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Resumen

En el presente trabajo se realizé una propuesta para la empresa Rigazzio S.A. La
misma se dedica a la produccion de calzado y la venta por mayor y menor. Con més de
50 afos de antigiiedad en el mercado, posee lineas de productos posicionadas tanto a
nivel local como nacional.

A partir del analisis sobre la organizacion, se detectaron falencias importantes en
lo que respecta a la ejecucion de procesos administrativos-cobrables. Estas debilidades
se detectaron, principalmente, en lo que respecta a la informalidad de los registros como
al control de la documentacion y la contabilidad de la organizacion.

En funcion de esto, se plante6 como propuesta profesional realizar el redisefio de
los procesos, disefio de flujogramas y herramientas necesarias en cada uno para lograr
un sistema de control interno consistente, que le permita adquirir una seguridad
razonable.

Palabras Claves: Control Interno — Procesos — Flujogramas — Herramientas —

Administracion Contable.



Abstract

At the end, a proposal was made for the company Rigazzio S.A. This Company
dedicates to the production of footwear and the wholesale and retail sale. With over 50
years of experience in the market, it has product lines positioned both locally and
nationally.

From the analysis on the organization, important shortcomings were detected
regarding the execution of administrative-collectable processes, mainly, with regards to
the informality of the records as well as the control of the documentation and the
accounting of the organization.

Based on this, it was professionally proposed to redesign the processes, the
design of flow charts and the necessary tools in each to achieve a consistent internal
control system, which allows you to acquire reasonable security.

Key words: Internal Control - Processes - Flow charts - Tools - Accounting

Management.
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Sistema de Control Interno para Rigazzio S.A.

1. Introduccion

En el presente trabajo se desarrollard un PAP (Proyecto de Aplicacion
Profesional) en Rigazzio S.A.Es una empresa con mas de 30 afios en el mercado de
Cordoba Capital. Es una empresa familiar, dedicada a la produccién de calzado, que
comercializa tanto en locales propios de manera minorista y comercializa a nivel

mayorista para otras marcas.

Esta empresa, a pesar de contar con mucha antigiiedad en el rubro, posee las
caracteristicas propias de las empresas familiares, tales como un alto grado de
informalidad, escasa sistematizacion de informacion y baja aplicacion de controles. Si
bien, a nivel de produccién y fabrica, los procesos estan estandarizados y cumple con
normas de calidad certificadas a nivel internacional; en el rea administrativa, donde se
encuentran involucrados principalmente los miembros de la familia empresaria, se
caracteriza por escasa formalizacion en los procesos basicos: Ventas, Cobranzas,
Compras y Pagos, lo que lleva a que el duefio haya detectado la necesidad de intervenir

en este dominio la empresa.

Toda empresa con fines de lucro se basa en dos criterios fundamentales en el
desarrollo de sus actividades, estos son la eficiencia y la eficacia. Para lograr
cumplimentar con estos estandares, un sistema fundamental que puede implementar
cualquier organizacion es el de control interno, con herramientas basadas en su

funcionamiento, actividad y desarrollo.

Toda organizacion que pretenda ser competitiva en un mercado globalizado,
requiere contar con un adecuado y riguroso sistema de control interno, con el objetivo
de prevenir y evitar potenciales perdidas, disminuir el impacto de las amenazas externas

y como de las debilidades internas, y potenciar tanto sus fortalezas como el

Norberto Gnocchi
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Sistema de Control Interno para Rigazzio S.A.

aprovechamiento de las oportunidades que ofrezca el sector en el cual se encuentra

inserta.

De esta forma, se buscard proteger los recursos e intereses de la empresa,
logrando una mayor eficiencia en las operaciones y garantizando confiabilidad en los

estados contables.

Coopers&Lybrand(2013), plantean que el control interno ayuda a alcanzar la
rentabilidad deseada y rendimiento esperado, optimiza el uso de recursos y permite

Ilevar adelante un control sobre las actividades y operaciones cotidianas de la empresa.

Las actividades de control interno representan una parte importante dentro de
toda empresa, que si se basan en el concepto presentando en el parrafo anterior, se
observa que afecta a las politicas, procedimientos y estructura de la organizacion. La
implantacion de llevar un sistema de control interno aumenta la eficiencia y eficacia

operativa asi como la reduccién del riesgo de fraudes.

El presente trabajo inicia presentando los objetivos a alcanzar en relacion a la
propuesta a implementar. Posteriormente se desarrolla el Marco Teorico, donde se
desglosan los principales conceptos necesarios para el desarrollo de la propuesta basada

en disefio de un sistema de control interno.

Posteriormente se desarrolla la metodologia utilizada, donde se describen las
técnicas e instrumentos, muertas y muestreos, y otra informacién pertinente para
realizar el diagnostico, el cual se presenta en el siguiente capitulo. En este ultimo se
desarrolla un analisis interno de la empresa, teniendo en cuenta su actividad, estructura,
bases estrategias, y analisis puntualizado de los procesos administrativos contables

sobre los cuales se pretende implementar el sistema de control.

Norberto Gnocchi
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Una vez obtenido las conclusiones y resultados del diagnostico, se realizé una
Carta de Recomendacion en la cual se sugieren posibles acciones a realizar a partir de
las observaciones planteadas y los problemas detectados. Una vez obtenida la respuesta

de la organizacion, se plante6 la propuesta propiamente dicha.

En esta Gltima se desarroll6 el manual de procesos, describiendo el proceso,
confeccionando el flujograma, determinando las instancias de control y construyendo

las herramientas para ejecutar el control.

Por altimo, en lo que respecta a la propuesta, se establecio el impacto financiero
de la propuesta y los potenciales beneficios que puede obtener la empresa por la

implementacién de la misma.

Finalmente, se presentan las conclusiones finales y recomendaciones
profesionales a los fines de que la organizacion pueda continuar un proceso de mejora

continuo a partir de la implementacién de esta primera instancia.

Norberto Gnocchi
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2. Objetivos
2.1.0bjetivo General

Disefiar un sistema de control interno para la empresa Rigazzio S.A. en relacion
a los procesos administrativos contables, para mejorar su rendimiento econémico y

optimizar el uso de recursos.

2.2.0Dbjetivos Especificos

o Identificar fortalezas y debilidades mediante un analisis interno de la empresa
Rigazzio S.A.

e Analizar los procesos de compra, venta, pagos y cobranzas, de la empresa
Rigazzio S.A. con el objetivo de detectar las falencias actuales.

e Realizar una carta recomendacion donde se evalGe el sistema de control actual
de Rigazzio S.A. y se planteen potenciales herramientas para subsanar las
debilidades encontradas.

e Redisefiar los procedimientos administrativos contables como herramientas de
control interno, en funcion de la optimizacion de los resultados.

e Diseflar un proceso de implementacién para el sistema de control interno

propuesto.

Norberto Gnocchi
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3. Marco Tedrico

En el presente capitulo se plantean los principales concepto teoricos
relacionados a los dos temas centrales del trabajo: Procesos Administrativos y Control
Interno. Se inicia con el planteo de los procesos administrativos, reconociendo sus
diferentes etapas con los procesos basicos administrativos-contable de cualquier

empresa: Compras, Pagos, Ventas y Cobranzas.

A continuacion se desarrollan los principales ejes referidos al control interno,
con sus objetivos, procesos y los aspectos que influyen en el funcionamiento continuo,
para lograr una implementacion eficiente y funcionamiento continuo del sistema. Por
ultimo, se plantean los componentes relacionados al segundo eje del trabajo, el control

interno.

3.1.Procesos Administrativos

Los procesos administrativos, se pueden definir como el flujo continuo de
determinadas fases o etapas a ayudan a concluir con diferentes practicas administrativas,
para poder lograr mayor efectividad en la realizacion de dichas practicas, las empresas

pueden apoyarse y confiar en el desarrollo de sus metas (Segura, 2014).

Dichos procesos administrativos, de acuerdo a Segura (2014) llevan a cumplir
ciertos principios los cuales regulan este proceso, como por ejemplo el orden de las
etapas, la organizacion en las tareas que ayudan a pensar y llevan a tomar decisiones
I6gicas, la buena articulacién en el desarrollo diario de las actividades para armar un
modelo de trabajo y estar a la altura de las necesidades basicas requeridas de toda la

organizacion.
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Segun Segura (2014) los procesos administrativos estan formados por cuatro
etapas, la planificacion, organizacion, direccion y control, siendo cada una de ellas,
importantes para acompafiar al funcionamiento de todas las empresas. A continuacion se
describiran las principales actividades de estas etapas y luego se hara un desarrollo de

cada una de ellas:

3.1.1. Planificacion

En esta etapa se definen los pasos a llevar a cabo para obtener los resultados
esperados en el corto, mediano y largo plazo. Podriamos decir que la planificacion es
una forma de abordar diferentes decisiones, la cual nos da la posibilidad de elegir entre
dos 0 mas alternativas y también poder aprovechar nuevas oportunidades que vayan

surgiendo de dicho proceso.

Entre varios autores se encuentra una definicién que ayuda a entender mejor qué
comprende el concepto de planificacion, segin Koontz, Weihrich y Cannice (2012: 108)
“La planeacion es el proceso gerencial que incluye seleccionar la mision de la
organizacion, los objetivos y las acciones para alcanzarlos, provee de un enfoque
racional para lograr los cursos de accidon futuros. Genera un espiritu de innovacion

administrativa”.

En esta etapa se debe tener en cuenta una serie de requisitos a cumplir o llevar a
cabo, estos son los objetivos y metas y por otro lado los instrumentos necesarios para
Ilevar a cabo los objetivos de las empresas. Para poder lograr estos, no hay que quedarse
solo con la teoria, también hay que llevarlos a la practica, parte mas importante del

proceso (Guerra, 2002).

Norberto Gnocchi
Contador Publico



Sistema de Control Interno para Rigazzio S.A.

La planificacion, esta presente en todo tipo de empresas, ya sean pequefias,
medianas o grandes. Pero mientras mayor sea su volumen de actividad, esta etapa se
vuelve mucho mas compleja y ardua.Para las pequefias y medianas empresas con mucho
potencial de crecimiento es fundamental analizar los planes llevados a cabo durante los
afios anteriores, con el proposito de visualizar y mejorar los problemas que se presentan

en el corto 0 mediano plazo (Guerra, 2002).

En la fase de planeacidn tenemos una serie de elementos claves para saber en
dondeesta parada la empresa, hacia donde vamos y cual es nuestro propdsito, segun
Luna Gonzales, en su libro Procesos administrativos (2014), existen los siguientes

componentes:

v" Mision: Es la razén de ser de la organizacion, donde se describen los
principios, propositos, estrategias y valores que hacen a una empresa y
que deben ser conocidos por los integrantes de la misma.

v Vision: Esta enfocada hacia donde quiere llegar una empresa, es decir
cudl es su aspiracién en un periodo de tiempo.

v" Valores: Es una conviccién solida de acciones y conductas que deben
seguir los empleados, logrando como resultado el cumplimiento de los
objetivos empresariales.

v Objetivos: Es el conjunto de resultados que espera alcanzar una empresa,

con el propdsito de cumplir su misién, vision y valores.

Para comprender ain mejor la etapa de planeacion, se describen una serie de

principios que deben ser llevados a cabo en esta fase del proceso administrativo:
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v Obijetividad y cuantificacion: Este principio esta enfocado en el
planeamiento en base al uso de informacidn real, razonamientos precisos,
y no guiarse mediante datos subjetivos.

v’ Factibilidad: Estad vinculado con la adecuacién de los planes que se
llevan a cabo en las empresas, esto quiere decir que los planes a corto,
mediano o largo plazo deben ser posibles de lograrse.

v Flexibilidad: Es la condicion con la cual deben contar las empresas para
poder incorporar cambios necesarios 0 situaciones imprevistas que
ajusten facilmente las condiciones, entre otras cosas la empresa tiene que
contar con un margen de seguridad.

v' Unidad: Los planes deben estar vinculados con los objetivos, con la
consistencia necesaria para obtener un buen equilibrio como empresa en
el cumplimiento tanto de los planes como los objetivos.

v' Cambio de estrategias: Los planes de todas las entidades deben estar
contantemente atentos a los cambios que pueden surgir tanto interna
como externamente, permitiéndoles modificarlos en el tiempo necesario

para un correcto uso.
3.1.2. Organizacion

La organizacion de una empresa podria entenderse como el proceso que lleva a
cabo para realizar diversas actividades dentro de las mismas y asi formar estructuras
solidas, agrupando distintos elementos que dependen entre si, pero que a su vez cada

uno de ellos debe cumplir una actividad especifica.

Segin Koontz,Weihrich y Cannice(2012, Pag. 200) “una organizacion, es una

estructura intencional y formal de funciones o puestos”. Por ende, para que una
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organizacion permanezca y se lleve a cabo debe haber un grupo de personas capacitadas

para el desarrollo de dicha entidad administrativa.

A la hora de buscar organizacién en una pequefia y mediana empresa, no sélo se
necesita del trabajo conjunto de todas las aéreas administrativas que realizan las tareas
planteadas, sino también de un buenclima laboral entre los mandos altos y los
empleados encargados de llevar adelante dichas tareas. Esto quiere decir, que dentro de
la empresa se ejecutan distintas tareas operativas y administrativas mediante la division
del trabajo, teniendo en cuenta que su objetivo principal es el logro de una actividad o
un grupo de actividades, con los mejores resultados econdémicos y sociales (Segura F. J.,

2014).

