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INTRODUCCION

A lo largo de numerosos estudios técnicos, tedricos y de campo se ha comprobado que las
Pequefias y Medianas Empresas que se han denominado PYMES, han surgido y sin que pase
mucho tiempo desaparecen, esto es por los deficientes controles internos que implementaron,
que no les permiti6 medir absolutamente nada dentro de la recién creada empresa. Las
empresas no le prestaron la atencion requerida a los controles internos y desaparecieron.

El objetivo principal de esta tesina es de demostrar que una pequefia empresa puede ser lo
suficientemente rentable, si se aplican los controles administrativos internos, en todas las areas
de una empresa.

Asi como también sirva para demostrar que una empresa pequefia puede tener todas las areas
que tienen las grandes empresas: esto, para que no se formen los errores en lo que
comunmente caen las empresas que apenas comienzan.

La investigacion comenzo hace cuatro afios en Ktalogos una empresa ubicada en la ciudad de
Aguascalientes, y que se dedica la compra-venta de zapatos y ropa por medio de catalogos
cuando era solo una microempresa, y a lo largo de este tiempo se han afrontado diferentes
tipos de problemas, tales como pago de indemnizaciones a trabajadores, pagos de multas por
atrasos en pagos del IMSS E INFONAVIT. Por no tener reglamentos y contratos, asi como de
imagen, captacion de clientes y solvencia econémica. Es decir por no contar con un adecuado
CONTROL INTERNO, con seguimiento y evaluacion.

Esto ha servido para que los controles se vayan formando de acuerdo a las necesidades, es
importante mencionar que los controles internos, siempre tienen qué ser flexibles y adaptarse a
los diferentes problemas asi como modificarse si es necesario, situaciones que se han
investigado tedricamente y se han comprobado en la practica con lo cual en ktalogos se ha
decidido mantener un adecuado control interno de manera constante con un seguimiento
control y de tal manera que su evaluacién es permanente.

En el capitulo uno veremos todas las generalidades que se tienen para este
fascinante tema de los controles internos, veremos cual es la base, algunos
conceptos de algunos investigadores y también modelos de control interno
de otros paises.

En el capitulo dos veremos cual era la situacién que se tenia en Ktalogos
antes de la implementacion de los controles internos, cuales eran algunos de
los problemas que se tenian con frecuencia por no contar con los mismos.



En el tercer capitulo veremos como se implemento y desarrollaron los
controles adecuados a la empresa Ktalogos para su permanencia primero y
para su posterior desarrollo.



CAPITULO |

CONTROL INTERNO

1.1. ASPECTOS GENERALES

En la actualidad, tanto en los paises desarrollados como los que se encuentran en proceso de

desarrollo o los que simplemente estan subdesarrollados, encontramos un gran paralelismo
historico en la composicion de sus estructuras econdmico productivas; hoy existen los macro o
grandes empresarios, pero también los medianos, pequefios y micro empresarios, que se
dedican a actividades cada vez més diversificadas, en la medida en que la necesidad, la
ciencia, la tecnologia y la propia sociedad impactan en los grupos sociales regionales,
nacionales y mundiales, de distinta manera, transformandolas progresiva y sistematicamente.
Sin embargo, a pesar de todos los inconvenientes que se presentan para los micro y pequefios
empresarios, el talento creativo, emprendedor e innovador de los mexicanos hace posible que
cada afio aumente el numero de micro, pequefias y medianas empresas, haciendo posible que
cada vez exista mayor informacion para que los dirigentes de estas entidades, logren establecer
metas, objetivos y controles que los lleven a permanecer de manera exitosa en el mercado.

En los dltimos afos la estructura de empresas, la generacion de empleos y participacion en el
PIB en el pais y en el Estado de Aguascalientes donde se encuentran las oficinas de Ktalogos,

se distribuye de la siguiente manera:

1.1.1.- COMPOSICION A NIVEL NACIONAL DE EMPRESAS, EMPLEO Y PIB AL
2006

PORCENTAJE DE EMPRESAS A NIVEL NACIONAL

\ EMICRO
W PEQUENA

OMED Y GDE

K / O Sector 4




PIB (V.A.)
EMPLEOS

a MICRO

B PEQUENA
O MEDIANA
0 GRANDE

O MICRO

B PEQUENA
0O MEDIANA
0O GRANDE

NUMERO DE UNIDADES ECONOMICAS QUE OPERARON EN EL PAIS EN EL ANO 2006
Y SU PERSONAL OCUPADO

Numero de Empresa Personal Ocupado

Total Nacional 4,290,108 23,197,214
Aguascalientes 43,522 290,996

DE EMPRESA POR TAMANO REGISTRADAS EN EL SISTEMA DE INFORMACION
EMPRESARIAL MEXICANO

NACIONAL

MICRO PEQUENA MEDIANA  GRANDE TOTAL
INDUSTRIAL | 36,227 10,671 4,357 1,954 53,259
COMERCIAL | 398,688 11,153 3,732 1,591 415,164
SERVICIOS | 123,339 11,437 1,507 1,499 137,782
TOTAL 558,304 33,261 9,596 5,044 606,205
AGUASCALIENTES

MICRO PEQUENA MEDIANA  GRANDE TOTAL
INDUSTRIAL | 563 209 93 44 909
COMERCIAL | 700 126 32 8 866
SERVICIOS [1,412 105 11 5 1533
TOTAL 2675 440 136 57 3308

Para darnos una idea clara, del tipo de empresas que existen en nuestro pais vamos a

identificar como se clasifican las micro, pequefias y medianas empresas, dependiendo del

numero de empleados en cada sector.

Tamafio de la empresa INDUSTRIA COMERCIO SERVICIOS
Micro 0-10 0-10 0-10
Pequefia 11-50 11-30 11-50
Mediana 51-250 31-100 51-100

Fuente: Diario Oficial de la Federacion, 30 de Diciembre de 2002.

En el afio 2006 se tiene registrado que las microempresas generan empleos para 6, 347,278
personas, las pequefias 2,058,867 y medianas 2,317,328 contra los 4,318,374 que generan las
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grandes, es decir que las Pymes generan el 69.1% de los empleos de las empresas del sector
productivo.

Sin embargo, los micro y pequefios empresarios como lo habiamos mencionado antes
representan el eslabon més débil de la cadena productiva y de servicios, debido
principalmente a que carecen de sistemas de planeacion, organizacion, administracion y
CONTROL eficientes, asi como tecnologias propias para la gestion y desarrollo de sus
actividades productivas; este nicleo econdmico y social que esta formado por la mas amplia
gama de giros productivos, comercializadores y de servicios que uno pueda imaginar, esta
dirigido por empresarios que realizan sus actividades a nivel de subsistencia, integrando a
estas empresas de un caracter inminentemente familiar, producto de la necesidad mas que de u
esfuerzo planificado como lo habiamos mencionado, creando problemas para su desarrollo y
posicionamiento en el mercado.

Cada afio inician actividades entre 300 mil y 400 mil Pymes industriales, agricolas,
comerciales y de servicios, en todo el territorio nacional, cada 24 horas nacen entre 800 y 1000
nuevas empresas. La mitad de ellas habra desaparecido antes de alcanzar su primer afio de
actividad y un 40.5 adicional cerraré antes de llegar a sus primeros cinco afios de labor.?

Con estos datos volvemos al tema principal de este trabajo de investigacion, del cual se
desprende una de las causas por las que fracasan las micro y pequefias empresas como lo son:
Problemas para vender los bienes y servicios; deficiencias para producir e condiciones de
costo y calidad competitivos; desconocimiento del manejo financiero de la empresa; ausencia
de un sdlido plan de negocios, y falta de CONTROLES en cada una de las areas del negocio.
Analizando los datos estadisticos que tenemos de las pequefias empresas y definido los
principales problemas al que se enfrentan los pequefios empresarios, se ha hecho necesario
poner énfasis en implementar adecuados CONTROLES INTERNOS en las empresas en
especial en las Micro, pequefias y medianas empresas y asi lograr mantenerse en el mercado y

lograr un buen posicionamiento en éste.

BOLETIN 3050.- Se refiere a que el Control Interno se efectta con el objeto de cumplir las
normas de ejecucion de trabajo. Y Cuyo objetivo es definir los elementos de la estructura del
control interno y establecer los pronunciamientos normativos aplicables a su estudio y

evaluacion, como un aspecto fundamental al disefiar la estrategia de auditoria, y también



sefialar los lineamientos que deben de seguirse al informar sobre las debilidades o

desviaciones de control interno.

En este caso los lineamentos que se llevan a cabo estan dados por el BOLETIN 5030 aqui

daremos las generalidades y los apéndices.

Algunas generalidades que se deben de tener en cuenta para cuando se disefie un

procedimiento de control interno son:

Tamafio de la entidad.

Caracteristicas de la actividad econdmica en la que opera.

Organizacion de la entidad.

Naturaleza del sistema de contabilidad y de las técnicas de control establecidas.
Problemas especificos del negocio.

Requisitos legales aplicables.

Asi mismo para el proceso de tener la documentacion en Optimas condiciones de toma de

decisiones se tendré lo siguiente.

Una evaluacion preeliminar documentada.

El procesamiento electrénico de datos (PDF) al evaluar la estructura del control
interno.

Pruebas de cumplimiento y evaluacion final.

Comunicacion de situaciones a informar.

Forma del contenido del informe.

Asi mismo se aplicara este boletin en lo que concierne al apéndice IV, que es sobre la

Aplicacién de los elementos de control interno en entidades pequefias.

Estos son algunos de los documentos donde tenemos antecedentes para la evaluacion del

control interno en México, Se debe de aclarar que también se hizo una investigacion de

algunos modelos de control interno de otros paises y de los mas importantes por ejemplo de

USA es el COSO (Comité of spsoring organizations of the tradeway) Y en Canada es el
COCO (The criteria of control borrad).

