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RESUMEN

La presente investigacion se enfoca en proporcionar controles internos
integrados con controles automatizados en los sistemas de informacién
enfocados para el area de ingresos de una empresa industrial; considerando
que dicha area es donde se generan los ingresos de la compafiia, elemento

fundamental para la estabilidad de la misma.

El sector industrial en el Ecuador, después del comercio, es uno de los
sectores econémicos mas importantes ya que es el que mas aporta al producto

interno bruto, con lo cual participa activamente en la economia en el pais.

Actualmente, el sector industrial afronta un gran reto ante la liberalizacion
de mercados y el apresurado crecimiento de paises del este asiatico,
particularmente China; situaciones que requieren que el sector revise su

estrategia competitiva.

Frente a lo expuesto anteriormente, muchas empresas industriales en el
Ecuador se han visto en la obligacién de implementar los controles internos
definidos en sus sistemas de informacion de forma que estos, apoyen el
desarrollo de sus actividades y procesos; lo cual, brinda una mayor confianza

de que los resultados financieros de la compafiia no se encuentran sesgados.

Para llevar a cabo nuestra investigacién, se empleé la metodologia
“estudio de caso”, la misma que nos permitio analizar profundamente el
planteamiento del problema; asi como, cumplir con cada uno de los objetivos

propuestos al iniciar nuestro trabajo.

Palabras claves: Sector industrial, control interno, controles automatizados,

sistemas de informacion, ingresos
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ABSTRACT

This research focuses on providing internal controls integrated with
automated controls in information systems, specifically for the area of income of
an industrial company; because, of the income depends primarily stability of the

company.

The industrial sector in Ecuador, after the trade, is one of the most important
economic sectors, because it is the largest contributor in the economics of the

country.

Currently, the industry is facing a big challenge due to the liberalization and
expedited growth of East Asian countries, particularly China; calling the sector to

review its competitive strategy.

For the reasons set out above, many industrial companies in Ecuador have
been forced to implement adequate information systems for the development of
its activities and processes; which ones, provides greater confidence that the

financial results of the company are not biased.
To carry out our research, we used the methodology "case study”, the same

that allowed us to thoroughly analyze the problem statement; as well as achieve

each of the proposed goals at the beginning of our work.

Keywords: Industrial Sector, internal control, automated controls,

information systems, incomes
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INTRODUCCION
El sector industrial en el Ecuador, es el sector que mas aporta a la
economia en el pais, segun informacion del Banco Central del Ecuador, la
contribucion de este sector ha llegado a brindar al Producto Interno Bruto (PIB)
es alrededor del 18.62%. En el afio 2014 el sector industrial contribuyo con el
13.91% del producto interno bruto del pais y en el 2015 crecié un 4.71%.

Las exportaciones del sector industrial representan el 23% de las
exportaciones totales del pais, es por esto que las empresas del sector
industrial deben estar preparadas y capacitadas para este gran crecimiento que

estan teniendo a medida que pasa el tiempo.

Expuesto lo anterior y a la magnitud del crecimiento del sector industrial
en el Ecuador podemos sacar a relucir que en las Gltimas décadas el Ministerio
Industrial y de Competitividad ha creado politicas explicitas para el desarrollo

del sector industrial, la cual establece principios, estrategias y objetivos.

Las empresas del sector industrial en el Ecuador en ciertas ocasiones no
tienen en claro cuales son sus areas criticas en donde sus procesos son
complejos, sus controles son débiles y es aqui donde podemos encontrar

vulnerabilidad, que da paso a que la empresa sea un posible objeto a fraude.

Por esta razon este trabajo de titulacion tiene como objetivo brindar un
apoyo para las empresas del sector industrial nacional como internacional, a
identificar cuales son estas actividades que se realizan en una de las areas
criticas como es el proceso de ventas, identificando los controles que se deben
utilizar con el apoyo de la tecnologia y de los sistemas de informacion que hoy
dia los podemos usar como herramientas de apoyo en cada uno de los

procesos.



CAPITULO 1: EL PROBLEMA

1.1. Planteamiento del problema

Las empresas del sector industrial actualmente no poseen las
herramientas necesarias que ayuden con un correcto proceso en el area de
ventas empezando desde la captacion del cliente, creacion de clientes, ingreso
de ordenes de pedido, despacho del producto, emision de guia de remision,
emision de factura, emisién de notas de crédito y notas de débitos en los casos
gue sean necesario, ya que esta falta de herramientas en estos procesos
limitan a la administracion el poder contar con informes de desempefio real de
la empresa, lo cual es de suma importancia ya que soporta su gestion y

operacion y ayuda en la tomas de decisiones.

Cabe resaltar que el ruteo o despacho de los productos en la actualidad
es un gran problema que enfrentan las empresas del sector industrial al tener
que distribuir sus productos en los diferentes puntos geograficos del pais o de la
ciudad, para de esta manera minimizar costos y aumentar la productividad; sin
considerar que el futuro de las empresas es la globalizacion con lo que nuestros
procesos de despachos deberian considerar la entrega en otros paises.

Para objeto del presente trabajo de titulacion hemos consideramos que el
area de ventas en las empresas del sector industrial es una de las mas
importante y sensitiva, por tal motivo sus procesos deben estar disefiados de
manera que soporten la gestion, operacion y control, considerando siempre la

eficiencia y el uso de la tecnologia en los mismos.

Cabe indicar que este trabajo de titulacién, nos ayudara a determinar con

exactitud los principales procesos o actividades requeridas dentro del area de



ventas, asi como sus respectivos controles que serdn aplicados al realizar
dichas actividades. Con la finalidad de obtener definidos los correctos procesos
para el registro de los ingresos en las empresas del sector industrial y de esta
manera obtener un mayor control de los mismos, con el soporte de los sistemas

de informacion y de la tecnologia.

El tener empresas mas eficientes y con un mayor control mejoraran los
resultados de dichos negocios, con lo cual los empresarios podran atraer
inversion a las empresas del sector industrial y de tal manera ser parte de los

mercados a nivel mundial.

El desarrollo de nuestro proyecto de tesis servira para soportar el control
que requieren las empresas del sector industrial en el area de ingresos,
aprovechando el uso correcto de los sistema de informacién que permitan al
empresario mitigar los posibles riesgos que puedan surgir durante el registro de
cada actividad a realizar en los procesos de ingreso, lo que les permitira a las
empresas de este sector industrial ser mas productivos, tener mejores controles
con la ayuda de la tecnologia y de los sistemas de informacion y estar
preparados para ser parte de la globalizacién.

1.2. Formulacion del problema

Frente a esta situacion anteriormente expuesta, nuestro proyecto de tesis
busca dar respuesta a las siguientes preguntas:

¢ Qué actividades forman parte del proceso de sus ingresos en las

empresas del sector industrial?



¢Cuéles son los beneficios que obtendrian las empresas del sector
industrial una vez identificados los procesos correctos a seguir al registrar sus

ingresos?

¢, Qué tipo de controles se requerirdn, para el correcto registro de los

ingresos en el area de ventas en una empresa del sector industrial?

¢, Qué controles automatizados soportados por los sistemas de
informacion se deberian aplicar para el control adecuado de los procesos

requeridos en el registro de sus ingresos en las empresas del sector industrial?

¢, Cuales son los lineamientos para el uso correcto de los sistemas de
informacion dentro las empresas del sector industrial en el area de para el

correcto registro de sus ingresos?

1.3. Objetivos de la investigacion

1.3.1. Objetivos generales

Establecer los lineamientos en el uso de los sistemas de informacién y de
la tecnologia para el control interno de las actividades a realizar dentro de los
procesos requeridos en el registro de sus ingresos en las empresas del sector

industrial.

1.3.2. Objetivos especificos

e Determinar los principales procesos requeridos en el registro de sus

ingresos en las empresas del sector industrial.



e Describir las principales actividades a efectuarse dentro de cada uno de
los procesos definidos para el registro de los ingresos en las empresas

del sector industrial.

e Analizar y definir los controles a aplicar en las principales actividades a
realizar dentro de los procesos definidos para el registro de los ingresos
en el area de ventas en las empresas del sector industrial, con la

finalidad de obtener un mayor control de los mismos.

e Analizar y definir los sistemas de informacién y tecnologias que soporten
los controles definidos para el registro de los ingresos en las empresas

del sector industrial.

1.4. Justificacion y delimitacion de la investigacion

1.4.1. Justificacion teéricay practica

El sector industrial siendo la principal fuente generadora de recursos en
el Ecuador, debe implementar controles manuales y automatizados que
soporten su gestibn y operacion, evitando la omisibn de registros que
posteriormente podrian tener implicaciones de caracter legal.

En los procesos de implementacion de los sistemas de informacion en
las empresas del sector industrial se basan en soportar la gestion y operacion,
sin embargo, en dichos procesos de implementacion no les dan importancia a
los controles, es de ahi que en muchas ocasiones dichos sistemas de
informacion no son explotados como herramientas de soporte en los controles

para los procesos de negocios en las empresas del sector industrial.



El perfil del personal técnico del departamento de sistemas son
excelentes profesionales en el area técnica, sin embargo, sus conocimientos
sobre controles son bajo, lo cual afecta en que los sistemas de informacién
implementados en las empresas del sector industrial cuenten con buenos

controles en sus diferentes procesos y opciones.

1.4.2. Delimitacion de la investigacion

El presente proyecto de tesis se enfoca en el mecanismo de control
interno con el soporte de los sistemas de informacién y tecnologia para el area
de ventas en una empresa del sector industrial, ubicada en la ciudad de

Guayaquil.

El trabajo efectuado puede ser aplicado en una empresa del sector

industrial sea dentro de la ciudad, a nivel nacional e internacional.



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

2.1. Actividad industrial

La actividad industrial es vital en la economia de un pais y en Ecuador no
ha sido la excepcion. Cuando topamos el tema industria, un concepto basico al
gue se hace referencia es a la transformacion de la materia prima mediante una
seria de procesos que nos lleva a obtener un producto final para el consumo.

(Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015)
De acuerdo a la Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015):

“Walter Rostow (Nobel de Economia en 1987) realizé6 un analisis de las
“etapas del crecimiento econémico”, en el que plantea cinco pasos desde
la sociedad tradicional hasta el consumo a gran escala. En este proceso

la industrializacion es el eje. “

Nicholas Kaldor también hizo aportes importantes en esta linea, al generar
las Leyes del crecimiento econdmico. En su planteamiento, existen cuatro leyes

€en este proceso:

1. La tasa de crecimiento de la economia se relaciona con la del sector
manufacturero.

2. Un incremento de la tasa de crecimiento de la manufactura genera un
aumento de la productividad en el mismo sector.

3. La productividad de los sectores ajenos a la manufactura aumenta
cuando el producto manufacturero se incrementa.

4. Factores de oferta y demanda inciden en las diferentes tasas de

crecimiento de la produccion manufacturera.



2.1.1. La manufactura en los paises sudamericanos en la costa

del pacifico

A nivel regional el sector manufacturero presenta algunas similitudes,
tomando en cuenta cifras de Chile Colombia, Ecuador y Peru de sus
respectivos Bancos Centrales, es posible establecer dos aspectos puntuales del

sector manufacturero en cada pais.

Lo primero que se destaca, es que la participacion en el producto interno
bruto (PIB) de este sector es mayor en Perl que en el resto de paises
analizados. Asi para el aflo 2014 su participacion se estima en 14,2%. A este
pais le sigue Ecuador con 11,8%. Chile por su parte, tiene la menor

participacion con un 10%.

No obstante, en todos los paises hay una caracteristica comun y es el
hecho de que el peso de la manufactura se ha reducido en los ultimos cinco
afos dentro del producto interno bruto (PIB). El caso que mas se destaca es el
de Colombia, con una variacion de -1,9% entre 2009 y 2014. Para todos estos
paises, los precios mas altos de los bienes primarios que exportan, asi como el
crecimiento del comercio y los servicios, llevaron a que esta participacion se
reduzca ya que la manufactura creci6 en menor medida. (Revista Ekos

Negocios, Septiembre 2015)

Para la region, los dltimos afios son de menor crecimiento,
especialmente Chile y Perl con tasas negativas. Si bien el crecimiento de
Ecuador es menor, la tasa del afio 2014 fue superior al 4% y se estima algo

similar para 2015.



llustracion 1: Participacion del Sector Manufacturero en el PIN total (2014)
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Fuente: Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015)

En el informe " Andlisis Econdmico y de Industrias Latinoamérica. La
hora de las reformas estructurales”, publicado en mayo de 2015 por la

Consultora Deloitte, se destaca que:

“La regidn necesita de manera impostergable una estrategia de
crecimiento sustentada en las mejoras de los niveles de productividad.
Teniendo en cuenta que el contexto internacional no va a recuperarse en
el corto plazo, fracasar en la puesta en marcha de aquella estrategia
podria significar el riesgo de quedar inmersos en una situacion de muy
bajo crecimiento econémico por mas tiempo del recomendable desde el
punto de vista econdmico, politico y social. La regidn, segun sefiala el
documento, debera apostar por una estrategia de crecimiento sustentada

en las mejoras de los niveles de productividad y desarrollo industrial’.



llustracion 2: Tasa de Crecimiento del Sector Manufacturero (2014)
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Fuente: Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015)

2.1.2. Composicion sectorial de la economia ecuatoriana

Si se realiza un andlisis de la composicién del Producto Interno Bruto
(PIB) de la economia ecuatoriana es posible observar algunos cambios en esta
estructura en la dltima década. En el afio 2004 el sector de mayor peso era el
de petréleo y minas, con 13,2%. En 2014, esta situacion cambid, de tal manera
gue la manufactura tiene el mayor peso en el PIB con 11,8%. Esto demuestra la
importancia que tiene este sector en la economia ecuatoriana y de qué manera

es un elemento fundamental en el desarrollo productivo del pais. (Revista Ekos
Negocios, Septiembre 2015)

No obstante, todavia quedan desafios para fortalecer la participacion de
ese sector en la economia, ya que en 10 afios su peso se incremento en 0,3%.
Los sectores que mayores incrementos tuvieron en sus participaciones en el

PIB fueron construccion (+2,4%) y correo y comunicaciones (+1,8%).
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llustracion 3: Composicion sectorial de la economia ecuatoriana
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En el caso de la construccion las inversiones publicas y el mayor acceso

a financiamiento han sido claves en este resultado. En lo que a correo y

comunicaciones se refiere, tanto las inversiones realizadas en materia de

telecomunicaciones, como la mayor demanda de productos y servicios de este

sector han llevado a su incremento en la participacion.

Para el afio 2015, la proyecciébn de crecimiento de la economia

ecuatoriana se encuentra por debajo del 1,5%. En este afio 2015 se mantiene

la tendencia de desaceleracion de afios anteriores, por lo que las expectativas

son menos favorables.

Desde el punto de vista sectorial, las proyecciones de este afio 2015

arrojaron un crecimiento estimado para los siguientes sectores:

1. 3,68% en el caso de la manufactura
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2. 2,4% para el correo y comunicaciones
3. 0% para la construccion

En el caso de la manufactura, el nivel de crecimiento esperado responde
también a los resultados de algunas inversiones y la capacidad de aprovechar
las restricciones comerciales que se han aplicado. Debido a la importancia que
tiene el sector manufacturero, a continuacion, se hace una revisién del mismo
tomando en cuenta su composicion y evolucion en la economia nacional.

(Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015)

2.1.3. Sector manufacturero en el Ecuador

De acuerdo a cifras del Banco Central del Ecuador (BCE), el producto
interno bruto del pais (PIB) es de 14% en el afio 2014 y se estima que haya un
crecimiento del 4% para el 2015.

Se estima que el sector industrial tenga un producto interno bruto (PIB)
de 12,5801 millones en el afio 2014 que correspondia a una participacion de un
11,79 %, y esta participacion incrementara a 12,01% en el 2015 pasando a

USD13.484 millones respectivamente.
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llustracion 4: Crecimiento del PIB Sector Manufactura
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16.000 %.2% 10%
- ® <
1“0':'] 6,4% 5 3% ﬂ B%
12.000 ® 5% @ 5.1% N ..
10,000 ® o ® -~
4,9% ® ® @ ¥
8.000 @ ¥ 4,1% 3,9% 2
6.000 2,6% 34% 8% 2%
4.000 0%
2.000 I..E!i -2%
-4%

2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014 [2015]
prev

PIB Manufactura (Millones de ddlares) L] Crecimiento anual del sector (Der)

Fuente: Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015)

Dentro de la ultima década el sector industrial registr6 un crecimiento del
producto interno bruto (PIB) de 47,46%. Adicionalmente, a nivel promedio este
sector ha crecido 4,6% anual, reflejando un importante nivel de dinamismo

dentro de sus actividades. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015)

A excepcion del 2009, este sector ha presentado tasas de crecimiento
positivas. En el afio de la crisis tuvo un decrecimiento de -1,5%. Los afios con
mayores niveles de crecimiento son 2005 con el 6,4% y 2008 con 9,2%. Mas
adelante se presentan cifras comparativas. Algunos factores explican estas
variaciones, no obstante, se destacan las inversiones realizadas, asi como el

incremento del consumo y de las mejores condiciones de vida de la poblacion.

La mayor demanda de insumos y bienes terminados por parte de otros
sectores, como es el caso de la construccion han favorecido el crecimiento de la

actividad manufacturera. Las medidas de restriccibn comercial han sido
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positivas para ciertas actividades industriales. Para 2015 se espera un
crecimiento sectorial del 3,8% lo que significa una leve disminucion en relacién
al registrado en 2014, debido a las politicas que se han implementado. Junto
con la restriccion a las importaciones, se destacan algunas politicas aplicadas
en el cambio de la matriz productiva y en el Cédigo Orgénico de la Produccion,
Comercio e Inversion (COPCI), sin embargo, se espera que, a largo plazo,
estas medidas contribuyan al incremento de la produccion y al desarrollo de la

industria nacional en su conjunto.

En contraste, este sector ha variado en lo que a participacion al PIB se
refiere, si bien estas variaciones han sido inferiores al 1%. Entre 2004 y 2008 su
participacion paso6 de 11,5% a 12,2%. Luego se tuvo de manera general una
etapa de menor participacion y en 2012 esta paso al 11,7%. Esto se dio debido
a que la economia en su conjunto crecié a una mayor tasa que el sector. A

partir de 2012 la participacion se recupera hasta el 12% (estimado para 2015).

En lo que a composicibn de este sector podemos indicar que la
elaboracién de alimentos y bebidas es la industria més importante en el pais
con un peso de 38% dentro del total del producto manufacturero y un producto
generado de USD 5.297 millones. A éste le sigue la industria quimica con un
peso de 11%, siendo una actividad considerada prioritaria en las politicas
gubernamentales. En tercer lugar, se encuentran los productos minerales no

metalicos (9%) seguidos por la industria textil y de cuero (7%) y metélica (7%).
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llustracion 5: Composicion del PIB Manufacturero
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Cabe indicar que a pesar de la importancia que tiene este sector
manufacturero dentro del producto interno bruto (PIB) del pais, es uno de los
que mayor déficit maneja en relacion a las cuentas externas. Esto se debe a
que la mayor parte de la demanda de productos manufacturados se cubre a
través de importaciones. Estas importaciones se han incrementado en los
dltimos afios, y en el afio 2014 se ubicaron en USD 16.569,31 millones,
generando un déficit de USD -12.177,88 millones. Es en este escenario que se
aplicaron medidas de restriccion comercial a diversos productos
manufacturados, las mismas que pueden seguir fortaleciéndose dado el
escenario actual, si bien se depende de la respuesta de la Organizacion
Mundial del Comercio (OMC) a las medidas ya existentes. (Revista Ekos
Negocios, Septiembre 2015)

15



2.1.4. Tipos de industrias en Ecuador

A nivel de pais el sector manufacturero presenta varios tipos de industrias

que aportan a la economia del Ecuador, de las cuales tenemos:

Industrias de Alimentos y Bebidas
Industria Quimica
Industria Metélica

Industria Textil

o bk~ 0N e

Silvicultura e Industrias Maderera (Negocios, 2015)

2.1.4.1. Industria de alimentos y bebidas

La industria de alimentos es la mas grande y la que mas valor genera
dentro del sector manufacturero en el pais. Esto como resultado de la
importante vocaciéon de Ecuador en la produccién de bienes primarios a través

de un proceso de transformacion.

Dentro de la composicién del producto de la industria alimenticia que
maneja el Banco Central del Ecuador (BCE), el mayor peso lo manejan la
elaboracion de bebidas y el procesamiento y conversacién de pescado y otros
productos acuaticos, con un 16% en cada uno de los casos. (Revista Ekos

Negocios, Septiembre 2015).