Segura (2014), en su libro de administracion de pequefias y medianas empresas,
menciona que en la etapa de organizacion existen diversos principios béasicos que

pueden ser muy Utiles para aplicarlos en las empresas, los cuales son:

v" Unidad de mando: Cada empleado debe tener un solo jefe, cada jefe debe
saber cudles son sus empleados y cada actividad debe estar determinada
previamente y vinculada a la empresa.

v' Amplitud de control: Estad vinculado con tres limites que se deben
conocer. El primero, es el limite de personas a controlar, donde esta
demostrado cientificamente que un jefe no puede controlar mas de siete
personas en una empresa. El segundo, es el limite de distancia, el cual
estd enfocado en la distancia fisica entre los ejecutivos y los empleados
rurales. Por dltimo, el limite de tiempo, el cual hace referencia a la

frecuencia con la cual se deben ejercer los controles en la entidad.
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v" Homogeneidad de las tareas: Comprende la designacion de actividades
especificas, el objetivo de cada actividad, las obligaciones de cada
empleado y asignacion del personal segun sus capacidades y necesidades
de trabajo.

v Autoridad y responsabilidad: Es el derecho de dividir el trabajo entre los
subordinados, en donde se debe delimitar los limites de delegacion de
autoridad y ademéas se debe graduar desde arriba hacia abajo la
delegacion de responsabilidad.

v' Uso correcto del personal: La relacion entre las diversas lineas
jerérquicas tiene el beneficio de que puede reducir el trabajo de
supervision y control, aumentando el de coordinacion. En todas las
empresas este principio depende de la capacidad de la direccion, quien
debe saber en qué momento utilizar la informacion que proviene de los

distintos departamentos y lineas.

3.1.2.1.Herramientas de organizacion

Los principios sefialados anteriormente se pueden encontrar en cualquier tipo de
organizacion a partir de técnicas que se conocen como herramientas de administracion.
Estas herramientas de organizacion se aplican de acuerdo a las necesidades de cada
empresa en particular, con el fin de llevar adelante una organizacion con estructuras

solidas.

Entre las herramientas mas destacadas, seginLuna Gonzales (2014) se

encuentran las siguientes:
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Este método

3.1.2.1.1. Organigrama

grafico nos ayuda a ver la estructura organica interna de una

empresa, sus relaciones, sus niveles de jerarquia y las principales funciones que se

desarrollan. Un organigrama,

Es un esquema que representa los distintos sectores de

una empresa, el nivel de dependencia que tiene cada uno y el

personal

que pertenece a cada sector. Permite conocer quién es

la persona encargada de cada area y cuales dependen de si

mismo(Calderon, & Garcia, 2006, pag. 40).

Los organigramas son instrumentos muy importantes que permiten observar:

v

La division de funciones.

Los niveles jerarquicos.

Las lineas de autoridad.

Los canales de comunicacion.

La naturaleza lineal de los departamentos.

Los jefes de cada grupo de empleados.

Las relaciones gque existen entre los distintos lugares de trabajo de

la empresa, en cada departamento de la entidad.
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3.1.2.1.2. Manuales de informacion

Estos manuales sirven como herramienta importante a la hora de juntar datos

que contienen, en forma ordenada, y sistematica, informacién de la organizacion de la

empresa. Entre una de las guias mas importantes se puede encontrar el manual de

procesos que

Constituyen la secuencia de pasos o etapas que se deben
seguir con rigurosidad para ejecutar los planes. Son una serie
de pasos detallados que indican cémo cumplir una tarea o
alcanzar un objetivo preestablecido. En consecuencia, los
procedimientos  son  subplanes de  otros  planes

mayores(Chiavenato, 2001: 186).

Los manuales a nivel general son guias de gran utilidad para las empresas,

porque les permiten:

v

v

Uniformar y controlar el cumplimiento de las funciones de la empresa.
Incrementar la eficiencia de los trabajadores, ya que indican lo que se debe
hacer y como se debe hacer.

Mejorar la coordinacion y evitar la duplicidad y las fugas de
responsabilidad.

Son una buena base para el mejoramiento de los sistemas.

Reducen el costo de incrementar la eficiencia.
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3.1.2.1.3. Diagramas de flujos

La mayoria de las empresas piensan que los diagramas de flujos muestran los
sistemas de informacion de la mejor manera, pero también hay que tener en cuenta que
se puede recolectar informacion con herramientas como encuestas, ejemplos empiricos,

etc.

Un diagrama de flujo se puede definir como, “una representacion simbdlica de
un sistema o serie procedimientos, en donde estos se muestran en secuencia”
(Whittington & Pany, 2005: 227). En otras palabras, un diagrama de flujos hace ver una
imagen clara de los sistemas de las empresas, ayudando a conocer la naturaleza y
correlacion de los procedimientos, la division de trabajos y responsabilidades, las

fuentes de documentos, la forma y ubicacién de los registros contables.

Esta herramienta les permite a las distintas empresas mejorar determinados

procesos, como los que se describiran a continuacion:

v" Mejorar las actividades, combinandolas con otra parte del proceso.

v Mayor simplificacion del trabajo.

v" Eliminar demoras.

v Una mejor distribucion de la empresa y de sus procesos.

v Determinar la posibilidad de hacer una combinacion de la secuencia de la

actividad para una mejor circulacion fisica.

Las distintas areas que pueden estar comprendidas dentro de un flujograma se
deben graficar de forma precisa, considerando una serie de simbolos que permiten
visualizar y comprender los pasos a cumplir en cada uno de los procesos desarrollados.
Segun Idalberto Chiavenato (2001), se pueden observar la siguiente simbologia para los

diagramas de flujo:
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1. Elcirculo Comprende una operacién, una etapa 0 una
subdivision del proceso. Una operacion se realiza
cuando se crea, se altera, se aumenta 0 se sustrae
algo. Por ejemplo: Elaboracién y emisién de un
documento.

2. La flecha o pequefio |:> Corresponde a un trasporte o la tarea de llevar algo
circulo de un area a otra. Ocurre cuando un objeto, mensaje

O o0 documento se desplaza de un lugar a otro.

3. El cuadrado Significa una inspeccién o control, sea tanto de
cantidad como de calidad. Es el acto de verificar o
fiscalizar sin llevar adelante operaciones.

4. LaletraD Representa una demora o retraso, sea por
congestidn, distancia o por espera de alguna medida
que tenga que tomar otra persona. Comprende una
espera 0 un desplazamiento por agenda o la llegada

de alguna cosa de la cual se dependa para proseguir

con el proceso.

5. El tridngulo con el Representa una interrupcién casi muy definitiva o
vértice hacia arriba o muy prolongada. Puede ser un almacenamiento
hacia abajo A ;; (cuando se trata de materiales) o un archivo (cuando

se trata de documentos).

Tabla 1: Simbologia Para Diagramas De Flujo
(Fuente: Elaboracion Propia En Base A Chiavenato, 2001:85)

3.1.3. Direccioén

Como menciona Segura (2014) en su libro Mapas de las Pymes, para conducir
una empresa hacia los objetivos propuestos, se debe tener la autoridad, responsabilidad
y el conocimiento empirico para hacer que la empresa funcione normalmente, ademas
de contar con la capacidad teorica y técnica para resolver los problemas que surgen en
determinados momentos, como tener la fortaleza de asumir las responsabilidades por

decisiones tomadas en los planes previstos.

Tres estudiosos de este tema en particular como lo son Koontz, Weihrich y
Canicce han definido a este tema como, “la funcion de los administradores que implica

el proceso de influir sobre las personas para que contribuyan a las metas de la
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organizacion y del grupo; se relaciona principalmente con el aspecto interpersonal de

administrar” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 386).

En las empresa pequefias y medianas el termino direccion se ha cambiado
debido a que ahora tomd un lugarmasdescontracturado; antes se planteaban los
objetivos segun las decisiones del presidente, 0 mandos altos y ahora se toma en cuenta
el aporte de varios integrantes de la organizacion, que no necesariamente son mandos

altos, sino que trabajan en conjunto para el logro de los objetivos en comdn.

Teniendo en cuenta este nuevo concepto para la toma de decisiones, no hay que
perder de vista la responsabilidad de cada uno, a pesar de que la misma este mas

distribuida en cada area o departamento que delega la direccion.

3.1.4. Control

Esta etapa se enfoca en la verificacion de los resultados de las actividades
realizadas, para corroborar si ellas se ajustan a los planes y a las instrucciones

establecidas por los encargados de tomar decisiones en la empresa (Guerra, 1992).

El control basa su principal concentracion en los sectores en donde se suelen
producir mayor errores o donde encuentra puntos débiles que debe corregir para la

adecuada realizacion de los objetivos planteados dentro del plan de ejecucion.

Koontz,Weihrich y Cannicedefinen al control como, “La medicion y correccion
del desempefio para garantizar que los objetivos de la empresa y los planes disefiados

para alcanzarlos se logren.” (Koontz, Weihrich, & Cannice, 2012, pag. 496).
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3.1.4.1.Técnicas de control

Estas sirven para poder llevar a cabo determinadas actividades de la
organizacion. Por ejemplo, se puede observar que una de estas puede adecuarse a la
forma de implementar un producto o articulo que ayude en el proceso de elaboracion del

calzado especifico (Segura, 2014).

Una técnica muy utilizada es el grafico de barras o diagrama de Gantt, que ayuda
a visualizar en un cuadro las tareas a realizar y el tiempo que va a consumir cada una de
ellas para ser ejecutadas. Lo complejo de este método es que no se puede ver la
independencia que tiene cada actividad, un ejemplo de esto es el tema de la confeccién

de la suela del calzado con el cuero que se le inserta posteriormente para su finalizacion.

Otra técnica util para las pequefias y medianas empresas como medio de control,
es el PERT (ProgramEvaluation and ReviewTechnique), esta es una herramienta
queayuda a integrar diferentes eventos o actividades que deben realizarse en un
determinado tiempo. Dejando en claro el papel que juega este en dicha técnica para

cumplir con los objetivos y fechas previstas (Segura, 2014).

Sumado a esto, esta herramienta le ofrece a las organizaciones enfocarse en los
potenciales problemas y realizar informes frecuentes sobre como va la evolucion de su

proyecto/objetivos.
3.1.5. Procesos basicos
3.1.5.1.Compras

“La funcion de compras consiste en la adquisicion de los recursos materiales
necesarios para el funcionamiento de una organizacion, bajo las mejores condiciones de

contratacion” (Pungitore, 2007: 59). En las grandes empresas, las compras llegan a
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conformarse en una gerencia de primer nivel, donde desarrolla sus funciones bajo el
nombre de abastecimientos. Con respecto a lo enunciado porPungitore(2007), la funcién

de compras debe estar segregada de la siguiente manera:

Recepcion, control de calidad y almacenamiento.

Control y aprobacion de facturas de proveedores.

Pagos a proveedores.

Registraciones contables de las operaciones de compras y pagos.
Siguiendo con el mismo autor, el proceso de compras esta caracterizado por las

siguientes actividades:

lustrac
ion 1:
Proceso de Compras
(Fuente: Elaboracion propia en base a Pungitore, 2007)

Como menciona Pungitore(2007)el origen de las solicitudes de compra son dos:
el sector de Almacenes para la reposicion de articulos para los que se mantiene un stock
permanente (Pedido de reaprovisionamiento), y cualquier otro sector de la empresa para

productos sin stock (solicitud de compras).

Si bien el stock es una actividad diferenciada de compras, estas son

interdependientes, con lo cual es necesario conocer conceptos claves como:
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Stock minimo: “Corresponde al consumo estimado de un producto durante su
periodo de reaprovisionamiento (el tiempo que tarda en reponerse un producto, desde
que se detecta la necesidad hasta que efectivamente ingresa la compra a los depdsitos de

la empresa)” (Pungitore, 2007: 62).
Punto de pedido:

Esta posicion queda definida como el stock minimo mas
un margen determinado de seguridad, el que variara en funcion
de la importancia del producto y la calificacion del proveedor,
pero fundamentalmente por el dafio que podria llegar a causar
su falta para el normal desarrollo de la produccion o las

operaciones de la empresa (Pungitore, 2007: 62).

Con estas definiciones, es importante aclarar que una empresa orientada a la
venta de productos, cualquiera sea, necesita de una preparacion, control y organizacién
de insumos de los cuales depende la productividad de la empresa y la rentabilidad que

esta pueda tener o desarrollar.

3.1.5.2.Pagos

“La funcion de Pagos consiste en la cancelacion de obligaciones contraidas,
originadas con motivo de compras, de servicios recibidos, de sueldos y jornales del
personal, etc.” (Pungitore. 2007: 91). La forma de pago va a depender de los

proveedores, contratos y/o convenios realizados entre la empresa y éstos.

Existen distintas formas de realizar los pagos, variando siempre sobre qué es

logue se va a abonar, si son pagos de sueldos y haberes, pagos a los
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proveedores/mercaderias, impuestos o tasas, etc. Y estas pueden ser abonadas en
efectivo o cheques, notas de crédito o transferencias, segun sea lo mas conveniente, lo

que corresponda o lo acordado anteriormente con cada uno.

3.1.5.3.Ventas

Las ventas son el conjunto de operaciones mediante las
cuales una empresa transfiere a otra (o a un consumidor final)
un bien o presta un servicio, y recibe a cambio un precio
pactado, generalmente en dinero o a través de una promesa de

pago futuro (Pungitore, 2007.: 111).

Pungitore, en su libro Sistemas Administrativos y Control Interno (2007),

describe que un cliente puede originar un pedido de las siguientes maneras:

- Ante la visita recibida por parte de un vendedor de la empresa.

- Mediante un llamado telefénico.

- Concurrencia del cliente de manera personal al local comercial (ventas por
mostrador).

- A través de diversos métodos de comunicacion (internet, mensajeria
instantanea).

El mismo autor muestra que el proceso de venta estd caracterizado por las

siguientes etapas:
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llustracion 2: Proceso de Ventas
(Fuente: Elaboracion propia en base a Pungitore, 2007)

3.1.5.4.Cobranzas

“La operacion de Cobranzas se refiere a la percepcion efectiva (en dinero o
equivalente) del precio pactado en la operacion de Venta” (Pungitore, 2007: 143). La
gestion de las cobranzas influye directamente en la capacidad que tiene la empresa para
hacer frente a los distintos pagos que tiene por delante, ya sean compras, gestiones

internas, financieras, etc.