Es necesario comentar que tanto los modelos COSO Y COCO, que son de paises de primer

mundo son en esencia lo mismo que nuestros boletines 3050 y 5030 del IMCP, asi es que nada

tenemos que envidiar a estos paises en cuanto a la teoria se refiere de control interno, en lo que

debemos avanzar es en verdad aplicar estos elementos en nuestras empresas.



1.2. IMPORTANCIA

Como vimos en los puntos anteriores las empresas en especial las micro, pequefias y medianas
empresas han reconocido la importancia de contar con controles internos fuertes, ya que un
control interno eficaz puede ayudar a las compafias a alcanzar las metas financieras
establecidas, prevenir perdida de recursos y preparar estados financieros confiables. Los
controles internos son fundamentales para lograr un registro exacto de las transacciones, ya
que la informacioén financiera resultante puede no ser confiable y debilitar la habilidad de la
gerencia para la toma de decisiones; asi mismo es necesario contar con instrumentos de
control administrativo, tales como un buen sistema de contabilidad, apoyado por un catalogo
de cuentas eficiente y practico, ademas de un sistema de control interno para confiar en los
conceptos, cifras, informes y reportes de los estados financieros.

Un buen sistema de control interno es importante, tomando en cuenta los factores de riesgos
en la contratacién de personal no capacitado para el puesto, o personal que solo alborota a los
demas trabajadores, es importante desde el punto de vista que nos ahorrara gastos innecesarios
0 que se pueden evitar haciendo las cosas justo a tiempo, es de vital importancia contar con
un control interno para saber en que medidas las empresa solo crece en tamafio o también en
ingresos, en fin sin el control interno adecuado aplicado a todas las areas de la empresa esta
como lo dije en mi introduccion no puede sobrevivir, es imposible que crezca:

Estas son alguna de las areas en las que el control interno siempre debe de estar presente y en

constante revision

1.3. DEFINICION DEL CONTROL INTERNO

Existen muchas definiciones del control interno, dependiendo del enfoque que se le quiera dar,
es por eso que en muchas ocasiones resulta confuso para poder implementarlo de forma
apropiada en este tema definiremos segun varios autores para asi poder identificar los puntos
comunes y damos una idea clara de lo que nos quiere decir el concepto.

Analizando las definiciones anteriores CON cada una de las partes y componentes de las
definiciones desde mi muy personal punto de vista puedo determinar definitivamente que es
un PLAN DE ORGANIZACION que ayuda a SALVAGUARDAR LOS BIENES Y



ACTIVOS de la empresa, asi como lograr mayor EFICIENCIA EN SUS OPERACIONES
que PROPORCIONA SEGURIDAD, EXACTITUD Y VERACIDAD EN LOS
REGISTROS CONTABLES, estos son los objetivos primarios o principales.

1.4. OBJETIVOS, ELEMENTOS Y/O COMPONENTES

OBJETIVOS SECUNDARIOS:

1.

© N o g B~ w DN

9.

10.
11.
12.

13.

Prevenir fraudes

Descubrir robos y malversaciones

Obtener informacion administrativa, contable y financiera confiable y oportuna.
Localizar errores administrativos, contables y financieros

Proteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demas activos de la empresa
Promover la eficiencia del personal

Detectar desperdicios innecesarios tanto de material, tiempo, etc.

Mediante su evaluacion, controlar la extension de analisis, comprobacion o pruebas y
estimacion de las cuentas sujetas a auditoria.

Proteger sus activos

Asegurar la validez de la informacion

Promover la eficiencia en las operaciones

Estimular y asegurar el cumplimiento de las politicas y directrices emanadas de la
direccion.

Promover la eficiencia organizacional de la entidad para el logro de sus objetivos y

mision.

14. Asegurar que todas las acciones institucionales en la empresa se desarrollen en el

marco de las normas constitucionales, legales y reglamentarias.

ELEMENTOS:
1.- PLANEACION
2.- ORGANIZACION

3.- PROCEDIMIENTOS: Es el conjunto de actividades que se determinaron previamente en la

organizacion y la plantacion, es aterrizar todo lo que se vio que Sea bueno para la empresa, es

la parte que da comienzo al desarrollo de todo ente.
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4.- CATALOGO DE CUENTAS: Es el conjunto de elementos presentado en forma
segmentada en el area contable que nos permitira saber en base a su importancia, lo relevante
que pueden ser algunas cuentas para la empresa.

5.- PERSONAL.: Es el principal recurso de la empresa, pero también el mas problematico, es
por ello que este elemento es desde mi punto de vista una de la tres grandes oportunidades de
crecimiento.

6.- SISTEMA DE CONTABILIDAD: Sin un adecuado manejo de todos los valores es
imposible llegar a desarrollar la empresa, el sistema contable es la acumulacion de controles
econdmicos que nos auxilian a estar concientes de nuestras debilidades de ingresos y egresos
para asi tomar dediciones adecuadas en base ala informacion proporcionada.

7.- AUTORIZACION: Elemento de la administracion que surge después de haber hecho un
arduo analisis de la situacion en base a informaciones proporcionadas por los diversos
departamentos de la organizacion.

8.- ESTADOS FINANCIEROS: Elemento que esta dentro de la contabilidad que nos pueden
mostrar el estado o situacién econdmica de una empresa en el tiempo que se presenta 0 un
futuro no muy lejano para la adecuada toma de decisiones.

10.- PRESUPUESTOS Y PRONOSTICOS: Son actividades que se hacen en base a anteriores
experiencias pero su margen de error es mas alto que algunos de los elementos presentados
anteriormente, es por ello que estos elementos de vital importancia deben de ser tomados con
mucha cautela en cuanto a la informacion que nos proporcionan.

11.- ENTRENAMIENTO, EFICIENCIA Y MORALIDAD DEL PERSONAL: Bien dicen que
el elemento humano al ser la herramienta mas importante de toda empresa se le debe de cuidar
y estar en constante aprendizaje en todas la normas de la vida para que rinda en su trabajo, por
lo que si una persona que estd feliz y de acuerdo con su vida en los valores morales
establecidos, sera una persona que siempre sera de gran utilidad para la empresa.

12.- SUPERVISION.: Es bien dicho que ain y cuando todos los elementos estén bien
implantados, estén trabajando segun de acuerdo a las politicas establecidas pero si existe el
control de la supervision no habra los resultados planeados por que no podemos saber si en
verdad las cosas se estan haciendo las cosas correctamente.



ELEMENTOS:
Obijetivos y planes posibles y razonables, definidos claramente por escrito, Utiles, aceptados y

usados flexiblemente, comunicando a todo el personal y controlables.

COMPONENTES

EL ENTORNO DE CONTROL.- Base para influir en la conciencia de control de su personal y
provee disciplina y estructura.

EVALUACION DEL RIESGO.- Identificacion y analisis de los riesgos relevantes que corre la
empresa para el logro de sus objetivos, formando la base para determinar como se deben
administrar los riesgos.

LOS SISTEMAS DE INFORMACION Y COMUNICACION.- Para identificar, capturar e
intercambiar informacién en una forma y periodo de tiempo que permita al personal cumplir
con sus responsabilidades.

ACTIVIDADES DE CONTROL.- Politicas y procedimientos que deben seguirse para tener
certeza que las instrucciones de la gerencia que se lleven a cabo.

MONITOREO.- Verificar la calidad de desempefio del control interno a través del tiempo.

1.5. CLASIFICACION DEL CONTROL INTERNO

Existen diferentes clasificaciones del control interno por lo que en el presente tema lo
desarrollaremos en tres tipos de clasificaciones dependiendo de su estructura, de su utilidad y
de su desarrollo.

De acuerdo a su estructura lo dividimos en:

1) CONTROL INTERNO ADMINISTRATIVO.- Que es la promocion de eficiencia en la
operacion de la empresa, que la ejecucion de las operaciones se adhiera a las politicas
establecidas por la administracion de la empresa, se relacionan con la normativa y los
procedimientos existentes, normalmente sélo influyen indirectamente en los registros
contables. Se basa en los pasos generales de Planeacion, Control, Supervisién y Promocion,
con un plan de organizacion basado en metodos y procedimientos relacionados, con eficiencia
de operacidn, con adhesion a politicas y usar como medio de control el analisis estadistico. Un

claro ejemplo de este control dentro la empresa son las politicas de manejo de personal en sus



vacaciones, dias de descanso, asistencia y puntualidad llevada con la herramienta del kardex
Ktalogos.

2) CONTROL INTERNO CONTABLE.- Protege los activos de la empresa, obtiene
informacion financiera veraz, confiable y oportuna. Se basa en los pasos generales de la
Planeacion, Valoracién, Ejecucion y Monitoreo, incluye en su plan de organizacién métodos y
procedimientos relacionados con la proteccion de activos, confiabilidad de los registros
contables y uso como medio de control de los sistemas de autorizacion.

Un control implementado es la emision de fichas de depositos a las cuentas correspondientes
de cada sucursal, ya que con estos estamos logrando que todo el dinero de las ventas vaya a
parar a las cuentas bancarias y solo se pueda retirar por medio de cheques.

Por su utilidad los dividimos en:

1. PREVENTIVOS.- Que se elaboran con base a los procedimientos que tiene la misma
organizacion de acuerdo a su naturaleza, tratando de no olvidar ninguna &rea de la
misma y asi resaltar cualquier error o laguna que se pudiera tener durante el desarrollo
de las transacciones.

Un buen ejemplo son los presupuestos de gastos por cada temporada, donde se trata de que
todos los gastos estén tomados en cuenta, no importando que tan pequefios son.

