). Gerencia de ventas. Medellin: EAFIT.
Obtenido de
https://books.google.com.ni/books?id=UH4iIEAAAQBAI&pg=PT275&dqg=que+infor
macion+se+obtiene+del+cliente+con+una+buena+comunicacion&hl=es&sa=X&ved=
2ahUKEwizlbPeucD7AhVzmIQIHfyiD5sQ6AF6BAgJEAl#v=0nepage&g&f=false

Stein, E., Tommasi, M., & Echeberria, K. (2006). La politica de las politicas publicas. New
York Avenue,NW: Harvard University-Planeta. Obtenido de http://www.catedras-
bogota.unal.edu.co/catedras/gaitan/2013-

Il/gaitan_2013 Il/lecturas/LaPol%C3%ADticaDelasPol%C3%ADticasP%C3%BAblic
asinformeBid06.pdf

Stephen P. , R., & Coulter, M. (2005). Administracion. Octava edicion. Ciudad de México:
PEARSON EDUCACION. Obtenido de https://www.auditorlider.com/wp-
content/uploads/2019/06/Administracion-8ed-Stephen-P.-Robbins-y-Mary-Coulter-
1.pdf

Torres, J. I. (2011). La Evaluacion del desempefio laboral y su incidecia en los Resultados del
Rendimiento de los Trabajadores de la Cooperativa de Ahorro y Crédito OSCUS
LTDA de la Ciudad de Ambato en el afio 2.010 (tesis de pregrado). Ambato,Ecuador:
Universidad Técnica De Ambato. Obtenido de
https://repositorio.uta.edu.ec/bitstream/123456789/1786/1/TA0097.pdf

UNIR, Universidad Internacional de la Rioja. (29 de junio de 2022). Obtenido de
https://mexico.unir.net/economia/noticias/estructura-

Seminario de Graduacién 176



& UNIVERSIDAD
&5 | NACIONAL

% ? AUTONOMA DE
\ | NICARAGUA,
*ﬁﬁ’é ‘ MANAGUA

xxxxxxxx ww«  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

empresarial/#:~:text=Se%20entiende%20por%20estructura%20empresarial,y%20su%
20funcionamiento%?20en%?20general

Vite, H. R. (2009). Descripcion de puestos . Idalgo : Universidad Auténoma del Estado de
Idalgo . Obtenido de

https://repository.uaeh.edu.mx/bitstream/bitstream/handle/123456789/19793/lectura-
descipcion-puestos.pdf?sequence=1&isAllowed=y

Seminario de Graduacién 177



g UNIVERSIDAD
& | NACIONAL

% 7Y AUTONOMA DE

| ﬁy& NICARAGUA,
A | MANAGUA

SIS Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

14. ANEXOS

14.1 Anexo 1. Entrevista a propietaria.
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UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM -Esteli

Entrevista dirigida a propietaria de la tienda Mujer Virtuosa

Somos estudiantes de la universidad de la Universidad UNAN -FAREM -Esteli pertenecemos
al departamento de Ciencia Econdmicas, actualmente estamos realizando una entrevista sobre
la importancia del control interno y la implementacion de un manual de organizacion y
funciones y de politicas de venta. Requerimos de su participacion para contestar el siguiente
cuestionario. De antemano, agradecemos su colaboracion, la informacion sera utilizada

Unicamente con fines académicos.
I.  Datos generales

Nombre del propietario:

Edad:

Nivel de escolaridad:

Razon social de su negocio:

Anos de funcionamiento del negocio:

N° de trabajadores del negocio:

Il.  Control interno:
Componentes del control interno

1. ¢Qué conocimientos tiene acerca de los componentes del control interno?

Seminario de Graduacién 178



UNIVERSIDAD
NACIONAL
AUTONOMA DE
| NICARAGUA,
MANAGUA

waaas  Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

e Ambiente de control

2. ¢Con respecto al ambiente de control cual o cuales de los siguientes factores o elementos
del ambiente de control interno la gerencia lleva a cabo o promueve? si lo realiza de qué

manera lo hace?
» Compromiso por la integridad y valores éticos.
* Supervision del desarrollo y el rendimiento de los controles internos.

» Lagerenciaestablece, la estructura, forma de reportar las actividades y deja muy

claro. la autoridad y responsabilidades apropiadas en la basqueda de objetivos.

« De qué manera la gerencia demuestra un compromiso en atraer, desarrollar y

retener colaboradores competentes, para poder alcanzar sus objetivos.

+ Fomenta las competencias, conocimientos y habilidades que debe poseer el

personal.
» Tiene definida una filosofia administrativa y estilo de operacion.