3.1.5.5.Sistema de Stock

“El sistema de stock es el encargado de la gestion de todas las existencias de la
empresa, deregistrar sus movimientos y sus stocks en distintos momentos” (Pungitore,
pag. 299). Como existencias se entienden una gran variedad de elementos entre los
cuales se encuentran: materias primas, materiales de fabricacion, mercaderias de
reventa. Productos semi-elaborados, productos terminados, repuestos, Utiles de oficina,
como también mercaderia de propiedad de terceros y/o recibida en caracter de

consignaciones.
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Pungitore(2007) recomienda que los sistemas de stock de cualquier empresa

puedan admitir:

- Operaciones tanto en moneda nacional como en moneda extranjera.

- Diferentes depositos, aun para un mismo producto, y la posibilidad de su
integracion.

- La posibilidad de poder relacionar ciertos consumos de stock con

determinados centros de costos.

Diferentes unidades de medida para las existencias y consumos.
En forma general, el sistema de stock se limita a procesar los movimientos de

existencias originados en otros sistemas como Compras, Ventas, por ejemplo.

3.2.Control Interno
3.2.1. Concepto

El control internoesuna serie de pasos a seguir que sirven para todas las
empresas que se encuentran en constante movimiento y cambios, tomando posibles
riesgos los cuales pueden perjudicar el logro de los objetivos establecidos por dichas
organizaciones, ante estos inconvenientes aparece con suma importancia el control de

procesos.

Para distintas empresas tener un sistema de control seria de suma importancia
para mantener una estructura ordenada, y esto se debe a que el control interno no solo

les permite conocer los registros contables y financieros, sino que es esencial para tener
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conocimiento acerca de la gestion de la entidad (Garcia, Robles, Arnoletto, &

Castafieda, 2013).

En la mayoria de las organizaciones se enfrentan a una serie de contingencias,
por ello es de suma importancia el control de procesos, ya que este permite detectar los
posibles errores, fraudes o riesgos en una etapa temprana del proceso, y no hallarlos una
vez que se perjudicaron las metas empresariales.

Para Garciay otros(2013) el control interno se puede definir segun el informe

COSO de la siguiente manera:

Es un proceso, que se lleva a cabo por el Directorio, la
Gerencia y el personal de la entidad, diseflado para
proporcionarseguridad razonable con respecto al logro de los
objetivos en las siguientes categorias: eficacia y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informaci6on financiera,
cumplimiento de leyes y la proteccién de los activos en cuanto a la
adquisicion y el uso(pag. 159).

Un control interno cierto y confiable, brinda un nivel de seguridad razonable,
pero bajo ninguna circunstancia permite obtener niveles de seguridad absoluta. Como
mencionanArens, Elder y Beasley (2007)“La seguridad razonable s6lo da margen para
una probabilidad remota de que los errores materiales no se evitaran o detectaran

oportunamente mediante el control interno” (Arens, Elder, & Beasley, pag. 271).
3.2.2. Objetivos

Un sistema de control interno permite implementar politicas y procedimientos
disefiados para suministrar un determinado nivel de seguridad a la administracion de
cada empresa, teniendo como principal objetivo la realizacion de las metas

organizacionales establecidas.
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Por lo general, la administracion cuenta con tres objetivos indispensables para el

disefio de un sistema de control interno Arens, Elder, & Beasley (2007):

v Confiabilidad de los informes financieros: La administraciontiene la
responsabilidad legal y profesional de preparar y asegurar la confiabilidad
de los estados contables y de cualquier otra informacion de la empresa,
evitando fraudes y errores que pudieran afectar la reputacion de la empresa.

v Eficiencia y eficacia de las operaciones: Los controles tienen que estar
vinculados al uso eficiente de recursos, incluyendo su rentabilidad y
previniendo la pérdida de bienes y recursos, en adhesién a las politicas de la
Direccion.

v' Cumplimiento con las leyes y reglamentos: Las empresas deben cumplir
con las leyes y normas que le correspondan aplicar. La administracion es
responsable de las politicas que emplee en la empresa, las cuales deben darse
en conocimiento de todos los integrantes de la entidad, con la posibilidad de

comprenderlas y asi acompafiar al logro de los objetivos empresariales.
3.2.3. Control interno como proceso

El primer término que surge a la hora de definir el concepto de control interno,
es la palabra proceso, esto constituye una serie de acciones que van a lo largo de todas
las actividades de planificacion, ejecucion vy supervision, siendo todas estas
indispensablesenla gestion de un negocio o empresa, formando parte de dichas
actividades y ayudando a establecer objetivos de calidad en la administracion de una

entidad (Garcia, et al, 2013).
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Cuando el sistema de control interno logra un adecuado funcionamiento, sus
elementos son incorporados y afianzados, para cumplir con este objetivo se deben

alinear dos aspectos fundamentales:

o Por un lado la empresa necesita contar con un proceso, el cual se debe basar
en un conjunto de acciones permanentes y rigurosas que se extiendan a toda
la organizacion;

o Por otro lado se requiere del compromiso de las personas que integran la

entidad para ayudar a llevar adelante el proceso.

Para Garcia et al (2013) el termino control interno es de suma importanciaya que
las distintas organizaciones logran sus objetivos con mayor rentabilidad y evitan costos
innecesarios, por posibles errores. Ademas ayuda a ganar confianza en los procesos de

controles que sirven para la toma de decisiones.
3.2.3.1.Las personas

Elcontrol interno podra ser realizado de forma eficiente o no, dependiendo de
como actlen las personas que estan dentro de la organizacion. Por ende, los mandos
altos, medios y el personal que forman parte de la organizacion, influyen directamente

con el efectivo funcionamiento del sistema de control interno.

Las personas que trabajan en las empresas, son quienes cumplen con este
sistema por medio de lo que hacen en cada una de sus tareas y por lo que dicen a la hora
de tomar decisiones, y ellas mismas son las encargadas de establecer los objetivos y los

mecanismos de control (Garcia et al, 2013).
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3.2.3.2.Componentes del control interno

Uno de los requerimientos que deben cumplir las empresas para obtener cierto
margen de seguridad, estd vinculado con los componentes del control interno gracias a
estos hace que el control se vuelva mas eficiente, siempre y cuando sean aplicados y

evaluados correctamente, segun las preferencias de cada organizacion.

Segun Whittington y Pany(2005)el marco integrado de control interno de COSO
1 (1992), como el Informe COSO Il (2013), esta compuesto por cinco componentes que
permiten llevar a cabo los objetivos, aunque dichos elementos requieren de un conjunto
de principios propios que deben ser considerados para realizar un analisis mas detallado
de las partes que integran a una empresa. A continuacién se mencionaran brevemente

los conceptos de estos componentes y sus principios:

Conceptos Principios
Ambiente de control Es la base de otros componentes del Integridad y valores éticos
control interno, establece las pautas Compromiso con la competencia.
definidas por la Direccion referidas Participacion de los directivos.
al funcionamiento de una empresa. Estilo operativo de la administracion.

Estructura organizativa.
Asignacion de la autoridad y
responsabilidad.

Politicas y practicas de recursos humanos.

Evaluacion del riesgo Consiste en identificar, evaluar y Identificar los factores que afectan los
gerenciar los riesgos internos y riesgos.
externos que puedan estar Evaluar la importancia de los riesgos y la
relacionados al logro de los probabilidad de ocurrencia.
objetivos. Determinar las acciones necesarias para
manejar los riesgos.
Actividades de control Son los procedimientos que Separacion adecuada de las
permiten que se ejecuten y se tomen responsabilidades.
las acciones necesarias para evitar ~ Autorizacion adecuada de las operaciones
riegos relacionados al logro de los y actividades.
objetivos. Control fisico sobre activos y archivos.
Documentos y registros adecuados.
Informacién y comunicacion Se basa en identificar y comunicar a Informacioén interna.
cada integrante de la empresa la Informacion externa.

informacién relevante para el
cumplimiento de los objetivos, para
que estos cumplan de forma eficaz
sus responsabilidades.
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Conceptos Principios
Monitoreo Es una evaluacion constante y Conduce evaluaciones continuas e
periddica por parte de la independientes.
administracion, supervisando el Evaltia y comunica deficiencias.

adecuado funcionamiento y
otorgando eficacia al disefio del
sistema de control interno.

Tabla 2: Componentes del control interno
(Fuente: Whittington y Pany, 2005)

3.2.3.3.Disefio del sistema de control interno

En el disefio de un sistema de control es importante conocer la estructura y la
importancia de la organizacion, y cabe destacar que la perfeccion que se puede llegar a
buscar por medio de este método no es absoluta o definitiva, sino que siempre va a ir

mutando a medida que los procesos los requieran y los objetivos cambien.

Para Mantilla (2013) “una de las ventajas principales del disefio del sistema de
control interno es eliminar la subjetividad de aplicar los controles que le parecen a cada

quien, sin tener en cuenta los objetivos y las interrelaciones”(pag. 55).

Un correcto diseno permite mejorar el funcionamiento interno, ahorrar grandes
cantidades de recursos y minimizar la pérdida de tiempo. Para alcanzar el disefio
planteado, se requiere de un compromiso consistente entre todos los funcionarios de una
empresa y, en primer lugar, del compromiso de los directivos, juntos con sus empleados

que llevan a cabo este sistema y los controles respectivos.

Para cada organizacion el disefio del sistema de control interno radica en ajustar
el razonamiento de control seleccionado con las caracteristicas de dicha

organizacion(Mantilla, 2013).

Para que todos los integrantes de una empresa entiendan y apliquen el disefio sin

cometer errores que puedan perjudicar los objetivos de la organizacion, es necesario que
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se estimulen politicas estables y para ello es importante contar con herramientas,
manuales y guias con todos aquellos controles que sean indispensables para alcanzar los

fines que la entidad ha previsto (Calderon, & Garcia, 2006).

Las politicas se deben amoldar a cambios parciales o totales, estos cambios
pueden darse desde los niveles inferiores hasta los superiores. La verificacion de estas
herramientas y guias debe considerarse como un control periddico y permanente dentro

de la empresa.

Todas estas politicas deben ser establecidas y comunicadas a todos los miembros
de la empresa para que puedan entender, acatar y cumplir los controles definidos, con el
proposito de impulsar a los empleados para que realicen las tareas de forma

estandarizadas.

3.3.Herramientas
3.3.1. Diagramas de Flujos

Para representar los procesos actuales como también los propuestos en este

trabajo, se utilizan flujogramas.

Estupifidn Gaitan (2015, pag. 180) define a los flujogramas como “la
representacion grafica de los procedimientos, siendo la secuencia sistematica de
acciones que hay que cumplir para alcanzar las distintas finalidades de la
administracion, constituyéndose ademas en una herramienta fundamental para la

simplificacion y normalizacion de la tarea administrativas.”

Por su parte, Chiavenato (2010, pag. 187) agrega que “los procedimientos se

transforman en rutinas descritas mediante flujogramas (graficas que representan la
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secuencia de procedimientos). S6lo son procedimientos debidamente estandarizados y

formalizados”.

Este método es un complemento Util para la entidad, ya que la representacién
basica de los circuitos y ciclos administrativos de la empresa pueden ser utilizados
durante varios afios. En caso de examenes recurrentes, permite localizar rapidamente
procesos susceptibles de mejoramiento logrando una mayor eficiencia administrativa

(Estupifian Gaitan, 2015).
Existen diferentes tipos de flujogramas, definidos a continuacion:

Flujograma Vertical: refleja la secuencia de una rutina
mediante filas que representan las diversas tareas o
actividades necesarias para ejecutar la rutina, y columnas
que representan, respectivamente, los simbolos de las
tareas u operaciones, los empleados involucrados en la
rutina, las tareas u operaciones ejecutadas, el espacio
requerido para la ejecucion u operacién y el tiempo
empleado (Chiavenato, 2010, pag. 187).
Este flujograma es utilizado para describir simbdlicamente un procedimiento
ejecutado por varios empleados, de los cuales cada uno desempefia una tarea diferente o

para describir una rutina ejecutada por una sola persona. Hace énfasis en la secuencia de

la rutina o del proceso (Chiavenato, 2010).

Cada uno de los pasos del flujograma se grafican individualmente y con
simbolos que permiten identificarlos de forma rapida y precisa para todo aquel que lo

observa. Algunos de estos simbolos, de acuerdo Chiavenato (2010), son:

o Flujograma Horizontal: hace énfasis en los drganos o las

personas involucradas en determinado procedimiento o rutina. EI mismo
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permite visualizar la parte que corresponde a cada una ellas, comparar la
distribucion de las tareas entre todos los involucrados, y facilitar los

trabajos de coordinacion e integracion (Chiavenato, 2010, pag. 189).
Los simbolos de este flujograma son los mismos que los del flujograma vertical.

o Flujograma de bloques: “se basa en una secuencia de bloques

encadenados entre si, cada uno de los cuales tiene un significado”

(Chiavenato, 2010, pag. 190).

Este tipo de flujogramas es muy utilizado para representar graficamente
entradas, operaciones, procesos, salidas, conexiones, decisiones, archivo, entre otros,

que constituyen el flujo o secuencia de las actividades de un sistema organizacional.