En lo referente a las bebidas, es una industria con importante
crecimiento, lo que se ha dado en gran medida como resultado de un mayor
consumo interno. A su vez, la segunda actividad de mayor peso se dirige hacia
el mercado externo. Si a esto se afiade el procesamiento de camarén (9,1%), el
resultado de la produccion industrializada de pesca y acuacultura es de 25%. El
trabajo pendiente en este sector obedece a la diversificacion de productos como
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una estrategia de posicionamiento local e expansion internacional. (Revista

Ekos Negocios, Septiembre 2015).

Su crecimiento depende del comportamiento del mercado externo, asi
como del consumo de los hogares. Es asi como para el caso del atdn la
sobreoferta mundial afecta directamente a la actividad. ElI consumo de los
hogares no crecerd en la misma medida el proximo afio y las restricciones
comerciales aplicadas no generan un impacto de mediano plazo, mas aun
cuando éstas son revisadas dentro de la Organizacibn Mundial del Comercio
(OMC).

A nivel externo, se depende de las condiciones de los mercados
internacionales, por la coyuntura que favorece a determinados productos. La
balanza comercial es superavitaria en mas de USD1.500 millones. En 2014 no
se dio un mayor crecimiento de las exportaciones e importaciones. Para 2015,
los resultados a junio permiten considerar que exportaciones e importaciones
seran menores; la balanza comercial sera positiva, pero inferior a lo registrado

en afos anteriores.
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llustracion 6: Balanza Comercial de la Produccidon de alimentos
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Fuente: Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015)

2.1.4.2. Industria Quimica

Es la segunda actividad de mayor peso dentro del sector manufacturero
nacional con una participaciéon de 10,14%. Dentro de esta industria se destaca

la transformacibn de materia quimica basica. Una de las principales
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caracteristicas de este sector es la dependencia que existe hacia el mercado
externo. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

Este sector ha tenido importantes cambios y existe interés dentro de las
politicas gubernamentales para su fortalecimiento. Uno de los principales
desafios de esta industria es la falta de tecnologia para la industria basica. En
este sector se ha trabajado en el desarrollo de diversos productos quimicos
destinados para el mercado local, en insumos para la industria, lo que ha
llevado a que la elaboracion de productos de limpieza, cuidado personal,
medicinas, pinturas, entre otros, tenga una mayor presencia local. (Revista

Ekos Negocios, Septiembre 2015).

Las perspectivas del sector son favorables, si bien dependen de la
evolucion de la economia. Se estima que las inversiones en petroquimica y en
el desarrollo de combustibles provenientes de fuentes diferentes al petréleo

fortalezcan al sector. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

Desde el punto de vista comercial, esta actividad maneja un importante
déficit que se ubico en 2014 en USD -2.988 millones, debido a que es un sector
gue se concentra en el mercado interno y para suplir la demanda nacional debe
recurrir a importaciones. Debido a la aplicacion de restricciones comerciales y al
menor nivel de dinamismo de la economia en su conjunto, las importaciones en
2015 serdn menores a los USD 3.128 millones respecto con 2014. (Revista

Ekos Negocios, Septiembre 2015).
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llustracion 7: Balanza Comercial Industria Quimica
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2.1.4.3. Industria metalica

La industria metalica se caracteriza por la fabricacion de metales
comunes y productos derivados del metal. Esta industria ha tenido mayor
importancia en los ultimos afios, su participacion en el producto interno bruto
(PIB) manufacturero se estima en 6,8% en el ailo 2014. Esta industria genera
diversos productos en el pais, dentro de los que se destacan varillas, perfiles,
tuberias, paneles, estructuras metdalicas, alambres, cables, tanques, mallas,
utensilios y otros productos que se utilizan para la construccion, consumo final o
para otras industrias. Se afiade a esto también la fabricacién de maquinaria y
equipo. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

El aflo 2014 fue particularmente importante para esta actividad, que tuvo
un crecimiento de 21%. Este nivel de crecimiento se alcanzé debido a la mayor
demanda de productos en el sector industrial, pero particularmente en la

construccion. Las empresas mas importantes realizaron inversiones que
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permitian fortalecer sus niveles de produccion y abastecer al mercado interno.

(Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

Las proyecciones de crecimiento de este sector también dependen del
consumo, del dinamismo de otras industrias y de la construccién. En este caso,
la economia en su conjunto presenta un escenario de menor crecimiento y, en
el caso de la construccion, el crecimiento proyectado para 2015 es de 0%, de
acuerdo con la Camara de la Construccion, lo que incidirhd también en los

préoximos afios. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

llustracion 8: Balanza Comercial Industria Metalica

BALANZA COMERCIAL INDUSTRIA METALICA (MILLONES DE DOLARES)
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Fuente: Revista EkosNegocios.Com (Septiembre 2015)

En lo que a comercio exterior se refiere presenta histéricamente déficit
comercial que en 2014 se ubico en USD -1.726,61 millones. Las medidas de
restriccion comercial, asi como el fortalecimiento de la industria, incidieron para
gue las importaciones no se incrementen en el aflo 2014. En lo que va del afio
2015, hasta junio las importaciones fueron de 837 millones. (Revista Ekos

Negocios, Septiembre 2015).
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2.1.4.4. Industria textil

La industria textil se establece como un sector dinamico debido a que en
2014 registra un crecimiento de 4,30% respecto al afio anterior y representa el
0,9% del PIB nacional y el 7,24% del PIB manufacturero.

Ademas de su importancia econdémica, esta industria se constituye como
uno de los sectores mas influyentes dentro del mercado laboral ya que, segun
estimaciones de la Asociacion de Industrias Textiles del Ecuador (AITE), la
industria genera alrededor de 50.000 plazas de empleo directas y mas de
200.000 indirectas lo que lo ha llevado a ser el segundo sector manufacturero
gue mas mano de obra emplea luego del sector de alimentos, bebidas y

tabacos.

Si bien en la actualidad, el sector productor textil ha logrado diversificar
su produccion por medio de la elaboracién de productos provenientes de todo
tipo de fibras como algodén, poliéster, nylon, lana y seda, existe preocupacion
debido a la fijacibn de aranceles a la importacion de bienes de capital
necesarios para sus procesos de produccién. La balanza comercial textil en los
ultimos 3 afios ha sido deficitaria en méas de 670 millones de délares siendo los
principales productos de importacion el calzado, las polainas y los articulos

relacionados con un valor FOB de mas de USD 168 millones.

Para el afio 2015, los resultados al mes de junio develan que al igual que
otros sectores, las exportaciones e importaciones del sector seran menores
respecto al afio anterior y que la balanza comercial permanecera negativa.

(Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).
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llustracion 9: Balanza Comercial de la Produccidn Textil

BALANZA COMERCIAL DE LA PRODUCCION TEXTIL (MILLONES DE DOLARES)
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2.1.4.5. Selvicultura e industria maderera

La produccion de madera y de productos relacionados (fabricacién de
muebles) cuenta con algunas ventajas en relaciébn a lo que producen otros
paises. Esto se da debido al hecho de que existe un alto potencial de
produccion a nivel local, dadas las diferentes condiciones se suelos y clima que
favorecen producciones de este tipo.

La silvicultura en el afio 2014 tuvo un crecimiento de 3,2%. No obstante,
en esa misma fecha no fue tan beneficioso para la fabricacion de muebles, de
ahi que su PIB tuvo un crecimiento de -0,1%. Para 2015 se proyecta una

recuperacion del sector. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

A nivel de comercio exterior, este sector ha trabajado en la obtencion de
certificados que mejoraron sus procesos de produccion y asi poder acceder a
mercados externos, es decir aquellas relacionadas con la madera y productos

afines.
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En este caso se mantiene una balanza comercial superavitaria, que el
afio anterior fue de USD 126,9 millones. Las exportaciones se han
incrementado en los Ultimos afios y esto ha permitido que para el afio 2015 se
proyecte un valor cercano a los USD 300 millones. Las restricciones aplicadas
también han tenido incidencia en la reduccién de las importaciones. El acceso
que tienen los productos del pais hacia los mercados mas grandes, asi como
los nérdicos en menor medida, han permitido manejar cifras favorables en este

caso. (Revista Ekos Negocios, Septiembre 2015).

llustracion 10: Balanza Comercial de la Industria de la Madera
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2.2. Analisis del Control Interno en las organizaciones

Los controles internos en una organizacion son de vital importancia en el
curso normal de sus operaciones, pues en este se basan los mismos. Un
eficiente control interno, asegura que la informacibn que presenta la

organizacion es confiable e integra.

A través de los afios, las empresas industriales se encuentran en

proceso de crecimiento por lo que han ido adaptando sus sistemas de control
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interno para adaptarse a los cambios que exigen los mercados, la globalizacién,
entre otros factores.

De acuerdo al autor de “Auditoria en Sistemas Ocupacionales” Mufioz Razo
(2002):

“El control interno nace por la necesidad de evaluar y satisfacer la
eficiencia, eficacia, razonabilidad, oportunidad y confiabilidad en la
proteccion, salvaguarda y seguridad de los bienes de una empresa, asi
como para ayudar a controlar el desarrollo de sus actividades,
operaciones y resultados financieros que se espera obtener en el

desempeiio de las funciones y operaciones de toda la empresa’.

2.2.1. Definiciones de control interno
IFAC (2010) indica:

“Control Interno: El proceso disefiado, implementado y mantenido por los
encargados del gobierno corporativo, la administracion y otro personal
para brindar seguridad razonable sobre el logro de los objetivos de una
entidad respecto de la confiabilidad de la informacion financiera,
efectividad de las operaciones, cumplimiento con leyes y regulaciones

aplicables...”
Asi mismo, Mufioz Razo (2002) sefiala:

“El control es una de las fases del proceso administrativo y se encarga de
evaluar que los resultados obtenidos durante el ejercicio se hayan
cumplido de acuerdo con los planes y programas previamente
determinados, a fin de retroalimentar sobre el cumplimiento adecuado de
las funciones y actividades que se reportan como las desviaciones
encontradas; todo ello para incrementar la eficiencia y eficacia de una

institucion”.
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Con base en estos conceptos, se puede concluir que los controles
internos son el conjunto de actividades que sirven para dar cumplimiento a las
politicas internas de las compafiias, y de esta manera asegurar la integridad y
confiabilidad de la informaciébn y poder asegurar una correcta toma de

decisiones.

2.2.2. Importancia del control interno para la auditoria.

Todas las empresas, sean publicas, privadas, de participacion estatal,
paraestatales o mixtas, deben contar con instrumentos adecuados de control
que les permitan llevar su administracion con eficiencia y eficacia. Por esta
razon es tan importante contar con un control interno en la empresa, para
satisfacer sus expectativas en cuanto a la salvaguarda y custodia de sus
bienes, a la promocion de la confiabilidad, oportunidad y veracidad de sus
registros contables y la emision de su informacién financiera, a la implantacion
correcta de los métodos, técnicas y procedimientos que le permitan desarrollar
adecuadamente sus actividades, tareas Yy funciones, asi como al
establecimiento y cumplimiento de las normas, politicas y procedimientos que

regulan sus actividades.

Lo mismo para empresas de giros comerciales, de servicios o de
cualquier otro giro, sin importar que sean pequefias, medianas, o grandes
empresas 0 consorcios. En todos los casos se deberd establecer el control
interno. El establecimiento de un sistema de control interno facilita a las
autoridades de la empresa la evaluacion y supervision y, en su caso, la
correccion de los planes, presupuestos y programas que determinaran el rumbo
a seguir en la institucion, de acuerdo con la mision, vision y objetivos de ésta.
Con solo cumplir lo anterior se justificaria la importancia del control interno.
(Muioz Razo, 2002)
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2.2.3. Objetivos del control interno

Los principales objetivos del control interno son los que siguen:

Segun Arens, Elder, & Beasley (2007) las empresas que cuentan con un

disefio de control interno efectivo, cumple los siguientes objetivos:

“Confiabilidad de los informes financieros. La administracion es
responsable de preparar los estados financieros para los inversionistas,
los acreedores y otros wusuarios. La administracion tiene la
responsabilidad legal y profesional de asegurarse de que la informacién
se presente de manera imparcial de acuerdo con los requisitos de
informacion, como los principios de contabilidad generalmente

aceptados.

Eficiencia y eficacia de las operaciones. Los controles dentro de una
empresa tienen como objetivo invitar al uso eficaz y eficiente de sus
recursos con el fin de optimizar las metas de la compafiia. Un objetivo
importante de estos controles es la informacion financiera y no financiera

precisa de las operaciones de la empresa para tomar decisiones.

Cumplimiento con las leyes y reglamentos. La Seccién 404 de la ley
Sarbanes - Oxley requiere que todas las compafiias publicas emitan un
informe referente a la eficacia de la operacién del control interno sobre
los informes financieros. Ademas de las disposiciones legales de la
Seccién 404, se requiere que las organizaciones publicas, no publicas y
sin fines de lucro sigan varias leyes y reglamentaciones. Algunas soélo
tienen una relacion indirecta con la contabilidad, como las leyes de
proteccion ambiental y derechos civiles. Otras tienen relacion con la
contabilidad, como las reglamentaciones de impuestos sobre la renta y el

fraude”.
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2.2.4. Utilidad del control interno

El control en las instituciones tiene una razén de ser, de acuerdo con los
planes y programas de cada empresa, ya que inicialmente nos permite
establecer los estandares que nos ayudaran a obtener la informacion necesaria
para evaluar el cumplimiento adecuado de los planes y programas previamente
definidos; mas tarde, con la informacién recopilada, nos ayuda a comparar lo
que se alcanzé realmente contra lo esperado; por ultimo, esta evaluacién nos
sirve para retroalimentar con mejoras y correcciones los planes y programas

gue serviran de base para el futuro.

Con base en el analisis anterior, podemos concentrar la utilidad del control

en los siguientes conceptos:

» Permite disefiar y establecer las normas, estdndares y criterios de
medicion para poder evaluar el cumplimiento de planes y programas.

» Ayuda a evaluar el cumplimiento y desempefio de las funciones,
actividades y areas de los integrantes de una empresa, comparando lo
alcanzado contra lo esperado.

» Permite medir la eficiencia y eficacia en el cumplimiento de las
operaciones de una empresa, al comparar lo realmente alcanzado contra
lo esperado.

» Contribuye a la deteccion de fallas y desviaciones, asi como a la
correccion de errores en el desempefio de las actividades y operaciones
de una empresa.

» Ayuda a modificar los planes y programas como consecuencia de la
valoracion de los resultados.

» Retroalimenta la planeacion y programacion de las empresas.
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> Estas son algunas de las muchas utilidades que puede tener el
establecimiento del control en las empresas; dichas utilidades se pueden

ampliar conforme a las caracteristicas y necesidades de cada institucion.

2.2.5. Elementos del control interno
De acuerdo a Mufioz Razo (2002):

“Establecimientos de los estandares, las normas y los mecanismos de

medicién, de acuerdo con los planes y programas previamente definidos.

Recopilacion de los resultados obtenidos y andlisis de la informacion de

los mismos.

Comparacion y Evaluacion de los resultados obtenidos contra los

resultados esperados, de acuerdo con los planes previamente definidos.

Retroalimentaciéon a los planes y programas, a fin de corregir las

desviaciones encontradas”.

2.2.6. Caracteristicas del control interno

Para que el control en las empresas sea verdaderamente efectivo, es
obligatorio considerar algunas de sus caracteristicas fundamentales al momento

de establecerlo. Entre algunas de esas caracteristicas encontramos:

2.2.6.1. Oportuno

Esta caracteristica es la esencia del control, debido a que es la
presentacion a tiempo de los resultados obtenidos con su aplicacion; es

importante evaluar dichos resultados en el momento que se requieran, no antes
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porque se desconocerian sus verdaderos alcances, ni después puesto que ya

no servirian para nada.

2.2.6.2. Cuantificable

Para que verdaderamente se puedan comparar los resultados
alcanzados contra los esperados, es necesario que sean medibles en unidades
representativas de algun valor numérico para asi poder cuantificar, porcentual o

numéricamente lo que se haya alcanzado.

2.2.6.3. Calificable

Asi como los valores de comparacion deben ser numéricos para su
cuantificacion, en auditoria en sistemas computacionales, se dan casos de
evaluaciones que no necesariamente deben ser de tipo numérico, ya que, en
algunos casos especificos, en su lugar se pueden sustituir estas unidades de
valor por conceptos de calidad o por medidas de cualidad; mismas que son de
caracter subjetivo, pero pueden ser aplicados para evaluar el cumplimiento,
pero relativos a la calidad; siempre y cuando en la evaluacion sean utilizados de

manera uniforme tanto para planear como para medir los resultados.

2.2.6.4. Confiable

Para que el control sea util, debe sefalar resultados correctos sin
desviaciones ni alteraciones y sin errores de ningun tipo, a fin de que se pueda
confiar en que dichos resultados siempre son valorados con los mismos

paradmetros.

2.2.7. Estandares y normas de evaluacion

Al medir los resultados alcanzados, éstos deberan compararse de

acuerdo con los estandares y normas previamente establecidos, a fin de
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contemplar las mismas unidades para planear y controlar; con esto se logra una

estandarizacion que permite valorar adecuadamente los alcances obtenidos.

2.2.8. Ciclos de Aplicacion del Control interno

8.

9.

. Determina objetivos y estrategias

. Planea programas

. Determina cargas de trabajo

. Asigna los recursos requeridos a las cargas de trabajo
. Adquiere/delega autoridad para utilizar recursos

. Desempefia el trabajo

. Compara el desempefio con el plan

Compara los objetivos alcanzados con los objetivos deseados

Compara el programa alcanzado con el programa planeado (Mufidéz Razo,

2002)
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llustracion 11: Ciclos de aplicacion del control interno
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Fuente: Auditoria Sistemas Computacionales- Mufioz Razo

2.2.9. El control interno como sistema

De acuerdo con la teoria general de sistemas de Mufioz Rizo (2002),

entenderemos como sistema lo siguiente:

“Conjunto de elementos interrelacionados que pretenden
satisfacer un fin”, el cual estd compuesto por un ciclo fundamental de
comportamiento que consiste en insumos de entrada, proceso Yy
resultados en salidas, pero complementado con una retroalimentacion

que le hace corregir las posibles desviaciones encontradas’.
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llustracion 12: El control interno como sistema

Entrada Proceso Salida
Se determinan Se analiza y se Se establecen las
los objetivos y compara lo desviaciones de
planes realmente lo inicialmente
So establecen alcanzado con lo esperado
los estandares esperado
de medicidn

Retroalimentacion

Se informa y se
elaboran acciones
correctivas

Fuente: Mufioz Razo, 2002

2.2.10. COSO: Committee of Sponsoring Organization of the

Treadway Commission

Es una organizacion voluntaria del sector privado, establecida en los
Estados Unidos de Norteamérica (EEUU), dedicada a proporcionar orientacion
a la gestion ejecutiva y las entidades de gobierno sobre los aspectos
fundamentales de organizacién de este, la ética empresarial, control interno,
gestion del riesgo empresarial, el fraude, y la presentacion de informes

financieros.

COSO ha establecido un modelo comun de control interno contra el cual

las empresas y organizaciones pueden evaluar sus sistemas de control.

Actualmente existen 2 versiones publicadas:
» COSO I: Internal Control — Integrated Framework
» COSO II: Enterprise Risk Management — Integrated Framework
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El COSO | fue publicado en 1992, cuya finalidad es facilitar a las empresas a
hacer mediciones y evaluaciones de sus sistemas de controles internos
implementados. Desde la fecha de su publicacion, este ha ayudado a muchas

empresas en la mejora continua de sus sistemas de control.

Las principales actividades que se resaltan en el COSO | son las siguientes:
» Ambiente de Control

» Evaluacién del Riesgo
> Actividad de Control
» Informacién Comunicacional

> Monitoreo

llustracion 13: COSO |
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Actividades de Control

Evaluaciéon de Riesgos

Ambiente de Control

Fuente: Publicacién Deloitte Coso- Sesion 1

El COSO Il

Las principales actividades que se resaltan en el COSO Il son las siguientes:
» Ambiente Interno
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Establecimiento de Objetivos
Evaluacion de Riesgos
Respuesta al Riesgo
Actividades de Control

Informacion y comunicacion

YV V. V V V V

Monitoreo

llustracion 14: COSO Il
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Respuesta al Riesgo

Adtividades de control

Informacién ylcomunicacion

Monitoreo

Fuente: Publicacién Deloitte Coso- Sesion 1

2.3. Sistemas de informacioén

Los sistemas de informacién en la actualidad se han convertido en un factor

fundamental en las industrias, debido a muchos factores como son:
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e Aumento en los nimeros de transacciones
e Complejidad de Negocios
¢ Volumenes de produccién
e Optimizacion de Recursos

e Aumento de las regularizaciones Gubernamentales

Con base en esto, las empresas del sector industrial se han visto en la
obligacion de implementar sistemas de informacion para la optimizacion de

recursos y mejora continua.