2. DETECTIVOS.- Tienen como finalidad detectar los errores o las desviaciones que
durante el desarrollo de las transacciones, no hubiera sido identificadas por los
procedimientos de control preventivo.

Finalmente por su desarrollo los dividimos de la siguiente manera:

1. CONTROL INTERNO FLEXIBLE.- Este control es capaz de adaptarse a los riesgos
de la empresa, pero sin llegar a caer en los cambios constantes del mismo, dado que
quitarian seriedad a los mismos.

Aqui para un muy buen ejemplo de este control son las politicas que se establecen para el
cambaceo, ya que al no dar resultado se puede cambiar o eliminarse si es necesario.

2. CONTROL INTERNO PERMANENTE.- Es el tipo de control que por la naturaleza
de sus procedimientos no es posible que pueda tener una flexibilidad, como lo son los
controles internos para llevar la contabilidad y en ciertos puntos todo lo que se refiera a

términos financieros.



El mas claro ejemplo de un control permanente es el reglamento interior de trabajo ya que no
debe de ser flexible, ya que es el que va a dictar la normatividad dentro de la empresa.

3. CONTROLES INTERNOS DE EMERGENCIA.,- Este tipo de controles sirven para
cuando los controles flexibles ya no lo puedan ser tanto y para cuando no hay controles
establecidos, para después convertirse, ya sea e flexible o en permanente. (MORITA,
FELIPE, EXPANSION, PP 45-46, 2005).

1. 6. OPERACIONES BASICAS DEL CONTROL INTERNO

Las operaciones basicas del control interno son algunos de los pasos o procedimientos que se
deben seguir en cada una de las areas de las empresas para poder llevar un adecuado control
interno, de los cuales nos hemos basado para implementar el control interno en Ktalogos.

Se debe implementar mediante la interaccion logica y adecuada de los siguientes elementos:
Planes y objetivos, estructura humana coherente con los objetivos y planes, trabajo en equipo
que contemple a la division del trabajo, definicion de procesos y funciones, provision de

materiales y tecnologia acorde a los objetivos fijados por la direccion.

CAJA'Y BANCOS
Se basa en los principios de:
= Separacion de funciones de autorizacion, ejecucion, custodia y registro de
caja y bancos.
= En cada operacion de caja y bancos, deben intervenir cuando menos dos
personas.
= Ninguna persona que interviene en caja y bancos deben tener acceso a los
registros contables que controla su actividad.
= EIl trabajo de empleados de caja y bancos sera de complemento y no de
revision.
= La funcién de registro de operaciones de caja y bancos serd exclusivo del
departamento de contabilidad.
Las bases de este control son:
En entradas el control para cada origen de entradas a caja y bancos, deposito integral en
Instituciones de Crédito de todas las entradas a caja. Para el origen en salidas la creacion de un
fondo de caja chica, asi como pagos por medio de cheques nominativos con firmas
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mancomunadas. Para el origen de existencias realizar la conciliacion periédica de cuentas de

cheques, cortes y arqueos de caja perioddicas y de sorpresa y afianzamiento del personal

responsable de caja.

INVENTARIOS

Se basa en los principios de:

Separacion de funciones de adquisicion, custodia y registro contable.

Ninguna persona que interviene en inventarios debe tener acceso a los registros
contables que controlen su actividad.

El trabajo de los empleados de almacén de inventarios, serd de complemento y no de
revision.

La base de valuacion de inventarios sera constante y consistente.

Se basa en el control contable de inventarios, en la autorizacion de compra, produccion y

venta de inventarios y realizacion de inventarios fisicos periodicos.

COMPRAS

Se basa en los principios de:

Separacion de funciones de adquisicion, pago y registro de compras.

Ninguna persona que interviene en compras debe tener acceso a los registros contables
que controlen su actividad.

El trabajo de los empleados que intervienen en compras, sera de complemento y no de
revision.

La funcién de registro de operaciones de compras seré exclusiva del departamento de
contabilidad.

Se basa en la Requisicion de compra, autorizacién de compra, cotizacion de precios de

compra, orden de compra y pedido al proveedor, recepcién de mercancias y materiales,

revision y autorizacién de la factura de compra, registro de compra y ajustes a compras como

son descuentos y rebajas.

Se requiere ademéas de comparar la factura del proveedor con la nota de recepcion de

mercancias, controlar los calculos de la factura del proveedor, prenumerar Ordenes de

compras, y solicitar cotizaciones a mas de un proveedor.
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VENTAS
= Se basa en los principios de:
= Separacion de funciones de ventas, cobro y registro en contabilidad.
» Ninguna persona que interviene en ventas debe tener acceso a los registros
contables que controlen su actividad.
= El trabajo de los empleados que intervienen en ventas, serd de complemento y
no de revision.
= La funcion de registro de operaciones de ventas sera exclusiva del
departamento de contabilidad.
Se basa en determinar las ventas de contado, dentro y fuera de la plaza asi como las posibles
ventas a crédito, registro en contabilidad y ajustes a ventas y clientes como lo son descuentos,
promociones y rebajas.
Todos los descuentos otorgados fuera de las politicas deben requerir aprobacion, la funcion de
registro de las facturas en el libro auxiliar de clientes no debe estar a cargo de la contabilidad,
las personas que preparan las documentaciones de ventas deben ser independientes de la

custodia de los bienes.

PAGOS
Se basa en los principios de:
= Separacion de funciones del personal encargado de pagos y registro en
contabilidad.
= Ninguna persona que interviene en pagos debe tener acceso a los registros
contables que controlen su actividad.
= El trabajo de los empleados que intervienen en pagos, sera de complemento y
no de revision.
= La funcion de registro de operaciones de pagos serd exclusiva del
departamento de contabilidad.
No deben omitirse cheques que no estén sustentados por comprobantes respaldatorios de los
egresos, los cheques deben ser preparados a la orden del proveedor nunca al portador. Todos
los comprobantes deben acompaiiar al cheque cuando se presentan para su firma, utilizar los
cheques respetando la secuencia numeérica, la funcién preparatoria de cheques debe estar
separada de la aprobacion de pagos.
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CONTROL ADMINISTRATIVO
Se basa en los principios de:
= Separacion de funciones administrativas y registro en contabilidad.
= Ninguna persona que interviene en funciones administrativas especifica debe tener
acceso a los registros contables que controlen su actividad.
= EIl trabajo de los empleados que intervienen en funciones administrativas, sera de
complemento y no de revision.
= La funcion de registro de operaciones del &rea administrativa sera exclusiva del
departamento de contabilidad.
Las operaciones de la administracion deben tener un enfoque para asumir y vigilar los riesgos
de negocios, actitudes y acciones con respecto a la informacion financiera, incluyendo el
énfasis en el cumplimiento de presupuestos, logro de utilidades y otros aspectos financieros y
operativos.
Para lograr una estructura adecuada de este control se debe asignar de manera adecuada la
autoridad y responsabilidades dentro de la entidad mediante métodos que incluyen politicas
sobre asuntos tales como:
= Practicas de negocios
= Conflictos de interés
= Cddigos de conducta
= Descripcion de puestos
= Documentacion de los sistemas de computo, indicando los procedimientos para
autorizar transacciones y aprobar cambios a los sistemas ya existentes
Otro punto importante dentro de este control es verificar que se estdn cumpliendo con todas
las normas tributarias, fiscales y civiles ademéas de analizar si los rendimientos financieros e

inversiones hechas estan dando los resultados esperados.

CONTROL DE PERSONAL
Incluye los procedimientos y politicas para contratar, capacitar, evaluar, promover y
compensar a los empleados, asi como para proporcionarles los recursos necesarios para que
puedan cumplir con sus responsabilidades asignadas.
Especificamente se deben llevar los siguientes controles:

= Control de asistencia de los trabajadores.
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Controlar el acceso de personas no autorizadas a los diferentes departamentos de la
empresa.

Control de puntualidad.

Control de las capacitaciones que se pueden otorgar al trabajador o las que ellos

mismos estan adquiriendo.

CONTROL DEL SISTEMA CONTABLE

Se debe contar con los siguientes métodos y registros para que un sistema contable sea Util y

confiable:

Identificar y registrar Unicamente las transacciones reales que reunen los criterios
establecidos por la administracion.

Describir oportunamente todas las transacciones con el detalle necesario que permitan
su adecuada clasificacion.

Cuantificar el valor de las operaciones en unidades monetarias.

Registrar las transacciones en el periodo correspondiente.

Presentar y revelar adecuadamente dichas transacciones en los estados financieros.

PROCEDIMIENTO PARA MANTENER UN BUEN CONTROL INTERNO

1. Delimitacion de responsabilidades.

2. Delimitacion de autorizaciones generales y especificas.
3. Segregacion de funciones de caréacter incompatible.

4. Practicas sanas en el desarrollo del ejercicio.

5. Division del procesamiento de cada transaccion.

6. Seleccion de funcionarios idoneos, habiles, capaces y de moralidad
7. Rotacion de deberes.

8. Instrucciones por escrito.

9. Cuentas de control.

10. Evaluacion de sistemas computarizados.

11. Documentos prenumerados.

12. Evitar uso de efectivo.

13. Uso minimo de cuentas bancarias.

14. Depositos inmediatos e intactos de fondo.
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15. Orden y aseo.

16. Identificacion de puntos clave de control en cada actividad, proceso o ciclo.
17. Graficas de control.

18. Inspecciones e inventarios fisicos frecuentes.

19. Actualizacion de medidas de seguridad.

20. Registro adecuado de toda la informacion.

21. Conservacion de documentos.

22. Uso de indicadores.

23. Précticas de autocontrol.

24. Definicion de metas y objetivos claros.

25. Hacer que el personal sepa por que hace las cosas.

LIMITACIONES DE LA EFECTIVIDAD DEL CONTROL INTERNO
Nunca se garantiza el cumplimiento de sus objetivos.