La simbologia es mas amplia y variada que los mencionados anteriormente y no
se restringe a filas y columnas preestablecidas en la gréafica. Algunos de los simbolos, de

acuerdo a (Chiavenato, 2010) son:

Documento Archivo Procesamiento Decision
u operacién
/’ . ‘ -
Operacion anterior Terminal Entrada y salida Conexién
a la definitiva

llustracion 3: Simbolos del Flujograma Vertical
(Fuente: Chiavenato 2010, Pag. 187)
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Cuadro 8.1
SiMBOLOS DEL FLUJOGRAMA VERTICAL (CONVENCIéN UNIVERSAL)

Simbolos Significado

— El circulo significa urma operacion (una etapa o subdvision del proceso). Una operacion se
¢ ) realiza cuando se crea, se modifica, se mejora o se extrae algun articulo. Ejemplo, emision

,] de un documento. Elaboracion de un documento, anexion de copias a un formulario, anotacion
S de un registro o firma de un documenta

_r P La flecha ¢ circulo pequenc corresponde a un transporte © la tarea de llevar algo de un local
' L a otro. Ocurre cuando un objeto, un mensaje o documento se desplaza de un lugar a ofro

El cuadrado indica inspeccion, verficacion o control, sea de cantidad o de calidad, Es la
verificacion o fiscalizacion, sin que haya realizacidn de operaciones. Ejemplo: revision de un
documento, verificacidn de alguna firma

La letra D representa una demora o un retraso, bien sea por congestion. por distancia o por 3
espera de alguna medida que debe tomar ofra persona. Significa una espera o un aplazamiento
por agenda o la llegada de un elemento del que dependa la continuacion del proceso.

El triangulo con el verlice hacia abajo o hacia arriba representa una parada casi definitiva o
/\ muy prolongada, Puede ser un almacenamiento (cuando se trata de materiales) o un archive |
—__ X (cuando se trata de documentos).

llustracion 4: Simbolos del Flujograma de Bloques
(Fuente: Chiavenato, 2010, Pag. 190)

A continuacién se muestran los principales simbolos con sus respectivas

caracteristicas:

I Operaciones: representa una etapa del proceso.

Terminal: Simbolo que identifica elinicio o fin de un

Proceso.

Documento: es aquel evento que tiene como resultado
un documento, ya sea factur as, presupuesto, informes,
Dec151on evento que representa una toma de decision. A
part1r del mismo se despliegan dos opciones, una

afirmativa y la otra negativa que definiran el  camino a

seguir en el proceso.

llustracion 5: Caracteristicas de los principales simbolos del Flujograma de Bloques
(Fuente: Elaboracion Propia)
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3.3.2. Manual de Procedimientos

Un manual es definido por (Rusenas, 1999) como un documento que contiene,
en forma ordenada y sistematica, informacion y/o instrucciones sobre historia,
organizacion, politicas y/o procedimientos de una organizacion que se consideren

necesarios para la mejor ejecucion del trabajo.

Rusenas (1999) define al manual de procedimientos como un instrumento de
informacién en el que se consignan en forma cronoldgica y describe claramente las
operaciones que deben seguirse para llevar a cabo un determinado tipo de trabajo o

funciones, cuales son los soportes documentales y qué autorizacion requiere el mismo.

La importancia de un manual de procedimientos recae principalmente sobre el
elemento humano, que es un factor fundamental dentro de la organizacion y esta sujeto
a cambios constantemente, ya sea por incorporaciones, despidos, renuncias, etc. Lo cual
este manual en caso de producirse una variacion en el factor humano, facilitara y
permitira al nuevo personal conocer y desarrollar sus tareas desde principio a fin sin
inconvenientes o mayor dificultad. Es importante que los mismos se encuentren

actualizados y siempre expresados por escrito.

3.3.2.1.Caracteristicas

De acuerdo a Rusenas (1999) podemos mencionar las siguientes caracteristicas

de los manuales de procedimientos:

e Permite conocer el funcionamiento interno relacionado a descripcion de

tareas, ubicacion, requerimientos y a los puestos responsables de su

ejecucion.
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e Auxilian en la induccién del puesto y al adiestramiento y capacitacion
del personal, ya que describen en forma detallada las actividades de

cada puesto.
e Permiten establecer un sistema de informacion o modificar el actual.
e Facilitan las labores de auditoria y control interno.
e Ayudan a determinar las responsabilidades por fallas o errores.

e Aumenta la eficiencia de los empleados, determinando qué deben hacer

y cOmo.
3.3.2.2.Disefio

La elaboracion de los manuales de procedimientos segun lllescas & Pillajo

(2013) debe comprender los siguientes pasos:

1. Presentacién: contiene una explicacién de cuales son sus propdsitos y
quienes se dirigen, como también, su ambito de aplicacion, y la
importancia del mismo.

2. Objetivo General: son las metas a cumplir y actividades a realizar para
lograrlo a través del uso y aplicacion del manual de procedimientos.

3. Identificacion e Interaccion de los Procesos: se representaran de manera
gréfica a través del programa BizagiModeler, asi como también las
relaciones de interdependencia que existe entre cada uno de ellos.

4. Relacion de Procesos y Procedimientos: uno vez identificados los
procesos, se debera precisar los procedimientos dentro de cada uno de

ellos para luego documentarlos en el manual de procedimientos.
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5. Descripcion de los Procedimientos: la descripcion de los procedimientos

debera contener los siguientes aspectos:

v

v

Nombre del procedimiento

Obijetivo: se debera definir en forma clara y precisa el resultado
que se pretende obtener.

Alcance: permite definir qué actividades, personas y areas
comprende.

Responsabilidades: se describird quienes son los encargados de la

actividad.
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3.4.Carta de Recomendacion

De acuerdo a las NIA (Normas Internacionales de Auditoria) esta carta es una
declaracion formal dirigida a la Direccion de la empresa, la cual ademas de informar las
debilidades identificadas, debe contener cierta informacion necesaria para que el cliente
pueda definir el curso de accion a seguir, y las opiniones que el auditor realice sobre la
razonabilidad de la situacién financiera especifica, sus resultados y los cambios

detectados (Diaz Villate, 2016).

A su vez, también se deben incluir las recomendaciones generales del auditor
respecto de ajustes y sugerencias sobre el proceso auditado como de los resultados
obtenidos. Diaz Villate (2016) establece que es fundamental que todas las
inconsistencias y problemas detectados sean informados en documentos que tengan
evidencia especifica, y le permita a la direccion poder constatar la informacién brindada

por el auditor.

Segun Lattuca (2014) para la elaboracion de la carta de recomendacion en
primer lugar, se deben identificar las caracteristicas del encargo que realiza el cliente,
para posteriormente poder definir cual serd alcance que tendra la auditoria y sus
resultados. A partir del encargo del cliente y de los resultados obtenidos, se debe

determinar el riesgo y la importancia de intervencion en cada uno de los casos.

Una vez obtenidos los resultados y definido el riesgo e importancia, se debe

realizar la carta de recomendacion.
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4. Marco Metodoldgico

En el presente trabajo se realizard una investigacion de tipo exploratoria
descriptiva. Las mismas, de acuerdo a Vieytes (2004) se utilizan cuando no existen
antecedentes o estos son escasos. Debido a que sobre la empresa en cuestion, Rigazzio
S.A., no cuenta con un diagnostico interno previo, se considera fundamental abordar la
misma con un disefio de investigacion flexible, que habilite al uso de diferentes técnicas
como instrumentos, y la recoleccidn de datos tanto cuanti como cualitativos.

A continuacion se describe la metodologia a utilizar en funcion de los diferentes

objetivos especificos orientados al desarrollo de la investigacion interna de la empresa:

4.1.Metodologia Objetivo N° 1:

Caracterizar la empresa Rigazzio S.A. para detectar fortalezas y debilidades, para

junio de 2018.

Para cumplimentar con el primer objetivo, se realizaran entrevistas
semidirigidas, para las cuales se establece una Guia de Pauta (Anexo I), la cual el
investigador utilizara para plantear los ejes principales de analisis y el entrevistado
podra explayarse libremente, dando informacion que pueda ser significativa. Por otro
lado, es lo suficientemente flexible para permitir al investigador profundizar sobre
temas especificos que se mencionen a lo largo de la entrevista pero que no haya
contemplado previamente.

Esta entrevista se realizara a los duefios y directores de la empresa, y a
informantes claves de la estructura empresarial y que puedan brindar informacion sobre

la dindmica y funcionamiento interno de la misma.
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Objetivo Caracterizar la empresa Rigazzio S.A.
para detectar fortalezas y debilidades,
para junio de 2018

Investigacion Exploratoria

Metodologia Cualitativa

Datos Primarios

Técnica Entrevista

Instrumento Guia de Pautas (Anexo |)
Muestreo Intencional no Probabilistico
Muestra Director Duefio

Gerente de administracion
Informaste Claves

Tabla 3: Ficha Metodologia N° 1
(Fuente: Elaboracion Propia)

Por otro lado, se realizara relevamiento documental de informacion interna, tales
como registro de ventas y compras, registros de proveedores, estructura empresarial,
bases estratégicas, y toda aquella informacion que pueda ser de valor para el anélisis
interno.

Objetivo Caracterizar la empresa Rigazzio S.A.

para detectar fortalezas y debilidades,
para junio de 2018

Investigacion Exploratoria
Metodologia Cualitativa

Datos Secundarios

Técnica Recoleccién Documental
Instrumento Anilisis Documental

Tabla 4: Ficha Metodologia N°2
(Fuente: Elaboracion Propia)

4.2.Metodologia Objetivo N° 2:

Analizar los procesos de compra, venta, pagos y cobranzas, de la empresa Rigazzio
S.A. con el objetivo de detectar las falencias actuales, para junio de 2018.

Para realizar un analisis de los procesos se implementaran dos instrumentos, en

primera instancia se realizaran entrevistas a los responsables de desarrollar los procesos

administrativos contables de la empresa, buscando identificar las tareas en el proceso
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como el desarrollo de las actividades y los controles, si existiesen, que se aplican

actualmente.

Objetivo

Investigacion
Metodologia
Datos
Técnica
Instrumento
Muestreo
Muestra

Caracterizar la empresa Rigazzio S.A.
para detectar fortalezas y debilidades,
para junio de 2018

Exploratoria

Cualitativa

Primarios

Entrevista

Guia de Pautas (Anexo Il)

Intencional no Probabilistico

Personal involucrado en los procesos
administrativos contables

Tabla 5: Ficha Metodologia N°3

(Fuente: Elaboracion Propia)

Posteriormente, se realizard una observacién participante mediante la cual se

buscara relevar informacion sobre el desarrollo cotidiano de los procesos Yy

documentacién que fuera de valor, como asi también la verificacion de los controles

aplicados y su metodologia.

Objetivo

Investigacion
Metodologia
Datos
Técnica
Instrumento
Muestreo
Muestra

Caracterizar la empresa Rigazzio S.A.
para detectar fortalezas y debilidades,
para junio de 2018

Exploratoria

Cualitativa

Primarios

Observacion Participante

Guia de Observacion (Anexo Ill)
Intencional no Probabilistico

Personal involucrado en los procesos
administrativos contables

Tabla 6: Ficha Metodologia N°4

(Fuente: Elaboracion Propia)
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4.3.Metodologia Objetivo N° 3:

Realizar una carta recomendacion donde se evalue el sistema de control actual de
Rigazzio S.A. y se planteen potenciales herramientas para subsanar las debilidades
encontradas.

Una vez realizado el relevamiento de informacion, y detectado las falencias, se
realizard una carta de recomendacién a los fines de que la organizacion determine la
viabilidad de implementar cambios, aceptacion y/o rechazo de las observaciones.

Como resultado esto permitira determinar la propuesta profesional que se

desarrollara posteriormente.
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5. Diagnostico
5.1.Historia

En la década del 80, los hermanos Rigazzio inician una fabrica de zapatos,
donde llegan a fabricar hasta 6000 pares por dia. Sin embargo, durante el 96 por una
disputa familiar y conflictos legales, uno de los hermanos fundadores se separa de la
firma original, quedandose con la maquinaria e infraestructura para fabricar 50 pares
diarios, y funda la firma Fito Rigazzio. Después de méas de 20 afios de trabajo, con un
crecimiento sostenido, y mediante la incorporacion de varios modelos en la década de
2000, logrando su pico de ventas en febrero de 2015, con un record de 25.000 pares
mensuales (833 pares diarios), principalmente vendiendo en ferias y exposiciones de

calzado a nivel nacional.

Sin embargo, a partir del cambio de gobierno, la empresa se ha visto perjudicada
por el ingreso de mercaderia importada y el surgimiento de nuevos competidores, lo que
ha llevado a una disminucion abrupta de las ventas, llevando un promedio de

produccién y ventas diarias promedios de 400 pares.
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5.2.Estructura Empresarial

5.2.1. Organigrama

Es importante destacar, que la empresa cuenta actualmente con un organigrama,

el cual se puede observar a continuacion:

Gerente
General

Jefe de

Operaciones

Ventas Licitaciones lefe d?, Jefe de Disefio
Produccidn
|
| |
- Enc,argado de Encargado de Disefio de
Viajantes linea de Corte muestras
montaje
Operarios Cortadores Asistente

llustracion 6: Organigrama de Rigazzio S.A.
(Fuente: Rigazzio S.A., 2017)

En relacion a la descripcion de areas y puestos, la empresa no posee la definicion

formal de los mismos, sin embargo mediante una entrevista con el Gerente general e

informantes claves de la empresa, miembros de la familia empresaria, se puedo obtener

la siguiente descripcion:

a) Gerente General: Es el fundador y duefio de la empresa. Como empresa familiar

la mayoria del control esta altamente centralizado en esta persona. Conoce todos
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los procesos y, actualmente, es quien gestiona la toma de decisiones estratégicas
como tacticas y operativas.

b) Jefe de Operaciones:Es el encargado de filtrar informacion a la Gerencia y es la
mano derecha de este Ultimo. También es el encargado de generar nexo entre las
diferentes areas, gestionar la comunicacion, y el Unico responsable de las
licitaciones en las cuales participa la empresa.

c) Ventas: Estas estan repartidas en 5 zonas, Mesopotamia, Cuyo, Norte, Sur y
centro del pais (Cdrdoba Unicamente). Las mismas constan con un vendedor
cada una que son los encargados de tomar los pedidos y avisar en la fabrica para
que empiece su produccion.

d) Jefe de Produccién: Es el encargado de administrar correctamente los recursos
de la empresa, de él depende el gasto que se vaya a realizar para llevar a cabo
un nuevo disefio o la cantidad de pares que se vayan a armar con el menor costo
y mayor beneficio posible.

e) Encargado de Linea de Montaje y Operarios: Este organiza de forma eficiente
los operarios y tiempos de los mismos para realizar distintas tareas que se llevan
a cabo en la cadena de armado del calzado que se vaya a realizar.

f) Encargado de Corte y Cortadores: Es el que maneja de forma estratégica a los
cortadores segun el calzado que se vaya a realizar, esto siempre depende con qué
tipo de material se trabaje, tanto en la suela del calzado como en la parte
superior del mismo, que puede ser cuero, sintético, plastico, etc.

g) Jefe de Disefio: Es la que define de qué manera se va a trabajar el calzado y qué
materiales se van a utilizar para el mismo, interactuando también con el Jefe de

Produccion, Jefe de Operaciones y el Gerente General.
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h) Disefio de Muestras y Asistente: En este puesto se lleva a cabo la forma en que

se va a trabajar para las distintas exposiciones que se puedan presentar a la hora

de mostrar distintos disefios y distintos tipos de calzados innovadores.