3. ¢De qué manera considera que los ambientes de control interno establecidos en la tienda

inciden en los siguientes aspectos?
» Estructuracién y desarrollo de actividades del negocio.
» Asignacion de autoridad y responsabilidad.
» Organizacion y desarrollo del personal.
« Compartir y comunicar valores y creencias.
* Toma de conciencia de la importancia del control por parte del personal.
e Evaluacion de riesgo
4. ¢La organizacion especifica objetivos?

5. ¢Qué tipo de control usa para salvaguardar sus bienes y recursos? ;Qué riesgos

considera que tiene?

6. ¢Qué estrategia usa usted para mantener ventaja ante la competencia? ;Qué riesgo

considera que tiene?
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7. ¢Qué normativas pone en practicas para construir y conservar su imagen en la tienda?

¢ QUué riesgo considera que tiene?

8. ¢Como evalua el crecimiento que ha tenido en su negocio? ¢ Qué riesgo considera que

tiene?

9. ¢Cudles son los riesgos laborales que ha identificado en el negocio, que tipo de
procedimientos o medidas emplean para reducir dichos riesgos?

e Actividades de control interno
10. ¢Sobre qué aspectos de su negocio realiza control interno?
11. ;Con que normas de control interno cuenta la tienda?

12. De qué manera lleva a cabo el control interno de:

Control de efectivo.

Control de inventario.

Control de compras y entregas.

Control de ventas y cuentas por cobrar.

Control de persona.
13. ¢ Qué estrategia utiliza para vender mercaderia pasada de moda?

14. Como valora las condiciones de exhibicion de su negocio tanto a lo interno como externo

de su negocio en (Merchandising).
15. ¢la organizacion se apoya de la tecnologia para contribuir al control interno? Explique

16. ¢ Qué actividades de control tiene definidas la tienda a través de politicas (politicas de
contratacion etc.) que establecen lo que se espera procedimiento que ponen dichas

politicas de accidén? Explique.

17. ;De qué manera tiene definidas las funciones (las orienta de manera oral o de manera
escrita, dispone de manuales administrativos) que debe realizar usted como gerente y la

gue deben realizar sus colaboradores de acuerdo al puesto de trabajo? Explique
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18.

19.

20.

21.

¢De qué manera orienta a sus colaboradores los procedimientos necesarios para realizar

cada una de sus funciones? Explique.

¢Existe mecanismos formales para la revision y actualizacion de los procedimientos en

funcion de las actividades de la tienda? Expligue.

¢ Tiene establecido en que aspectos usted toma las decisiones y en cuales las toma su
colaborador de la tienda? Explique.

¢Dispone de politicas de venta definidas de manera formal en su negocio? ¢si dispone
sobre qué aspectos ha definido las politicas? ¢Si no dispone de politicas de venta porque

las considera o porque no las considera necesarias?

Sistema de informacion y comunicacion

22.

23.

24,

25.

¢Como se informa sobre ropa y productos en tendencia?

¢La gerencia obtiene o genera y usa informacion relevante y de calidad para apoyar el

funcionamiento del control interno? ¢Qué tipo de informacion?

¢La gerencia comunica informacion internamente, incluyendo objetivos y
responsabilidades sobre el control interno, necesarios para apoyar funcionamiento del

control interno? Explique.

¢De qué manera tiene establecido la forma de comunicacion con los colaboradores?

Explique.

Supervision y monitoreo

26.

27.

28.

29.

¢ Como se realizan las actividades de monitoreo? Explique.

¢Con qué regularidad revisa la existencia de excesos o dafios en la cantidad de

mercaderia? Explique.

¢Laorganizacion evalta y comunica deficiencias de control interno de manera adecuada

a los responsables? Explique.

¢En qué aspectos considera que tiene debilidades en el control de las actividades de su

negocio?

Manuales administrativos
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30. ¢Conoce la importancia de los manuales administrativos?

31. ¢Cuentan con manuales administrativos en el negocio? ¢Si no tiene, cudles serian los

propdsitos de contar con manuales administrativos?

e Organizacion, analisis y descripcion de puesto

32. ¢ Cuantos puestos de trabajo hay en su negocio?

33.;Como esta dividido el trabajo en su establecimiento? ¢Por unidades, sectores,

divisiones, areas, gerencias, direcciones o secciones?
34. ;Considera que su negocio se debe estructurar de alguna manera? explique su respuesta.