Sélo brinda seguridad razonable.

El costo esta ligado al beneficio que proporciona.

Se direcciona hacia transacciones repetitivas, no excepcionales.

Se puede presentar errores humanos por mal entendidos, descuidos o fatiga.

S

Potencialidad de colusién para evadir controles que dependen de la segregacion de
funciones.

7. Violacion u omision de la aplicacion por parte de la alta direccion.

COMO DEBE IMPLENTARSE

Mediante la interaccién logica y adecuada de los siguientes elementos:
Estructura humana coherente con los objetivos y planes

Trabajo en equipo que contemple a la division de trabajo

Definicion de procesos y funciones

Provision de materiales y tecnologia acorde con los objetivos fijados por la direccion
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CAPITULO 11
IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO EN KTALOGOS

2.1.-DESCRIPCION E HISTORIA DE KTALOGOS

2.1. 1.-PRESENTACION DE LA EMPRESA

KTALOGOS es una empresa que se dedica a la compra — venta y distribucion de calzado,
ropa y accesorios por catalogo. Siendo originaria del estado de Aguascalientes. Las sucursales
con las que cuentan son:

= KTALOGOS SAN MARCOS EN AGUASCALIENTES

= KTALOGOS ZARAGOZA EN AGUASCALIENTES

* PIRMA SAN MARCOS EN AGUASCALIENTES

= KTALOGOS PACHUCA EN HIDALGO

= KTALOGOS DAMIAN CARMONA EN SAN LUIS POTOSI

= KTALOGOS HIMNO NACIONAL EN SAN LUIS POTOSI

= KTALOGOS CENTRAL DE ABASTOS EN SAN LUIS POTOSI
Ademas cuenta con una franquicia de PIRMA BRASIL, en la ciudad de Aguascalientes, la
cual esta en contacto directo con las operaciones de las demas sucursales por lo cual comparte
los sistemas de control interno con las demas sucursales, con un pequefio margen en diferencia

de operacion.
2.1.2 HISTORIA DE LA EMPRESA

KTALOGOS nace en el afio de 1992, sus fundadores y actuales propietarios, el C.P. Nacid
Rodriguez Fayad y la Sra. Araceli Alamilla Moreno, deciden dedicarse a la compra — venta de
calzado y ropa por catélogo.

Con tan solo la herramienta de los catalogos y una necesidad enorme de salir adelante se inicia
esta empresa.

Se inicia en la ciudad de Aguascalientes, Ags., en el afio de 1999 con la sucursal de San
Marcos, en donde logran tener excelente aceptacion y deciden abrir la sucursal de Zaragoza,

en ese entonces se manejaba exclusivamente una sola marca.
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Conforme paso el tiempo, KTALOGOS se fue ganando la aceptacion de la gente; deciden
agrandar su mercado y ofrecer a sus clientes otras opciones de venta y se inicia con las marcas
que hoy en dia se maneja. Por tal motivo se decide introducirse en el mercado potosino. Se
abre la sucursal de Himno Nacional, ganandose este mercado, con la aceptacion de la gente.
Por lo que posteriormente se decide abrir la Sucursal de Damidn Carmona, sucursal que a la
fecha es una de las preferidas entre los clientes.

Para el afio 2002 se hace la apertura de una tienda mas en la ciudad de Zacatecas, iniciando
una serie de aperturas estructuradas por afio en las ciudades donde se tiene conocimiento del
mercado.

En el afio 2004 se realiza la apertura de otra tienda mas de KTALOGOS. Ahora le toco el
turno a la ciudad de Pachuca, Hidalgo. Siendo esta tienda una muestra mas del crecimiento de
la empresa.

En el afio 2005, la empresa inicia con una nueva marca, PIRMA BRASIL. Se inicia en el
mundo de las franquicias, siendo inaugurada en la Plaza San Marcos en la ciudad de
Aguascalientes.

En este 2007 comenzamos el afio con una tercera tienda en la ciudad de San Luis Potosi,
dejando en claro que con pasos cortos pero firmes se puede crecer mas y mejor.

Asi es como KTALOGOS se ha ido desarrollando, donde el crecimiento y el desarrollo no es
un objetivo en si mismo, es la vision que tiene como empresa.

Las marcas que se manejan son: Terra, Cklass, Imori, Pirma Brasil, Surat, entre otras que solo
se manejan por temporadas.

La filosofia de Ktalogos es: Somos una empresa en la que el crecimiento no solo se establece
en lo material si no que establecemos como uno de nuestros objetivos primordiales el
crecimiento de nuestro personal, basandonos principalmente en la capacitacion y desarrollo
para incrementar las habilidades que la persona nos puede aportar. Nosotros apoyamos las
teorias de que el crecimiento de nuestro personal, es el crecimiento de la empresa. En esto
basamos nuestro futuro. Aunado a esto buscamos optimizar los recursos econdémicos y
humanos, a traves de estrategias y esfuerzos diarios, para asi cumplir con el objetivo
economico, que permita el desarrollo de KTALOGOS.

La mision de la empresa es: Otorgar un buen servicio al cliente por medio de nuestro sistema

de compra-venta de mercancia, siempre ofreciendo a nuestro cliente calidad y accesibilidad en
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todos los puntos de la empresa, de tal manera que este, sienta realmente el compromiso que
tenemos con él, que es servirle con calidad. La vision de la empresa es: KTALOGOS tiene
como objetivo ser lider en el mercado de venta por catalogo, a demas de un crecimiento
continuo por la republica mexicana. Me da orgullo mencionar que esta empresa es en sus
directivos 100% hidalguense y ademas de que el Director General y el Contralor General son

egresados de la Carrera de Contaduria de la UAEH

2.1.3.- SITUACION GENERALIZADA DE LA EMPRESA.

La empresa ha atravesado por diferentes situaciones a lo largo del desarrollo de las mismas, ya
que cuando comenzo solo se veia que se vendieran los productos, pero no se tenian controles
establecidos de bancos, caja, no se tenia un reglamento interior de trabajo, es por ello que
cuando me integre al equipo de trabajo pude darme cuenta de estas deficiencias, y es cuando
comenzd el verdadero trabajo de hacer la planeacion de cuales eran los puntos mas
importantes que en un principio deberiamos de controlar, es cierto que ha tenido un desarrollo
sostenido en este tiempo incrementando sucursales, personal ocupado, ingresos y también
gastos, pero nada de esto fue posible sin la implementacion continua de algin control por
minimo que sea. Estos problemas han sido parte del desarrollo de la empresa, ya que conforme
va creciendo se han ido presentando problemas propios de este crecimiento, los cuales no se
tenian previstos por falta experiencia de sus dirigentes y sobre todo por la falta de atencion que
se le daba al no contar con un sistema de control interno. Conforme estos problemas, se
presentaban y se resolvian de una manera emergente se vio la necesidad de contar con
personal especializado en cada una de las areas los cuales fueran creando el sistema vy
procedimientos propios de cada una de las areas y asi poco a poco se han ido afinando los

procesos del sistema de control interno.

Comprobe que no habia un adecuado control para el manejo de las cuentas bancarias, ya que
solo se hacian los depdsitos y no se registraban y ademéas no habia un lugar especifico para
guardar la documentacién. No se tenia el control de los pagos a proveedores y no se podia
saber con certeza si se le habia pagado a algun proveedor ya que no teniamos control sobre los

documentos de deposito para pagos a proveedores. No se llevaba un control de deudores,
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como en este caso pueden ser los empleados y si se les prestaba, no firmaban un pagare o
algin documento en el que estuvieran aceptando su responsabilidad y ademas no firmaban de
comun acuerdo en caso de que se les descontara por nomina.

Tampoco se llevaba el control de gastos de operacion y era comun que cortaran el teléfono o la
luz por no hacer los pagos correspondientes a tiempo. Cuando se liquidaba a algun empleado o
se corria por alguna indisciplina grave no se firmaban las renuncias y finiquitos en forma
correcta. No se tenia un reglamento interno de trabajo que normara las actitudes de los
trabajadores y de la empresa en su relacion laboral. No se hacia roles de vacaciones y no se
sabia cuantas vacaciones habia tomado determinado empleado en el transcurso de su vida
laboral en la empresa. No se tenian controles de pagos de aguinaldo o de pago de vacaciones o
de PTU, en caso de que las hubiera. Cuando ingresaba un elemento no se le capacitaba de la
mejor manera ya que no habia manuales de induccién, tampoco se le hacia firmar el contrato
ya que no lo tenia. No habia un control correcto de los inventarios, en realidad esta fue una de
las partes medulares de la reingenieria ya que no sabiamos cuanto estaba perdiendo la empresa
por los robo hormigas. No se tenia un control inventariado de los equipos con los que contaba
la empresa.

Como una empresa que sigue en desarrollo y crecimiento aun presenta algunos problemas
inherentes al control interno, por lo que en esta etapa de la empresa se ve la necesidad de
poner mayor énfasis a la evaluacion y seguimiento del control interno para que asi sus
propdsitos y objetivos de la empresa de crecer en nimero de sucursales se vea de una forma
tangible esto por medio del adecuado control de la administracién y procesos asi como de la

innovacién y vanguardia en el concepto original de la empresa.
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2.2.-IMPLEMENTACION DEL CONTROL INTERNO EN KTALOGOS

Como vimos en los capitulos anteriores la importancia del control interno en las empresas es
de total relevancia, ya que no solo permite cuidar de los recursos de la misma, sino
encauzarlos hacia las actividades establecidas, verificando el grado de cumplimiento de los
objetivos determinados; por esto mismo es necesarios determinar primero el grado de control
con el que cuenta la empresa y en base a esto trabajar en cada uno de los controles necesarios

y finalmente determinar los cambios realizados en la empresa con sus resultados obtenidos.