5.3.Productos/servicios

La empresa actualmente maneja cuatro lineas de productos que poseen marcas

propias cada uno. A continuacion se describen cada una de estas:

a)

b)

d)

Calzado tiempo libre: El calzado de tiempo liber, tanto para hombres, de
marca Foster, como para mujeres, con la marca Mia. Ambos productos son
zapatillas, de cuero y/o material sintético.

Calzado de Nifio: La marca de calzado de nifios se denomina Giocco, de
tiempo libre, confeccionado en cuero y material sintético.

Calzado Colegial: Es calzado para nifios y adolescente, denominada Fito,
caracterizandose por ser calzado tradicional: guillerminas, nauticos,
mocasines, entre otros.

Calzado de Seguridad: La ultima linea incorporada, que surge a partir de la
licitacion ganada en la Municipalidad de Cérdoba, llamada Toro, y es para
personal de la construccidn, operarios, entre otros. En la actualidad estan
concursando en una licitacion para calzado de seguridad para Policias de

cafa alta.
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5.4.Recursos Humanos

La empresa cuenta actualmente con 15 empleados, con una antigtiedad promedio
de 15 afos, con un minimo de 10 afios y un maximo de 22 afios. En general la empresa
no ha despedido personal, salvo el caso de un viajante a quien se lo desvinculé por falta
de cumplimiento en los objetivos de venta. Por otro lado, desde el surgimiento de la
empresa, solo se retiraron tres empleados por mejores oportunidades laborales y

decision propia.

Es importante tener en cuenta, que en la plantilla actual de personal, la empresa
cuenta con 5 empleados mas que son miembros de la familia empresaria, y que se

encuentran en puestos jerarquicos.

En términos generales, esta informacién demuestra que la empresa posee una
buena gestion de recursos humanos, principalmente basado en relaciones de confianza y
colaboracion. Sin embargo, al momento de proponer cambios, una plantilla tan antigua
puede generar resistencia a los mismos, por lo cual serd fundamental que desde la
gerencia y los puestos jerarquicos, o sea, los miembros de la familia empresaria,

acuerden con los cambios propuestos y los impulse el sostenimiento en el tiempo.
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5.5.Procesos Administrativos Contables
5.5.1. Ventas

En este proceso, la empresa cuenta con viajantes distribuidos por distintas zonas,
que toman los pedidos en cada una de ellas y los trasmiten a la fabrica, para que esta
una vez consolidado el pedido empiece con la produccion del calzado que se requirié en
plazo y forma. También la empresa posee un negocio con la venta al publico directo que

se abastece de mayor variedad y con mas rapidez.

El Viajante realiza la venta, pasa el pedido a fabrica y se inicia el proceso de
produccidn, una vez que la mercaderia sale de la fabrica es responsabilidad del cliente y

en la venta al publico del local comercial.

En relacion a hechos significativos, en el afio 2014, la empresa sufrido una
pérdida muy importante, ya que en una tormenta de verano se rompié el techo de la
fabrica debido a las grandes piedras que caian y provoco una inundacion dentro de la
misma, llego a haber casi un metro de agua adentro y tuvieron pérdidas de casi 4.000

pares de calzados de todo tipo.

En lo que respecta a ventas, no se realiza un seguimiento de los clientes, aunque
si de las cantidades vendidas por cada viajante. Esto es lo que influido en la

desvinculacion de un viajante por el bajo nivel de ventas que tenia.
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.............. OBservaddén 1: La cartilla de
.= productos suele estar
desactualizada y los vendedores
no realizan las ofertas mas

‘ actuales de productos nuevos.
Viajante Visita . Gestiona .
al Cliente ‘ Pedido

Viajante

‘ Utiliza Cartilla de
Productos .

'L_

Acuerd
Recepta Inicia Proceso E ntrUE; fon ‘
Pedido de Produccidn =3
. Cliente :

Observacion 2: No existe un
adecuado control en la entrega de
productos

Proceso de Ventas

Fabrica

Observacion 3: No hay un correcto
control del area que verifique la
recepdién de pedido, y los reclamos
por parte de los clientes

Flujograma 1: Proceso de Ventas Actual con Observaciones
(Fuente: Elaboracion Propia):

- Observacion N° 1: Uno de los problemas detectados es que los vendedores
no siempre poseen actualizada la cartilla de productos, por lo cual no realizan
el ofrecimiento de las nuevas lineas o nuevos productos posibles, u ofrecen
productos discontinuados. A largo plazo esto puede afectar negativamente la
relacion con el cliente.

- Observacion N° 2: No existe un adecuado control en la entrega de
productos, este evitaria pérdidas, robos y/o desvios de mercaderia. En el
recorrido que realiza la mercaderia desde la fabrica hasta el cliente, la
mercaderia queda vulnerable a ser sustraida por los empleados encargados de

este proceso, o de robo en el local por ejemplo, debido a que no se realizan
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controles especificos que los puedan evitar. EI mismo facilitaria conocer los
puntos criticos de pedido de cada insumo o calzados en el caso de la venta al
publico.

- Observacion N° 3: No hay un correcto control del area que verifique la
recepcion de pedido, y los reclamos por parte de los clientes. Se han
detectado, por ejemplo, la realizacion de notas de créditos a clientes a quienes

se las habia hecho entrega del total de mercaderia.
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5.5.2. Compras

La empresa cuenta con un sistema de stock basico, basado en la estrategia de
Just In Time. A medida que van llegando los pedidos y se determina las cantidades a

fabricar, se realizan los pedidos de cuero, elasticos, sintético, goma espuma, etc.

Sin embargo, cuando la empresa participa en ferias y exposiciones, la cantidad
de pedidos que ingresan como el volumen de los mismos, supera la capacidad de
insumos que tienen y la capacidad de respuesta de los proveedores, por lo cual se

generan demoras en la produccién y entrega de los pedidos.

Y sobre todo después de las ventas masivas realizadas en las exposiciones de las

cuales participa

Por otro lado, en lo que respecta a las bases (suelas) de los zapatos, se requiere
hacer pedidos especificos con un minimo de acuerdo a la politica de los proveedores,

por lo cual en este caso se sostiene un stock funcional a los requerimientos del pedido.

El proceso de compras y realizacion de pedidos, es responsabilidad del Jefe de
Operaciones, quien conoce los procesos de produccion. Los jefes de produccion
informan los faltantes, de forma verbal, y se confeccionan los pedidos en funcion de las

necesidades como de los pagos a los proveedores.

Es importante tener en cuenta que la falta de formalidad en el seguimiento del
stock, aunque sea Just In Time, ha provocado que en algunos momentos se deba
cambiar la planificacion de produccion por falta de insumos especificos, generando

posteriormente demoras en entregas y cobranzas.
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Tampoco se hace seguimiento de clientes y control de mercaderia cuando llega,
control de los pedidos que llegan a fabrica y si coinciden con lo que pidi6 efectivamente

el cliente y con lo que recibid, entre otros.

Evalia | Observacién N° 1: Observacién N® 4: No se
Evalua pedidos Insumos HITLETTS 5 realiza conrtol de remito
. necesarios et abastedmiento y contra factura.
| . problemas en entregas
| . de pedidos a dientes L

Informa a .
| Administracion } .

Produccion

Recibe

MNecesidad de . Mercaderia
: Insumos .

= R
E J
] - % S —
S e e L L L —— .
g |5
a g - | - | | Observacion N° 2: No se realiza
H s | - antecciana Elecciana i i evaluacién de proveedores
] = Pedidos - Proveedor EpEEEE Lo =
z | £ | :

2 | |}

< | . ] -

T | :

| Recibe Pedido - '~| ea
! | M Observacin N° 3: No se realiza

L : control de las ordenes de compra.

Proveedor

Flujograma 2: Proceso de Compras Actual con Observaciones
(Fuente: Elaboracion Propia):

e Observacion N° 1: Al manejarse con este sistema de stock provoca que algunos
pedidos se entreguen fuera de términos/plazos debido al retraso del proveedor o
el ajustado stock de insumos que poseen, debido a la mala gestion de stock como
de compras de insumos, llevando a la empresa a una mala vinculacion con el
cliente y hasta pérdida del mismo. Sobre todo cuando la empresa liquida el poco
stock que posee ante los pedidos masivos en épocas de feria, se perciben
problemas de falta de insumos, produccion y entregas.

e Observacion N° 2: la empresa no cuenta con criterios especificos para la
evaluacion de los proveedores ni de seguimiento en cuanto a la respuesta que

estos poseen para con la empresa. Este punto puede significar una gran pérdida
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de dinero para la empresa si no se tiene en cuenta y no se evalia con
anterioridad, principalmente por pagar precios mas altos por los insumos por
falta de evaluacion de proveedores, costos de financiamiento elevados, demoras
en las entregas de insumo y por ende demoras en produccion y venta.

e Observacion N° 3: la orden de compra es realizada por el Jefe de Operaciones y
enviada directamente al proveedor, sin un control previo de la gerencia o de los
directivos. Lo cual genera el riesgo que exista un complot entre el empleado vy el
proveedor, y la empresa sufra un fraude no deseado. Como también
sobrefacturacion de proveedores o informes falsos sobre pagos a realizar.

e Observacion N° 4: No hay un correcto control del area contable para verificar
que los comprobantes de compras (orden de pedido, remito y factura) coincidan
tanto en la cantidad de insumos como en el precio. El principal riesgo que se
incurre en este caso es el error de facturacion, perdida financiera por pagos

incorrectos, falta de mercaderia para la produccién, entre otros.
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5.5.3. Pagos

La empresa posee un ciclo de pago de 90 dias, y los realiza en efectivo,

transferencia bancaria o cheque diferido. Los responsables de los pagos son el Gerente

General y el Jefe de Operaciones, quienes llevan un registro manual y simple de los

pagos, deudas y pagos efectuados.

En este proceso no existe control y/o seguimiento de los pagos con cheques

realizados y/o cobrados, salvo que sean rechazados y el proveedor reclame. En general,

se maneja de manera informal la gestion de estas actividades con una alta concentracién

en la Gerencia General.

Proceso de Pago

Administracion

‘ Se evalua Se define pago
registro de en funcion de
’ pago . Plazos

_____ J

. Se efectia |
Pago .

Obsemvadén N° 1: Alta
concentracion de tareas en Observacion N° 22 No se realizan

gerencia. Registro Informal controles sobre pagos, salvo que
el proveedor reclame

Flujograma 3: Proceso de Pago Actual con Observaciones
(Fuente: Elaboracién Propia):

Observacion N° 1: las actividades de riesgo pago las realiza el Gerente
general, esta alta concentracion provoca demoras en tareas, tareas no
realizadas, evaluaciones deficientes, entre otros.

Observacion N° 2: No hay un adecuado control de los pagos efectuados
o recibidos, esto provoca las pérdidas de dinero en muchos casos y el mal
concepto de los proveedores/clientes con los que trabaja la empresa,
debido a la falta de control en los pagos efectuados puede generar tanto

duplicidad como demora en pagos.
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5.5.4. Cobranzas

En lo que respecta a cobranzas, al igual que en el caso de los pagos, el ciclo es
de 90 dias. Estas también estdn manejadas de forma informal y dificulta por momentos
los plazos a tener en cuenta, para los siguientes pedidos que se realicen o simplemente
para realizar los pagos a los proveedores cuando se requiere la mercaderia en

determinado momento debido al sistema Just In Time que utiliza la empresa.

Podriamos agregar un comentario a modo de ejemplo que en la crisis del 2001 la
empresa estuvo cerca de la quiebra debido a la cantidad de cobros fuera de término y
cheques sin fondo. Al no estar bien organizados tampoco ayudaba para poder ver mejor

el panorama o tiempo gque pasaban sin recibir esos pagos.

. . Recibie
O—{Reallza Ped|doH Mercadaria

)

Cliente

Realza
Caobranza

Proceso de Corbanza

Lane 1

Observadon N® 1y 2: La fatla de control y
sistematizacion de las cobranzas, genera
demoras en el ingreso y flujo de caja

Flujograma 4: Proceso de Cobranzas Actual con Observaciones
(Fuente: Elaboracién Propia)
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- Observacion N° 1: El registro de cobranzas a plazo es informal, esta falta de
documentacion formal y registro que pueda ser controlado, genera diferencias en
el impacto de cobranzas, e incluso que no se realicen cobranzas a término. En el
afio 2017 y 2018, se registraron de acuerdo a la gerencia, por lo menos 10 pagos

cobrados con més de 90 dias de diferencia a la fecha pautada.