35. ¢ La contratacion de personal la realiza formalmente a través de un contrato o de forma

verbal?
36. ¢Describa las condiciones y herramientas de trabajo de cada una de las diferentes areas?

e Manual de organizacion de Funciones
37. ¢Cudl considera usted que seria la importancia de contar con un manual de funciones en

la tienda Mujer Virtuosa?
38. Estructura del manual:
Antecedentes histéricos: Describa los antecedentes histéricos del negocio.

Legislacién o base legal: ¢ Cuales son los requisitos legales que se deben cumplir para el

funcionamiento del negocio?

Atribuciones: Describa las facultades conferidas a la organizacion, de acuerdo con las

disposiciones juridicas que fundamentan su quehacer.
Estructura orgéanica: Proporciones el organigrama del negocio.
Mision: Proporcione la mision del negocio.

Funciones: Describa las funciones de las areas en que se encuentra estructurado el

negocio.

Descripcion de puestos: Proporcione la siguiente informacion de la descripcion de los

puestos existentes en el negocio.

A. ldentificacion:
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* Nombre del puesto

* Numero de plazas

» Ubicacion (fisica y administrativa)
+  Ambito de operacion

B. Relaciones de autoridad

» Jefe inmediato
» Subordinados directos
» dependencia funcional

C. Proposito del puesto

» funciones generales
» funciones especificas
* responsabilidad

D. Comunicacion
» Ascendente
» Horizontal
* Descendente
* Externa

E. Especificaciones
» Conocimientos
» Experiencia

* Iniciativa

Personalidad

39. ¢Cuales son los requisitos fisicos o intelectuales que deben poseer los aspirantes al
puesto?
40. ¢En su establecimiento se trabaja de manera centralizada o descentralizada y de quienes

toman las decisiones?

e Manuales de politicas de venta
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41. ;Cudles son las politicas de venta que tiene establecidas en su tienda?

42. ;Conoce los gustos y preferencias de sus clientes segun sus necesidades para estar

satisfecho con el producto o servicio que ofrece la tienda Mujer Virtuosa?

43. ¢ Porgue considera que seria importante contar con un manual de politicas de ventas en

su negocio?
44. ; Sobre qué aspectos considera que deberian establecer politicas de venta en su negocio?
45. ¢ Que politicas tiene la tienda de acuerdo a los siguientes aspectos:

» Tipos de pagos que acepta

+ Politicas que tiene en descuentos

» Condiciones gue tiene para las devoluciones y cambios de productos

* Politicas de envios

* Crédito

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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14.2 Anexo 2. Entrevista a colaborador
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Entrevista dirigida a encargada del area de ventas de la tienda Mujer Virtuosa

Somos estudiantes de la universidad de la Universidad UNAN -FAREM -Esteli pertenecemos
al departamento de Ciencia Econdmicas, actualmente estamos realizando una entrevista sobre
la evaluacion del control interno y la implementacion de un manual de organizacion y funciones,
y politica de venta. Requerimos de su participacion para contestar el siguiente cuestionario. De
antemano, agradecemos su colaboracion, la informacion sera utilizada Unicamente con fines

académicos.
I.  Datos generales

Nombre de la colaboradora:

Edad:

Nivel de escolaridad:

Tiempo de trabajar en la tienda:

Il.  Control interno
1. ¢Cuenta con la capacidad para elaborar inventarios, en caso que se le autorice elaborarlo

sola?
2. ¢Queé tipos de control interno se utiliza en la tienda?
e Ambiente de control
3. Como valora el ambiente de control con respecto a lo siguiente:

* Formacion de valores éticos.
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» Supervision y desarrollo de actividades.
» Claridad de sus responsabilidades.

» Capacitacion para adquirir los conocimientos y habilidades que debe poseer para

desempefiarse en su puesto.

e Evaluacion de riesgo

4.

10.

11.

12.

13.

14.

15.

¢La gerente le ha dado a conocer cuales son los tipos de riesgos que pueden existir en

las distintas actividades desarrolladas en el negocio?

¢ Qué estrategia usa usted para mantener activa la clientela?

¢De qué manera cuida usted la imagen que conserva la tienda, cémo?

¢Alguna vez ha sufrido algun tipo de riesgo laboral al momento de realizar sus tareas?
¢La empresa ha implementado procedimientos o medidas para reducir dichos riesgos?
Actividades de control interno

¢Sobre qué aspectos del negocio es responsable usted de controlar?

¢Le han proporcionado algunas normas para llevar a cabo los controles? ;De qué

manera realiza los controles?
De qué manera participa usted en el control interno de:

» Control de efectivo.

Control de inventario.

Control de compras y entregas.