A continuacion, se puede ver una grafica de la evolucion de los sistemas de

informacion en las empresas:

llustraciéon 15: Inversién en Capital de Tecnologia de la Informacién

FIGURA 1-1 INVERSION EN CAPITAL DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION
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La inversion en capital de tecnologia de la informacién, definida como hardware, software y equipo de comunica-
diones, aumento del 32 al 52 por diento de todo el capital invertido entre 1980 y 2009.
Fuente; Basado en datos del Departamento de Comercio de Estados Unidos, Burd de Anélisis Econdmico, National imcome and Product
Accounts, 2009,

Fuente: llustracion tomada de: Sistemas de Informacién Gerencial, Kenneth Laudon
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Actualmente, los conceptos de globalizacion han apoyado el uso de
sistemas de informacion para que las industrias abran sus horizontes, pudiendo
conseguir de esta manera potencializar sus marcas, los productos que ofertan a

otras empresas que se encuentran en el exterior.
De acuerdo a Laudon C. & Laudon P.:

“Hay 285 millones de suscriptores de teléfonos celulares en
Estados Unidos y casi 5 mil millones en todo el mundo (Dataxis,
2010).

Para junio de 2010, mas de 99 millones de negocios en todo el
mundo tenian registrados sitios punto-com en Internet (Verisign,
2010). En la actualidad, 162 millones de estadounidenses buscan
comprar en linea y 133 millones ya lo han hecho asi. Todos los
dias, cerca de 41 millones de estadounidenses se conectan a

Internet para investigar sobre un producto o servicio”.

Tal como se describe en el parrafo antes mencionado, el uso de la
tecnologia es cada vez mayor en los paises desarrollados, de esta manera las
grandes corporaciones pueden llegar a un mayor numero de usuarios,

reduciendo sus costos.

2.3.1. Definicidon de un Sistema de Informacion
De acuerdo a Burch & Strater un sistema de informacion es:

“Podemos plantear la definicion técnica de un sistema de informacion
como un conjunto de componentes interrelacionados que recolectan (o
recuperan), procesan, almacenan y distribuyen informacién para apoyar
los procesos de toma de decisiones y de control en una organizacion.
Ademas de apoyar la toma de decisiones, la coordinacion y el control, los

sistemas de informacién también pueden ayudar a los gerentes y
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trabajadores del conocimiento a analizar problemas, visualizar temas

complejos y crear nuevos productos”.

llustracion 16: Sistema de Informacion
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Fuente: llustracion tomada de: Sistemas de Informacién Gerencial, Kenneth Laudon

Los sistemas de informacién por lo general usan 3 actividades basicas las

mismas que son:

> Entradas de datos
> Procesamiento de los datos
> Salida de datos
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En la actividad de entrada de datos, los sistemas, por medio de los usuarios,
obtiene la informacion que sera registrada y posteriormente procesada.

La salida de datos es el reporte final que se genera posterior al
procesamiento de datos, y el mismo que ayudara a los gerentes, accionistas,

entre otros a una acertada toma de decisiones.

La retroalimentacion es una parte fundamental para poder detectar posibles
inconsistencias durante la entrada de datos y el procesamiento, por medio de
esta se pueden tomar acciones correctivas durante el proceso productivo de la

empresa.

2.3.2. Funciones de sistemas de informacion

Un sistema de informacion contiene datos sobre una organizacion vy el
entorno que la rodea. Tres actividades basicas (entrada, procesamiento y
salida) producen la informacibn que necesitan las empresas. La
retroalimentacion es la salida que se devuelve a las personas o actividades
apropiadas en la organizacién para evaluar y refinar la entrada. Los actores
ambientales, como clientes, proveedores, competidores, accionistas y agencias

regulatorias, interactdan con la organizacion y sus sistemas de informacion.

2.3.3. La nueva era digital

Kotler & Armstrong indican:
“El crecimiento explosivo en el uso de las computadoras, las
telecomunicaciones, la informacién, el transporte y otras

tecnologias ejerce una enorme influencia en la manera en que las

compafias ofrecen valor a sus clientes.

El auge tecnolégico desarrolld6 nuevas y emocionantes formas

para conocer y seguir la pista de los clientes, y para crear
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productos y servicios a la medida de las necesidades individuales
del cliente. La tecnologia también esta ayudando a las compafias
a distribuir productos de manera mas eficiente y eficaz, y les
ayuda a comunicarse con los clientes en grandes grupos o de uno

en uno”.

2.3.4. Desafios y oportunidades de la globalizacion

En 2005, el periodista Thomas Friedman escribid un libro inspirador que
declaraba que ahora el mundo era “plano”, con lo cual queria decir que
Internet y las comunicaciones globales han reducido en forma
considerable las ventajas economicas y culturales de los paises
desarrollados. Friedman argumenté que Estados Unidos y los paises
europeos luchaban por sus vidas econémicas, compitiendo por empleos,
mercados, recursos e incluso ideas con poblaciones muy motivadas y
con un alto nivel de educacién, en areas laborales de bajos sueldos en
paises con menos desarrollo (Friedman, 2007). Esta “globalizacién”
presenta tanto desafios como oportunidades para las empresas

comerciales.

2.3.5. Los sistemas de informacion y las compaiias
De acuerdo Laudon C. & Laudon P. :

“En todas las empresas excepto las mas pequeias, el departamento de
sistemas de informacion es la unidad organizacional formal
responsable de los servicios de tecnologia de la informacion. El
departamento de sistemas de informacion es responsable de mantener el
hardware, software, almacenamiento de datos y las redes que componen

la infraestructura de Tl de la empresa’.
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2.3.6. CoOmo mejora la tecnologia de la informacién los

procesos de negocios

Los sistemas de informacion automatizan muchos de los pasos en los
procesos de negocios que antes se realizaban en forma manual, como verificar
el crédito de un cliente o generar una factura y una orden de envio. No
obstante, en la actualidad, la tecnologia de la informacion puede hacer mucho

7

mas.

La nueva tecnologia puede incluso cambiar el flujo de la informacion, con
lo cual es posible que muchas mas personas tengan acceso a la informacién y
la compartan, para reemplazar los pasos secuenciales con tareas que se
pueden realizar en forma simultdnea y mediante la eliminacion de los retardos

en la toma de decisiones.

La nueva tecnologia de la informacion cambia con frecuencia la forma en
gue funciona una empresa y apoya los modelos de negocios totalmente nuevos.
Descargar un libro electronico Kindle de Amazon, comprar una computadora en
linea en Best Buy y bajar una pista musical de iTunes son procesos nuevos de
negocios que se basan en modelos recientes, que serian inconcebibles sin la

tecnologia actual de la informacion.
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llustracion 17: Tecnologia de Informacidn en procesos de negocios
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Fuente: : llustraciéon tomada de: Santana Roldan, Carlos.

2.3.7. Aplicacion de los sistemas de informacion para obtener

ventajas competitivas

2.3.7.1. Sostener la ventaja competitiva

Segun Laudon C. & Laudon P. (2012) “Los mercados, las expectativas de los
clientes y la tecnologia se modifican; la globalizaciéon ha provocado que estos

cambios sean todavia mas rapidos e impredecibles”.

2.3.7.2. Alinear la Tl con los objetivos del negocio
Laudon C. & Laudon P. (2012) indican:

“La investigacion sobre la Tl y el desemperio de negocios ha descubierto

que

» Cuanto mas tenga éxito una empresa para alinear la tecnologia de la
informacion con sus objetivos de negocios, mayor sera su

rentabilidad, y
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> Solo una cuarta parte de las empresas logran una alineacion entre la

Tl 'y los negocios.

Casi la mitad de las ganancias de una empresa de negocios se pueden

explicar mediante la alineacion de la Tl con los negocios”.

2.4. Auditoria de Sistemas

2.4.1. Definicion de auditoria de sistemas

La Auditoria de Sistemas de Informacion es un examen y certificacion de
que se cumplen los controles y procedimientos empleados para la
confidencialidad, integridad y disponibilidad de los sistemas de informacion.
(Auditoria y Seguridad Informatica (ASl), s.f.)

De acuerdo al sitio web EcuRed, la “Auditoria de Sistemas es la revision
gue se dirige a evaluar los métodos y procedimientos de uso en una entidad,
con el propésito de determinar si su disefio y aplicacion son correctos; y
comprobar el sistema de procesamiento de Informacion como parte de la
evaluacion de control interno; asi como para identificar aspectos susceptibles

de mejorarse o eliminarse”.

Una auditoria a los sistemas empleados por la compafilia nos ayudaria a
validar que la informacién que esta siendo procesada no se encuentra sesgada
y proporciona datos fiables que permitiran tomar decisiones adecuadas por

parte del gobierno corporativo de la empresa.

Si la auditoria de sistemas es efectuada por personal externo a la empresa
proporciona una evaluacion independiente y objetiva de los hechos. Esto es
ocasiones es dificil de obtener cuando se esta sumido en la operaciény en

presion de la problematica diaria.
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Por otra parte, segun lo comentado en el sitio web Gerencie.Com “La
auditoria de los sistemas de informacion se define como cualquier auditoria que
abarca la revision y evaluacion de todos los aspectos (o de cualquier porcion de
ellos) de los sistemas automaticos de procesamiento de la informacion,
incluidos los procedimientos no autométicos relacionados con ellos y las

interfaces correspondientes”. (Gerencie.Com, 2008)

La auditoria de sistemas comprende no solo la evaluacion de los equipos de
computo, de un sistema o procedimiento especifico, sino que también evalla
los sistemas de informacién en general (entradas, procedimientos, controles,

archivos, seguridad y obtencion de informacién).

En conclusion, la auditoria de sistemas es una técnica de control
administrativo, cuyo propdsito es evaluar los recursos informaticos y se puede
aplicar a todas las areas de la empresa emitiéndose un informe amplio y

preciso.

2.4.2. Objetivos de la Auditoria de Sistemas

De acuerdo al sitio web EcuRed, los objetivos de la auditoria de sistemas

son:

e ‘Busca una mejor relacidon, costo — beneficio de los sistemas
automaticos disefiados e implementados por el éarea de
Procesamiento de datos.

e Incrementa la satisfaccion de los usuarios de los Sistemas
computarizados.

e Asegura una mayor Integridad, Confidencialidad y Confiabilidad de la
informacion mediante la recomendacion de seguridad y control.

o Conocer la situacion actual del area informética y las actividades,

esfuerzos necesarios para lograr los objetivos propuestos.
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e Brindar seguridad al personal, Datos, Hardware, Software e
instalaciones.

« Minimizar existencia de riesgo usando la tecnologia de informacién.

« Decisiones de inversion, evitar gastos innecesarios.

o Capacitacion y educacidon sobre controles en los sistemas

informaticos”.

Consideramos que el objetivo principal de la auditoria de sistemas es
asegurar la integridad, confidencialidad y confiabilidad de la informacién, la
misma que sirve de base para la toma de decisiones de la empresa
haciéndola dependiente de ella para asegurar su estabilidad y mejora

continua.

Es importante mencionar, que la auditoria de sistemas sustenta y
confirma la consecucion de los objetivos tradicionales de la auditoria como

son:

« Objetivos de proteccion de activos e integridad de datos.
o Objetivos de gestion que abarcan, no solamente los de proteccion de
activos, sino también los de eficacia y eficiencia. (Santana Roldan,

Carlos, s.f.)

2.4.3. Planeacion de una auditoria en sistemas

Para hacer una apropiada planeacion de la auditoria en sistemas, se debe
seguir una sucesion de pasos precedentes que permitiran dimensionar el
tamafio y particularidades de area dentro del organismo a auditar, sus sistemas,
organizacién y equipo.

De acuerdo al sitio web Gerencie.Com:
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“Para hacer una planeacion eficaz, lo primero que se requiere es
obtener informacion general sobre la organizacion y sobre la funcion de
informéatica a evaluar. Para ello es preciso hacer una investigacion
preliminar y algunas entrevistas previas, con base en esto planear el
programa de trabajo, el cual debera incluir tiempo, costo, personal
necesario y documentos auxiliares a solicitar o formular durante el

desarrollo de la misma”.

2.4.4. Personal Participante

Una de las partes mas transcendentales dentro de la planeacién de la

auditoria en sistemas es el personal que debera participar y sus caracteristicas.

Uno de los esquemas habitualmente aceptados para tener un adecuado
control es que el personal que intervenga esté apropiadamente capacitado, con
alto sentido de moralidad, al cual se le exija la optimizacion de recursos

(eficiencia) y se le retribuya 0 compense justamente por su trabajo.

Se debe contar también con personas asignadas por los usuarios para que
en el momento que se requiera informacién o se desarrolle alguna entrevista de
comprobacién de hipétesis, nos proporcionen aquello que se esta requiriendo, y
complementen el grupo multidisciplinario, ya que se debe analizar no solo el
punto de vista de la direccion de sistema, sino también el del usuario del

sistema. (Gerencie.Com, 2008)

El mismo sitio web Gerencie.Com indica:
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“Para completar el grupo, como colaboradores directos en la
realizacion de la auditoria se deben tener personas con las siguientes
caracteristicas:

» Teécnico en informatica.

» Experiencia en el area de informéatica.

» Experiencia en operacion y analisis de sistemas.

» Conocimientos de los sistemas mas importantes”.
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CAPITULO 3: MARCO METODOLOGICO

3.1. Tipo de investigacién

A continuacion, se detallan los diferentes tipos de investigacién que
muestra Alfredo Leyton y Diego Mendoza, los cuales son:

e “Investigacion de Campo: Se presenta mediante la manipulacion
de una variable externa no comprobada, en condiciones
rigurosamente controladas, con el fin de describir de qué modo, o
por qué causas se produce una situacion o acontecimiento
particular”. Es por esto que los autores nos indica que mediante
este método cientifico, nos permite obtener nuevos conocimientos

en el campo de la realidad social.

e Investigacion Documental: Este tipo de investigacion es la que
se realiza, como su nombre lo indica, apoyandose en fuentes de
caracter documental” , con esto los autores nos indican que
‘como subtipos de esta investigacion encontramos la
investigacion bibliografica y la archivistica; la primera se basa en
la consulta de libros, la segunda en articulos o ensayos de
revistas y periddicos, y la tercera en documentos que se
encuentran en los archivos, como cartas, oficios, circulares,

expedientes.

e Investigacion Explicativa: Formula leyes, buscando determinar
los origenes de un cierto conjunto de fenOmenos a través de la
delimitacién de relaciones causales”, con esto los autores nos
indican que este tipo de investigacion “trata de responder o dar
cuenta del porqué del objeto que se investiga.
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e Investigacion Descriptiva: Se utiliza el método de andlisis
logrando caracterizar un objeto de estudio o una situacion
concreta, sefialando caracteristicas y propiedades; también
puede servir para investigaciones que requieran un mayor nivel

de profundidad.

e Investigacién Aplicada: Denominada practica o empirica, guarda
intima relaciéon con la investigacion bésica, porque depende de
los descubrimientos y avances de esta Ultima, enriqueciéndose
de los mismos, con utilizacidon y consecuencias practicas de los
conocimientos, este tipo de investigacion busca el conocer, para
hacer, para actuar, para construir y para modificar. Podriamos
concluir indicando que toda investigacion aplicada requiere de un
marco tedrico, sin embargo, en una investigaciéon empirica lo que

realmente sirve, son las consecuencias préacticas.

e Investigacion Basica: Denominada pura, tedrica o dogmaética, la
cual comienza y se mantiene en el marco teorico, ya que tiene
como finalidad formular nuevas teorias y/o modificar las
existentes y persigue el progreso de los conocimientos cientificos

o filoséficos, pero sin contrastar/os con ningun aspecto practico”.

3.2. Tipos de métodos de investigacion

De acuerdo a Martha Sackley son:

e “Método inductivo: EI método inductivo utiliza el
razonamiento para obtener conclusiones que parten de hechos
aceptados como validos, para llegar a conclusiones, cuya

aplicacién sea de caracter general, se inicia con un estudio
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individual de los hechos y se formulan conclusiones
universales que se postulan como leyes, principios o

fundamentos de una teoria.

e Meétodo deductivo: El método deductivo consiste en tomar
conclusiones generales para explicaciones particulares. El
método se inicia con el andlisis de los teoremas, leyes,
postulados y principios de aplicacibn wuniversal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.

e Método analitico: EI método analitico es un proceso
cognoscitivo, que consiste en descomponer un objeto de
estudio separando cada una de las partes del todo para

estudiarlas en forma individual.

e Meétodo sintético: Es un proceso que consiste en integrar los
componentes dispersos de un objeto de estudio para
estudiarlos en su totalidad. Método inductivo-deductivo:
consiste en un procedimiento que parte de unas aseveraciones
en calidad de hipoétesis y busca refutar o falsear tales hipotesis,
deduciendo de ellas conclusiones que deben confrontarse con

los hechos”.

3.3. Metodologia

En este capitulo, daremos a conocer la metodologia de la investigacion
que estd siendo aplicada en nuestro proyecto de titulacion, en el cual

expondremos particularidades y el respectivo esquema que es utilizado, donde
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se detallan las caracteristicas principales que soportan esta metodologia, la
cual estara basada en el estudio de caso propuesto por Hernandez Sampieri.

3.4. Definicion de estudio de caso

El estudio de casos es “una investigacion que mediante los procesos
cuantitativo, cualitativo y/o mixto; se analiza profundamente una unidad integral
para responder al planteamiento del problema, probar hipétesis y

desarrollar teoria” segun el autor Hernandez Sampieri.

Podemos encontrar una variedad de argumentaciones tanto positivas

como negativas con respecto a este tipo de investigacion:

Los autores Stake y Hernandez Sampieri sefialan que “mas que un
método es un disefio y una muestra, argumentan que los estudios de
caso utilizan o pueden utilizar diversos métodos. creen que su importancia
reside en su uso, por lo cual dejamos que el lector forme su propia concepcién

obre el estudio de caso.”

Segun Blatter “conceptua al estudio de caso como una aproximacion
investigativa en la cual una o unas instancias de un fenomeno son estudiadas

en profundidad”

También  tenemos  argumentos contrarios como los de
Hammersley y Blatter reconocen que “es complejoy probleméatico intentar
asociar el estudio de caso con una forma especifica de investigacion,
debido a que se ha utilizado tanto en el enfoque experimental como en

otras aproximaciones cuantitativas y en la investigacion cualitativa. Para
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resolver el asunto, utilizan el criterio de que el estudio de caso no esti

definido por un método especifico, sino por su objeto de analisis.”

3.5. Caracteristicas principales del estudio del caso

Como podemos observar en la siguiente tabla, encontramos varias

caracteristicas sobre este método de investigacion a aplicar:

Tabla 1. Caracteristicas principales del estudio de caso

CARACTERISTICAS DESCRIPCION

Orientada a comprender profundamente la realidad singular. Interesa la
comprension del caso, y esta caracteristica es (til para descubrir y analizar
situaciones Gnicas.

Particularista

Descriptivo El producto final es obtener una rica descripcion. La descripcion es
contextualizada, es decir, que la descripcion final implica siempre la
“consideracion del contexto” y las variables que definen la situacion.

llumina la comprensién del lector, pretende ampliar o confirmar lo que ya sabe. Se
Heuristico constituye una estrategia encaminada a la toma de decisiones que luego sirven
para proponer iniciativas de accion.

Se basa en el razonamiento inductivo o razonamiento no deductivo, obtener
conclusiones generales a partir de premisas que contienen datos particulares.
para generar hipétesis y descubrir relaciones y conceptos.