- Observacion N° 2: La falta de control de documentos (facturas pendientes de
cobro con el resumen de cuenta) anterior a realizar la cobranza, puede generar
problemas con los clientes por diferencias de importes y por ende perjudicar la
relacion con los mismos, y se debe principalmente a la falta de herramientas
asociadas al control, registros formales y alta centralizacién en la gerencia

general.
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5.5.5. Andlisis de Riesgo

De acuerdo a las observaciones realizadas previamente en el andlisis diagndstico

a lo largo del punto 5.5.: Procesos Administrativos, se confeccion6 un resumen de cada

observacién a modo de titulo estableciendo los riesgos en los que incurre la empresa por

las deficiencias en el control.

Observacion _
Proceso .. Riesgo
Ne Descripcion
Pérdida de clientes. Nuevas lineas sin vender.
Vendedores desconocen . .
1 . Venta de productos discontinuados.
cartilla de productos . . 4 . .
Potenciales pérdidas financieras.
) Controles inadecuados en la Perdidas de productos, financiera, y de
Ventas entrega de productos clientes.
Area contable no realiza los ., .
. El error en la facturacion, obviamente
3 controles pertinentes en las . . .
financiero, robos de insumos.
carga de comprobantes
Entregas fueras de términos, mala
1 Sistema de stock inadecuado. vinculacion con el cliente. Pérdida de
Clientes. Disminucién de facturacion.
Compras ) No hay seguimiento con los Perdida de dinero por falta de evaluaciéon de
proveedores mercado, mal gestidn con el proveedor.
3 No hay control sobre las Fraude entre el empleado y el proveedor,
ordenes de compra perdida financiera.
., . Pérdida de tiempo para decisiones decisivas
Falta de denegacidn de ciertas . Pop y
1 . riesgos en tareas que dependen de los
funciones .
Pagos mismos.
Perdida financiera, de clientes y proveedores
2 Inadecuado control de pagos . yp ’
mala imagen para nosotros.
1 Registro de cobranzas a plazo Perdida de vista del objetivo en la gerencia
informal. general, dispersion en la toma de decisiones.
Cobranzas o . . :
Perdida financiera, de cliente, mala imagen
2 Falta control de facturas
para nosotros.

Tabla 7: Andlisis de Riesgo de Procesos
(Fuente: Elaboracion Propia)
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5.6.Conclusiones Diagnosticas

5.6.1. Matriz FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Posicionamiento en el mercado

Buena relacién con proveedores

Diversidad de productos

Linea de produccién desarrollada

Control de cantidad de unidades vendidas
Participacidon de miembros de familia empresaria
en puestos claves.

Confianza entre los empleados.

Baja rotacion y empleados de mucha antigliedad.

Cartera de clientes distribuidos en todo el pais.

Falta de procedimientos formalizados en lo que
respecta a administracién y contabilidad

Alta centralizacidn en Gerencia General y Jefe de
Operaciones

Falta de controles internos en procesos de
cobranzas y pagos.

Falta de gestion de clientes

Falta de Gestidn de vendedores viajantes.
Desarrollo informal de stock y falta de

instrumentos de control

AMENAZAS

OPORTUNIDADES

Inestabilidad econdmica y politica.

Situacidn inflacionaria.

Alto nivel de competencia de productos
extranjeros.

2019 al ser afo electoral se pronostica como

inestable.

El aumento del délar volvié competitivo el
mercado interno para los productores locales.

Los insumos son nacionales y no posee insumos en
divisa extranjera.

Beneficios paraPyMEs para inversiones en

préstamos de Nacion, Provincia y/o Municipalidad.

Tabla 8: Matriz FODA
(Fuente: Elaboracion Propia)
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5.6.2. Conclusiones

En sintesis, como podemos ver la empresa se encuentra bien posicionada en el
mercado, con sus distintas marcas y lineas de calzado, llevandose a cabo de manera
adecuada, responsable y por sobre todo con confianza dentro de la misma empresa,

gracias a su personal, tanto familiar como de gran antigtiedad, que hay dentro de ella.

Debemos tener en cuenta el abrupto cambio que se sufrid con respecto a las
nuevas politicas que se implementaron dentro y fuera del pais, provoco gque la empresa
se estangue un poco Yy vaya llevando sus lineamientos empresariales de una manera mas

ordenada y lenta para poder ver como van resultando los cambios planteados.

Una caracteristica propia de las empresas familiares es la informalidad, y
Rigazzio S.A. no queda exenta de esto. El alto grado de informalidad, la escases de
controles internos y la falta de seguimiento en algunas actividades claves,
principalmente en los procesos administrativos contables, ha llevado a que la empresa
sufra pérdidas econdémicas en materiales como financieras en sus cuentas, devaluacién

de los saldos de cobranza en mora, entre otros.

Por otro lado, la empresa cuenta con un amplio surtido de productos y como
lineas especificas que le permiten segmentar claramente sus clientes, sin embargo los
problemas de comunicacion interna generan que los vendedores no ofrezcan todos los
productos, desarrollando potenciales problemas de sobre stock, disminucion de ventas,

devaluacién de mercaderia por inflacién, entre otros.

También se observa un control ineficiente en lo que refiere a stock, la empresa
cuenta con un sistema bastante rudimentario basado en la metodologia Just In Time, sin
embargo, la falta de control y de seguimiento genera retrasos en pedidos posteriores a la

ferias donde se vende masivamente, la falta de un stock minimo no colabora con la
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atencion de clientes que por cantidad o distancia pueden ver afectado su pedido, no

logrando tener la mercaderia en el tiempo necesario.

Como se puede observar a lo largo del anélisis, la empresa requiere implementar
controles especificos que le permitan lograr una sistematizacion de actividades,
capitalizando sus fortalezas, y minimizando las debilidades, pudiendo garantizar una

seguridad razonable.
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5.6.3. Carta de Recomendacion

A partir del andlisis antes mencionado, se realizd un reconocimiento de los
principales problemas asociados a los procesos administrativos contables antes
relevados, mostrando los principales problemas, riesgos y la recomendacion puntual

realizada para cada caso:

1. Ventas
1.1.0bservacion N° 1: Vendedores desconocen cartilla de productos

1.1.1. Descripcion: Los viajantes ofrecen productos que no se
encuentran en la cartilla actual, sea por discontinuidad o
modificacion, y no ofrecen los nuevos productos que brinda la
empresa.

1.1.2. Riesgo: Pérdida de clientes. Nuevas lineas sin vender. Venta de
productos discontinuados. Potenciales pérdidas financieras.

1.1.3. Recomendacién: Se recomienda verificar periédicamente la
actualizacion de cartilla de productos. Se recomienda hacer
auditoria con clientes sobre ofrecimiento de vendedores.

1.2.0bservacion N° 2: Controles inadecuados en la entrega de productos

1.2.1. Descripcion: Se encontrd en reiteradas situaciones reclamos por
entregas inadecuadas, sea por falta de productos solicitados, por
envié de méas productos de los solicitados, y/o falla en los
productos. En el caso de que se envien de menos la empresa se
responsabiliza del segundo envié de mercaderia, como también se

debe hacer cargo del envié de devolucién al igual que en los
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casos de productos defectuosos, que debe realizarse un doble
envid: el de la mercaderia defectuosa y la reposicion de la
mercaderia en condiciones.

1.2.2. Riesgo: Perdidas de productos, financiera, y de clientes.

1.2.3. Recomendacién:. Desarrollo de instancia de control en la etapa de
armado de pedidos para clientes. Control de recepcion y cotejo
con envid

1.3.0bservacion N° 3: No se controla la recepcion y envio de clientes

1.3.1. Descripcion: Como se menciond se registraron entregas fueras de
tiempo o en condiciones inadecuadas, ya sea por cantidad y
calidad. La empresa no realiza el chequeo con los clientes o un
control del pedido antes del envid, generando conflictos con
clientes como problemas financieros.

1.3.2. Riesgo: Realizacion de notas de crédito no correspondientes.
Perdida financiera. Perdida de stock e insumos.

1.3.3. Recomendacién: Proceso de gestion y seguimiento de clientes y
entregas. Seguimiento de los empleados. Control de notas de
créditos, facturas y remitos a clientes.

2. Compras
2.1.0bservacion N° 1: Sistema de stock Just in Time inadecuado en
momentos de ferias

2.1.1. Descripcion: La empresa no cuenta con stock suficiente de
materia prima e insumos en los momentos de alta demanda, como
suelen ser las ferias en las que participa, generando demoras en

las entregas posteriores.
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2.1.2.

2.1.3.

Riesgo: Entregas fueras de términos, mala vinculacién con el
cliente. Pérdida de Clientes. Disminucion de facturacion.

Recomendacion: Se requiere implementar un sistema de
aprovisionamiento especifico para las épocas de feria. Se sugiere

realizar proyeccion y planificacion de stock.

2.2.0bservacion N° 2: No hay evaluacion y seguimiento de los proveedores

2.2.1.

2.2.2.

2.2.3.

Descripcion: Se detectd que la empresa no realiza evaluaciones
sobre sus proveedores de factores como precio, calidad, tiempo
de envio, formas de pago, generando gastos innecesarios o pagos
elevados por materia prima.

Riesgo: Perdida de dinero, mal gestién con el proveedor.
Recomendacion: Se recomienda instaurar un sistema de
evaluacion de proveedores actuales. Es necesaria la incorporacion
de un proceso de seguimiento de los acuerdos con proveedores.

Se recomienda establecer evaluaciones para nuevos proveedores.

2.3.0bservacion N° 3: No hay control sobre las érdenes de compra

2.3.1.

2.3.2.

Descripcion: Quien realiza las 6rdenes de compra, es la misma
persona que recibe la materia prima. Se detect6 un caso particular
donde se recibié menos mercaderia de la solicitada y facturada
por el proveedor, pero al realizarse el control fuera de terming, la
empresa proveedora no acepto el reclamo.

Riesgo: Fraude entre el empleado y el proveedor, perdida

financiera
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2.3.3. Recomendacion: Se recomienda implementar sistema de control
de remito y factura contra orden de compra. También se
recomienda el seguimiento de pagos y vencimientos

2.4.0bservacion N° 4: Area contable no realiza los controles pertinentes en
las carga de comprobantes

2.4.1. Descripcion: El personal responsable de la carga de
comprobantes a sistema, tanto de compra como de pagos y/o
cobranzas, no posee la informacion actualizada para realizar los
controles pertinentes y corregir desviaciones o0 detectar
potenciales ilicitos como los mencionados previamente.

2.4.2. Riesgo:. El error en la facturacion, obviamente financiero, robos
de insumos

2.4.3. Recomendacion: Se sugiere realizar auditorias aleatorias en la
carga de comprobantes. Se debe asignar un personal especial
para el desarrollo de controles de comprobantes

3. Pagos
3.1.0bservacion N° 1: Deficiencia en la delegacién de tareas de supervision
por parte de la gerencia

3.1.1. Descripcion: La Gerencia es la principal responsable de realizar
pagos, y no contribuye a una mejor organizacion, generando un
cuello de botella en esta instancia. Se detecto insatisfaccion en
algunos proveedores por la demora en la gestién del pago cuando
el gerente por motivos personales se ausento.

3.1.2. Riesgo: Pérdida de tiempo para decisiones decisivas y riesgos en

tareas que dependen de los mismos
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3.1.3. Recomendacion: El disefio de los procesos y formalizacion puede
favorecer la delegacion junto con el disefio de controles
especificos para la gerencia.

3.2.0bservacion N° 2: Inadecuado control de pagos

3.2.1. Descripcion: Debido a la alta centralizacion en la gerencia, el
responsable de realizar los pagos y controlarlos es la misma
persona, no solo no delega la ejecucién sino tampoco el control.
En este caso, se detectd un doble pago por la misma factura a un
proveedor, que debido a la larga relacion comercial que tienen
con Rigazzio S.A. lo reconocio y se lo imputo como nota de
crédito. Sin embargo esto le quito liquidez momentanea a la
empresa, perjudicando otros pagos y/o a otros proveedores.

3.2.2. Riesgo: Perdida financiera, de clientes y proveedores, mala
imagen para la empresa

3.2.3. Recomendacion: Se recomienda realizar seguimiento de pagos
semanal. Seguimientos bancarios y pagos en efectivo.

4. Cobranzas
4.1.0bservacion N° 1: Saturacion de tareas

4.1.1. Descripcion: Las tareas de cobranzas, al igual que la de pagos,
estd centralizada en la gerencia, con lo cual lleva a una mala
gestion de la empresa a nivel financiero, corriendo riesgos de
falta de liquidez, vencimiento de pagos, imposibilidad de
actualizar deuda, entre otros.

4.1.2. Riesgo: Perdida de vista del objetivo en la gerencia general,

dispersion en la toma de decisiones
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4.1.3. Recomendacion: Se recomienda la division de tareas especificas
por puestos. Es conveniente la gestion de cobranzas. Y la
inclusién de nuevo personal para lograr eficiencia en los recursos
humanos

4.2.0bservacion N° 2: Falta control de facturas

4.2.1. Descripcion: Se registraron facturas con importes superiores a las
ventas maximas estipuladas como politica de la empresa, como
también falta de gestion de notas de crédito y débito, por falta de
cotejo contable de las mismas, lo que genera reclamos por parte
de los clientes e instigacion con el servicio brindado.

4.2.2. Riesgo: Perdida financiera, de cliente, mala imagen para nosotros.

4.2.3. Recomendacion: Se recomienda realizar control y seguimiento de

facturas cobradas. Y Control con clientes de cobranzas
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6. Propuesta de Aplicacién
6.1.Etapa Estratégica

En una empresa de la magnitud de Rigazzio S.A., con un buen posicionamiento
y a su vez creciendo en forma moderada, es muy importante seguir y respetar los
procesos, ya que al manejar dinero y mercaderia constantemente es plausible cometer
errores 0 pasar por alto cuestiones que pueden ser criticas, tales como perdida
innecesaria de mercaderia por mal uso de la misma, hurto por parte de los empleados,
doble pago de facturas, recepcion equivoca de insumos, stock de mercaderia,

ineficiencia de los empleados al no tener claro sus funciones y como realizarlas, etc.