Control de ventas y cuentas por cobrar.

Control de personal.
¢ Qué actividades realiza para vender la mercaderia que esta en almacén?

¢ Como valora las condiciones y exhibicion de su negocio tanto a lo interno y externo de

su  negocio (Merchandising)?

¢ Qué tipo de politicas de venta se implementan en el negocio?
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16. ;De qué manera tiene definidas las funciones (las orienta solo de manera oral o de

manera escrita, dispone de manuales administrativos) que debe realizar?

17. ¢ De qué manera le orienta su jefe inmediato los procedimientos necesarios para realizar

cada una de sus funciones?
18. ¢En qué aspecto supervisa la gerente las actividades que realiza?
19. ¢ Esté autorizada para a facturar mercaderia de compra y venta en la tienda?

20. ¢Esta autorizada para dar crédito? ¢Qué normas éticas y de comportamiento le exige la

tienda Mujer Virtuosa?
21. ¢Qué actividades del negocio considera que no se esta controlando?
e Sistema de informacion y comunicacion

22. (A qué informacion del negocio tiene acceso? (considera que tiene otro tipo de

informacion para desarrollar su trabajo ademas de la que le proporcionan?

23. ;Se apoya en la tecnologia para realizar algun tipo de en las actividades que realiza

explique?

24. ;Cbémo valora la comunicacion que existe con la gerencia con respecto a las distintas

actividades que se realizan en el trabajo?
25. ;Como se considera que es su relacion con los clientes mas frecuente de las tiendas?
26. ¢ De qué manera se controla las actividades que usted realiza en el negocio?

27. ¢Se evalla su desempefio en la tienda mediante algin mecanismo que a usted le hayan

dado a conocer con anticipacion?
28. ;Como recibe comunicacion por parte de la gerencia?
e Supervisién y monitoreo

29. ;Como se realizan las actividades de control y monitoreo en las actividades que usted

realiza? Explique.

30. ¢(Con que regularidad revisa la existencia de excesos o dafios en la cantidad de

mercaderia? Explique.
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31. ¢Han realizado algun tipo de evaluacion sobre deficiencias de control interno en las

actividades del negocio? Explique

32. ¢En qué aspectos considera que tiene debilidades en el control de las actividades del

negocio?
I11.Manuales Administrativos
33. ¢ Por qué considera que son importantes los manuales administrativos?
e Organizacion, analisis y descripcion de puesto:

34. ;Con respecto a que tareas toma de decisiones, acude a su jefe inmediato o usted es

quien toma las decisiones?
35. ¢ Tiene conocimientos sobre la misidn del negocio?

36. (Qué condiciones y herramientas de trabajo utiliza para el cumplimiento de sus

funciones en el negocio?
37. ¢Se siente comprometido e identificado con sus labores diarias y de qué manera?

38. ¢ Que tipo de induccion (orientacion) recibié al momento de iniciar su relacion laboral

en el negocio?
e Manual de organizacién y funciones

39. ¢ Cual considera usted que seria la importancia de contar con un manual de funciones en

la tienda Mujer Virtuosa?
40. ¢Recibe supervision por parte de su jefe (propietaria)?

41. ;Le exigen algun tipo de requisitos fisicos o intelectuales para ejercer sus funciones en

el puesto?
42. Estructura del manual:

Descripcion de puestos: Proporcione la siguiente informacion de la descripcién de los

puestos existentes en el negocio.
Identificacion y relaciones:

A-ldentificacion
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* Nombre del puesto

* Numero de plazas

» Ubicacion (fisica y administrativa)

+  Ambito de operacion
B-Relaciones de autoridad

+ Jefe inmediato

* Subordinados directos

» Dependencia funcional
Proposito del puesto: ¢Cudl es objetivo o propodsito principal de su puesto de trabajo?
¢ Cuales son las funciones generales y especificas que se desarrollan en su puesto?
Funciones generales:
Funciones especiadas:

Responsabilidad: ¢Qué tipo de responsabilidades mantiene presente como empleado del

negocio?
Comunicacion:

« Ascendente

» Horizontal

» Descendente

« Externa
Especificaciones:

Conocimientos: ¢Qué tipo de estudios, conocimientos y experiencia es necesario para el

desemperio de su trabajo?