Inductivo

Fuente: Perez Serrano, 1994

Podemos indicar que, para este trabajo de titulacion sobre las actividades
a realizar dentro del area de ventas en una empresa del sector industrial, la
caracteristica que usaremos sera la descriptiva, ya que esta nos ayudara a
entregar una descripcion minuciosa conceptualizada sobre las actividades a

seguir dentro del area en mencién.
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3.6. Disefio del caso de estudio

Sampieri nos ofrece una forma de disefio del caso de estudio,
refiriéndose a un proceso compuesto por tres componentes, cada uno con sus

respectivas actividades:

llustracion 18: Diseiio del caso de estudio

CONCEPTUALIZACION Y RECOLECCION METAINFERENCIAS Y
DISENO Y ANALISIS DISCUSION
. Conducir Elabarar
Plant to del
o estudio del p| reporte del
primer caso PIIEnCasa
Conducir Elaborar
estudio del reporte del
seqgundo segundo
€aso £aso
Conducir
estudios de Elaborar Elaborar el
Ca505 J IrEPP'_'iﬁ reporte final que
L remanentes individuales de | | ERHTRSRENPREITAS
cada caso entre casos

Fuente: Roberto Hernandez Sampieri, Metodologia de la investigacion
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CAPITULO 4:

4.1. Principales procesos requeridos en el registro de sus

ingresos en las empresas del sector industrial

En cada una de las areas de las empresas del sector industrial podemos
observar que existen funciones asignadas al personal, detalle de las actividades
y controles internos para las actividades definidas, lo cual apoya a la gestién de

las mismas.

Pero para administrar mejor cada una de esas areas se comienzan a
priorizarlas y definir cuales son las mas criticas, ya que el existo de dichas
areas soportan la gestion de la empresa, por lo que a dichas areas se les

comienzan a asignarseles mayores recursos y controles.

Una vez que las empresas del sector industrial han distinguido sus areas
criticas, entre estas encontramos el area de ventas, ya que es un area donde se
generan riesgos significativos para las empresas, ya que es aqui donde se

maneja el efectivo, devoluciones, descuentos, entre otros.

En el &rea de ventas encontraremos los siguientes principales procesos
operativos que soportan la gestion de dicha area, detallamos: captacion de
nuevos clientes, creacién de nuevos clientes, ingreso de la orden de pedido,
despacho del pedido, emisién de la guia de remision electronica, emision de la

factura electrénica, devoluciones cambios en mercaderia y notas de crédito.

4.1.1. Captacion de nuevos clientes
Objetivo

El objetivo del presente proceso es conocer las principales formas que

tienen las empresas del sector industrial para la captacion de sus clientes,
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proceso fundamental para el inicio de los demés procesos relacionados con la

venta.

Proceso de captacion de nuevos clientes

Las principales formas de captacion de clientes en las empresas del sector

industrial son:

Via telefonica

Via correo electrénico

Visita a nuestras oficinas

Visitas de nuestros vendedores

Descripciéon del procedimiento de la captacion de nuevos

clientes via telefénica

A continuacién, se detalla el procedimiento a seguir para la captacion de

nuevos clientes mediante via telefénica:

1.- Las llamadas telefénicas son recibidas por parte de los asesores de
servicio al cliente, el cual toma datos personales del nuevo cliente, como
nombres y apellidos, nimero de cédula de identidad para el caso de personas
naturales y RUC (Registro Unico de contribuyentes) para el caso de compaiiias,

direccion domiciliaria, teléfono de contacto, correo electrénico, entre otros.

2.- El asesor de servicio al cliente solicita al cliente los productos que va a

requerir para hacer un listado preliminar de los mismos.

3.- Asesor de servicio al cliente una vez terminada la llamada, asigna al

cliente a un asesor de ventas.
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4.-  Asesor de ventas visita al cliente, define productos requeridos por el

cliente y promociona nuevos productos.

5.- Asesor de ventas detalla al cliente los documentos requeridos por la
empresa.
6.- Cliente proceda a entregar la documentacion solicitada por la compafiia

para la creacion del pedido.

7.- Una vez que concluyo la negociacion, los asesores de ventas proceden a

la entrega de los documentos solicitados al cliente a los ejecutivos comerciales.

8.- Ejecutivos comerciales proceden a la creacién del nuevo cliente en el
sistema.
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Diagrama de proceso de la captacion de nuevos clientes via

teleféonica

A continuaciéon, se detalla el diagrama con las actividades realizadas

durante el proceso de la captacion nuevos clientes via telefonica:

llustracion 19.- Diagrama de proceso de la captacidn de nuevos clientes via telefénica

Inicio

Servicio al cliente recibe
llamadas y toma datos
personales del nuevo
cliente

¥

Servicio al cliente solicita
al nuevo cliente, posible
productos a requerir

!

Terminada la llamada,
servicio al cliente asigna a
un asesor de ventas

!

Asesor de ventas visita al

cliente, define productos

requeridos y promociona
nuevos productos

'

Asesor de ventas detalla
al cliente los documentos
requeridos por la empresa

il

Cliente procede a
entregar la
documentacion solicitada

l

Concluida la negociacion
asesor de ventas envia
documentos a los
ejecutivos comerciales

l

Ejecutivos comerciales
proceden a la creacion
del nuevo cliente en el

Fin

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Descripcion del procedimiento de la captacion de nuevos

clientes via correo electrénico

A continuacion, se detalla el procedimiento a seguir para la captacion de

nuevos clientes mediante correo electrénico:

1.- Asesores de servicio al cliente reciben correos de nuevos clientes, y

proceden a verificar datos del cliente mediante llamadas telefonicas.

2.- Los asesores de servicios al cliente, designan a un asesor de ventas

para que lo visite.

3.- Asesor de ventas visita al cliente, define productos requeridos por el

cliente y promociona nuevos productos.

4.-  Asesor de ventas detalla al cliente los documentos requeridos por la

empresa.

5.- Cliente proceda a entregar la documentacion solicitada por la compafia

para la creacion del pedido.

6.- Una vez que concluyé la negociacion, los asesores de ventas proceden a
la entrega de los documentos solicitados al cliente a los ejecutivos comerciales

envia documentos a los ejecutivos comerciales.

7.- Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el

sistema.
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Diagrama de proceso de la captacion de nuevos clientes via

correo electrénico

A continuacidn, se detalla el diagrama con las actividades realizadas

durante el proceso de la captacion nuevos clientes via correo electrénico:

llustracion 20: Diagrama de proceso de la captacion de nuevos clientes via correo electronico

Inicio

Asesores de servicio al
cliente recibe correos de
nuevos clientes

!

Asesores servicio al
cliente verifican datos
mediante llamadas
telefonicas

!

Asesores de servicio al
cliente asignan a un
asesor de ventas

l

Asesor de servicio al
cliente define productos
requeridos y promociona

nuevos productos

l

Asesor de ventas detalla
al cliente documentos
requeridos por la
empresa

|

Cliente procede a
entregar la
documentacién solicitada
por la empresa

l

Concluida la negociacion
asesor de ventas envia
documentos a los
ejecutivos comerciales

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Descripcion del procedimiento de la captacion de nuevos

mediante la visita del cliente a las instalaciones

A continuacion, se detalla el procedimiento a seguir para la captacion de

nuevos clientes mediante la visita del cliente a las instalaciones:

1.- Los clientes que se acercan a la compafiia para adquirir productos, son
dirigidos a donde un asesor de ventas el mismo que les hace una breve

entrevista para conocer al cliente.

2.-  Asesor de ventas detalla al cliente los productos requeridos por el cliente

y promociona nuevos productos.

3.- Asesor de ventas entrega requisitos que la compariia necesita para la

verificacion de datos.

4.-  Se procede a llenar formulario de creacion del cliente, si es que el mismo

tiene los documentos completos.

5.- Con los documentos y formulario completo se entrega toda la

documentacion a los ejecutivos comerciales, para la creacion del nuevo cliente.
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Diagrama de proceso de la captacién de nuevos clientes

mediante visita del cliente a las instalaciones

A continuacién, se detalla el diagrama con las actividades realizadas

durante el proceso de la captacion nuevos clientes mediante visita del cliente a
las instalaciones:

llustracion 21: Diagrama de proceso de la captacion de nuevos clientes mediante la visita del
cliente a las instalaciones

Inicio

Cliente es dirigido
directamente a un asesor
de ventas

l

Asesor de ventas detalla
al cliente los productos
requeridos y promociona
nuevos productos

!

Asesor de ventas entrega

requisitos solicitados por

la compaifiia para verificar
datos

l

Se procede a llenar
formulario de creacion al
cliente

!

Asesor de ventas entrega
documentos a los
ejecutivos comerciales

|

Creacion del Cliente en el
sistema

Fin

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Descripcion del procedimiento de la captacion de nuevos

mediante la visita de los asesores de ventas

A continuacion, se detalla el procedimiento a seguir para la captacion de

nuevos clientes mediante la visita de los asesores de ventas a clientes:

1.- Asesores de ventas durante recorrido habitual, se acercan a clientes

potenciales que se detecten en su zona de venta asignada.

2.- Asesores de ventas dan a conocer a clientes potenciales sobre los

productos y sus beneficios, precios, formas de pago.

3.-  Si el cliente est4 interesado en el producto, asesores de ventas solicitan

la informacién requerida por la compafia.

4.- Una vez que los asesores de ventas tomaron el pedido y se verifico que
la informacion entregada esta acorde con los requerimientos de la compafia, se

procede a entregar la informacion a los ejecutivos comerciales.

5.- Los ejecutivos comerciales revisan la informacién y proceden con la

creacion de los nuevos clientes.
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Diagrama de proceso de la captacién de nuevos clientes

mediante visita de los asesores de ventas

A continuacién, se detalla el diagrama con las actividades realizadas
durante el proceso de la captacion nuevos clientes mediante visita de los

asesores de ventas:

llustracion 22: Diagrama de proceso de la captacion de nuevos clientes mediante la visita de
los asesores de ventas
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.2. Creacion de nuevos clientes en el sistema computacional

Objetivo

Identificar las actividades especificas a realizar en el proceso de creacién
de nuevos clientes en la empresa del sector industrial con el fin de conocer

procedimientos y controles sobre el proceso en gestion.

Descripcion del procedimiento de creacidén de nuevos clientes

en el sistema computacional

Una vez que se haya culminado con el proceso de captacion del cliente,
procedemos a seguir con las siguientes actividades para la creacion del cliente

dentro del sistema computacional de la empresa:

1.- Aliniciar el proceso de la creacion del cliente los ejecutivos comerciales,

reciben la informacién entregada por los clientes a los asesores de ventas.

2.- Los ejecutivos comerciales proceden a la revision de la informacion

entregada por los asesores de ventas, entre ellas tenemos:
a. Formulario de datos de ingreso de cliente

b. Copia de Cedula de Identidad o Pasaporte (en caso de ser

extranjero)
c. Copia de Ruc o RISE!

d. Copia de las ultimas 6 declaraciones Servicio de Rentas Internas
(SRI)

e. Certificado de cumplimiento de obligaciones
f. Certificado bancario

g. Certificados comerciales (3)
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Todos estos documentos son entregados por los clientes a los asesores

de ventas que fueron asignados.

3.- Revisada que la documentaciéon y la misma cumple con los requisitos
definidos por la empresa, el ejecutivo comercial procede a crear un file fisico del

nuevo cliente con dichos documentos.

4.- Una vez creado el file fisico, el ejecutivo comercial procede a la creacion

del cliente en el sistema computacional, ingresando los siguientes datos, como:
a. Nombres y Apellidos
b. ldentificacién (Ruc-ClI)
c. Lugar del establecimiento
d. Numeros de contacto

e. Correo electrénico
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Diagrama de procesos de la creacién de nuevos clientes en el

sistema computacional

A continuacién, se detalla el diagrama con las actividades realizadas
durante el proceso de la creacion del cliente dentro del respectivo sistema

computacional:

llustracién 23: Diagrama de Proceso de la creacion de nuevos clientes en el sistema
computacional

Inicio

Asesores de ventas
entregan documentos del
cliente a ejecutivos
comerciales

A

Ejecutivos comerciales
proceden a la revision de
la informacién

A

Ejecutivos comerciales
proceden a crear file
fisico con la
documentacién del cliente

A

Ejecutivos comerciales
proceden con la creacion
del cliente en el sistema

()

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.3. Ingreso de 6rdenes de pedido

Objetivo

El objetivo del presente proceso es el registro en el sistema
computacional de la informacion requerida por el cliente, la misma que queda
reflejada en una orden de pedido, y es el documento que sirve para iniciar el

proceso de venta.

Descripcion del procedimiento del ingreso de la orden de

pedido

1.- Previo al ingreso de la orden de pedido, los ejecutivos comerciales
consultan informacién en el sistema computacional sobre:

e Productos en Stock

e Precios de productos

e Promociones

o Descuentos

o Bonificaciones

Los ejecutivos comerciales tienen solamente las opciones de consultar
las bases de stocks de inventarios, listas de precios, promociones, descuentos

y de bonificaciones de clientes, mas no de modificacion ni ingresos de datos.

2.- Luego de consultar la informacién, los ejecutivos comerciales proceden a
descargar dicha informacién, esta informacion es guardada en un archivo con

formato PDF para su posterior envio.

3.- Los ejecutivos comerciales envian el archivo PDF por medio de correo
electronico a los asesores de ventas, a este correo también se los copia al jefe

de ventas y al supervisor de servicio al cliente.
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4.- Los asesores en ventas realizan la planificacion de sus rutas de visitas a

clientes. Estos anotan en una bitdcora, de manera diaria las rutas a seguir.

5.- Luego de 24 horas de haber visitado al cliente, el personal de servicio al
cliente constata por medio de llamadas telefonicas directas al cliente sobre el

servicio recibido por parte del asesor de ventas.

6.- Los asesores de ventas, al llegar donde el cliente procede a realizar la

negociacion de los productos.

7.- Luego de la negociacion, los asesores en ventas anotan en el formulario
de registro de pedidos los productos que son solicitados por su cliente. Dicho

formulario debe contar con la firma de autorizaciéon del cliente.

8.-  Una vez que los asesores en ventas han tomado nota de los productos

solicitados por el cliente proceden a retornar a oficinas de la compafiia.

9.- Los asesores en ventas, entregan los formularios de registros de pedidos

elaborados durante el dia a los ejecutivos comerciales,

10.- Los formularios de registros de pedidos deben ser ingresados en el

sistema computacional en un plazo no mayor a 24 horas.

11.- Durante el ingreso de la informacion, los ejecutivos comerciales proceden
a la revision de:

e Firmas de aprobacion del cliente

e Productos solicitados

e Precios

o Cantidades

e Descuentos
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12.- Los ejecutivos comerciales se encargan de ingresar dichos pedidos al

sistema computacional de la compafiia, para generar la orden de pedido. El

modulo donde se ingresa la informacidn debe contener principalmente la

siguiente informacion:

Cadigo del cliente

Nombre del cliente

Identificacion del cliente

Cantidades de los items que fueron solicitados.
Precios.

Tipo de productos requeridos

Detalles de las entregas

13.- Luego de que los ejecutivos comerciales terminan de ingresar las

ordenes de pedido, el supervisor procede a la revision de las mismas para

corroborar la integridad de la informacién ingresada y son enviada al

departamento de andlisis de créditos para las revisiones correspondientes.
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Diagrama de procesos del ingreso de la orden de pedido.

A continuacién, se detalla el diagrama con las actividades realizadas
durante el proceso del ingreso de la orden de pedido:

llustracion 24: Diagrama de Procesos de la Generacion de Orden de Pedido
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.4. Despacho del pedido
Objetivo

Identificar las actividades especificas a realizar en el proceso de
despacho del pedido de los clientes en las empresas del sector industrial con el
fin de conocer procedimientos y controles sobre el proceso en gestion.

Descripcion del procedimiento del despacho del pedido.

En las empresas del sector industrial, el proceso de despacho del pedido
se lo debe de realizar con el mayor cuidado posible, ya que se maneja una gran
cantidad de productos requeridos por los clientes que normalmente son

mayoristas.

Luego de haber realizado el proceso de la orden de pedido y una vez que
se encuentre en estado aprobado. Una copia de la orden de pedido baja a
bodega para comenzar con el proceso de despacho, para esto debemos

realizar las siguientes actividades:

1.- Para iniciar el jefe de bodega coordina con el personal de bodega y
personal de bascula a su cargo, que se debe de tomar los pesos de los
camiones transportistas en las basculas antes de cargar la mercaderia que sera
despachada. Estos pesos son registrados en una ficha, ya que esto se revisara

nuevamente al final del proceso.

2.- Luego que los camiones son pesados, los despachadores son los
encargados de asociar la orden de pedido junto a la nueva guia de despacho;
antes de ser entregada a bodega los administradores constatan de manera
manual que los productos que se encuentren en la orden de pedido sean los

mMismos que se muestran en la guia de despacho.
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3.- Una vez que los despachadores tengan listos ambos documentos
proceden a entregarlos a los asistentes de bodega.

4.-  Cuando estos documentos son receptados por los asistentes de bodega,
estos comienzan a realizar la actividad de busqueda y carga del producto al

camion que transportara la mercaderia.

5.- Terminada la actividad de la carga de los productos, el personal de
bodega procede a llenar formulario de manera manual sobre los productos que
han sido cargados al camidn que transportara la mercaderia.

6.- Lleno el formulario el personal de bodega entrega el documento al jefe de
bodega, para que este a su vez proceda a dar de baja los productos dentro del
sistema computacional, a su vez imprime dicho documento y de manera manual
realiza una revision comparando la diferencia en el kardex en los lotes de los

productos que han sido cargados.

8.-  Cargados los productos al sistema el jefe de bodega, procede a revisar y

a aprobar guia de despacho.

9.- Para finalizar el jefe de bodega junto a los encargados de bascula
revisan peso de los camiones con la mercaderia cargada, para asi aprobar

enviar productos a su destino final.

10.- Si el peso de los camiones son los correctos, se procede a emitir la guia
de remisién, caso contrario se verifica nuevamente la mercaderia cargada a los

camiones.
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Diagrama de procedimiento del despacho del pedido

llustracion 25: Diagrama de Proceso del despacho del Pedido
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.5. Emision de la guia de remisién electrénica
Objetivo:

El objetivo en este proceso es identificar la correcta aplicacion de las
actividades a realizar, de tal modo que podamos seleccionar los procedimientos
y controles adecuados dentro del proceso de la emision de la guia de remision

electronica en una empresa del sector industrial.

Descripcion del proceso de la emision de la guia de remision

electronica.

Una vez que la orden de pedido es aprobada e enviada a bodega para

despacho, se comienza el proceso de generar la guia de remision.

1.- La emision de la guia de remisibn empieza cuando los encargados de
bascula notifican a los despachadores acerca del peso del transporte. Ellos

entregan un documento impreso el mismo que contiene lo siguiente:
e Fecha de entrada del transporte

e Hora de entrada a la bascula

e Fecha de salida del transporte

e Hora de Salida de la bascula

e Peso Bruto

e Peso Tara

e Peso Neto

2.- Luego de tener la informacion del peso de los transportes, los
despachadores, ingresan los pesos de entrada y de salida del transporte en el

sistema computacional.
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3.- Despachadores proceden a enlazar los datos que fueron ingresados en
la orden de pedido, para que se carguen los datos en las guias de remision. De

forma manual se van modificando las cantidades cargadas en los contenedores.

4.- Una vez enlazadas estos documentos, los despachadores emiten en el
sistema la guia de remision, estas son impresas y enviadas a los facturadores
como copia para que los mismos sean adjuntados a las facturas como parte del
respaldo de lo que ser& despachado.

5.- Los despachadores proceden a cargar a la plataforma virtual que enlaza
las bases de la compafia con el sistema del SRI para la aprobacion de los
documentos, todo lo que cargan a la plataforma llevan un registro manual de los

mismos.

6.- En un corto lapso de tiempo, el SRI devuelve los documentos aprobados,
los mismos que son enviados a los clientes. Los despachadores, deben estar

revisando la autorizacion de sus documentos electrénicos.

7.- Para finalizar el proceso, los despachadores imprimen las copias de las
guias las mismas que son entregadas a los transportistas para soporte a las

entidades de control.
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Diagrama de proceso de la emision de la guia de remision

electréonica

llustracion 26: Diagrama de Proceso de la emisidn de la guia de remisidn electrénica
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.6. Emisiéon de la factura electronica
Objetivo:

Identificar las actividades correctas a seguir dentro del proceso de
emision de la factura en una empresa del sector industrial, con la finalidad
aplicar los controles necesarios para alcanzar un buen manejo del proceso en

cuestion.
Descripcidon del proceso de la emision de la factura electronica.

El proceso de emisidon de la factura empieza una vez que las personas
encargadas del despacho han realizado la carga de los productos y generado la

guia de remision.

Una vez realizado estos dos procesos, procedemos a realizar las
siguientes actividades:

1.-  Para iniciar el proceso, empezamos con la liberacion de la orden de
pedido para la facturacién una vez que es generada la guia de remision por el

sistema computacional.

2.- Una vez que la orden es liberada, los facturadores proceden a relacionar
los datos de las ordenes de pedido con las facturas que hayan sido liberadas,
este cruce lo tienen realizar uno a uno de manera manual, de tal manera que se

pueda verificar los productos que seran despachados.