Como primer paso se realizd un cuestionario para Auto diagnosticar inicialmente el control
interno en la empresa ya que de alguna manera si se llevan ciertos controles necesarios para el
funcionamiento de la misma, solo hay que ver que controles importantes se estan omitiendo y

cuales no estan funcionando de la manera correcta. Se realizo de la siguiente manera:

EFECTIVO Y BANCOS: El cuestionario de Diagnostico que se utilizo fué el siguiente:

Una vez analizado el grado de control interno, existente en el efectivo y las inversiones de la
empresa, es preciso desarrollar o fortalecer aquellos controles necesarios para asegurar su buen
uso. No se trata solo de establecer formatos, politicas, sino de que se efectué la correcta
combinacion de los tres elementos del control interno como lo son: procedimientos de control,

sistema contable y ambiente de control.

INVENTARIOS: Generalmente parte de los recursos de la empresa se encuentra invertida en
lo que se conoce como inventarios, y a menos que sea una empresa netamente de servicio, esta
inversion representa un monto considerable que requiere de controles especificos. Por
inventarios se entiende el conjunto de bienes corpdreos, tangibles y en existencia, propios y de

disponibilidad inmediata para su consumo y transformacion y/o venta.

Una empresa comercial, que se dedique a la compra — venta presentara un solo tipo de

inventario que serd el de las mercancias disponibles para vender.

Los controles estaran determinados por el proceso de entrada y de salida de la empresa.
Independientemente de que tipo de inventario se trate, es necesario para la organizacion que el
control interno asegure su buen uso y salvaguarda.
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LAS CUENTAS POR COBRAR Y LOS INGRESOS RELATIVOS DE LA EMPRESA

La implementacion de controles relativos a ingresos y cuentas por cobrar de la empresa
necesariamente deberan estar considerados tomando en cuenta que su costo sera compensado
con la disminucion de riesgos resultante de un buen manejo de dichas variables, asi como,

beneficios directos que de esto pudiera derivarse.

DIAGNOSTICO SOBRE LOS ACTIVOS FIJOS: De un andlisis constante pueden
determinarse el nivel de eficiencia en el uso de los activos fijos, ya sea por empleo de los
clientes o por la contribucion de estos a los ingresos de la empresa. Asi mismo en este presente
analisis y dada la caracteristica tan particular del activo fijo tangible, se presenta un primer
andlisis donde en forma general se sefialan aquellos controles que deban ser considerados en el
manejo de inmuebles, maquinaria y equipo y en un segundo apartado, Los controles

especificos aplicables a los diferentes bienes que integran los activos fijos tangibles.

PASIVOS: Una empresa durante el curso normal de sus actividades, necesita en ocasiones que
sus operaciones sean soportadas por créditos o financiamientos externos. Dichos créditos o
financiamientos se convierten en obligaciones practicamente ineludibles y que una empresa
debe de enfrentar, estas obligaciones se reconocen como pasivos. Por pasivos se entiende alas
obligaciones presentes provenientes de operaciones o transacciones pasadas, como la
adquisicion de mercancias o servicios, perdidas o gastos en que se han incurrido. O por la

obtencidn de préstamos para los financiamientos de los bienes que constituyen el activo.

CONTROL DE PASIVO: La implementacion de controles relativos a los pasivos que debe de
tener una empresa, necesariamente deberan estar considerados tomando en cuenta, que su
costo sera compensado con la disminucion de riesgos resultantes de un buen manejo del
efectivo, asi como los beneficios directos que de esto pudiera desprenderse.

Dado que las deudas de una empresa son una fuente de financiamiento que, si bien le permite
adquirir bienes de capital, inventarios, pago de nomina, entre otros, también representa una
limitante en cuanto a su liquidez y solvencia, es preciso que los créditos sean analizados
cuidadosamente. Por ello, parte de los controles internos disefiados deben de contemplar el
analisis de aspectos como:

= Lanaturaleza del crédito.

= Si el crédito satisface las necesidades de la empresa.
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= El plazo otorgado para pagarlo y como afecta esto a la empresa.
= Latasa de interés que genera
= Laexistencia o no de descuentos por pronto pago

= El tipo de bien que se entrega en garantia

CAPITAL Y GASTOS: L a implementacion de controles relativos a los gastos de una empresa
necesariamente deberan estar considerados, tomando en cuenta que su costo sera compensado
con la disminucion de riesgos, resultante de un buen manejo del efectivo, asi como de los
beneficios directos que de esto pudiera desprenderse.
Dado estas caracteristicas que debe de tener el control de gastos, el control interno del mismo
debe de tener lo siguiente:

= Existencia de politicas relativas a los gastos de la empresa.

= Aplicacion de politicas relativas a los gastos de la empresa

= Revision de procedimientos y acciones del control interno

En base a estos cuestionamiento se hicieron todos los controles de la empresa primero se fue
observando cuales eran las areas donde teniamos debilidades y se pusieron controles para
corregir esos errores, y después se procedid en base a estos mismo controles, a la
implementacion de controles preventivos que es lo ideal siempre Por medio de este
Diagnostico inicial dimos comienzo a la implementacion de diversos controles internos, para
obtener los resultados finales de la columna de segunda respuesta, lo cual nos sirve como
retroalimentacion para llevar un control continuo y adecuado en el funcionamiento de la
empresa. En cada una de las areas se realizo el mismo procedimiento asi como aplicando las

estrategias adecuadas.

Se debe de comentar que las preguntas que se hicieron no se muestran debido a que se
aplicaron 180 preguntas por todas las &reas. Pero se trato de no dejar ninguna actividad sin que
fuera diagnosticada, ya que de esto dependeria nuestra implementacion del control, porque si

no sabemos nuestros males, nunca sabremos nuestras posibles soluciones.
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3.1.- ESTRUCTURA DE LA EMPRESA

Después de haber hecho nuestro autodiagndstico, se comenzé a trabajar sobre los puestos que
se tenian en la empresa y se hicieron primero las descripciones de los puestos, para saber
realmente lo que cada quien deberia hacer para no duplicar funciones. Ademas se hicieron los
perfiles de cada puesto para las contrataciones.

En cada puesto se hizo un desglose de actividades, que aqui presentemos en una forma muy
detalla debido al denso contenido de los mismos controles.

L2. El organigrama de la empresa esté constituido de la siguiente manera:
3.1.1 ORGANIGRAMA (Anexo 1)

3.1.2.-DESCRIPCION Y ANALISIS DE PUESTOS
ATENCION A CLIENTES:

El personal de atencién a clientes tiene como jefe inmediato al Encargado de tienda y no tiene
personal a su cargo.

Su actividad consiste en brindar el servicio tanto de surtido de pedido y registro de este, asi
como recibir cambios de mercancia. Despejar dudas y orientar a los clientes cuando lo
necesiten. Satisface la demanda del servicio que el cliente requiere, esto se da cuando el
cliente llega por su pedido, el personal introduce la clave del cliente en el sistema, revisa su
mercancia surtida, imprime el documento correspondiente y se dirige al almacén a surtir por
marca, numero, modelo y color. Posteriormente lo entrega al cliente despejandole las dudas
que surjan en el momento, asi como informar al cliente de evoluciones en el producto, buscar
otros modelos y registrar un nuevo pedido. Cerrando el servicio en el momento en que el
cliente da como surtido su pedido y procede a realizar el pago correspondiente en caja.
Ademas se encarga de mantener en orden y limpia la tienda, asi como los almacenes, bafios y
estacionamiento. Se requieren estudios minimos de secundaria para su contratacion.

Las actividades secundarias que debera desempefiar son: Decoracién de tiendas de acuerdo a
temporadas, seguimiento y apoyo a proyectos de mejora, acomodo de mercancia para
aparadores, conocimiento pleno de catalogos, para un mejor ofrecimiento a clientes asi como

la asistencia a capacitacion otorgada por la empresa o alguna otra contratada por la empresa.
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CLIENTE EN EL QUE SERALA ELECTRICO Cada proveeor.
CUANTA MERCANCIA ENTREGO




CAJERA:

Tiene como jefe inmediato al Encargado de Tienda y no tiene personal a su cargo.

Su actividad consiste en realizar el cobro de la mercancia que los clientes adquieren, asi como
mantener integro el fondo de caja que se le proporciona. Es responsable de resguardar el
efectivo proveniente de la venta, al final del dia una vez cerrada la tienda realizar el corte de
caja, y hacer entrega del mismo a la encargada de tienda o gerente de plaza para su revision y
deposito en la caja fuerte momento en el que debe estar presente y verificar que se realice el
deposito integro del dinero en la caja fuerte, en el transcurso del dia debe estar atenta de que

no se utilice indebidamente su clave de acceso o se realicen cobros indebidos.

Si al final del dia, el corte no coincide con el dinero en efectivo, se deberd de revisar junto con
el Encargado de Tienda y Gerente, hasta determinar la causa de esa diferencia y dejar todo en

orden para el dia siguiente.

Su atencion al cliente al momento de cobrar debe ser con un trato amable, despejandole dudas
que le surjan en el momento y si por su cargo no pudiera canalizar a ese cliente con la persona
adecuada para atenderla.

Se requieren estudios minimos de nivel secundario para su contratacion.