¢Cuales? ;Mencione las habilidades que se requieren para el cumplimiento de sus tareas?
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e Manual de politicas de ventas

43. (Existe algun manual o documento que contenga las politicas de venta que  debe

realizar? ¢lo considera necesario para la realizacion de su trabajo? Justifique

44. ;Mencione los aspectos considera que deberian establecer politicas de venta en su

negocio?
45. ¢Describa practicas de negocio/cliente?
46. ¢ Describa condiciones comerciales con proveedores?
47. ¢ Describa politicas que ayudan minimizar los riesgos en las finanzas?
48. ¢ Que con que politicas cuenta la tienda de acuerdo a precios y promociones

49. ;Mencione las politicas que se le han dado a conocer en cuanto a devoluciones

GRACIAS POR SU COLABORACION.
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14.3 Anexo 3. Guia de observacion
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Facultad Regional Multidisciplinaria FAREM —Esteli

En esta guia de observacién se abordara la evaluacion del desempefio del control interno en la
tienda Mujer Virtuosa donde se verifica el cumplimiento del manejo utilizado de los
componentes de control interno que se debe poner en practica a diario en el area de venta, a fin
de asegurar que esta observacion se realice desde pardmetros pertinentes, que faciliten una

adecuada confiabilidad y validez de la medicion, para abordar esta tematica.

Guia de observacion
N.2 | Indicadores Valoracién

Ambiente de control

Se brinda atencion al cliente con confianza y
1| respeto.

Se supervisan todas las actividades que
2 | realiza la colaboradora en la tienda.
Evaluacion de riesgo

Se observa debilidad en la zona geogréfica
3| de la tienda.

Se ofrece productos de calidad, una de la
estrategia que ponen en practica en tienda
4 | para conservar su imagen.

Se ingresa a diario mercaderia y productos
5 | nuevos.

Actividades de control

6 | Existe un area de caja adecuada
Los registros de control de entrada y salida
7 | se llevan a traves de cuaderno.
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Apoyo del marketing publicitario, donde se
realiza actividades, y promociones donde se

8 | oferta la mercaderia en estanterias.
Se observa una debilidad en la aplicacion de
9 | Merchandising.
10 | Se observa si se cuenta con manuales.
Se observa eficiencia y eficacia en las
operaciones y confiabilidad de las
11| actividades definidas en la tienda.
Se cuenta con un sistema de facturacion que
12 | respalde las ventas realizadas.
Sistema de informacion y comunicacion
Los clientes reflejan confianza al
comunicarse con la colaboradora y
13 | propietaria de la tienda.
Se observa que se les da informacion
14 | adecuada a los clientes.
Supervision y monitoreo
Se observa control de seguridad en el area
15 | fisica de la tienda.
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14.4 Anexo 4. Sistematizacion de la entrevista

Cddigo de
categoria _ _ Andlisis de
Variable Entrevistado Respuesta
y sub resultado
categoria
Como objetivo es crecer
como tienda, crecer como
. profesionales, abrir una
Objetivos ) sucursal centrica, llevar la  Evaluacion de
1.2 . Y. Lopez . L ]
) especificos contabilidad digitalizada, riesgo
atraer nuevos clientes y
mantener activos a los
clientes captados
Uno de los controles que
Uso es que sSOmMOS
selectivos a la  hora de
comprar las prendas,
como carteras, zapatos al
1 Salvaguardar ) .
) ) tenerlos mucho tiempo Evaluacion de
1.2 bienes y Y. Lépez _
que se tarda en vender es riesgo
e) recursos

perdida para nosotros
como tienda, y si lo
vendemos y a la semana
se dafia nos deja una mala

imagen como tienda
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Lo principal es la
atenciéon al cliente, otra

cosa que nos ayudado

1 Ventaja ante mantenemos precios .
] Evaluacion de
1.2 la Y. Lépez buenos ante la )
) ) riesgo
f) competencia competencia, uno de los

riesgos o debilidad que
enfrentamos es que no

estamos en zona céntrica.

Nosotros diario
revisamos la mercaderia
Normas )
que entra a tienda, que no
1 para »
) . venga fallada, manchada Evaluacion de
1.2 construir y Y. Lopez ) ]
que le falte un botdn riesgo
9) conservar su )
) tratando de evitar
imagen ]
devoluciones de prenda al
venderlas falladas.
He tenido buen
crecimiento durante estos
. 10 afios, al inicio de la
Crecimiento ) pandemia tuve un bajon, Evaluacion de
1.2 ) Y. Lopez )
) de negocio pero logre recuperarme riesgo
inyectando capital propio
y con las cuentas por
cobrar me he levantado
El subir prendas en partes
. altas es uno de los riesgos
Riesgos ) que he identificado, Evaluacion de
1.2 Y. Lopez ) )
laborales empleo como medida es riesgo

conocer bien el espacio

que queda libre, mantener
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Cddigo de
categoriay
subcategoria
Il
11

a)

I
1.1
b)
I
1.2

1
1.2
d)

higiene y un orden bésico

y limpieza estricta para

evitar

riesgos

innecesarios

Variable

Importancia de Y. Lopez
manuales

administrativos.