3.- Determinado el respectivo cruce, los facturadores proceden a generar las
facturas en el sistema, las mismas que son revisadas una vez que se haya
terminado la generacién y se proceden a imprimir para tener como respaldo en

los archivos.

4.- Generadas las facturas, los facturadores son los encargados de subir

estas facturas a las bases de la plataforma que enlaza con el Servicio de
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Rentas Internas (SRI). Asi mismo llevan como constancia un reporte manual de
las facturas ingresadas en esta plataforma, para de esta manera al finalizar el

mes puedan realizar procesos tributarios.

5.- Ingresadas las facturas en el sistema, se debe esperar un tiempo
prudencial a que el Servicio de Rentas Internas (SRI) apruebe la generacion de

las mismas.

6.- Una vez aprobadas las facturas, son enviadas al cliente para su
respectiva constancia, archivos y otros procesos posteriores a seguir. Como
parte del seguimiento de esta Ultima actividad, los facturadores contactan al

cliente para la confirmacién de la recepcion del documento.
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Diagrama de proceso de la emision de la factura electronica.

llustracion 27: Diagrama de Proceso de la Emision de la Factura
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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4.1.7. Devoluciones, cambios en mercaderia y notas de crédito
Objetivo

Identificar las actividades correctas a seguir dentro del proceso de
devoluciones, cambios en mercaderia y notas de crédito en una empresa del
sector industrial, con la finalidad aplicar los controles necesarios para alcanzar

un buen manejo del proceso en mencién.

Descripcidon del proceso devoluciones, cambios en mercaderia

y notas de crédito.

Las notas de crédito que se generan principalmente por algunos de estos
motivos:
e Devoluciones de Mercaderias por mal estado

e Cambios de Productos por mala entrega

1.- Para iniciar, los clientes realizan su reclamo a los ejecutivos comerciales,
este reclamo puede ser de manera telefénica, mediante correo electronico, o el

cliente se acerca y notifica a los asesores de ventas.

2.- Para dichos reclamos, los ejecutivos comerciales llenan los debidos
formularios de reclamo por mercaderia mal entregada o por mercaderia en mal

estado, esto a su vez llevan una ficha de los reclamos atendidos.

3.- Realizado este formulario, se procede a notificar al departamento de
control de calidad para que asigne a un delegado del departamento de calidad

para que realice la visita al cliente.

4.- El delegado del departamento de Control de Calidad revisa la mercaderia
gue se encuentra en las bodegas del cliente, y posteriormente emite un informe
sobre las observaciones de la mercaderia, los mismos que son archivados

como parte control y respaldo a lo atendido.
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5.-

Generado el informe, se procede a notificar al supervisor de ventas para

gue les notifique a los facturadores y ellos procedan a generar en el sistema las

notas de crédito.

6.-

7.-

El sistema computacional solicita que se ingresen los siguientes datos:
Caodigo de cliente

Numero de factura a la que aplica

Motivo de la nota de crédito

Caddigo de la mercaderia

Cantidades

Los facturadores llevan un registro manual de cada reclamo o

devoluciones que se realizan en el mes, como parte de un control interno.

Terminado el ingreso de estos datos, se generan las bases que se

cargan a la plataforma que enlaza con la pagina del SRI y posterior a la carga

se esperan las debidas autorizaciones y luego enviar a los clientes.
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Diagrama del proceso devoluciones, cambios en mercaderiay

notas de crédito.

llustracion 28: Diagrama de Proceso Devoluciones, Cambios en Mercaderia y Notas de
Crédito
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Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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CAPITULO 5: RESULTADOS

Una vez efectuado el levantamiento de la informacion de los principales
procesos en el area de ventas de una empresa del sector industrial en el
Ecuador (capitulo cuatro), se analizaran y definiran los controles a aplicar en las
principales actividades a realizar dentro de los procesos definidos para el
registro de los ingresos en el area de ventas en las empresas del sector
industrial, con la finalidad de obtener un mayor control de los mismos, lo cual

corresponde al tercer objetivo del presente proyecto de titulacion.

Luego de tener definido los controles internos de los principales procesos
en el area de ventas se procederdn a analizar y definir los sistemas de
informacion y tecnologias que soporten los controles definidos, lo cual

corresponde al ultimo objetivo del presente proyecto de titulacion.

Una vez efectuadas dichas actividades se obtendria una propuesta de
control interno soportada por controles automatizados en sus sistemas de

informacion para el area de ingresos en empresas del sector industrial.

5.1. Captacion de nuevos clientes

En el proceso de captacién de nuevos clientes, lo hemos estratificado en

cuatro sub-procesos que son:

o Captacién de nuevos clientes via telefénica

e Captaciéon de nuevos clientes via correo electronico

e Captacidon de nuevos clientes mediante visita del cliente en las instalaciones

e Captacién de nuevos clientes mediante la visita del asesor de ventas al

cliente.
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A continuacién, se definirAn los controles internos que apoyaran el
desarrollo de las actividades en los cuatro sub-procesos detallados, con lo que

se soportaria la gestion de control en los mismos, detallamos lo indicado:
Controles de la captacidon de nuevos clientes

A continuacion, se detallan los respectivos controles internos utilizados

en el proceso de captacion de nuevos clientes via telefénica:

Tabla 2. Controles de la captacién de nuevos clientes via telefénica

Actividades Controles Internos

Las llamadas son grabadas de tal manera que se
valide la calidad del servicio brindado a los futuros
clientes.

Cada asesor de servicio al cliente, lleva una
bitacora donde registra las llamadas atendidas
durante el dia.

Se mantienen formularios prenumerados con los
posibles pedidos de clientes para controlar los
productos y posterior notificacion a los ejecutivos
comerciales.

Recepcion de llamadas telefénicas por parte de
los asesores de servicios al cliente y toma de
datos personales del nuevo cliente.

El asesor de servicio al cliente solicita al cliente
los productos que va a requerir para hacer un
listado preliminar de los mismos.

Asesor de servicio al cliente una vez terminada la [Las asignaciones quedan registradas en
llamada, asigna al cliente a un asesor de ventas. |bithcoras y se afiaden a la cartera del vendedor

La empresa definira las politicas para el correcto
archivo y presentacién de la informacion.
Asesor de ventas visita al cliente, define La empresa definira las politicas para las
productos requeridos por el cliente y promociona |promociones y descuentos de productos.
nuevos productos.

Registro en bitadcoras sobre los clientes que se
han contactado telefébnicamente a la organizacion

La compaiiia definira politicas para la creaciéon de
nuevos clientes.

Cliente proceda a entregar la documentacion Formularios prenumerados para el ingreso de los

solicitada por la compafia para la creacion del pedidos de los clientes

pedido. Los formularios prenumerados deberan contener
las firmas de aceptacion del asesor de ventas y
del cliente.

Se deja notificacion via correo electronico de la
entrega de los documentos.

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen
inconsistencias.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacién este completa
Ejecutivos comerciales proceden a la creaciéon del |La compariia mantiene politicas para la creacion
nuevo cliente en el Sistema Computacional. de nuevos usuarios.

Los asesores de ventas proceden a la entrega de
los documentos solicitados al cliente a los
ejecutivos comerciales.
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A continuacién, se detallan los respectivos controles internos utilizados

en el proceso de captacion de nuevos clientes via correo electronico:

Tabla 3. Controles de la captacion de nuevos clientes via correo electrénico

Actividades

Controles Internos

Asesores de servicio al cliente reciben correos de
nuevos clientes, y proceden a verificar datos del
cliente mediante llamadas telefonicas.

Cada asesor de servicios lleva un registro de los
correos electronicos recibidos en el dia
detallando el nombre del cliente, la empresa a la
que pertenecen, dia y hora en que se recibio el
correo electronico

Los asesores de senvicios al cliente, designan a
un asesor de ventas para gue lo visite.

Las asignaciones quedan registradas en
bithcoras y se afladen a la cartera del vendedor

Asesor de ventas visita al cliente, define
productos requeridos por el cliente y promociona
nuevos productos.

La empresa definiré las politicas para el correcto
archivo y presentacion de la informacion.

La empresa definira las politicas para las
promociones y descuentos de productos.

Registro en bitcoras sobre los clientes que se
han contactado telefonicamente a la organizacion

Cliente proceda a entregar la documentacién
solicitada por la compafiia para la creacién del
pedido.

La compaifiia definira politicas para la creacion de
nuevos clientes.

Formularios prenumerados para el ingreso de los
pedidos de los clientes

Los formularios prenumerados deberan contener
las firmas de aceptacion del asesor de ventas y
del cliente.

Los asesores de ventas proceden a la entrega de
los documentos solicitados al cliente a los
ejecutivos comerciales.

Se deja notificacion via correo electronico de la
entrega de los documentos.

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen
inconsistencias.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacién este completa

Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del
nuevo cliente en el sistema computacional.

La compafiia mantiene poltticas para la creacion
de nuevos usuarios.
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A continuacién, se detallan los respectivos controles internos utilizados
en el proceso de captacion de nuevos clientes mediante la visita de los clientes
a las instalaciones de la empresa:

Tabla 4. Controles de la captacion de nuevos clientes mediante visita del cliente a las
instalaciones

Actividades Controles Internos
Los clientes que se acercan a la compafiia para
adquirir productos, son dirigidos a donde un La compainiia definira politicas para entrevistas
asesor de ventas el mismo que les hace una con clientes.

breve entrevista para conocer al cliente.

La empresa definira las politicas para las

Asesor de ventas visita al cliente, define promociones y descuentos de productos.
productos requeridos por el cliente y promociona
nuevos productos. Registro en bitacoras sobre los clientes que se

han contactado telefénicamente a la organizacién

Asesor de ventas entrega requisitos que la La empresa definira las politicas para el correcto
compaifiia necesita para la verificacién de datos. |archivo y presentacién de la informacion.

La compariia definira politicas para la creacion de
nuevos clientes.

Se procede a llenar formulario de creacién del
cliente, si es que el mismo tiene los documentos
completos.

Formularios prenumerados para el ingreso de los
pedidos de los clientes

Los formularios prenumerados deberan contener
las firmas de aceptacion del asesor de ventas y
del cliente.

Se deja notificacidon via correo electrénico de la
entrega de los documentos.

Los asesores de ventas proceden a la entrega de |El ejecutivo comercial procede a revisar la
los documentos solicitados al cliente a los informacion y a verificar si existen
ejecutivos comerciales. inconsistencias.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacién este completa

Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del|La compafiia mantiene politicas para la creacién
nuevo cliente en el sistema computacional. de nuevos usuarios.
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Finalmente, se detallan los respectivos controles internos utilizados en el
proceso de captaciébn de nuevos clientes por medio de las visitas de los
asesores en ventas a los clientes:

Tabla 5. Controles de la captacion de nuevos clientes mediante visita asesor de ventas al
cliente

Actividades Controles Internos

Asesores de ventas durante recorrido habitual, se
acercan a clientes potenciales que se detecten en
su zona de venta asignada.

La compaiiia definira politicas para entrevistas
con clientes.

La empresa definira las politicas para las

. romociones y descuentos de productos.
Asesores de ventas dan a conocer a clientes p y P

potenciales sobre los productos y sus beneficios,
precios, formas de pago.

Registro en bitacoras sobre los clientes que se
han contactado telefénicamente a la organizacion

La compaiiia definira politicas para la creacion de
nuevos clientes.

Si el cliente est4 interesado en el producto,
asesores de ventas solicitan la informacion
requerida por la compafia.

Formularios prenumerados para el ingreso de los
pedidos de los clientes

Los formularios prenumerados deberan contener
las firmas de aceptacién del asesor de ventas y
del cliente.

Se deja notificacion via correo electrénico de la
entrega de los documentos.

Los asesores de ventas proceden a la entrega de |El ejecutivo comercial procede a revisar la
los documentos solicitados al cliente a los informacion y a verificar si existen
ejecutivos comerciales. inconsistencias.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacién este completa

Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del |La compafiia mantiene politicas para la creacion
nuevo cliente en el sistema computacional. de nuevos usuarios.
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Una vez definidos los controles internos que soportan la gestién del
proceso de captacion de nuevos clientes, se analizé y definio los sistemas de
informacion y tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo

detallamos a continuacion para los cuatros sub-procesos identificados:

Tabla 6. Controles Automatizados Captacion de Nuevos Clientes

Proceso: Captaciéon de Nuevos Clientes via telefénica

Inicio: Recepcién de llamadas telefénicas por parte de los asesores de servicio al cliente y toma de los
principales datos personales del posible cliente.

Finalizacion: Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el sistema computacional.

Recepcion de llamadas telefénicas por parte de los asesores de servicios al cliente y toma de datos
1 personales del nuevo cliente.
Actividad efectuada por: Asesor de servicio al cliente.
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera soportar el
cumplimiento de las politicas de atencién de servicio al
Las llamadas son grabadas de tal manera que se _cllente, por medios de controles de est_:ucha €
valide la calidad del servicio brindado a los futuros |ntervenc|0(1 efe(_:tuados por los sgperwsores
clientes. Se evaluara el sistema computacionale para que el
propio usuario ingrese a los sistemas de la empresa y
pueda consultar los producto disponibles y
caracteristicas de los mismos.
El sistema computacional debera de mantener un
registro actualizado de las llamadas recibidas durante
Cada asesor de servicio al cliente, lleva una bitacora |el dia.
donde registra las llamadas atendidas durante el dia. | El sistema computacional debera de emitir
estadisticas de las llamadas atendidas y distribuirlas
automaticamente al personal involucrado.
El asesor de servicio al cliente solicita al cliente los productos que va a requerir para hacer un
> listado preliminar de los mismos.
Actividad efectuada por: Asesor de servicio al cliente.
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de generar
Se mantienen formularios prenumerados con los formularios numerados de manera automatica para el
posibles pedidos de clientes para controlar los registro de los posibles pedidos.
productos y posterior notificaciéon a los ejecutivos El Sistema computacional debera de emitir alertas
comerciales. cuando un formulario se encuentre mucho tiempo sin
procesar.
Asesor de servicio al cliente una vez terminada la llamada, asigna al cliente a un asesor de ventas.
3 Actividad efectuada por: Asesor de servicio al cliente - Asesor de ventas
Controles Internos Controles automatizados
Al ingresar al sistema computacional la informacion del
futuro cliente, se asigna automaticamente al asesor de
venta, considerando las politicas de la empresa, tales
como por sector, por tipo de cliente, por cartera
asignada a los asesores, entre otras.
Las asignaciones quedan registradas en bitdcoras y |Se envia un mail automaticamente al asesor de ventas
se afiaden a la cartera del vendedor notificandole que fue asignado dicho cliente e
informacién de lo que requiere el mismo.
El sistema mantienen un control de lo asignado y
cuando fue atendido, y emite alarmas cuando no ha
recibido atencién un cliente de acuerdo a los
estandares de la empresa.
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Proceso: Captacion de Nuevos Clientes via telefénica (Cont.)
Inicio: Recepcioén de llamadas telefénicas por parte de los asesores de servicio al cliente y toma de los
Finalizacién: Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el sistema computacional.

Asesor de ventas visita al cliente, define productos requeridos por el cliente y promociona nuevos
a productos.
Actividad efectuada por: Asesores de ventas
Controles Internos Controles automatizados

El sistema de computacion le puede apoyar al asesor
en la guia de como atender al cliente y de los requisitos
para ser aceptado como cliente
Contecnologia (video conferencia) el asesor de ventas

La empresa definira politicas para entrevistas con puede apoyarse con algun técnico especializado para

clientes. aclarar cualquier inquietud técnica de cliente.
Contecnologia (imagenes 3D) el cliente puede ver los
productos o con realidad virtual puede hacer una visita
a la planta, para darle la confianza en el nivel de
calidad de la empresa.
El sistema computacional debera soportar las politicas
para el correcto archivo y presentacion de la

La empresa definira las politicas para el correcto informacion.

archivo y presentacion de la informacion. El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.
El Sistema computacional debera soportar las politicas
de promociones y descuentos, estas deberan ser
actualizadas de manera periddica.

o ) El sistema computacional soportara las aprobaciones

La empresa definira las politicas para las remotas en casos en que se requiere dar una

promociones y descuentos de productos. promocién o descuento fuera de las politicas definidas.
El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

. s . Los asesores de ventas contaran con dispositivos con
Registro en bitacoras sobre los clientes que se han . . I
contactado telefénicamente a la organizacion acceso al sistema computacional, el c_ual le permitira

registrar que se han contacto con el cliente.
Cliente proceda a entregar la documentacioén solicitada por la compafia para la creacion del pedido.
> Actividad efectuada por: Asesores de ventas.
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de soportar las
politicas para creacién de nuevos clientes.
La compafia definira politicas para la creacion de El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
nuevos clientes. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.
El sistema computacional debera de generar los
Formularios prenumerados para el ingreso de los formularios para ingreso de pedidos de manera
pedidos de los clientes automatizada y debera de controlar la secuencia
numérica de los mismos.
Los formularios prenumerados deberan contener las |El sistema computacional enviara un correo a la
firmas de aceptacion del asesor de ventas y del direccién del cliente, como soporte de la solicitud de
cliente. ingresar como cliente en la empresa.
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Proceso: Captacion de Nuevos Clientes via telefonica (Cont.)
Inicio: Recepcion de llamadas telefénicas por parte de los asesores de servicio al cliente y toma de los
Finalizacion: Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el sistema computacional.

ejecutivos comerciales.

Los asesores de ventas proceden a la entrega de los documentos solicitados al cliente a los

Actividad efectuada por: Asesores de ventas.

Controles Internos

Controles automatizados

Se deja notificacion via correo electrénico de la
entrega de los documentos.

El sistema computacional de informacion notificara al
usuario cuando se encuentre entregado los
documentos con base en las poltticas para proceder a
la creacion del cliente

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen inconsistencias.

El sistema computacional debera estar enlazado con
paginas como: Burd de crédito, Servicio de Rentas
Internas, entre otras para la validacién de datos.

Con sistemas especializados se procedera a la
digitalizacion de los documentos entregados por el
cliente.

Los documentos digitalizados seran integrados con los
sistemas computacionales para que puedan ser
consultados por las diferentes usuarios que lo
requieran,

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para constatar
que la informacion este completa

El sistema computacional de informacién conciliara
con base en las politicas los documentos entregados y
completados de los clientes, cualquier novedad
notificard a los involucrados.

Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el Sistema Computacional.

7 |Actividad efectuada por: Ejecutivo comercial

Controles Internos

Controles automatizados

La compafiia mantiene poltticas para la creacion de
nuevos usuarios.

El sistema computacional debera de soportar las
polticas de creacién de nuevos usuarios.

El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.
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Tabla 7. Controles Automatizados Captacién de Nuevos Clientes

Proceso: Captacion de Nuevos Clientes via correo electrénico
Inicio: Correos electréonicos son recibidos por parte de los asesores de servicio al cliente y se verifican datos

mediante llamadas telefénicas
Finalizacion:

Ejecutivos comerciales proceden a la creacién del nuevo cliente en el Sistema Computacional.

cliente mediante llamadas telefénicas.

Asesores de servicio al cliente reciben correos de nuevos clientes, y proceden a verificar datos del

1 Actividad efectuada por: Asesor de servicio al cliente
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional enviara automaticamente un
correo al cliente notificAndolo que ha sido recibido su
correo, el nombre de asesor que lo atendera y el
Cada asesor de servicios lleva un registro de los tiempo aproximado en que lo llamaran.
correos electréonicos recibidos en el dia detallando el |El sistema computacional generara alarmas indicando
nombre del cliente, la empresa a la que pertenecen, [los correos que no se han atendido dentro de los
dia y hora en que se recibié el mail tiempos definidos por la empresa para dicha actividad.
El Sistema computacional archivara los correos de
manera periddica y conciliara de manera automatica
los correos recibidos y los correos atendidos.
Los asesores de servicios al cliente, designan a un asesor de ventas para que lo visite.
2 Actividad efectuada por: Asesor de servicio al cliente - Asesor de ventas
Controles Internos Controles automatizados
Al ingresar al sistema computacional la informacién del
futuro cliente, se asigha automaticamente al asesor de
venta, considerando las politicas de la empresa, tales
como por sector, por tipo de cliente, por cartera
asignada a los asesores, entre otras.
Las asignaciones quedan registradas en bitacoras y |Se envia un mail automaticamente al asesor de ventas
se afaden a la cartera del vendedor notificandole que fue asignado dicho cliente e
informacién de lo que requiere el mismo.
El sistema mantienen un control de lo asignado y
cuando fue atendido, y emite alarmas cuando no ha
recibido atencién un cliente de acuerdo a los
estandares de la empresa.
Asesor de ventas visita al cliente, define productos requeridos por el cliente y promociona nuevos
3 productos.