Tiene como actividades secundarias apoyar en el orden general de la empresa, decoracion u

otras actividades que le designe el Encargado(a) de tienda cuando no exista la situacion

adecuada para cobro.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

OPERACION

CAJERA

SITUACION

ACCION

OPERACION

|RE$PONSABLE ANEXO

ACCION

RESPONSABLE IRNEXO

EL CLIENTE VA A PAGAR| UICket que le entregaron al

La cajera corrobora con el

La persona encargada de

; y Formato de | MVISarla mercanciapide [ o\ ;e 5 o
LA MERCANCIA QUE | _ Ciénte gue coincidan las recibo de | ©lcketdecompraylo | srencigy A NO
DECIDIO LLEVARSE | P16Z3s que le entregaron con pago Neifica cagva CLIENTES
la piezas que el cliente esta mercancia que se esta
dejando en el mostrador llevando
OPERACION OPERACION
[SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO _ |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
La cajera procede hacer un
retiro de dinero ya que el Para hacer el retiro final
sistema esla programado Reporte de | se lienen que sumar los Formato fral
para cierta cantidad, hace el retiro, documentos y la suma de =
55::;:?;;’; :’?:EE:OUN retiro y lo cuenta también la Encargada Formato de | pago con tarjetas, y tiene encc?g:@ ooﬂe:eRetLro
encargada, se llena la ficha retiro,Ficha | que checar con lo que se final de| dia
de deposito por esa cantidad de deposito | vendio y lo que se recibié *
y se deposila en la caja de cambio
fuerte




COORDINADOR DE MERCADOTECNIA:

Tiene como jefe inmediato al Gerente de Plaza especificamente de San Luis Potosi, pero en
ausencia de este 0 bajo su consentimiento puede recibir indicaciones del Contralor General o
Director y Subdirector; tiene a su cargo a los Encargados(as) de tienda, personal de atencién a
clientes, cajeras y personal de servicio Express, solo en las decisiones que respecta e involucra

a los planes de mejora en atencion a clientes y mercadotecnia.

Es responsable de crear estrategias, planes y programas, que tengan como objetivo central el
lograr la consolidacion, posicionamiento y crecimiento de la empresa basandose en las

herramientas que la actividad de mercadotecnia ofrece.

Realiza planes de mercadotecnia, genera y coordina las promociones dependiendo de la
temporada en el afo, crea estrategias y cursos para mejorar la atencion al cliente, crea
programas e imparte la capacitacion al personal para mejorar atencion al cliente y llevar los
programas de mercadotecnia de manera eficiente, realiza planes de publicidad, seguimiento a
quejas y sugerencias de los clientes, realizacion y aplicacidn de encuestas a clientes asi como
dar seguimiento a proyectos de mejora que la empresa establezca.

Se requiere de grado universitario para su contratacion, preferentemente en el area a

desarrollar o con experiencia en puesto similar.

Las actividades secundarias que realiza son: Participacién en eventos masivos ya sean de
promocién o no; supervision al personal de atencion a clientes; dar seguimiento de atencién a
clientes, asistir a las juntas designadas por la direccion y aportar ideas, experiencias y solucion

a diversos problemas que el haya detectado.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

MERCADOTECNIA
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE [FORMATO  |ACCION RESPONSABLE [ANEXO
Primero se debe de tener en mente las Enoma;slu s Marcadmge
HACER EL PROGRAMA |  ciferentes plazas que tenemas en la mmmsm 3
DE MERCADOTECNIA | empresay su distriucion orografica, sus Plan de
PARA TODA LA Vo i : Mercadotecnia , p_resup:;s: de ::ada_plazai“ Mercadologo
soscioeconomicos !
EMPRESA de cada una de las dpiniories de los gerentes de
plazas.
OPERACION | OPERACION
SITUACION IACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
La planeacion va consislir desde er los
uniformes que van a portar todos los Dependiendo de cada
niveles de la empresa, ver de que coior se promocion que se tenga en
van a pintar las tiendas, que nueva imagen| cada plaza tambie se tendra
se va a tener para la misma, ver ¢ disefio c - que estudiar las ferias y Mercadologo
de volantes,ver los formatos de captacion , = exposiciones, en que se
p Spols para el convenga que es viable ubicar
telefono dependiendo de las promociones un modulo de informacion,
gue se tengan.
= OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Ela lwwga::lem !s_be_a ";am A:silmds@debe de haber una
cada nivel de la empresa para la correcta 'gwue.dase”aeb ’:S‘“P"‘“"l‘
CORRECTA ATENCION A| atencion en tienda para el cliente, ya que | Mercadologo y p"‘:: el e o
CLIENTES EN TODOS | esto es una parte fundamental de nuestra | Encargada de “’““m s : ‘”::"’p'“i:m Kardex
LOS NIVELES. empresa, la atencion a clientes es la parte Tienda 3
medular, entonces cada nivel debe de : : : :
saber como dar una solucion commecta a alanum,l:omomm o
cada problema que presenta el cliente. i
| OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
El responsable de esta area debe de estar
siempre al pendiente de nuevas
NUEVOS ESQUEMAS DE | OPortunidades de negocion aun inclusf i
NEGOCIO de otros negocios que no eslan en el Recursos
esquema que se tiene en Kialogos, para o Humanos
cual debera de tomar cursos constatantes
y actualizados,




COORDINADOR DE RECURSOS HUMANOS:

Tiene como jefe inmediato al Gerente de Plaza especificamente de San Luis Potosi, pero en
ausencia de este 0 bajo su consentimiento puede recibir indicaciones del Contralor General o
Director y Subdirector; tiene autoridad con los Encargados(as) de tienda, personal de atencion
a clientes, cajeras y personal de servicio Express, pero solo en las decisiones que respecta e

involucra a la administracion de personal.

Es responsable de la administracién del personal de la empresa, asi como de la administracion
de la documentacion del mismo; también es de los movimientos del personal ante el IMSS;
responsable de realizar el deposito de los contratos de trabajo en la Junta de Conciliacion y
Arbitraje; responsable de presentar los documentos necesarios ante la Secretaria del Trabajo y
Prevision Social, que amparen la capacitacion constante a la que se somete el personal; tiene a
su cargo el reclutamiento y seleccion de personal asi como realizar programas y dar
capacitacion al personal como son los cursos de induccion, superacion personal y otros
relacionados con la calidad humana en el personal excluyendo los que son de realizados y

aplicados por el coordinador de mercadotecnia.

Entre otras actividades realiza ademéas el resguardo de la documentacion del personal, el
manejo y estipulacion de horarios, propone la normatividad y reglamentos aplicables a la
empresa, programa el calendario de vacaciones, imprime los recibos de nomina para entregar
al personal, lleva el control de entradas y salidas de personal asi como llevar el control de las

incidencias para pasarlas periédicamente al contralor general.

Se requiere grado universitario para su contratacion, preferentemente en el éarea de

administracion con especialidad en recursos humanos o con experiencia en puesto similar.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

RECURSOS HUMANOS
OPERACION OPERACION
[SITUACION ACCION RESPONSABLE |FORMATO JACCION RESPONSABLE |ANEXO
Primero se debera de ver de que manera se
Para hacer la contratacion de personal se quiere que lleguen los prospectos a
HACER LA debe de tener los manuales, los Recisads colaboradores de laempresa para despues Re
CONTRATACION DE conacimientos basicos sobre contratos, Hisnarice Contrato | hacer las entrevistas necesarias para el puesto iy
PERSONAL sobre la LFT sobre la LIMSS para que s& solicitado. Y De acuerdo a esto seleccionar al
hagan los mas completos posibles idoneo despues de pasar las pruebas
necasarias.
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Despues se procede ala contratacion del
mismo donde se hara firmar el contrato y se
especifica su horario de trabajo, su forma de|
pago, y la aspecificacion de el trabajo asi
como las deas condiciones generales de
trabajo
OPERACION OPERACION
SITUACION |ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
El jefe de R H, siemrpe debera estar
modemizandose en cuanto a controles de Los Controles que haga se debera de poner
CONTROL INTERNO DE | trabajo se refiere para optimizar la labor de Recursos siempreen forma de piloto dentro de la sucursal Recursos
LA EMPRESA los trabajaderes y que al mismo tiempo que Humanos que ms adolesca deese control para ver sus Hurmanos.
esta agusto, asi tambien nos sea mas resultados.
redituable.
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |[ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXQ
Asi tambien el Dpto, debera de tener todas
los ientes, de los asi
e e e S
revison de parte de entidades foraneas e y
internas.




ENCARGADO(A) DE TIENDA:

Tiene como jefe inmediato al Gerente de Plaza y como personal a su cargo al personal de

atencion a clientes, cajera y personal de servicio Express.

Su puesto consiste en supervisar y apoyar al personal a su cargo, asi como supervisar y apoyar
la calidad de atencion al cliente, rapidez en la atencion y surtido de pedidos asi como de
supervisar y apoyar en el total funcionamiento de las tiendas. Es responsable de las
mercancias, equipo de trabajo y demas materiales que se encuentren en la tienda, asi como de
las entradas y salidas de los mismos. Es responsable de reportar cualquier tipo de fallas,

perdidas de mercancia y equipos de trabajo en los formatos respectivos.