Cuentan con Y. LOpez
manual

administrativo.

Puestos de Y. Ldpez
trabajo.
Division de Y. Ldpez
trabajo

Entrevistado Respuesta

son importante porque
en el desempefio del
trabajador 'y mi
desempefio como
propietaria de la tienda
seria aln mejor nos,
nos saltariamos o, no
omitiriamos el
procedimiento de las

actividades.

No ninguno.

Se cuenta con un

puesto de trabajo.

El trabajo esta
dividido segun el nivel

jerarquico.

Uso de la
informacion
en el analisis
de resultado
Manual
administrativ

0.

Manual
administrativ
0.
Organizacion,
analisis y
descripcion
de puesto.
Organizacion,

analisis y
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descripcion

de puesto

I Estructura  de Y. Lopez Si, Me gustaria tener Organizacion,
1.2 negocio. una estructura analisis y
e) definida, contando descripcion
con una vision, mas de puesto.
amplia que se pretende
cumplir a corto plazo.
Il Dificultades den Y. LOpez No, ninguna con la Organizacion,
1.2 el cumplimiento colaboradora que analisis y
f) de las tareas. cuento actualmente no = descripcién
tiene ninguna de puesto.
dificultad al momento
de desarrollar sus
labores.
11 Contratacion del Y. Lopez La contratacion la Organizacion,
1.2 personal. realizo de manera anélisis y
) verbal. descripcion
de puesto.
i Horario de Y. Lopez De 9 de lamafianaa 6 Organizacion,
1.2 jornada. de la tarde. analisis y
h) descripcion
de puesto.
11 Condiciones 'y Y. LOpez El éarea de trabajo Organizacion,
1.2 herramientas de cuento con buenas analisis y
1) trabajo. condiciones 'y como descripcién
herramientas  ocupo de puesto.
trasporte propio,
teléfono, calculadora,
camaras de seguridad.
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Cddigo de
categoria 'y
subcategoria
I
1.1
a)

I
11
b)

1.2

Variable

Capacidad

de elaborar.

Controles
que se

utilizan.

Valores

éticos.

Supervision
de

actividades.

Entrevistado

T. Rugama

T. Rugama

T. Rugama

T. Rugama

Respuesta

Si cuento con capacidad para

elaborar los inventarios.

La tienda cuenta con un
sistema de  vigilancia
(cAmaras) para tener un
control de entrada y salida de
los clientes.

La honestidad es un valor
muy importante que se toma
en cuenta aqui, ser amable y
ser educado.

Si me supervisan en atencion
al cliente, entradas y salidas
de prendas y producto y en
cuadres de caja de cierre de
del dia. Como ya tengo
bastante trabajando aqui
manejo bien las actividades
que me corresponden y he
desarrolla algunas de estas
con el tiempo, como la de
tomar bien las fotos a la
mercaderia para la
publicidad, y aprender a
modelar mejor las prendas

para que se vean atractivas al

Uso de la
informacion
en el analisis
de resultado
Control

interno

Control

interno

Ambiente de
control

interno

Ambiente de
control

interno.
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13
d)

1.3

Claridad de
responsabili
dades.

Capacitacio
n de puesto.

Conocimien
tos de
riesgos en
las

actividades.

Estrategia

de venta.

Seminario de Graduacién

T. Rugama.

T. Rugama.

T. Rugama

T. Rugama
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cliente, también crear un
vinculo amistoso con los

clientes.

Tengo claro mis actividades
y responsabilidades.

Me capacito la primera
semana de contratacion para
tener mejor desempefio en
mi puesto. Se me pidié como
habilidad saber comunicarse
sin timidez.

Solo se me han dado a
conocer riesgos en lo que
respecta a mis
responsabilidades, si no
reviso bien la mercaderia
cuando entra a la tienda y
después me doy cuenta que
salio fallaba, eso es algo que
va bajo mi responsabilidad al
igual que si se pierde algo.
Haciendo exhibicion por
medio de redes sociales

modelando las prendas.

Evaluacion

de riesgos.

Evaluacion

de riesgos.
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I Cuido de la  T. Rugama Manteniendo  limpio y Evaluacién
1.3 Imagen de brindando buena atencion a de riesgos.
f) la tienda. los clientes para una imagen

en la tienda.