Actividad efectuada por: Asesores de ventas

Controles Internos

Controles automatizados

La empresa definira politicas para entrevistas con
clientes.

El sistema de computaciéon le puede apoyar al asesor
en la guia de como atender al cliente y de los requisitos
para ser aceptado como cliente

Con tecnologia (video conferencia) el asesor de ventas
puede apoyarse con algun técnico especializado para
aclarar cualquier inquietud técnica de cliente.

Con tecnologia (imagenes 3D) el cliente puede ver los
productos o con realidad virtual poder hacer una visita
a la planta, para darle la confianza en el nivel de
calidad de la empresa.

La empresa definira las politicas para el correcto
archivo y presentacion de la informacion.

El Sistema computacional deberéa soportar las politicas
para el correcto archivo y presentaciéon de la
informacién.

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.

La empresa definira las politicas para las
promociones y descuentos de productos.

El sistema computacional debera soportar las politicas
de promociones y descuentos, estas deberan ser
actualizadas de manera periédica.

El sistema computacional soportara las aprobaciones
remotas en casos en que se requiere dar una
promocién o descuento fuera de las politicas definidas.

El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

Registro en bitdcoras sobre los clientes que se han
contactado telefébnicamente a la organizacion

Los asesores de ventas contaran con dispositivos con
acceso al sistema computacional, el cual le permitira
registrar que se han contacto con el cliente.
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Proceso: Captacion de Nuevos Clientes via correo electrénico (Cont.)
Inicio: Correos electrénicos son recibidos por parte de los asesores de servicio al cliente y se verifican datos
Finalizacion: Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el Sistema Computacional.

Cliente proceda a entregar la documentacion solicitada por la compafiia para la creacion del pedido.
4 Actividad efectuada por: Asesores de ventas
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de soportar las
politicas para creacion de nuevos clientes.
La compaifiia definira poltticas para la creacion de El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
nuevos clientes. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.
El Sistema computacional debera de generar los
Formularios prenumerados para el ingreso de los formularios para ingreso de pedidos de manera
pedidos de los clientes automatizada y debera de controlar la secuencia
numérica de los mismos.
Los formularios prenumerados deberan contener las |El sistema computacional enviara un correo a la
firmas de aceptacion del asesor de ventas y del direccion del cliente, como soporte de la solicitud de
cliente. ingresar como cliente en la empresa.
Los asesores de ventas proceden a la entrega de los documentos solicitados al cliente a los
5 ejecutivos comerciales.
Actividad efectuada por: Asesores de ventas.
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional de informacion notificara al
Se deja notificacién via correo electrénico de la usuario cuando se encuentre entregado los
entrega de los documentos. documentos con base en las politicas para proceder a
la creacion del cliente
El sistema computacional debera estar enlazado con
paginas como: Buré de crédito, Servicio de Rentas
Internas, entre otras para la validacién de datos.
Con sistemas especializados se procedera a la
El ejecutivo comercial procede a revisar la digitalizacién de los documentos entregados por el
informacion y a verificar si existen inconsistencias. |cliente.
Los documentos digitalizados seran integrados con los
sistemas computacionales para que puedan ser
consultados por las diferentes usuarios que lo
requieran.
- . . . El sistema computacional de informacion conciliara
Finalizado el mes los ejecutivos comerciales e
descargan reporte de nuevos clientes para constatar con base en las polltlc_as los documgntos entregados y
que la informacién este completa cor.n.plete}dos dg los clientes, cualquier novedad
notificara a los involucrados
Ejecutivos comerciales proceden ala creacién del nuevo cliente en el Sistema Computacional.
6 — - - -
Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional deberéa de soportar las
politicas de creacién de nuevos usuarios.
La compafia mantiene politicas para la creacion de |El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
nuevos usuarios. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.
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Tabla 8 Controles Automatizad

os Captacion de Nuevos Clientes

Proceso: Captacién de Nuevos Clientes mediante visita del cliente a las instalaciones

Inicio: Los clientes que se acercan a la compaiiia para adquirir productos, son dirigidos a donde un asesor de
ventas el mismo que les hace una breve entrevista para conocer al cliente.
Finalizacion: Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el Sistema Computacional.

Los clientes que se acercan a la compafiia para adquirir productos, son dirigidos a donde un
1 asesor de ventas el mismo que les hace una breve entrevista para conocer al cliente.
Actividad efectuada por: Asesor de ventas
Controles Internos Controles automatizados
o L . ) El sistema de computacion le puede apoyar al asesor
La compaiiia definira politicas para entrevistas con B ) .
clientes. en la guia de como atender_ al cliente y de los requisitos
para ser aceptado como cliente
Asesor de ventas visita al cliente, define productos requeridos por el cliente y promociona nuevos
2 productos.
Actividad efectuada por: Asesor de ventas
Controles Internos Controles automatizados
El sistema de computacion le puede apoyar al asesor
en la guia de como atender al cliente y de los requisitos
para ser aceptado como cliente
Con tecnologia (video conferencia) el asesor de ventas
La empresa definira politicas para entrevistas con puede apoyarse con algin técnico especializado para
clientes. aclarar cualquier inquietud técnica de cliente.
Con tecnologia (imagenes 3D) el cliente puede ver los
productos o con realidad virtual poder hacer una visita
a la planta, para darle la confianza en el nivel de
calidad de la empresa.
El sistema computacional debera soportar las politicas
para el correcto archivo y presentacion de la
L - informacion.
La empresa definira las politicas para el correcto - —
archivo y presentacién de la informacién. El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.
El sistema computacional debera soportar las politicas
de promociones y descuentos, estas deberan ser
actualizadas de manera periédica.
El sistema computacional soportara las aprobaciones
La empresa definira las politicas para las remotas en casos en que se requiere dar una
promociones y descuentos de productos. promocién o descuento fuera de las politicas definidas.
El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.
. s . Los asesores de ventas contaran con dispositivos con
Registro en bitacoras sobre los clientes que se han - . o
contactado telefénicamente a la organizacién acc_eso al sistema computacional, el c_ual le permitira
registrar que se han contacto con el cliente.

Asesor de ventas entrega requisitos que la compairiia necesita para la verificacién de datos.

3 |Actividad efectuada por: Asesores de ventas
Controles Internos Controles automatizados

El sistema computacional debera soportar las politicas
para el correcto archivo y presentacion de la

La empresa definira las politicas para el correcto informacién.

archivo y presentacion de la informacién. El sistema computacional enviara un mail al cliente de
los requisitos que la empresa requiere para la
verificacion de datos.

Elaborado por: Karla Garci

a Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Captacion de Nuevos Clientes mediante visita del cliente a las instalaciones (Cont.)
Inicio: Los clientes que se acercan a la compafiia para adquirir productos, son dirigidos a donde un asesor de
Finalizacion: Ejecutivos comerciales proceden a la creacién del nuevo cliente en el Sistema Computacional.

Se procede allenar formulario de creacion del cliente, si es que el mismo tiene los documentos
4 completos.
Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de soportar las
politicas para creacion de nuevos clientes.
La compaiiia definira politicas para la creacion de El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
nuevos clientes. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.
El sistema computacional debera de generar los
Formularios prenumerados para el ingreso de los formularios para ingreso de pedidos de manera
pedidos de los clientes automatizada y deberé de controlar la secuencia
numérica de los mismos.
Los formularios prenumerados deberan contener las |El sistema computacional enviara un correo a la
firmas de aceptacién del asesor de ventas y del direccién del cliente, como soporte de la solicitud de
cliente. ingresar como cliente en la empresa.
Los asesores de ventas proceden a la entrega de los documentos solicitados al cliente a los
5 ejecutivos comerciales.
Actividad efectuada por: Asesores de ventas - Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional de informacién notificara al
Se deja notificacién via correo electrénico de la usuario cuando se encuentre entregado los
entrega de los documentos. documentos con base en las poltticas para proceder a
la creacion del cliente
El sistema computacional debera estar enlazado con
paginas como: Burd de crédito, Servicio de Rentas
Internas, entre otras para la validacion de datos.
Con sistemas especializados se procedera a la
El ejecutivo comercial procede a revisar la digitalizacion de los documentos entregados por el
informacion vy a verificar si existen inconsistencias. |cliente.
Los documentos digitalizados seran integrados con los
sistemas computacionales para que puedan ser
consultados por las diferentes usuarios que lo
requieran.
oo . - . El sistema computacional de informacion conciliara
Finalizado el mes los ejecutivos comerciales -
descargan reporte de nuevos clientes para constatar con base en las polltlc_as los documgntos entregados y
que la informacién este completa cor‘n_plet:fldos dg los clientes, cualquier novedad
notificard a los involucrados.
Ejecutivos comerciales proceden ala creacion del nuevo cliente en el Sistema Computacional.
6 [Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El Sistema computacional debera de soportar las
politicas de creacién de nuevos usuarios.
La compariia mantiene politicas para la creacion de |El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
nuevos usuarios. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Tabla 9. Controles Automatizados Captacién de Nuevos Clientes

Proceso: Captacion de nuevos mediante la visita de los asesores de ventas
Inicio: Asesores de ventas durante recorrido habitual, se acercan a clientes potenciales que se detecten en su

zona de venta asignada.

Finalizacion: Con la informacion completa los asesores de ventas proceden a entregarla a los ejecutivos

en su zona de venta asignada.

Asesores de ventas durante recorrido habitual,

se acercan a clientes potenciales que se detecten

1 =
Actividad efectuada por: Asesores de ventas
Controles Internos Controles automatizados
i N . El sistema de computacion le puede apoyar al asesor
La compariia definira politicas para entrevistas con . . .
clientes en la guia de como atender al cliente y de los requisitos
) para ser aceptado como cliente
Asesores de ventas dan a conocer a clientes potenciales sobre los productos y sus beneficios,
5 precios, formas de pago.

Actividad efectuada por: Asesores de ventas

Controles Internos

Controles automatizados

La empresa definira politicas para entrevistas con
clientes.

El sistema de computacion le puede apoyar al asesor
en la guia de como atender al cliente y de los requisitos
para ser aceptado como cliente

Con tecnologia (video conferencia) el asesor de ventas
puede apoyarse con algun técnico especializado para
aclarar cualquier inquietud técnica de cliente.

Contecnologia (imagenes 3D) el cliente puede ver los
productos o con realidad virtual poder hacer una visita
a la planta, para darle la confianza en el nivel de
calidad de la empresa.

La empresa definira las politicas para las
promociones y descuentos de productos.

El Sistema computacional debera soportar las politicas
de promociones y descuentos, estas deberan ser
actualizadas de manera periédica.

El sistema computacional soportara las aprobaciones
remotas en casos en que se requiere dar una
promocién o descuento fuera de las politicas definidas.

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

Registro en bitacoras sobre los clientes que se han
contactado telefénicamente a la organizacion

Los asesores de ventas contaran con dispositivos con
acceso al sistema computacional, el cual le permitira
registrar gue se han contacto con el cliente.

El vehiculo o el celular del asesor de ventas estara
integrado con el sistema computacional para validar
gue los asesores estén dentro de la ruta planificada.

El sistema de rastreo emitira una alarma cuando el
asesor de ventas se sale de su ruta.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Captacién de nuevos mediante la visita de los asesores de ventas (Cont.)
Inicio: Asesores de ventas durante recorrido habitual, se acercan a clientes potenciales que se detecten en su
Finalizacion: Con la informacién completa los asesores de ventas proceden a entregarla a los ejecutivos

Si el cliente esta interesado en el producto, asesores de ventas solicitan la informacion requerida
3 por la compaifiia.
Actividad efectuada por: Asesores de ventas
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de soportar las
politicas para creacion de nuevos clientes.
La compaiiia definira politicas para la creacion de El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
nuevos clientes. cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.
El sistema computacional debera de generar los
Formularios prenumerados para el ingreso de los formularios para ingreso de pedidos de manera
pedidos de los clientes automatizada y debera de controlar la secuencia
numérica de los mismos.
Los formularios prenumerados deberan contener las |El sistema computacional enviara un correo a la
firmas de aceptacién del asesor de ventas y del direccion del cliente, como soporte de la solicitud de
cliente. ingreso como cliente en la empresa.
Los asesores de ventas proceden a la entrega de los documentos solicitados al cliente a los
4 ejecutivos comerciales.
Actividad efectuada por: Asesores de ventas - Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
. e - El sistema computacional notificara al usuario cuando
Se deja notificacion via correo electrénico de la
entrega de los documentos. se ency_entre entregado los documen_tc?s con b_ase en
las politicas para proceder a la creacién del cliente
El Sistema computacional debera estar enlazado con
paginas como: Burd de crédito, Servicio de Rentas
Internas, entre otras para la validacion de datos.
Con sistemas especializados se procedera a la
El ejecutivo comercial procede a revisar la digitalizacion de los documentos entregados por el
informacion vy a verificar si existen inconsistencias. |cliente.
Los documentos digitalizados seran integrados con los
sistemas computacionales para que puedan ser
consultados por las diferentes usuarios que lo
requieran,
o . . . El sistema computacional de informacion conciliara
Finalizado el mes los ejecutivos comerciales o
descargan reporte de nuevos clientes para constatar con base enlas polltlgas los documgntos entregados y
que la informacién este completa cor_npleta'ldos dc_e los clientes, cualquier novedad
notificara a los involucrados.
Ejecutivos comerciales proceden a la creacion del nuevo cliente en el Sistema Computacional.
6 |Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera de soportar las
politicas de creacion de nuevos usuarios.
La compafiia mantiene politicas para la creacionde | E| sistema emitira una alarma cuando no se hayan
nuevos usuarios. cumplido poltticas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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5.2. Creacion de Clientes

En el proceso de creacion de nuevos clientes, se pudieron analizar y
definir los controles internos que soportan dicho proceso, el resultado de dicha

actividad la detallamos:

Tabla 10. Controles en la Creacién de Nuevos Clientes

Actividades Controles Internos

Se deja notificacion via correo electrénico de la
entrega de los documentos.

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen
inconsistencias.

Ejecutivos comerciales reciben informacién de los
nuevos clientes y proceden a la revision de la

misma — — -
Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacién este completa
Se mantiene un file fisico que realizan los
Ejecutivos comerciales crean file fisico de la ejecutivos comerciales de todos los documentos
informacién recibida necesarios para la creacion del nuevo cliente.
Ejecutivo comerciales proceden a la creaciondel |La compafiia mantiene politicas para la creacion
nuevo cliente de nuevos usuarios.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas

Una vez definidos los controles internos que soportan la gestion de la
creacion de nuevos clientes, se analizé y definio los sistemas de informacion y

tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo detallamos:
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Tabla 11. Controles Automatizados

Proceso: Creacién del nuevo cliente
Inicio: Asesores de ventas entregan documentos del cliente a ejecutivos comerciales
Finalizacién: Ejecutivo comerciales proceden a la creaciéon del nuevo cliente

Creacién de Nuevos Clientes

Asesores de ventas entregan documentos del cliente a ejecutivos comerciales

Actividad efectuada por: Asesores de ventas

Controles Internos

Controles automatizados

Se deja notificacion via correo electronico de la
entrega de los documentos.

El sistema computacional notificara al usuario cuando
se encuentre entregado los documentos con base en
las politicas para proceder a la creacion del cliente

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen inconsistencias.

El sistema computacional debera estar enlazado con
paginas como: Burd de crédito, Servicio de Rentas
Internas, entre otras para la validacién de datos.

El sistema computacional valida que se cumplan los
tiempos definidos para dicha actividad, caso contrario
envia un mail al asesor de ventas como recordatorio y
si nos es solucionado se envia un mail al Jefe del
asesor de ventas.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para constatar
que la informacién este completa

El sistema computacional de informacién conciliara
con base en las politicas los documentos entregados y
completados de los clientes.

Ejecutivos comerciales crean file fisico de la informacién recibida

Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Se mantiene un file fisico que realizan los ejecutivos
comerciales de todos los documentos necesarios
para la creacion del nuevo cliente.

El sistema computacional debera permitir el registro
digital de los documentos entregados por los clientes.

Con sistemas especializados se procedera a la
digitalizacion de los documentos entregados por el
cliente.

Los documentos digitalizados seran integrados con los
sistemas computacionales para que puedan ser
consultados por las diferentes usuarios que lo
requieran.

Ejecutivo comerciales proceden a la creaciéon del

nuevo cliente

Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

La compafia mantiene politicas para la creacién de
nuevos clientes en el sistema.

El sistema computacional debera de soportar las
politicas de creacién de nuevos clientes, validara que
se cumplan todas las politicas definidas.

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

Una vez ingresado el cliente en el sistema se enviara
un mail al asesor de ventas y al cliente notificandoles
que el mismo ha sido creado en los sistemas de la
empresa.

Se genera unregistro en un archivo log, sobre la
transaccion efectuada para soporte de cualquier
auditoria forense.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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5.3. Ordenes de pedido

En el proceso de ordenes de pedido, indicaremos los debidos controles
internos a utilizar en las actividades detalladas, de tal manera que ayuden a las

empresas del sector industrial a un mejor funcionamiento de las mismas.

Tabla 12. Controles del Ingreso de la Orden de Pedido

Actividades

Controles Internos

Consultar informacidn en bases de datos sobre el
stock de inventarios

Ejecutivos comerciales tienen solo la opcién de
consulta de los pedidos, mas no de modificacion
ni de ingreso de datos

Restringir el acceso a informacion critica 0 no
reguerida para sus funciones

Evaluacién de productos con niveles alto de
inventario

Evaluacion de productos por caducarse

Ejecutivos comerciales proceden a descargar la
informacién de las bases de inventarios

Revisiones periddicas de confiabilidad de la
informacion

Los ejecutivos comerciales proceden a la debida
notificacion a los asesores comerciales de que la
informacion se encuentra lista

Correo electrénico como elemento de soporte de
la notificacion

Los asesores de ventas realizan la planificacion
de sus rutas de visitas a clientes. Estos anotan en
una bitacora, de manera diaria las rutas a seguir.

Registro en bitacora de la rutas de visitas al
cliente

Validacion periddica de la informacion registrada
en la hojas de ruta

Asesores de venta, al llegar donde clientes,
comienzan a realizar la actividad de la
negociacion

Ejecutivos deben contar con credenciales para su
identificacion

Politicas de negociacion deben estar definidas y
aprobadas

Los asesores de ventas anotan en el formulario
de registro de pedidos los productos que son
solicitados por su cliente.

Los formularios deben ser pre-numerados

Control sobre block de formularios

Formularios deben contar con la firma de
autorizacion del cliente

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Actividades

Controles Internos

Los asesores en ventas, entregan los formularios
de registros de pedidos elaborados durante el dia
a los ejecutivos comerciales

Registrar en bitdcora los pedidos entregados

Soportar entrega de la informacion via correo
electronico

Ejecutivos comerciales proceden a la revision de
los datos entregados por los asesores en ventas

Validar el cumplimiento de las politicas requeridas
en los formularios de érdenes de pedido

El ejecutivo comercial procede a revisar la
informacion y a verificar si existen
inconsistencias.

Finalizado el mes los ejecutivos comerciales
descargan reporte de nuevos clientes para
constatar que la informacion este completa

Asesores comerciales entregan informe de las
resultados de las visitas efectuadas de acuerdo a
la hoja de ruta asignada

Validacion de la Hoja de Rutas versus las 6rdenes
de pedido realizadas

Ejecutivos comerciales ingresan los datos para la
generacion de la orden de pedido

Se valida si el cliente esta ingresado y activo,
caso contrario se enviara al proceso de creacion
de cliente

Validar la existencia de stock

Validar polticas de ventas

Validar politicas de créditos en los casos que se
requiera

Revision por parte del supervisor de venta de las
6rdenes de pedido ingresadas por los ejecutivos
comerciales.

Validar la informacion generada de las 6rdenes
de pedidos por un muestreo

Ejecutivos comerciales generan un reporte
semanal sobre las visitas realizadas

Validar el cumplimiento de las politicas sobre
visitas efectuadas

Validar el cumplimiento de las politicas sobre
ventas efectuadas

Validar los niveles de productos con alto nivel de
stock

Validar los niveles de productos por caducarse

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas

Una vez definidos los controles internos que soportan la gestién del

ingreso de las oOrdenes de pedidos, se analiz6 y definié los sistemas de

informacion y tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo

detallamos:
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Tabla 13. Controles Automatizados Ordenes de Pedidos

Proceso: Ordenes de Pedidos
Inicio: Consultar informacién en bases de datos sobre el stock de inventarios
Finalizacion: Ejecutivos comerciales generan un reporte semanal sobre las visitas realizadas

Consultar informaciéon en bases de datos sobre el stock de inventarios

Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Ejecutivos comerciales tienen solo la opcion de
consulta de los pedidos, mas no de modificacién ni
de ingreso de datos

El sistema computacional genera las bases de datos
con los saldos actualizados de los inventarios.