En general es responsable del correcto funcionamiento de la tienda, dentro de sus actividades
cotidianas elabora reportes de entradas y salidas de mercancias, supervisa, coordina y apoya al
personal a su cargo, con la finalidad de que siempre estén preparados para atender a los
clientes con los estandares que la empresa exige; también es responsable de supervisar la
limpieza y orden de la tienda; de que la mercancia se encuentre perfectamente ubicada en su
almaceén y con un debido orden; Lleva listas de asistencia del personal a su cargo asi como

reportes de actividades y archivos de los movimientos que se efectian diariamente.
Se requiere carrera comercial o estudios a nivel bachillerato para su contratacion.
Las actividades secundarias que realiza son el envio de fichas de deposito a la sucursal de san

marcos con cierta periodicidad, apoyo a cajera en el corte de caja y elaboracion de varios

reportes sobre venta o existencia de mercancias.
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FLUJO DE AGTIVIDADES

ENCARGADA DE TIENDA

OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |FORMATO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
El control da tienda se hard an
base alas politicas y al
reglamento establecido, ya que
es un normatividad que
debemos seguir asi mismo se
CONTROL DE TIENDA | basaran en las aclividades que| ENCARGADA
@l trabajador firmo en su
contrato aunque haciendo la
aclaracion de que todas en la
empresa somos poli
funcionales.
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Asl mismo la encargada también
E:ﬂ:sle ca::r:aa{E:iunri? da de tendra que estar al pendiente de
EL CLIENTE TIENE UN mr‘;‘:‘za i com:gm:::: que todos los empleados que
RECLA;:.:::S;‘: RALA malestar a los demas clientes y| Encargada de ﬁ;f;a;:angorn:"iﬂa Encargada de
INFORMACION DE LA | 21ise © daré una tespuesia o mucho de que los smpleados que
MERCANCIA s e e cuando sienten que no hay nada
3 qu que hacer empiezan a perder el
Jugencapon sl tiempo
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE [ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
La encargada deberd de tener
siempre en cuenta que el puesto
Deberd estar siempre al es el puesto del engranaje de toda
pendiente de los retiros que la empresa, tiene que tener en
ESTAR AL PENDIENTE | hagan las cajeras para contarlo consideracion que si falta dinero y
DE LOS FLUJOS DE y sacar la ficha de deposito de Encargada esta comprobado que fue error de
EFECTIVO la cuenta y depositarlo en la la cajera , la Encargada es
caja fuerte siempre responsable colateral de la misma,
acompafiada de otra persona. por lo mismo eslara slempre al
pendiente de que la cajera este
despejada en trabajo.
— OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
En primer lugar su tienda
siempre debera estar limpia y
ordenada, debera de tener los
catélogos y sus listas de
precios, asi mismo deberén de
SITUACIONES DE atender lo mejor que se pueda
ORGANIZACION DE LA | los prospectos de cliente para Encargada Kardex
TIENDA que se afilien con nosotros,
Deberén de cuidar la
puntualidad y la asistencia de
sus subordinados, también el
servicio en contestar el
teléfono.




GERENTE DE PLAZA:

Tiene como jefe inmediato al Director General y Subdirector, el personal a su cargo son los
encargados (as) de tienda, personal de atencion al cliente, cajeras, personal de servicio Express

asi como los coordinadores que se encuentren ubicados en la plaza a su cargo.

Es responsable del correcto funcionamiento de la plaza a su cargo, de tal manera que se vean
cumplidos los objetivos que se le han establecido por la direccidon general al inicio de cada

temporada.

Es responsable de que las tiendas se abran y se cierren en los horarios ya convenidos; hacer los
retiros de efectivo de las cajas provenientes de la venta, asi como depositarlo junto con la
cajera y encargado (a) de tienda en la caja fuerte. Realizar depdsitos en las cuentas bancarias
de la empresa, asi como de proveedores. Es responsable de las entradas y salidas de mercancia
de la plaza, asi como de los equipos de trabajo y materiales que se encuentren bajo su
resguardo. También es responsable del seguimiento y apoyo de proyectos de mejora que se
establezcan en la empresa; de los gastos que se realizan en la plaza, asi como resolver y
comunicar cualquier eventualidad o movimiento poco comun a la direccion general 0 en su

defecto a contraloria.

Se requiere grado universitario para su contratacion.

Las actividades secundarias que realiza son recibir llamadas de clientes y proveedores y dar

seguimiento a pedido con los proveedores.

28



SERVICIO EXPRESS:

Tiene como jefe inmediato al Encargado (a) de tienda y no cuenta con personal a su cargo.

Su puesto consiste en surtir el calzado que requiera cada tienda, asi como presentar la
documentacion que ampara la compra del mismo. Haciendo un uso correcto de la motocicleta

0 automotor que se le proporcione.

Surtir los pedidos de calzado que las tiendas necesiten, deben revisar el calzado que se les
entregue en las diferentes sucursales a las que acude para surtir el calzado solicitado asi mismo
debe respetar las condiciones de la motocicleta o vehiculo que se le proporcione, debe llenar
de forma diaria la bitdcora de mantenimiento preventivo y reportar en el mismo formato las

fallas.

Se requiere formacion a nivel secundaria para su contratacion asi como contar con licencia
vigente de motociclista.

Las actividades secundarias y obligatorias que realiza son respetar las leyes y reglamentos de
transito, uso de equipo de seguridad que la empresa le proporcione, atencién al cliente y

diversas actividades para mejora de las tiendas ademas de reportar saldo de tiendas matriz.
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| FLUJO DE ACTIVIDADES
SERVICIO EXPRESS
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
EL S.E,VAPOR LA
LA ENC ARG ADA B MERCANCIA Y LA
| ATENCION A CLIENTES ENCARSADA DE LA
El cliente llega a pedir un OTRA TIENDA DA
HACE UNA LLAMADA ViA ENCARGADAS
modelos que por el RADIO DEL. PARA SALIDA Y ENTREGA EL TIENDA Y
momento no lo tenemos : Atencién al cliente| NO TICKET AL S.E. Y ESTE SE1
ik 40 VERIFICAR S| ESTA EN FIRMA LA HOA DE SERVICIO
e = o UNA SUCURSAL DE LA EXPRESS
sucursal. SALIDA, PARA
EMPRESA Y SE
CONFIRMA QUE SI POSTERIORMENTE
LLEVARLO ALA TIENDA
QUE HIZO EL PEDIDO
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
LA ENCARGADA DE EL S.E,VAPORLA
ATENCION A CLIENTES MERCANCIA ¥ VA CON
HACE U'I;A LLAMADA VIA EL PROVEEDOR,
TELEFONO PARA ANTERIORMENTE SE | ENCARGADAS
;gbﬁ:ﬁ;‘fm;‘; VERIFICAR S! LA ; HIZO EL PAGO DEL TIENDA
QUE NO TENEMOS EN La| . TENEMOS EN LAS Atencién al cliente NO ZAPATO CONFIRMADO | ,SERVICIO AAT
SUCURSAL SUCURSALES Y DE NO Via PAGO EXPRESS
SER ASI SE CHECA CON ELECTRONICO Y YA |AUXILIAR ADVO.
LOS PROVEEDORES DE SOLO RECOGE LA
LA MARCA Y CONFIRMAN MERCANCIA Y EL
QUE SI TICKET DE COMPRA




DIRECTOR GENERAL:

No tiene jefe inmediato, ya que este puesto esta ocupado por el Presidente o Duefio de la
Empresa, y su personal a cargo son directamente los mandos medios como lo son el Contralor,
Gerentes de Tienda, Soporte Técnico y Coordinadores; sin embargo es responsable indirecto

de todo el personal que labora dentro de su empresa.

Su puesto consiste en hacer la planeacion estratégica para cada inicio de temporada siendo
estas Primavera - Verano y Otofio — Invierno, siendo los meses para tener lista la plantacion
los de Enero y Junio, otra de sus actividades primordiales sera el analisis de los datos
contables que le proporcione el departamento de contabilidad para la toma de decisiones

financieras.

Dara seguimiento y estard informado del desarrollo de la empresa asi como fomentar el
crecimiento tanto fisico como econdémico de esta asi como el que la misma este dentro de un

desarrollo sostenible contindo.

Sera el encargado directo del analisis respecto a los créditos que necesitara la empresa asi
como gestionarlos directamente con las distintas empresas o instituciones, asi como también
gestionar con los proveedores de las marcas que se manejan el apoyo para la promocion de las

mismas como descuentos especiales, etc.

Estara en constante comunicacion con el Contralor General y con los Gerentes de Tienda, para
solucionar cualquier eventualidad y si es necesario convocar a junta.

Llevar y dar seguimiento a las demandas laborales, legales y fiscales ante las distintas
instancias a las que se tenga que presentar junto con abogado que se contrate para los distintos

fines.

Analizar y vigilar el trabajo de los puestos de mas alta jerarquia para hacer las anotaciones

correspondientes respecto a su desempefio y mejorar la productividad en estas areas.