Por esto es que se considera que es de suma importancia la formalizacién de los
mismos y su correcta implementacion y seguimiento. De esta forma se va a poder
generar un valor agregado a la empresa, no solo en términos econdmicos mejorando el
uso de la mercaderia, proveedores y empleados, sino que también se van a evitar casos
de corrupcion dentro de la empresa, entregandose el manual de procedimientos para que

en cada sector se trabaje de dicha forma y que sea la mas eficiente.

Si bien la empresa cuenta con una alta formalizacién de areas, hay procesos que
se han dejado relegados y se realizan de manera informal o de acuerdo a la modalidad
de cada encargado. Lo que ha llevado a detectar errores en el stock, manejo de dinero,
evaluacion y administracion de proveedores, entre otros, y dejando una brecha abierta

que permite desvios importantes.
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6.1.1. Respuesta de la empresa a la Carta Recomendacion

Observacion . »
Proceso — Riesgo Recomendacion Respuesta de la Empresa
Ne Descripcion
Pérdida de clientes. Nuevas | Se recomienda verificar periddicamente
, . L . La empresa acuerda con las dos
Vendedores lineas sin vender. Venta de la actualizacidon de cartilla de productos. . .
. . . . L recomendaciones y plantea la necesidad
1 desconocen cartilla de productos discontinuados. Se recomienda hacer auditoria con . ,
) . . . de implementar mas controles de
productos Potenciales pérdidas clientes sobre ofrecimiento de . . .
. . satisfaccién de cliente.
financieras. vendedores.
. Desarrollo de instancia de control en la La empresa acuerda con los controles
Controles inadecuados . . . -
Ventas 5 on la entreea de Perdidas de productos, etapa de armado de pedidos para sugeridos. Plantea la posibilidad de
roductgos financiera, y de clientes. clientes. Control de recepcion y cotejo | habilitar un proceso de control de envios
P con envié en el drea de produccién.
Realizacion de notas de crédito | Proceso de gestidon y seguimiento de .
No se controla la . ) . s Acuerda con la necesidad de
- L, no correspondientes. Perdida | clientes y entregas. Seguimiento de los . .
3 recepcién y envid de . . i implementar controles y gestion de
. financiera. Perdida de stock e empleados. Control de notas de
clientes. . . . . ventas.
insumos. créditos, facturas y remitos a clientes.
Sisterna de stock Just in Entregas fueras de términos, | Se requiere implementar un sistema de | La empresa acuerda con planificacién de
S mala vinculacién con el cliente. | aprovisionamiento especifico para las stock para las épocas de feria. No
1 Time inadecuado en . . X . . . . .
. Pérdida de Clientes. épocas de feria. Se sugiere realizar acuerda con cambiar el sistema de
momentos de ferias C . L e . .
Disminucidn de facturacion. proyeccidn y planificacién de stock. aprovisionamiento.
Se recomienda instaurar un sistema de
evaluacidén de proveedores actuales. Es
Compras No hay evaluacidn . . L necesaria la incorporacion de un
P 'y ) ¥ Perdida de dinero, mal gestidn . P .
2 seguimiento de los proceso de seguimiento de los acuerdos | La empresa acuerda con las sugerencias.
con el proveedor. .
proveedores con proveedores. Se recomienda
establecer evaluaciones para nuevos
proveedores
3 No hay control sobre Fraude entre el empleado y el | Se recomienda implementar sistema de La empresa acuerda con realizar
las drdenes de compra | proveedor, perdida financiera. control de remito y factura contra seguimiento especifico de pagos y
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Observacion

Proceso .
Descripcion

Riesgo

Recomendacién

Respuesta de la Empresa

orden de compra. También se
recomienda el seguimiento de pagosy
vencimientos

drdenes de compra.

Area contable no
realiza los controles
pertinentes en las carga
de comprobantes

El error en la facturacion,
obviamente financiero, robos
de insumos.

Se sugiere realizar auditorias aleatorias
en la carga de comprobantes. Se debe
asignar un personal especial para el
desarrollo de controles de
comprobantes

La empresa acuerda con los controles de
comprobantes y carga. No acuerdo con
designar un empleado a esta tarea,
considera que el responsable de compras
debe hacerlo. No acuerda con auditorias
sorpresa, pero plantea realizar controles
bimestrales.

Deficiencia en la
delegacién de tareas de
supervisién por parte

Pagos de la gerencia

Pérdida de tiempo para
decisiones decisivas y riesgos
en tareas que dependen de los
mismos.

El disefio de los procesos y
formalizacién puede favorecer la
delegacion junto con el disefio de

controles especificos para la gerencia.

La empresa acuerda con las
recomendaciones

Inadecuado control de
pagos

Perdida financiera, de clientes y
proveedores, mala imagen para
la empresa

Se recomienda realizar seguimiento de
pagos semanal. Seguimientos bancarios
y pagos en efectivo.

La empresa acuerda con realizar los
seguimientos planteados.

1 Saturacién de tareas

Cobranzas

Perdida de vista del objetivo en
la gerencia general, dispersion
en la toma de decisiones.

Se recomienda la divisién de tareas
especificas por puestos. Es conveniente
la gestion de cobranzas. Y la inclusidn
de nuevo personal para lograr eficiencia
en los recursos humanos

La empresa acepta las recomendaciones.
Plantea realizar una evaluacién de
incorporacién de personal una vez

formalizados los procesos.

Falta control de
facturas

Perdida financiera, de cliente,
mala imagen para nosotros.

Se recomienda realizar control y
seguimiento de facturas cobradas. Y
Control con clientes de cobranzas.

La empresa acuerda con las medidas
sugeridas

Tabla 9: Respuesta de la Empresa a Carta Recomendacion
(Fuente Elaboracion Propia)
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6.2.Manual de Procedimientos
6.2.1. Proceso de Compras
6.2.1.1.Descripcion

El proceso de compra se realiza mediante la verificacion de productos y stock,
esto quiere decir que corroboramos lo insumos que hacen falta para llevar a cabo la
produccién.

En esta situacion se puede dar dos posibilidades, si la empresa no requiere la
compra de insumos, lo cual significa que tiene stock suficiente para solventar dicha
produccidn, y si la misma necesita ciertos insumos, de esta manera se agrega el primer
nuevo proceso asociado al de compras, que es la "Evaluacion de Proveedores™ si no se
cuenta con los mismos para determinado insumo, de manera tal que si tenemos varios
proveedores utilizamos la primer herramienta dentro del proceso que es el "Pedido de
Presupuestos” cotizando los insumos necesarios.

Una vez obtenido los presupuestos de los proveedores se utiliza la segunda
herramienta del proceso "Evaluacion de Presupuestos”, con la cual definimos a quien se
va a comprar y emitimos la "Orden de Compra" tercer herramienta del proceso.

Momento en el cual se entrega una orden de compra al proveedor, este la recepta
y envia los insumos, entregamos también la orden de compra al sector de deposito/stock
de la fabrica para que cuando llegue el pedido coteje los insumos enviados con los
realmente pedidos, si estos coinciden se firma el remito, se lo entrega a la
administracion y esta envia el pago, pero si no coincide el remito con la mercaderia
entregada se firma con NO conformidad, se expone la diferencia de la mercaderia y se

entrega a la administracion nuevamente para que envié al area de pago por lo recibido,
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dando inicio al proceso de pagos, cuyo responsable debera realizar el reclamo por la

entrega inadecuada.

6.2.1.2.Flujograma

Evaluacitn de
Pedidos y
Stock
Se requieren
Insumos?
Se define
insumo para
comprar
" La empresa Proce;o
= Evaluacion de
4 posee =
E proveedor? rovesdores
S
Si Proceso de
Pago
=+
Herramienta N° 1:
S2EULAE . Pedido de Presupuesto
Presupuesto
g Envia a Pagos
£
C] Herramienta N® —
‘;" Herramienta N 2: Evaluacion de 3: Orden de
'g presupuestos Compra
¢ : :
g . .
& Recibe Remito
Evalua Selecdidnde Orden de Firmado
Presupuestos Proveedor Compra
—
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Flujograma 5: Proceso de Compras
(Fuente: Elaboracién Propia)
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6.2.1.3.Herramientas

v" Herramienta N° 1: Pedido de Presupuesto

PEDIDO DE PRESUPUESTO

Responsable Fecha de Pedido

PRODUCTOS DETALLES
Cantidad

producto

Cantidad

producto

Cantidad

producto

Firmay Aclaracion del Emisor Firmay Aclaracion del Receptor

Herramienta 1: Pedido de Presupuesto
(Fuente: Elaboracién Propia)
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v" Herramienta N° 2: Evaluacion de Presupuesto

EVALUACION DE PRESUPUESTOS

N2 de Orden de compra

Proveedor
Fecha de Pedido

| _Productos Pedidos
. )
E—)

Items a Evaluar Descripcion

Calidad de productos
Productos Precio de productos
Capacidad de respuesta
por cantidad

Tiempo de entrega
Logistica
Servicio de logistica

Condiciones de pago

Pago y Financiacion

Financiacion

Resultado

. . Aprobado
Situacion - —
Firmay Aclaracidn del Responsable |

Herramienta 2: Evaluacion de Presupuesto
(Fuente. Elaboracion Propia)
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v" Herramienta N° 3: Orden de Compra

ORDEN DE COMPRA

Fecha de Pedido

PRODUCTOS A COMPRAR

Unidad d
Producto Cant. 4 a' - Codigo de Producto
medida

Firma y Aclaracion del Solicitante
. S
Requiere Aprobacion . > >
N Firmay Aclaracion de Aprobacion

Herramienta 3: Orden de Compra
(Fuente: Elaboracién Propia)
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6.2.1.4.Manual de Proceso

DESCRIPCION
Proceso Compras
Alcance Transacciones de adquisicion de insumos
Excepciones Proveedor. No se interviene el proceso interno de otras empresas.

Personal Interviniente

i e Revisa stock y pedidos.
Puesto Area Tarea e  Evalla proveedores.
Compras Stock .
e Realiza orden de compra
e Deriva a pagos
Nombre de la herramienta Objetivo
Contemplar toda la informacién necesaria para
Herramienta N° 1: Pedido de Presupuesto lograr una cotizacion acorde a las necesidades de la
empresa
Herramientas
de control Comprar y evaluar los costos en diferentes
Herramienta N° 2:Evaluacién de Presupuesto proveedores, como asi también las caracteristicas

asociadas a la metodologia Just in Time.

Lograr la formalizacion de las 6rdenes de compra,

Herramienta N° 3:0Orden de Compra .
para evitar problemas con proveedores

Tabla 10: Manual de Proceso de Compras
(Fuente: elaboracion Propia)
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6.2.2. Proceso de Pagos
6.2.2.1.Descripcion

El proceso de pagos inicia con el relevamiento de lista de pagos pendientes, esto
se realizard mediante la Herramienta N° 4: registro de pagos y deudas. Se evalla la
necesidad de realizar pagos o no. Si no se encuentran deudas a plazo el proceso finaliza,
hasta el siguiente control semanal.

Si se debe realizar un pago, se verifican los pagos realizados previamente al
proveedor, se determina el monto a pagar y se confecciona una orden de pago. Si el
monto de la orden de pago supera el monto de $50.000 (Pesos cincuenta mil), se deriva
a direccion para su aprobacion, si no es aprobado vuelve al inicio del proceso, a la
verificacion de pagos.

Si es aprobada, se procede a definir el método de pago, al igual que si el monto
de pago es menor a los $50.000. Los métodos de pago pueden ser: Efectivo para nuevos
proveedores, cheque de terceros o transferencia bancaria para proveedores con
trayectoria con la empresa.

Una vez definido el método y monto de pago, se emite el pago, y se registra el
pago en sistema (Herramienta N° 5: Registro y Control de Pagos). Finalmente, se le

informa al cliente la ejecucion del pago y se finaliza el proceso.
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6.2.2.2.Flujograma

Existen Pagos
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Flujograma 6: Proceso de Pagos
(Fuente: Elaboracién Propia)
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6.2.2.3.Herramientas

v" Herramienta N° 4: registro de pagos y deudas

REGISTRO DE PAGO Y DEUDA

N Fecha de Pago
Fecha de Relevamiento I
PRODUCTOS A COMPRAR Requiere Pago

Tipo de Facturacion FechadePago | _si ] No_|

Firmay Aclaracion de
Aprobacion

Herramienta 4: registro de pagos y deudas
(Fuente: Elaboracién Propia)
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v" Herramienta N° 5: Registro y Control de Pagos

CONTROL DE PAGO

Responsable I h
PRODUCTOS A COMPRAR
Tipo de Facturacién ] Monto de pago] Medio de Pago Fecha de Pago L_si ] __No

Firma y Aclaracion de
Aprobacién

Herramienta 5: Registro y Control de Pagos
(Fuente: Elaboracién Propia)
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6.2.2.4.Manual de Proceso

DESCRIPCION

Proceso

Pagos

Alcance

Pago de Proveedores

Excepciones

Proveedor. No se interviene el proceso interno de otras empresas.