I Riesgo T.Rugama  Comenta, si me ha hablado Evaluacion
1.3 laboral sobre los riesgos que puedo de riesgos.
9) tener en la tienda por robos.

Hasta ahora no he sufrido
ningun riesgo, ni hemos
hablado de ellos con la
propietaria.

I Aspectos T.Rugama  Organizacién, entrega y Actividades
1.4 sobre  los venta de control.
h) que es

responsable

I Normas T.Rugama  Si, como hacer depoésitos Actividades
1.4 para llevar solo en la mafiana, mantener de control.
)} controles. limpio, tener cuidado de que

se me olvide hacer el
descargue de alguna cosa.
Participacio T. Rugama Actividades
nen de control.
Recibo pago de crédito, de
I Efectivo ventas y entrega.
14 T. Rugama Ayudo en la actualizacion
J) Inventario de inventario ya que a diario
entra coleccion nueva.
En compras no tengo
Compras y  T.Rugama participacion, solo en
entregas. entregas que se hacen.
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Control de  T.Rugama  Llevo el control de las ventas

ventas y diarias, y también las cuentas

cuentas por por cobrar que es una

cobrar. responsabilidad compartida
con la gerente.

Control de  T.Rugama  Estar puntual, ser

personal. responsable con mis
responsabilidades. Solo
realizo horas extras en
temporada.

I T.Rugama  Las funciones que realizo Actividades
1.4 solo me las orientan de de control
k) Orientacion manera oral, no tenemos

de manual de ningun tipo.

funciones y

procedimie La primera semana de

ntos. trabajo se me explicaron los
procedimientos mis
funciones a realizar en la
tienda.

I Politicas de  T.Rugama  Se me dieron a conocer Actividades
1.4 venta. politicas de venta, en los de control.
)} descuentos,  promociones,

politicas en los créditos.

I Aspectos de  T.Rugama  Me supervisa cuando hago Actividades
14 supervision entregas de los pedidos que de control.
m) de este lo que corresponde a

actividades. cada cliente. Que mantenga
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limpio y ordenado. Que haga
los depositos, si estoy

juntando lo de la renta

I Rotacion T.Rugama  Para vender mercaderia que Actividades
1.4 del ya tiene mucho tiempo, se de control.
n) inventario. hacen promociones, se le

hace méas publicidad en las
redes sociales.

I Autorizacié T.Rugama  La tienda no cuenta con Actividades
1.4 n de facturacion los pagos los de control.
fi) facturacion. depositan o me los dan sin

factura, de las compras solo
se encarga la propietaria.

I Autorizacié T.Rugama  Solo esto autorizada a dar Actividades
1.4 n para dar crédito a clientes de de control.
0) crédito. confianza.

I Normas T.Rugama  No se permite usar teléfono Actividades
1.4 éticas  de para asuntos personales en de control.
p) comportami horario de trabajo, al menos

ento. que sea algo importante,
tengo hora de entrada y
salida puntual no se permite
visita por mucho tiempo
sobre mi persona.
Seminario de Graduacion 201



@, | UNIVERSIDAD
@S | NACIONAL
IS AUTONOMA DE
L&,  NICARAGUA,
*;ﬁfs# MANAGUA
UNAN-MANAGUA

Facultad Regional Multidisciplinaria, Esteli / FAREM - Esteli

I Cemifataa T. Rugama Son buenas Actividades
1.4 3 i condiciones ya que en lo de control.
q) eyl interno se mantiene en

(Merchandi orden, se cambia de prendas

sing). los maniqui cada tres dias,
limpieza en los productos
por el polvo, planchar la
prenda cuando llega
demasiado ajada en lo
externo consiste con buena
presentacion se encuentra el
logo y nombre de la tienda
con el nimero de teléfono, se
limpian las puertas se lava la
acera para mantenerlas
limpia y llame buena
atencion al cliente que llega
0 pasa.

I Actividades T.Rugama  Normalmente llevamos un Actividades
1.4 que no se control de todo ya sea en las de control
r lleva descargas del inventario, en

control en la el crédito de las personas, en
tienda. los envios, en la publicidad,
sobre

I Acceso de  T.Rugama  Tengo acceso a informacion Sistemas de
15 informacion a lo del crédito, del informacion.
S) y apoyo de inventario, saber quiénes

la guedan mal. No cuento otro
tecnologia. tipo de informacion.
Me apoyo de la tecnologia
por medio del teléfono ya sea
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15
)

1.5

Valoracion

de la

comunicaci

6n con la

gerencia. Y

clientes.