Enlos equipos Smartphone se hablita opcidn de poder
consultar stock de los inventarios.

Restringir el acceso a informacién critica o no
requerida para sus funciones

Administracién adecuada de los perfiles de seguridad
del sistema computacional.

Sistema computacional genere una alerta cuando un
usuario intenta ingresar a opciones no autorizadas.

Identificacion de cual es la informacion critica en los
sistema computacional y la implementacién de
controles de acceso a la misma para los usuarios.

Evaluacion de productos con niveles alto de
inventario

Sistema computacional generara alarmas (via correo
electrénico) de los productos con alto nivel de
inventario.

Sistema computacional generara alarmas (via correo
electronico) de los productos que tengan el stock
minimo de inventario.

Evaluacion de productos por caducarse

Sistema computacional generara alarmas (via correo
electrénico) de los productos por caducarse.

Ejecutivos comerciales proceden a descargar lai

nformacién de las bases de inventarios

Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Revisiones periddicas de confiabilidad de la
informacion

Sistema computacional genera las bases de datos con
los saldos actualizados de los inventarios.

Sistema computacional genera alarmas cuando
existan inconsistencias en la informacién.

Se genera un registro en un archivo log, sobre la
transaccion efectuada para soporte de cualquier
auditoria forense.

Los ejecutivos comerciales proceden a la debida notificacién a los asesores comerciales de que la

informacion se encuentra lista

Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Correo electrénico como elemento de soporte de la
notificacion

El sistema computacional genera automaticamente la
notificacion a los asesores comerciales con la
informacién

El sistema computacional emitira un reporte de las
notificaciones efectuadas y novedades de la mismas.

Elaborado por: Karla Garcia

Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Ordenes de Pedidos (Cont.)
Inicio: Consultar informacién en bases de datos sobre el stock de inventarios
Finalizacién: Ejecutivos comerciales generan un reporte semanal sobre las visitas realizadas

Los asesores de ventas realizan la planificacion de sus rutas de visitas a clientes. Estos anotan en

una bitacora, de manera diaria las rutas a seguir.

Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Registro en bitacora de la rutas de visitas al cliente

El Sistema computacional debe de generar
automaticamente la hoja de ruta a través de mapas
digitalizados para la optimizacién de los recursos.

Validacion periddica de la informacion registrada en

El vehiculo o el celular del asesor de ventas estara
integrado con el sistema computacional para validar
gue los asesores estén dentro de la ruta planificada.

la hojas de ruta

El sistema de rastreo emitira una alarma cuando el
Asesor de ventas se sale de su ruta planificada.

Asesores de venta, al llegar donde cliente, comienzan a realizar la actividad de la negociacién

Actividad efectuada por: Asesores Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Ejecutivos deben contar con credenciales para su
identificacion

El asesor de ventas debe contar con un sistema
computacional que le permita registrar la orden de
pedido y garantizar el cumplimento de las politicas
definidas y aprobadas por la empresa

Politicas de negociacién deben estar definidas y
aprobadas

Cuando los parametros de negociacion estan fuera de
las politicas de la empresa, el sistema de computacion
instalado en sus equipos portables enviara un mail
para conseguir la aprobacién de un nivel superior y
poder en ese momento cerrar la negociacion.

Los asesores de ventas anotan en el formulario d
solicitados por su cliente.

e registro de pedidos los productos que son

Actividad efectuada por: Asesores de venta

Controles Internos

Controles automatizados

NUmero Unico e irrepetible generado por el sistema
computacional para la emisién del documento.

Los formularios deben ser pre-numerados

Contar con un sistema computacional que tenga el
formulario de registro de pedidos automatizados.

Control sobre block de formularios

Parametrizar el nimero del formulario con el cédigo de
cada asesor de venta para que se pueda registrar el
pedido

Parametrizar el nimero del formulario con el cédigo de
cada asesor de venta para que se pueda registrar el
pedido

Contar con un sistema computacional que tenga el
formulario de registro de pedidos automatizados.

Formularios deben contar con la firma de
autorizacioén del cliente

En el formulario automatizado el cliente firmara usando
un lapiz digital, y se procedera inmediatamente a
enviar via mail al cliente un copia del formulario
firmado.

La informacién registrada en el formulario sera enviada
automaticamente por internet al ejecutivo comercial.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Ordenes de Pedidos (Cont.)
Inicio: Consultar informacién en bases de datos sobre el stock de inventarios
Finalizacién: Ejecutivos comerciales generan un reporte semanal sobre las visitas realizadas

Los asesores en ventas, entregan los formularios de registros de pedidos elaborados durante el dia

alos ejecutivos comerciales

7 — -
Actividad efectuada por: Asesores Comerciales
Controles Internos Controles automatizados
. o . Ya no aplica esta actividad por que se automatizé en el
Registrar en bitacora los pedidos entregados plc: pora
paso anterior
Soportar entrega de la informacidn via correo Ya no aplica esta actividad por que se automatizé en el
electrénico paso anterior
Ejecutivos comerciales proceden alarevision de los datos entregados por los asesores en ventas
8 |Actividad efectuada por: Asesores Comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debera tener la encuesta de
Validar el cumplimiento de las politicas requeridas satisfaccion del cliente, la misma que debera ser
en los formularios de 6rdenes de pedido enviada al cliente después de ingresar la orden de
pedido para medir la atencién con el cual fue atendido.
. . . . El sistema computacional debera estar enlazado con
El ejecutivo comercial procede a revisar la - X . P -
. L. e S " X . paginas como: Burd de crédito, Servicio de Rentas
informacién y a verificar si existen inconsistencias. . -
Internas, entre otras para la validacion de datos.
Finalizado el mes los ejecutivos comerciales El sistema computacional de informacién conciliara
descargan reporte de nuevos clientes para constatar |con base en las politicas los documentos entregados y
que la informacién este completa completados de los clientes.
Asesores comerciales entregan informe de las resultados de las visitas efectuadas de acuerdo a la
9 hoja de ruta asignada
Actividad efectuada por: Asesores Comerciales
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debe generar alertas cuando
haya una desviacion en las 6rdenes de registros
Validacion de la Hoja de Rutas versus las 6rdenes generadas, con respecto a las rutas asignadas.
de pedido realizadas - - p
El sistema computacional que elaboré las rutas
generara un informe de las visitas planificadas versus
las vistitas efectuadas y resultados alcanzados.
Ejecutivos comerciales ingresan los datos parala generacién de la orden de pedido
10 [Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Se valida si el cliente esta ingresado y activo, caso
contrario se enviara al proceso de creacién de
cliente

El sistema computacional debe dar alertas cuando se
intente dar créditos por encima de los aprobados
previamente, para cuando se necesite aprobar dichas
transacciones, se deberé contar con la autorizaciéon del
cargo superior inmediato.

Validar la existencia de stock

El sistema computacional debe de tener
parametrizado reportes que concilien los saldos entre
las bases de datos.

Validar politicas de ventas

El sistema computacional debera contar con
cuestionarios o checklist de la informacidon generada
por los clientes, la misma que debera mantenerse
actualizada. Cuando a un cliente le falte un documento,
este debera de alertar al usuario para tomar los
correctivos

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

Validar politicas de créditos en los casos que se
requiera

Parametrizar en el sistema computacional
periédicamente las politicas de créditos para cada
cliente y evitar que puedan darse créditos no
autorizados.

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Ordenes de Pedidos (Cont.)
Inicio: Consultar informacién en bases de datos sobre el stock de inventarios
Finalizacidn: Ejecutivos comerciales generan un reporte semanal sobre las visitas realizadas

11

Revision por parte del Supervisor de Venta de las érdenes de pedido ingresadas por los ejecutivos

comerciales.

Actividad efectuada por: Supervisores en Venta - Ejecutivos comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Validar la informacién generada de las érdenes de
pedidos por un muestreo

El sistema computacional de informacion debera de
soportar el cumplimiento de las poltticas aplicadas por
la compafiia

El sistema emitira una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas autométicamente.

12

Ejecutivos comerciales generan un reporte sema

nal sobre las visitas realizadas

Actividad efectuada por: Ejecutivos Comerciales

Controles Internos

Controles automatizados

Validar el cumplimiento de las politicas sobre visitas
efectuadas

El sistema computacional de informacion debera de
soportar el cumplimiento de las poltticas aplicadas por
la compafiia y emitira una alarma automaticamente
cuando no se cumplan las mismas.

Validar el cumplimiento de las politicas sobre ventas
efectuadas

El sistema computacional de informacién debera de
soportar el cumplimiento de las polticas aplicadas por
la compafiia y emitira una alarma automaticamente
cuando no se cumplan las mismas.

Validar los niveles de productos con alto nivel de
stock

El sistema computacional de informacion debera de
soportar el cumplimiento de las poltticas aplicadas por
la compafiia y emitira una alarma automaticamente
cuando no se cumplan las mismas.

Validar los niveles de productos por caducarse

El sistema computacional de informacion debera de
soportar el cumplimiento de las polticas aplicadas por
la compafiia y emitird una alarma autométicamente
cuando no se cumplan las mismas.

Elaborado por: Karla Garcia

Orozco y Emilio Fierro Vivas
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5.4. Despacho de pedidos

En el proceso de despacho de pedidos, indicaremos los debidos
controles internos a utilizar en las actividades detalladas, de tal manera que

ayuden a las empresas del sector industrial a un mejor funcionamiento de las

mismas.

Tabla 14. Controles del Proceso de Despacho del Pedido

Actividades

Controles Internos

El jefe de bodega coordina con el personal de
bodega y personal de bascula a su cargo, que se
debe de tomar los pesos de los camiones
transportistas en las basculas antes de cargar la
mercaderia que sera despachada.

Los pesos del camién son tomados en forma
manual y son registrados en formatos pre
enumerados con fecha y hora

La empresa debera determinar la documentacion
de control requerido: Matriculas del Camioén,
Licencia del Conductor, etc.

La empresa definira las politicas para aprobar el
ingreso de camiones

Los ejecutivos de ventas proceden a entregar las
ordenes de pedido a los despachadores y estos
las asocian con las guias de pedidos

Los ejecutivos de venta proceden a notificar via
correo electronico la entrega de los documentos
de 6rdenes de pedido

El despachador registra en bitacoras las 6rdenes
de pedido recibidas

Se constata que la informacién en la orden de
pedido sea la misma que la guia de pedido

Asociados los documentos, los despachadores
los entregan a los asistentes de bodega quienes
proceden a la carga de los productos

Ubicar supervisores que vigilen el proceso de
carga de la mercaderia

Se llena el formulario donde se detallan los
productos que fueron cargados al camioén

El formulario es llenado por personal responsable
de la carga

Los formularios deben ser pre enumerados

Revision de la numeracion secuencial de los
formularios

Debe de existir politicas de llenado del formulario
de cargas al camioén

El formulario es entregado al jefe de bodega para
que proceda a dar de baja a los productos en el
Sistema Computacional

Una vez ingresado los productos, el jefe de
bodega imprime documento y compara de
manera manual con el Kardex anterior; de esta
manera, confirma la diferencia de productos que
fue cargada para el despacho

Actividades

Controles Internos

Los despachadores proceden a generar las guias
de despacho

La guia de despacho debe ser llenado por
personal responsable del despacho

Revision de la numeracién secuencial de las guias
de despacho

Debe de existir politicas de llenado de las guias
de despacho

Cargados los productos al sistema el jefe de
bodega, procede a revisar y a aprobar guia de
despacho. El jefe de bodega aprueba la guia de
despacho

Cumplimiento de politicas de revision

Revision de los formularios de carga del camiény
la guia de despacho con su respectiva aprobacion
formal

El jefe de bodega junto a los encargados de
bascula revisan peso de los camiones con la
mercaderia cargada

Los pesos de los camiones son tomados de
forma manual y anotados en las bitacoras

La empresa definira las politicas para aprobar la
salida de camiones

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Una vez definidos los controles internos que soportan la gestion del

despacho de pedidos, se analizé y definié los sistemas de informacion y

tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo detallamos:

Tabla 15. Controles Automatizados Despacho de Pedidos

Proceso: Despacho del Pedido

Inicio: Jefe de bodega coordina con su personal la toma de peso de camiones que transportaran mercaderia
Finalizacion: Jefe de bodega junto a los administradores de despacho revisan el peso de los camiones con la

1 |mercaderia que sera despachada.

El jefe de bodega coordina con el personal de bodegay personal de bascula a su cargo, que se
debe de tomar los pesos de los camiones transportistas en las basculas antes de cargar la

Actividad efectuada por: Jefe de Bodega

Controles Internos

Controles automatizados

Los pesos del camién son tomados en forma manual
y son registrados en formatos pre enumerados con
fecha y hora

El sistema computacional de pesaje de la bascula,
deberé de estar enlazado con el sistema
computacional principal de la compafiia, y se deberan
llevar los registros de manera automatica.

La empresa debera determinar la documentacion de
control requerido: Matriculas del Camién, Licencia
del Conductor, etc.

La informacion sobre la documentacion requerida
estard escaneada e integrada con los sistemas
computacionales.

Con el uso de tecnologias se validara la
documentacion registrada en el sistema versus los
datos actuales y cualquier novedad se emitira una
alarma a los niveles adecuados.

La empresa definira las poltticas para aprobar el
ingreso de camiones

El sistema computacional de informacion debe
soportar las poltticas definidas por la empresa para
esta actividad

El sistema emitird una alarma cuando no se hayan
cumplido politicas definidas por la empresa, las
mismas que seran notificadas a las personas
involucradas automaticamente.

las asocian con las guias de pedidos

Los ejecutivos de ventas proceden a entregar las drdenes de pedido a los despachadores y estos

Actividad efectuada por: Ejecutivos de ventas - Despachadores

Controles Internos

Controles automatizados

Los ejecutivos de venta proceden a natificar via
correo electronico la entrega de los documentos de
ordenes de pedido

El sistema computacional mantendra un registro de las
ordenes de pedido entregadas por los ejecutivos de
venta y recibidas por los despachadores

El despachador registra en bitcoras las 6rdenes de
pedido recibidas

El sistema computacional mantendra un registro de las
ordenes de pedido entregadas por los ejecutivos de
venta y recibidas por los despachadores

Se constata que la informacién en la orden de
pedido sea la misma que la guia de pedido

El sistema computacional serd capaz de arrojar un
informe conciliatorio entre las érdenes de pedido y
guias de despacho

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Despacho del Pedido (Cont.)
Inicio: Jefe de bodega coordina con su personal la toma de peso de camiones que transportaran mercaderia
Finalizacion: Jefe de bodega junto a los administradores de despacho revisan el peso de los camiones con la

Asociados los documentos, los despachadores los entregan a los asistentes de bodega quienes
proceden ala cargade los productos

Actividad efectuada por: Despachadores - Asistentes de bodega

Controles Internos Controles automatizados

Tanto el proceso de despacho como de carga de los
productos son grabados por camaras de seguridad

Ubicar supenvisores que vigilen el proceso de carga que se encuentran en las instalaciones de la empresa

de la mercaderia Durante el despacho, se debera contar con lectores de
barra inalambricos, los mismos que se encargaran de
decodificar el pallets que se carga al camion e ir dando
de baja a los productos.

Se llena el formulario donde se detallan los productos que fueron cargados al camidn

Actividad efectuada por: Asistentes de bodega

Controles Internos Controles automatizados

El sistema computacional s6lo permite que los
formularios sean llenados por asistentes de bodega
quienes deben ingresar con su respectivo usuario

El formulario es llenado por personal responsable de
la carga

El sistema computacional emitira automaticamente el
Los formularios deben ser pre enumerados formulario con la numeracidn respectiva evitando que
se den saltos de secuencia

El sistema computacional generaré reportes de
formularios ingresados. Dichos reportes deberan
contener la secuencia numérica y usuario que ingresé

Revision de la numeracion secuencial de los
formularios

Debe de existir politicas de llenado del formulario de |El sistema computacional tiene parametrizado formato
cargas al camién de formulario para llenado

El formulario es entregado al jefe de bodega para que proceda a dar de baja a los productos en el
sistema computacional

Actividad efectuada por: Jefe de Bodega

Controles Internos Controles automatizados

Una vez ingresado los productos, el jefe de bodega
imprime documento y compara de manera manual
con el Kardex anterior; de esta manera, confirma la
diferencia de productos que fue cargada para el
despacho

Se ingresan manualmente los productos salientes al
sistema computacional pero este arrojara
automaticamente el saldo permitiendo de esta manera
validar el control interno

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Despacho del Pedido (Cont.)

Inicio: Jefe de bodega coordina con su personal la toma de peso de camiones que transportaran mercaderia
Finalizacion: Jefe de bodega junto a los administradores de despacho revisan el peso de los camiones con la

Los despachadores proceden a generar las guias de despacho

6 |Actividad efectuada por: Despachadores

Controles Internos

Controles automatizados

La guia de despacho debe ser llenado por personal
responsable del despacho

El sistema computacional sélo permite que las guias
de despacho sean llenados por despachadores
quienes deben ingresar con su respectivo usuario

Revisién de la numeracion secuencial de las guias
de despacho

El sistema computacional generaré reportes de guias
de despacho. Dichos reportes deberan contener la
secuencia numérica y usuario que ingreso

Debe de existir politicas de llenado de las guias de
despacho

sistema computacional tiene parametrizado formato de
guias de despacho

Cargados los productos al sistema el jefe de bodega, procede arevisar y a aprobar guia de
despacho. El jefe de bodega aprueba la guia de despacho

Actividad efectuada por: Jefe de Bodega

Controles Internos

Controles automatizados

Cumplimiento de polticas de revision

El sistema computacional mantiene poltticas de
revision como soporte

Revisién de los formularios de carga del camiony la
guia de despacho con su respectiva aprobacion
formal

El sistema computacional conciliaré las cantidades de
las 6rdenes de pedido con el formulario de carga de
camiones y la guia de despacho, de haber diferencias
el sistema computacional generara alertas para
notificar las inconsistencias

mercaderia cargada

el jefe de bodega junto a los encargados de bascularevisan peso de los camiones con la

Actividad efectuada por: Jefe de Bodega - Encargados de bascula

Controles Internos

Controles automatizados

Los pesos de los camiones son tomados de forma
manual y anotados en las bitacoras

El sistema computacional de pesaje de la bascula,
deberé de estar enlazado con el sistema
computacional principal de la compafiia, y se deberan
llevar los registros de manera automatica.

El sistema computacional debera de lanzar alertas si
los pesos de los camiones estan fuera de los rangos
permitidos por la compafiia

Sistema computacional de monitoreo satelital GPS
para controlar ruta del camiény lo cruza con la ruta
asignada

La empresa definira las politicas para aprobar la
salida de camiones

El sistema computacional de informacion debe
soportar las polticas definidas por la empresa para
esta actividad

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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5.5. Guia de remision electronica

En el proceso de guia de remision electronica, indicaremos los debidos
controles internos a utilizar en las actividades detalladas, de tal manera que
ayuden a las empresas del sector industrial a un mejor funcionamiento de las

mismas.

Tabla 16. Controles del Proceso de la Emision de la Guia de Remisién Electréonica

Actividades Controles Internos
Encargados de la bascula notifican a
despachadores el peso exacto del transporte que
llevard los productos al destino final
Luego de tener la informacién del peso de los
transportes, los despachadores, ingresan los
pesos de entrada y de salida del transporte en el
sistema computacional.

Se llena manualmente documento con
especificaciones exactas del transporte

Se mantiene una bitacora del peso de los
camiones que posteriormente se ingresan al
sistema computacional.

Las cantidades de los productos a despachar son
ingresadas de manera manual y cruzadas como
parte de la revision

Las guias de despacho son liberadas solo por los
despachadores autorizados

Conciliacion manual y firma por parte del
despachador autorizado de las guias de

Los despachadores proceden a asociar las guias |despacho con las guias de remision generadas
de despacho con los documentos generados del |Revision de las liberaciones efectuadas durante el
Sistema computacional. dia

Las guias de remision son generadas por los
despachadores autorizados

Manejo de Usuarios y contrasefias por los
despachadores autorizados

Guias de remision sonimpresas y enviadas a
facturadores como respaldo de los productos a
enviar

Autorizadas las guias de remision por el Servicio |Se revisara en los mails recibidos de

de Rentas Internas, se proceden con el envio de  |autorizaciones de guias de remision que no

Despachadores proceden a enlazar los datos que
fueroningresados en la orden de pedido, para
gue se carguen los datos en las guias de
remision.