Personal Interviniente

Puesto
Pagos

Area
Pagos

Tarea

e Realizar pagos a proveedores

e  Pedir autorizacion a direccidn en casos
necesarios

e Controlar pagos efectuados

e Controlar Pagos y deudas

Nombre de la herramienta

Objetivo

Herramientas
de control

deudas

Herramienta N° 4: registro de pagos y

Registrar y controlar el pago a proveedores y el
vencimiento de deuda

Pagos

Herramienta N° 5: Registro y Control de

Registrar y controlar los pagos efectuados a
proveedores

Tabla 11: Manual de Proceso de Pagos
(Fuente: Elaboracion Propia)
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6.2.3. Proceso de cobranza Cliente Mayorista
6.2.3.1.Descripcion

La cobranza puede hacerse por medio de cheques, ya sean propios de los

clientes o de tercero, o bien por medio de transferencia o deposito bancario, y efectivo.

Si es en efectivo, el responsable de cobranzas debe chequear la deuda
(Herramienta N° 6: Gestion de Deuda de Clientes) del cliente, recibir el pago, imputar el
pago en la planilla del cliente, y notificar los saldo deudor de existir. Se le entrega un
recibo, con saldo deudor, al cliente por el pago hecho, el cual es firmado por el

responsable de cobranzas como por el cliente.

Si el cliente informa el pago por transferencia bancaria o deposito, debe enviar el
comprobante via e-mail de la transaccion. El responsable de cobranzas recibe el
comprobante, e inicia el proceso de verificacién de deuda mediante la Herramienta N°

6: Gestion de Deuda de Clientes, y envia via e-mail el resumen de cuenta actualizado.

Finalmente, si el cliente paga con Cheque, primero se inicia el proceso de
verificacion mediante la Herramienta N° 6: Gestion de Deuda de Clientes, se consigna
pago y se deja pendiente el informe de estado de cuenta para el momento de cobranza
efectiva del cheque. Una vez cobrado el cheque se informa al cliente el impacto del

pago en su cuenta, y se informa saldo de deuda.

Posteriormente se cargan los datos del cheque en la planilla correspondiente
“Herramienta N° 7: Registro y Seguimiento de Cheques” para poder tener un
seguimiento de los mismos, con los vencimientos que tiene cada uno y tiempos

administrativos.
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Por un lado hay algunos clientes que depositan los pagos directamente en la
cuenta, otros mandan cheques a la administracion, en el caso de los viajantes los de
Cordoba que estdn mas cerca de la administracion alcanzan los pagos (cheque o
efectivo) hasta la misma, y en el caso de los viajantes de las otras zonas mandan el pago

por encomiendan, realizan depdsitos ellos mismos en la cuenta corriente, etc.

6.2.3.2.Flujograma
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pago y Saldo
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A

Cliente

Realiza Pago

Efectivo Herramienta N° &: Gestién de Deuda de

p Clientes
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F i Registra Pago
o Recibe Pago .
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Flujograma 7: Procesos de Cobranzas Cliente Mayorista
(Fuente: Elaboracién Propi)
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6.2.3.3.Herramientas

v Herramienta N° 6: Gestion de Deuda de Clientes

GESTION DE DEUDA DE CLIENTES

Fecha de Relevamiento

PRODUCTOS A COMPRAR

Requiere Gestion de
Pago

Monto de Pago] Mediode Pago] _____saldo | __FechadePago | si | No |

Firmay Aclaracion de
Aprobacion

Herramienta 6: Gestion de Deuda de Clientes
(Fuente: Elaboracion Propia)
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v" Herramienta N° 7: Registro y Seguimiento de Cheques

REGISTRO Y SEGUIMIENTO DE CHEQUES

Planilla N2
Fecha

Cliente

N2 de Cheque

Requiere Gestion
de Cobranzas

Propio | Terceros “

Firmay Aclaracion de
Aprobaciéon

Herramienta 7: Registro y Seguimiento de Cheques
(Fuente: Elaboracién Propia)
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6.2.3.4.Manual de Procesos

DESCRIPCION

Proceso

Pagos

Alcance

Cobranzas a clientes mayoristas

Excepciones

Proceso de pago de clientes.

Personal Interviniente

Puesto Cobranzas

Area Pagos

Tarea

e Realizar cobranzas a clientes
e Realizar seguimiento de deuda
e Gestionar la deuda de clientes

Nombre de la herramienta

Objetivo

Herramientas | Herramienta N° 6: Gestion de Deuda de Clientes

de control

Verificar vencimientos de deudas y gestionar pagos

Cheques

Herramienta N° 7: Registro y Seguimiento de

Verificar vencimientos y cobranzas de cheques.

Tabla 12: Manual de Proceso de Pagos
(Fuente: Elaboracion Propia)
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6.2.4. Proceso de venta y cobranza Local Comercial

6.2.4.1.Descripcion

Este proceso comienza con el ingreso del cliente al local en busqueda de un
articulo en particular, al cual se lo recibe y se le brinda el mejor asesoramiento para
poder ayudarlo en la bisqueda de su producto, se le ofrece promociones y otros
productos similares.

Una vez decidida la compra, se confirma el pedido y el articulo a llevar, se cobra
y emite factura, el cliente recibe la misma y pasa al area de preparacion y entrega para
armar el pedido junto con la comanda, se entrega el producto al cliente y conjuntamente
con él se incluye la Herramienta N° 8: Encuesta de Satisfaccion al Cliente, terminando

con la opinidn del cliente y el servicio brindado.
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6.2.4.2.Flujograma

Confirma
= Ingresa Cliente Pedido Recibe Ticket
g
=]
E Cfrece
E @ Recibe al Promocioresy Cobra y Emite
s E Cliente Otros Ticket
E = Productos
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g |e
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~
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o
g
& = h 4
g
E . Recibe Tickety
l: Prepara Pedido H Comanda ]
£
e
!
=
=2 Herramienta M° 8: Encuesta =~~~
E de Satisfaccion al Cliente

Flujograma 8: Proceso de Venta y Cobranza Cliente Minorista
(Fuente: elaboracion Propia)
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6.2.4.3.Herramientas

v" Herramienta N° 8: Encuesta de Satisfaccion al Cliente

Nombre y Apellido
E-Mail
Evaluacién

. Totalmente Parcialmente . Parcialmente Totalmente
Como se siente con: ) . Indiferente ) .
Satisfaceho Satisfaceho Insatisfaceho | Insatisfaceho
La calidad de la atencion recibida de
4 3 2 1
parte del vendedor

La calidad de la atencidn recibida de
parte del Cajero

La calidad de la atencion recibida de
. 5 4 3 2 1
parte del Area de Entrega
La calidad de los productos 5 4 3 2 1
La Variedad de productos 5

La ambientacion del local 5 4 3 2

H
w
N

Otros Comentarios

Herramienta 8: Encuesta de Satisfaccion al Cliente
(Fuente: Elaboracion Propia)
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6.2.4.4.Manual de Procesos

DESCRIPCION
Proceso Venta y cobranza Local Comercial
Alcance Actividad comercial en local comercial a consumidor final.

Excepciones

Ventas mayoristas

Personal Interviniente

Puesto

Ventas

Area

Local Comercial

Tarea

e Venta a consumidor final
e Cobranzas
e Entrega de pedidos

Herramientas
de control

Nombre de la herramienta

Objetivo

Herramienta N° 8: Encuesta de Satisfaccion al
Cliente

Evaluar el nivel de satisfaccion de clientes.

Tabla 13: Manual de procesos de Venta y Cobranza en Local Comercial
(Fuente: Elaboracion Propia)
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6.3.Etapa Presupuestaria
6.3.1. Implementacion

La propuesta antes desarrollada, se implementara en dos pasos, el primero es de

Capacitacion y el segundo de Auditoria y Control.

En relacién a las capacitaciones, se propone realizar una capacitacion por sector,
con el objetivo de mostrar los nuevos procedimientos y las herramientas a implementar,

buscando que los empleados logren una implementacion de las mismas.

Para esto se destinard un total de 10 modulos, en las cuales se realiza tan tanto
capacitaciones grupales como reuniones individuales en caso de ser necesario para

facilitar la implementacidn integral de la propuesta.

Una vez finalizado el primer paso, se llevaran a cabo instancias de control
denominadas auditorias. El objetivo es observar y verificar el adecuado uso de las
herramientas y correccién de desviaciones o de las herramientas y procesos en si

mismos, en funcion de las necesidades y dindmica cotidiana de la organizacién.

Para las auditorias se tomaran un total de 20 mddulos, donde se llevara a cabo el

control, modificacion e implementacién de las herramientas como de los procesos.
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6.3.2. Presupuesto

A continuacion se planteard un honorario de $822,50 por modulo, de acuerdo a

lo establecido por el Consejo Profesional de Ciencias Economias, con la siguiente carga

y distribucion de médulos:

Cant. de Precio
Modulos Modulo Tt

Diagnostico y Relevamiento 20 $822,50 | $16.450
Disefio de Procesos y Herramientas 25 $822,50 | $20.563
Capacitaciones 10 $822,50 $8.225
Auditorias 20 $ 822,50 $16.450
Total 75 $ 822,50 $61.688

Tabla 14: Presupuesto total

(Fuente: Elaboracion propia)

6.3.3. Diagrama de Gantt
Afio 1

— N (90 < Lo © N~ [ee] (op]
31 3| 8|88 8| 3|88
2| Z2l=2z|z2z|=2|=2|2|=2|=2

Diagnostico y Relevamiento
Disefio de Procesos y Herramientas
Capacitaciones
Auditorias

Tabla 15: Diagrama de Gantt
(Fuente: Elaboracion Propia)
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7. Conclusiones y Recomendaciones
7.1.Conclusiones Finales

En el presente trabajo se plante6 una propuesta de intervencion para la empresa
Rigazzio S.A. Posterior al relevamiento interno se detectaron falencias importantes
tanto a nivel de gestion como de control interno, lo que lleva a que la empresa se
encuentre ante riesgos significativos en lo que respecta a los aspectos financieros y

productivos.

En contexto de alta incertidumbre e inestabilidad como el que atraviesa
Argentina, es importante que las empresas puedan controlar aquellos aspectos que la
hagan mas eficiente y eficaz en el uso de sus recursos y lo resultados que obtiene. La
falta de control y las gestiones informales son dos debilidades que deben ser afrontadas

y disefiadas para minimizar el impacto de las amenazas externas.

Rigazzio S.A., con casi 40 afios de trayectoria en el mercado, es una empresa
familiar caracterizada por la alta informalidad, alta centralizacion en la gerencia general
y deficiencias en los controles internos. Con el fin de minimizar el impacto de estas
debilidades, es que se propuso la implementacion de un disefio de control interno para

los procesos administrativos contables.

En este contexto, la propuesta incluyo el disefio y formalizacion de los procesos
de compras, pagos, cobranzas y ventas, separando la gestion de clientes mayoristas y
minoristas. Una vez formalizados los flujos, se disefiaron las herramientas que
permitieran controlar las actividades calves o los puntos criticos en cada proceso, y

finalmente se plante6 el manual de procesos en cada caso.
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Posterior al disefio antes mencionado se estableci6 un proceso de
implementacién, el cual contempla en primera instancia la capacitacion sobre los
procesos, donde se veran involucrados los empleados de las diferentes areas en funcion

de su intervencion en los procesos disefiados.

Posteriormente, en segundo lugar, se propone desarrollar instancias de auditoria
o control sobre la implementacion de los procesos con el objetivo de garantizar su
correcta implementacion, evitar desviaciones y realizar correcciones en los procesos y/o

herramientas de ser necesario.

Todo el proceso se planifico para ser desarrollado en un periodo de 9 meses, con
un costo total de $ 61.688. Teniendo en cuenta esto, se considera que la empresa esta en
condiciones de enfrentar esta inversion, y que podria generar grandes mejoras en lo que
respecta a los aspectos financieros y contables, aplicando herramientas simples de
control, descentralizar la gerencia general y mejorar el rendimiento global de la

organizacion.
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7.2.Recomendaciones Profesionales

Para esto se recomienda en primera instancia, la contratacion e instalacion de un
software administrativo, que permita incorporar nueva tecnologia existiendo

actualmente mas de una opcion.

Particularmente se recomienda el software Bejerman, enfocado en procesos
administrativos contables, que implicaria una inversién de aproximadamente $70.000
(con IVA incluido), incluyendo la capacitacion de los empleados y usuarios, como el
mantenimiento y resolucion de problemas del software. Y anualmente se debe renovar

la licencia, lo cual posee un costo aproximado de $10.000.

Es fundamental que la empresa pueda intervenir y mejorar su comunicacion
interna, entre todas las areas como en todos los niveles, pudiendo optimizar el flujo de
informacién y documentacién, aplicando herramientas que lo faciliten como

GoogleDocs o chats internos de comunicacion rapida y eficiente.

También se recomienda que los miembros de la familia incluidos en la empresa,
se profesionalicen y capaciten en gestion/administracion de empresas, permitiendo que
la empresa evolucione en su vision y mision, como en la obtencién de resultados.A
futuro se recomienda que la familia se plantee la iniciacion de un proceso de redaccién
de un Protocolo Familiar, herramienta que facilitara la consecucién delobjetivo de
profesionalizacion de la empresa. Dicho protocolo permite establecer normas claras en
el manejo de la organizacion, como puede ser el traspaso generacional, la incorporacion

de miembros de la familia como asi también familiares politicos, entre otros.

Como cierre del presente trabajo se considera haber cumplimentado con los
objetivos planteados inicialmente, habiendo entregado a la empresa una propuesta de

valor para mejorar su desempefio actual. No solo se contempla la reduccion de riesgos
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sino que ademas el producto obtenido, en este caso en particular, los flujogramas
permiten a las integrantes presentes y con mayor relevancia a los futuros miembros,

obtener un conocimiento preciso de los procesos de la empresa.

También, teniendo en cuenta la incorporacion de un miembro familiar
profesional como asi también la del contador interno, la propuesta se orienta no solo a
profesionalizar a la empresa, sino también a generar seguridad razonable en sus
procesos como actividades cotidianas, mejorando el resultado, logrando sostener el
clima de confianza propio de las empresas familiares y potenciar el crecimiento en el

mercado actual.
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