Control de
actividades.

Evaluacion
del

desempefio.

Comunicaci

7

on.

T. Rugama

T. Rugama

T. Rugama

T. Rugama

en Facebook 0 en

WhatsApp, diferentes
paginas para hacer
publicidad.

Tenemos una buena

comunicacion ya que me
guia en los deberes de la

tienda.

La comunicacién con los
clientes considero que, si
tengo buena relacion con
ellos, ya que interactuamos
mientras les ofrezco mi
servicio con amabilidad.

Se revisa cada que entra
mercaderia, para ver si esta
en buen estado, de igual
manera antes de vender o
enviar la prenda, se revisa
para evitar reclamos.

No se me han dado a conocer

mecanismos de evaluacion.

Cuando me comunicaalgo lo

hace de manera directa.

Sistemas de

informacion.

Sistemas de

informacion.

Sistemas de

informacion.

Diagnostico
Sistemas de

informacion.
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1.6

1.6
y)

1.6

Actividades
de

monitoreo.

T. Rugama

Revision de  T. Rugama

mercaderia.

Deficiencia T. Rugama
S de
evaluacion

de control.

Se revisa que este todo lo
que esta en el inventario, que
cuadre bien el descargue con
el efectivo. También con lo
del delivery, ver como es su
atencion con los clientes
para comunicarle a la
gerente

Yo la reviso una vez a la
semana, la ropa blanca que
no esté manchada, no la
puedo tener mas de tres dias
en exhibicién por que se
pone amarilla lo mismo pasa
con los zapatos blancos,
carteras y zapatos que no
esté vencido el cuero que es

lo que mas répido se vende.

Durante el tiempo que llevo
trabajando aqui no ha
realizacion.

Supervision y

monitoreo.

Supervision

y monitoreo.

Supervision

y monitoreo.
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Uso de la
Cadigo de Variable Entrevistado Respuesta informacion en el
categoria y analisis de resultado
subcategoria
I Importancia de T.Rugama Seria importante con el Manual
1.1 manuales manual porque asi nos administrativo
a) administrativos. facilitaria las ventas y
llevar un control de la
tienda.
i Supervision T. Rugama Si. Manual
1.1 administrativo
b)
I Toma de decisiones.  T. Rugama No puedo tomar Organizacion,
1.2 decisiones sin = analisis y descripcion
C) aprobacion de mi jefe de puesto
inmediato.
I Conocimiento de la T.Rugama No tengo. Organizacion,
1.2 mision. analisis y descripcion
d) de puesto
I Condiciones y T.Rugama Cuento con buenas Organizacion,
1.2 herramientas de condiciones en el &rea de analisis y descripcion
e) trabajo. venta y las herramientas de puesto
que utilizo son celulares,
pesas, cuadernos, lapiz,
espejo, calculadora
escoba, lampazo, liquido
de limpieza, sillas.
I Identificacién T. Rugama Si me siento  Organizacion,
1.2 laboral. comprometida  porque analisis y descripcion
f) soy la unica encargadaen de puesto

esa area y responsable de
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Condiciones
herramientas

I trabajo.

1.2

h)

i Induccion laboral.

1.2

i)

y T.Rugama

de

T. Rugama

cualquier darfio o perdida
en la tienda.

El &rea de trabajo cuento
con buenas condiciones
y como herramientas
ocupo trasporte propio,
teléfono,  calculadora,
camaras de seguridad.

Al momento de
contratacion  se me
oriento todas las labores

a realizar en la tienda.

Organizacion,
analisis y descripcion

de puesto.

Organizacion,
analisis y descripcion

de puesto.
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14.5 Anexo 5.

Cronograma

Cronograma

Actividades

MAR |ABR | MAY

JUN

JUL

AGO

SEP

OoCT

NOV

DIC

ENE

Propuesta del
tema.

Correcciones
del tema.

Antecedentes.

Busqueda de
temas
similares para
elaborar
antecedentes

Elaboracion

de objetivos y
planteamiento
del problema
y justificacion

Estructura vy
elaboracion
del marco
tedrico

Correcciones

de objetivos,
planteamiento
del problema,
justificacion y
marco tedrico

Elaboracion
del disefo
metodoldgico

Correccion de
disefio
metodoldgico
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Correccion
del trabajo en
general para
su
presentacion
final y
correcciones

Envio del
protocolo de
investigacion
aplicada para
calificacion

Aplicacion de
instrumentos
en la empresa
en estudio

Analisis y
revision  de
los resultados

Informe final
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Constancia de propietaria de la tienda Mujer Virtuosa
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