Los despachadores proceden a cargar a la
plataforma virtual que enlaza las bases de la
compafiia con el Sistema Computacional del SRI
para la aprobacion de los documentos.

las mismas a los clientes. existan saltos de secuencia

Los despachadores imprimen las copias de las  |Las guias de remision impresas son firmadas por
guias las mismas que son entregadas a los el despachador y por el transportista.
transportistas para soporte a las entidades de La compafiia deberé tener la cantidad de copias
control. necesarias para su soporte y control

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Una vez definidos los controles internos que soportan la gestion de la
guia de remisién electronica, se analizé y definié los sistemas de informaciéon y
tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo detallamos a

continuacion:

Tabla 17. Controles Automatizados Guia de Remisién Electréonicas

Proceso: Guia de Remision Electrénica

Inicio: Encargados de la bascula notifican a despachadores el peso exacto del transporte que llevaré los
productos al destino final

Finalizacion: Autorizadas las guias de remision por el Senvicio de Rentas Internas, se proceden con el envio de

Encargados de la bascula notifican a despachadores el peso exacto del transporte que llevara los
productos al destino final

1 |Actividad efectuada por: Encargados de la bascula

Controles Internos Controles automatizados

El sistema computacional debera de lanzar alertas si
los pesos de los camiones estan fuera de los rangos
permitidos por la compariia

Se llena manualmente documento con
especificaciones exactas del transporte

Luego de tener lainformacion del peso de los transportes, los despachadores, ingresan los pesos
de entraday de salida del transporte en el sistema computacional.

2 |Actividad efectuada por: Despachadores

Controles Internos Controles automatizados
Se mantiene una bitacora del peso de los camiones |El sistema computacional debera de lanzar alertas si
gue posteriormente se ingresan al sistema los pesos de los camiones estan fuera de los rangos
computacional. permitidos por la compariia

Despachadores proceden a enlazar los datos que fueron ingresados en la orden de pedido, para
gue se carguen los datos en las guias de remision.
Actividad efectuada por: Despachadores

Controles Internos Controles automatizados
Alingresar las cantidades de los productos
despachados el sistema computacional generara una
alarma en caso de no conciliar con las érdenes de
pedido.
El sistema computacional s6lo permite que las guias
Las guias de despacho son liberadas solo porlos  |de despacho sean ingresadas por despachadores
despachadores autorizados autorizados quienes deben ingresar con su respectivo
usuario

Las cantidades de los productos a despachar son
ingresadas de manera manual y cruzadas como
parte de la revisién

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Guia de Remisién Electrénica (Cont.)
Inicio: Encargados de la bascula notifican a despachadores el peso exacto del transporte que llevara los
Finalizacion: Autorizadas las guias de remisién por el Servicio de Rentas Internas, se proceden con el envio de

Los despachadores proceden a asociar las guias de despacho con los documentos generados del
4 sistema computacional.
Actividad efectuada por: Despachadores
Controles Internos Controles automatizados
Conciliacion manual y firma por parte del El sistema computacional generard reportes de guias
despachador autorizado de las guias de despacho |de despacho. Dichos reportes deberan contener la
con las guias de remision generadas secuencia numérica y usuario que ingreso
- . . El sistema computacional debera conciliar que las
Revision de las liberaciones efectuadas durante el ; o .
dia _cantldades er_nltldas_ enlas gwa}s de despacho sean
iguales a las liberaciones del dia.
Las guias de remision son generadas por los El sistema computacional generara una alerta cuando
despachadores autorizados un usuario intenta ingresar a opciones no autorizadas
Los despachadores proceden a cargar a la plataforma virtual que enlaza las bases de la compaiiia
5 [eon el Sistema Computacional del SRI para la aprobacion de los documentos.
Actividad efectuada por: Despachadores
Controles Internos Controles automatizados
Manejo de Usuarios y contrasefias por los El sistema computacional validara algoritmos de los
despachadores autorizados numeros de RUC o Cl que han sido ingresados
Guias de remision sonimpresas y enviadas a Llegara un correo al usuario que ingresa las guias
facturadores como respaldo de los productos a cuando estas hayan sido aprobadas por el SRI
enviar
Autorizadas las guias de remision por el Servicio de Rentas Internas, se proceden con el envio de
6 las mismas a los clientes.
Actividad efectuada por: Despachadores
Controles Internos Controles automatizados
Se revisara en los mails recibidos de autorizaciones |El sistema computacional debe generar un reporte
de guias de remision que no existan saltos de indicando a qué clientes no les llegd su comprobante
secuencia electronico para poder contactarse con el mismo y
remitirle a otro correo el comprobante
Los despachadores imprimen las copias de las guias las mismas que son entregadas a los
7 transportistas para soporte a las entidades de control.
Actividad efectuada por: Despachadores
Controles Internos Controles automatizados
Las Guias de remision impresas son firmadas por el
despachador y por el transportista.
La compairiia deberé tener la cantidad de copias El sistema computacional debera de archivar de
necesarias para su soporte y control manera automatizada.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas

111




5.6. Emision de la factura electrénica

En el proceso de facturacién electronica, indicaremos los debidos
controles internos a utilizar en las actividades detalladas, de tal manera que
ayuden a las empresas del sector industrial a un mejor funcionamiento de las

mismas.

Tabla 18. Controles del Proceso de Emision de la Factura Electronica

Actividades Controles Internos
Se verificara que todas las guias de remisién
hayan sido autorizadas por el SRI

Generada la guia de remisién se libera orden de
facturacién en el sistema computacional Se verificara que no existan saltos de secuencias
enlas numeraciones de las guias de remision

Una vez que la orden es liberada, los facturadores
proceden a relacionar los datos de las ordenes de
pedido con las facturas

Revisién y cruce factura por factura para constatar
los productos despachados

Sélo facturadores pueden generar facturas en el
Determinado el respectivo cruce, los facturadores |sistema computacional

proceden a generar las facturas en el sistema Facturas sonimpresas, revisadas y archivadas
computacional como parte del respaldo de lo vendido y
entregado

Generadas las facturas, los facturadores sonlos |Facturadores llevan un registro manual de lo
encargados de subir estas facturas a las bases  [ingresado a la plataforma del SRI

de la plataforma que enlaza con el Servicio de Manejo de Usuarios y contrasefias por los
Rentas Internas (SRI). facturadores autorizados

Facturadores contactan al cliente via telefonica
para confirmar la recepcién del documento

Se revisara en los mails recibidos de
autorizaciones de guias de remision que no
existan saltos de secuencia

Las facturas autorizadas son enviadas a los
clientes

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas

Una vez definidos los controles internos que soportan la gestién de la
facturacion electronica, se analiz6 y definid los sistemas de informacion y
tecnologias que soportan dicho proceso cuyo resultado lo detallamos a

continuacion:

112



Tabla 19. Controles Automatiza

Proceso: Emisién de la factura electrénica

dos Facturacién Electronica

Inicio: Para iniciar el proceso, empezamos con la liberacién de la orden de pedido para la facturacion una vez
que es generada la guia de remision por el sistema computacional.
Finalizacion: Una vez aprobadas las facturas, son enviadas al cliente para su respectiva constancia, archivos y

otros procesos posteriores a seguir.

Generada la guia de remision se libera orden de facturacion en el sistema computacional
1 Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debe generar un reporte
Se verificara que todas las guias de remisién hayan |indicando a qué clientes no les llegé su comprobante
sido autorizadas por el SRI electronico para poder contactarse con el mismo y
remitirle a otro correo el comprobante
El sistema computacional debe generar un reporte
Se verificara que no existan saltos de secuencias en |indicando a qué clientes no les llegé su comprobante
las numeraciones de las guias de remision electronico para poder contactarse con el mismo y
remitirle a otro correo el comprobante
Unavez que la orden es liberada, los facturadores proceden arelacionar los datos de las ordenes
2 de pedido con las facturas
Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
Revision y cruce factura por factura para constatar El sistema computacional genera el registro de las
los productos despachados ordenes de pedido entregadas por los vendedores
Determinado el respectivo cruce, los facturadores proceden a generar las facturas en el Sistema
3 |Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
. El sistema computacional s6lo permite que las facturas
Solo facturadores pueden generar facturas en el . .
sistema computacional sean llenados por factur_adores quienes debeningresar
Con su respectivo usuario.
. ] . El sistema computacional computaciones genera los
Facturas son impresas, revisadas y archivadas -
como parte del respaldo de lo vendido y entregado XML de las fa'cj[uras y mantiene un backup de los
documentos fisicos.
Generadas las facturas, los facturadores son los encargados de subir estas facturas a las bases de
a la plataforma que enlaza con el Servicio de Rentas Internas (SRI).
Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
Facturadores llevan un registro manual de lo El sistema computacional validara algoritmos de los
ingresado a la plataforma del SRI nimeros de RUC o Cl que han sido ingresados.
Manejo de Usuarios y contrasefias por los Llegara un correo al usuario que ingresa las facturas
facturadores autorizados cuando estas hayan sido aprobadas por el SRI.
Las facturas autorizadas son enviadas a los clientes
5 |Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
El sistema computacional debe generar un reporte
Facturadores contactan al cliente via telefénica para |indicando a cuales clientes no les llegé su
confirmar la recepcién del documento comprobante electrénico para poder contactarse con el
mismo y remitirle a otro correo el comprobante.
L . L . El sistema computacional debe generar un reporte
Se revisara en los mails recibidos de autorizaciones (.~ . )
. s . indicando a cuales clientes no les lleg6 su
de guias de remision que no existan saltos de P
secuencia cqmprobante_ t_alectronlco para poder contactarse con el
mismo y remitirle a otro correo el comprobante.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas

113




5.7. Devoluciones, cambios de productos y notas de crédito

En el proceso de devoluciones, cambios de productos y notas de crédito,

especificaremos los controles internos que las empresas del sector industrial

necesitan aplicar dentro del proceso en mencion para mantener un mejor

control y disminuir riesgos.

Tabla 20. Controles del proceso devoluciones, cambios en mercaderia y notas de crédito

Actividades

Controles Internos

Los ejecutivos comerciales receptan los reclamos
de los clientes en caso de existir

Ejecutivos comerciales llevan fichas de control
sobre los reclamos atendidos

Los ejecutivos comerciales llenan los debidos
formularios de reclamo por mercaderia mal
entregada o por mercaderia en mal estado, esto a
su vez llevan una ficha de los reclamos atendidos.

Cada ejecutivo comercial mantiene un respaldo
digital y fisico de los formularios llenados

Los formularios de reclamos son numerados y su
formato es revisado periédicamente por el jefe del
departamento de calidad

Se procede a notificar al departamento de control
de calidad para que asigne a un delegado del
departamento de calidad para que realice la visita
al cliente.

Departamento de calidad guarda también una
copia de los formularios y los clasifica por motivo
de reclamos efectuados (mercaderia en mal
estado, error en envio de productos, etc.)

El delegado del departamento de Control de
Calidad revisa la mercaderia que se encuentra en
las bodegas del cliente, y posteriormente emite un
informe sobre las observaciones de la
mercaderia. Departamento de calidad revisa
reclamos y emite informe de observaciones.

Elinforme es firmado por los delegados

Conciliaciéon mensual de los reclamos recibidos

Listo el informe, se notifica al supervisor de venta
y facturadores para emitir nota de crédito.
Departamento de calidad revisa reclamos y emite
informe de observaciones.

Supervisores de venta firman reporte de cuantos
informes de reclamos les son entregados por el
departamento de calidad.

Supervisor de venta revisa informes de reclamos
y autoriza a facturadores para emision de nota de
crédito.

Facturadores ingresan al sistema computacional
datos sobre el cliente y productos que seran
devueltos

Los facturadores llevan un registro manual de
cada reclamo o devoluciones que se realizan en
el mes.

Se generan las bases que se cargan a la
plataforma que enlaza con la pagina del SRIly
posterior a la carga se esperan las debidas
autorizaciones y luego enviar a los clientes.

Facturadores llevan un registro manual de lo
ingresado a la plataforma del SRI

Manejo de Usuarios y contrasefias por los
facturadores autorizados

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Una vez definidos los controles internos que soportan la gestién de las
devoluciones, cambios de productos y notas de créditos, se analizé y definio los
sistemas de informacién y tecnologias que soportan dicho proceso cuyo
resultado lo detallamos a continuacion:

Tabla 21. Controles Automatizados Devoluciones, cambios de productos y notas de
crédito

Proceso: Devoluciones, cambios de productos y notas de crédito

Inicio: Para iniciar, los clientes realizan su reclamo a los ejecutivos comerciales, este reclamo puede ser de
manera telefénica, mediante correo electrénico, o el cliente se acerca y notifica a los asesores de ventas.
Finalizacién: Terminado el ingreso de estos datos, se generan las bases que se cargan a la plataforma que
enlaza con la pagina del SRIy posterior a la carga se esperan las debidas autorizaciones y luego enviar a los

Los ejecutivos comerciales receptan los reclamos de los clientes en caso de existir
1 |Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales
Controles Internos Controles automatizados

El sistema computacional debera tener la encuesta de
Ejecutivos comerciales llevan fichas de control sobre |satisfaccion del cliente, la misma que debera ser

los reclamos atendidos enviada al cliente después de facturada la orden para
medir su satisfaccion y/o conocer de algun reclamo.

Los ejecutivos comerciales llenan los debidos formularios de reclamo por mercaderia mal
entregada o por mercaderia en mal estado, esto a su vez llevan una ficha de los reclamos
2 |atendidos.

Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales

Controles Internos Controles automatizados
Cada ejecutivo comercial mantiene un respaldo Sistema computacional tiene parametrizado formato
digital y fisico de los formularios llenados de formulario.
Los formularios de reclamos son nhumerados y su Sistema computacional debera arrojar
formato es revisado periddicamente por el jefe del  |automéaticamente el nimero secuencial de los
departamento de calidad formularios de reclamos.

Se procede a notificar al departamento de control de calidad para que asigne a un delegado del
departamento de calidad para que realice la visita al cliente.

3 Actividad efectuada por: Ejecutivos comerciales - Departamento de calidad
Controles Internos Controles automatizados
Departamento de calidad guarda también una copia |Sistema computacional envia automaticamente una
de los formularios y los clasifica por motivo de copia de los formularios de reclamos via correo
reclamos efectuados (mercaderia en mal estado, electrénico a los encargados del departamento de
error en envio de productos, etc.) calidad

El delegado del departamento de Control de Calidad revisa la mercaderia que se encuentra en las
bodegas del cliente, y posteriormente emite un informe sobre las observaciones de la mercaderia.
4 [Departamento de calidad revisa reclamos y emite informe de observaciones.
Actividad efectuada por: Departamento de calidad

Controles Internos Controles automatizados
El informe es firmado por los delegados

Sistema computacional arroja reporte estadistico de

Conciliacion mensual de los reclamos recibidos o o .
reclamos recibidos y los clasifica por motivos.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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Proceso: Devoluciones, cambios de productos y notas de crédito (Cont.)

Inicio: Para iniciar, los clientes realizan su reclamo a los ejecutivos comerciales, este reclamo puede ser de
Finalizacion: Terminado el ingreso de estos datos, se generan las bases que se cargan a la plataforma que
enlaza con la pagina del SRIy posterior a la carga se esperan las debidas autorizaciones y luego enviar a los

Listo el informe, se notifica al supervisor de ventay facturadores para emitir nota de crédito
5 departamento de calidad revisa reclamos y emite informe de observaciones.
Actividad efectuada por: Supervisor de ventas - Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
Supervisores de venta firman reporte de cuantos . . . .
: El sistema computacional debera contar con la opcion
informes de reclamos les son entregados por el . ) .
) de enviar los checklist a los supervisores de ventas.
departamento de calidad.
Supervisor de venta revisa informes de reclamos y . . . e
i o El sistema computacional debera contar con la opcion
autoriza a facturadores para emision de nota de . ) .
P de enviar los checklist a los supervisores de ventas.
crédito.
Facturadores ingresan al sistema computacional datos sobre el cliente y productos que seran
6 devueltos
Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
Los facturadores llevan un registro manual de cada  |El sistema computacional emite reporte mensual de
reclamo o devoluciones que se realizanenelmes. |todas las devoluciones o reclamos recibidos en el mes.
Se generan las bases que se cargan a la plataforma que enlaza con la pagina del SRIy posterior ala
7 carga se esperan las debidas autorizaciones y luego enviar a los clientes.
Actividad efectuada por: Facturadores
Controles Internos Controles automatizados
. El sistema computacional Unicamente permitira la
Facturadores llevan un registro manual de lo S -
. elaboracion de notas de crédito que se encuentren
ingresado a la plataforma del SRI . .
atadas a un nimero de formulario de reclamo.
El sistema computacional validara algoritmos de los
Manejo de usuarios y contrasefias por los niimeros de RUC o Cl gue han sido ingresados.
facturadores autorizados Llegara un correo al usuario que ingresa las facturas
cuando estas hayan sido aprobadas por el SRI.

Elaborado por: Karla Garcia Orozco y Emilio Fierro Vivas
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. CONCLUSION

La actividad industrial es vital en la economia de un pais y en Ecuador no ha
sido la excepcion. El término industria se ve comunmente relacionado a la
transformacion de la materia prima mediante una serie de procesos que nos

lleva a obtener un producto final para el consumo.

Los controles internos pueden definirse como el conjunto de actividades que
sirven para dar cumplimiento a las politicas internas en las empresas
industriales, y de esta manera asegurar la integridad y confiabilidad de la

informacion y poder asegurar una correcta toma de decisiones.

Las empresas del sector industrial se han visto en la obligacion de
implementar sistemas de informacion para la optimizacion de recursos y mejora

continua.

Como resultado del trabajo de investigacion efectuada, podemos definir que
los principales procesos requeridos en el registro de los ingresos en las
empresas del sector industrial son: captacién de los clientes, creacion de los
nuevos clientes, ingreso de orden de pedido, despacho del pedido, emision de
guias de remision electronicas y facturas electronicas; asi como, de notas de

crédito o débito de ser el caso.

Los beneficios que obtienen las empresas del sector industrial al identificar
los procesos correctos para registrar sus ingresos son significativos; y si los
mismos estan soportados por controles internos automatizados que apoyaran a
las empresas industriales a mejores tomas de decisiones, alcanzar un mayor
nivel optimizacion de sus recursos, y apoyara en la competitividad, ya que de
ellos, depende principalmente la permanencia de las empresas industriales a lo

largo del tiempo (principio de empresa en marcha).
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6.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda a las diferentes empresas, independientemente del sector

econdmico al que pertenecen:

Identificar cuidadosamente las actividades que deben llevarse a cabo en
cada uno de los procesos definidos en el ciclo contable. Asi mismo, evaluar
eficientemente los controles internos que se aplicaran en estas actividades
para garantizar un adecuado cumplimiento de las mismas alineadas a las

politicas establecidas por la empresa.

Como respuesta a los enormes cambios sufridos por el mercado en los
ultimos afios con la incorporacién de tecnologias informéticas que facilitaran
la administracion de los datos y con el fin de ofrecer mejoras en la toma de
decisiones gerenciales, en la actualidad todas las empresas requieren de la
implementacion de un sistema de informacion que colabore con los
procesos de gestiones empresariales y soporten los controles internos

definidos.

Es fundamental evaluar las técnicas actuales y la tecnologia
aprovechable para desarrollar sistemas que brinden eficiencia y eficacia de
la gestidon de la informacion relevante con el fin de mejorar la productividad y

el rendimiento.

La implementacion de sistemas de informacion en una empresa, ofrecen
la posibilidad de obtener grandes ventajas, acrecentar la capacidad de
organizacién de la empresa, y tornar de esta manera los procesos a una

verdadera competitividad.

El presente trabajo investigativo estd recomendado a tres grandes

grupos dentro de la sociedad, las cuales son:
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1 Estéd enfocado para que las empresas que se encuentran dentro del
sector industrial, tomen este trabajo como soporte o guia para la
optimizacién de sus controles internos por medio de la tecnologia y de

los sistemas de informacion.

2 Este material puede ser utilizado como parte de material de estudio
dentro de las clases de Auditoria de Sistemas o Sistemas de

Informacién como refuerzo a lo aprendido en clases.

3 Para los auditores profesionales que se encuentran laborando en el
ambito de auditoria de sistemas, de tal forma este trabajo
investigativo lo pueden utilizar como respaldo o guia de los procesos

y actividades a seguir en cualquier empresa del sector industrial.
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