Se requiere formacion en licenciatura o Maestria en area economica administrativas, asi como
la capacidad de innovacion, trabajar bajo presion, liderazgo efectivo y afectivo, conocimientos
en finanzas, control interno, administracion, economia, contabilidad, fiscal, laboral psicologia,

planes de negocio y negociacion efectiva.
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| FLUJO DE ACTIVIDADES
= DIRECTOR GENERAL
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |FORMATO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Para la toma de desiciones se tienen
que tomar en cuenta a todas |a areas
El encargado de esta area debe de estar en } 3
constante comunicacién con todas las mwmmlasnuaumdeba]a
areas de la empresa, pidiendo 0s rep o tados parm obteer cepltal| 1000
PROVEER DE LIQUIDEZ necesarios, para tomar desiciones Director General y einy 1 a los dif proy General, Contralor
A LA EMPRESA Roanclacas: ss Aok dl racaalta racortarel Contralor es muy importante que se le de un Con
i : Yy tador
buen manejo a 10s aclvos circulante s
gasto en un area y darselo a totra area, por daila ' Coeria tedion
a func ; empresa y lener en a
e lo gastos de la empresa con algunas
provision
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Para estos puntos tambien debemos de
tener en cuenta que este puesto debe de
tener las habilidades financieras i Para hacer todos estos proyectos de
para en caso de necesitar alguna inyeccion yeccion de capital el puesto requiere
de capital externc se ponga en la blanza | Direccion Genral de una muy tante preparacion en | Di General
todas las opciones y se escoga la mejor terias fi 4 d i
opcion para que |a empresa no pierda y de contabilidad
alguan posibilidad de negocio o de
crecimignto de la empresa
= OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Es sin duda el apartado de esle puesto que
mas trabajo puede costar es por eflo que se
dee estar actualizado en las nuevas
tecnicas de liderazgo, ya sea con cursos o
libros, dado que cada nivel necesita un
RAZGO liderazgo distinto, se debe de motivar y
UDELOS vai':.;gws convencer al trabajador de trabajar para el | Direccion Genral
msismo, para su beneficio y cuando tengan
alguna inconformidad escucharlos y darles
una colucion que los deje satisfechos, es
por ello que en nuestra empresa donde
todavia se conoce a lodo el presonal por su
nombre, siempre hacerio asi,
5 OPERACION OPERACION
SITUACION jaccion RESPONSABLE |[ANEXO ACCION RESPONSABLE [ANEXO
Todos los gastos deben de eslar
sustenatados por la firma del Contralor
Genral para que sean aceptados, si algun
gasto cualquierea que sea y quien quiera
que lo haya realizado, se rechazara como cm“b;i’m
gasto y se le devoivera a la persona s
responsable hasta que de una justificacion
del mismo en caso de que no seqa asl se le
descontara de sueido
I OPERACION OPERACION
SITUACION IACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Tambien recae en la personalidad de
este puesto hacer las p 85!
egresos e ingresos de cada
Es pues la cabeza de la empreza y siempre temporada ajustandose a un estricto
debe de actuar con la delicadeza de hacer conro de seguimiento de temporadas
bien |as cosas y para el bien de la empresa | Direccion General anteriores, esdecir el presupuesto de Almacen
sin menospreciar a ningun integrante de los egresos siemre debe de ser mayor al
diferentes equipos de trabajo. de la temporada pasada y el
presupuesto de ingresos debe de ser
mencr para que si 8s necesario aigun
recorte no sea {an drastico.




CONTRALOR GENERAL:

Tiene como Jefe directo al Director General y tiene como personal a su cargo a los demas
empleados de la empresa aunque de forma indirecta y consultando con los jefes inmediatos de

cada uno de los puestos.

Su puesto consiste en hacer la plantacion estratégica junto con el Director General para cada
temporada siendo los meses en los que debe estar lista en enero y junio, dicha plantacion
incluye: Presupuesto de egresos, presupuesto de inversiones, presupuesto de captacion de

clientes, presupuesto de ventas.

Se encargara de realizar y programar el rol de vacaciones anual, asi mismo llevara el control
de la nomina, organizara los inicios de temporada y los cierres de la misma., salvaguardara los
bienes de la empresa, llevando un control de las mismas; se encargara de algunas de las

negociaciones con los proveedores de las marcas que se ofrecen en la empresa.

Estara en contacto permanente con el personal encargado de las compras e inventarios asi
como llevaré un estricto control de los inventarios y compras de manera constante y periodica.
Capturara las listas de precios en el sistema disefiado para efectuar los movimientos en cada
una de las plazas en las diferentes temporadas asi como cuando los precios sufran

modificaciones por parte de los proveedores.
Se requiere formacion a nivel licenciatura en area econdémico administrativa, trabajar bajo

presién, organizar equipos de trabajos, conocimientos basicos de contabilidad, nomina, sua,

office, don de mando, honestidad y conocimientos generales de administracion y finanzas.
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SOPORTE TECNICO

Tiene como jefe inmediato al Director General y se coordinard para las operaciones de su
trabajo con el Contralor General, Gerentes y cuando sea necesario con los Coordinadores; no
tiene personal a su cargo y su puesto es externo, no se encuentra dentro de la nomina y se le
retribuye su trabajo mediante pago de servicios por honorarios.

Su puesto consiste principalmente en el disefio de los sistemas que se utilizan en la empresa,
asi como su adecuada implementacion de ellos en cada una de las plazas en que se debieran
instalar; llevar un control de los cambios solicitados a los sistemas por parte del Director
General para ir adaptando el sistema inicial a los diferentes cambios que se necesiten a lo
largo del tiempo para ir con la vanguardia, asi como sefialar y sugerir otros cambios o en su
defecto proponer algunos diferentes en caso de que las ideas que se le presenten sean
incorrectas.

También estara al pendiente de mantenimiento que necesiten los equipos de cémputo e
impresion para su correcto abastecimiento asi como realizar cotizaciones de nuevo equipo que
se piense en adquirir asi como supervisar que el equipo que se adquiere cuente con las

caracteristicas deseadas y aprobadas para su compra.

Auxiliar al personal en la operacion de los sistemas y programas cuando estos por alguna falla

del mismo, se encuentre en una situacion critica.

Propone nueva tecnologia para el desempefio de las actividades que se realizan en la empresa

para que se evalUe su implementacion de acuerdo a su costo-beneficio y proyectos a futuro.

Se requiere formacion a nivel licenciatura en el area de programacion e informética, opcional

o preferentemente con maestria, conocimientos actuales y vanguardistas del area.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

{ SOPORTE TECNICO
OPERACION OPERACION
[STUACION ACCION RESPONSABLE |[FORMATO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
PROBLEMAS EN EL Et?wam:mmaﬁm” . mgm" DNspues 9a e ss8nvio I scluclon va: 98 vid
SISTEMA YA SE m o que 8 debe de para s |Dlmmclumam:m,‘sela<.lanmmmmuu
RN o b, i pri el s o S7 TH055 it b ot L)
jus
SOFTWARE ﬂlmhpmy:'ﬂimmmm podra ser autorizado por el Contralor o El Director,
| OPERACION 1 OPERACION
ISITUACION IM:CION |RESPONSABLE |ANEXO |AQC$0N RESPONSABLE |ANEXO
En este caso se le hara 1a propuesta al soporte
tecnico para que lo desarrole y haga un
MEJB:;?EPMA?EL presupuesto En estos casos se dara como bueno D-mdm?_anura!
hasta que el sistema no presente ninguna otra falla ¥eopone Tecrlco
por el anexo de nuevos elementob al mismo,
OPERACION OPERACION
ETUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Aqui este es el punto donde se puede hacer la
PROPUESTAS DEL i ia con otras emp: alo Asi mismo otro punto que tenemos importante es la
SOPORTE TEGNICO DE mismo, ya que un ejemplo de propuesta es el vinculacion del sistema con el sistema bancario, ya
INNOVACIONES pcanyware, en el que con una maquina cerebro | Soporie Tecnico que de esta manera podemos imprimer las fichas | Sporie Tecnico
TECNOLOGICAS [: accesar quier si que este «con todos los datos de nuesira empresa y al mismo
en Qi y se pusden tiempo estara sellada por plomos de seguridad
hacer los traslados de informacion
OPERACION OPERACION
EITUACION |ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Se informara inmediatamente al soporie para
ALGUN EQUIPO SE cometarie que nos mande el repuesto y sus Tecni
DARO actualizaciones para que no exista ningun problemal Sopore
ala hora de hacer los cambios de equipo




SUBDIRECTOR GENERAL

Tiene como coalterno al Director General, este puesto esta ocupado por el Vicepresidente o
Duerio de la Empresa, y su personal a cargo son directamente los mandos medios como lo son
el Contralor, Gerentes de Tienda, Soporte Técnico y Coordinadores; sin embargo es
responsable indirecto de todo el personal que labora dentro de su empresa. Tiene mas contacto
directo con el personal de atencion a clientes, encargados (as) de tienda, cambaceo y cajeras,
para tener el punto de vista y percepcion de la operacién dentro de la empresa y aportar ideas y
planes tomando en consideracién algunos de los factores claves que se dan en la operacion de
la empresa. Sus actividades consisten en apoyar en la implantacion estratégica para cada inicio
de temporada siendo estas primavera - Verano y Otofio — Invierno, siendo los meses para tener
lista la planeacion los meses de Enero y Junio. Dard seguimiento y estara informado del
desarrollo de la empresa asi como fomentar el crecimiento tanto fisico como econémico de
esta asi como el que la misma este dentro de un desarrollo sostenible continto dando principal
atencion al desarrollo humano de la empresa, colaborando y organizando eventos que
fomenten la autoestima y formacion del personal operativo, asi como actividades extra
oficiales para integrar al equipo de trabajo y formar el sentido de pertenencia del personal a la
empresa. Sera el encargado de auxiliar en gestionar con las distintas empresas o instituciones
créditos y apoyos necesarios para el desarrollo de la empresa, asi como también gestionar con
los proveedores de las marcas que se manejan el apoyo para la promocion de las mismas como
descuentos especiales, etc. Estard en constante comunicacion con el Contralor General y con
los Gerentes de Tienda, para solucionar cualquier eventualidad y si es necesario proponer una
junta, para la resolucién y aclaracién de problemas. Apoyar y dar seguimiento a las demandas
laborales, legales y fiscales ante las distintas instancias junto con el Director General y el
abogado que se contrate para los distintos fines. Analizar y vigilar el trabajo de los puestos de
maés alta jerarquia para hacer las anotaciones correspondientes respecto a su desempefio y
mejorar la productividad en estas areas. Todas las actividades que realice el Subdirector son en
estrecha relacion con el Director ya que por la naturaleza de sus funciones tienen que actuar
conjuntamente y con una comunicacién constante para no caer en duplicidad de 6rdenes de
mando y tomar decisiones contrarias o incorrectas. Se requiere formacion en licenciatura o

Maestria en area econdmica administrativas, asi como la capacidad de innovacion, trabajar
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bajo presion, liderazgo efectivo y afectivo, conocimientos en finanzas, control interno,
administracion, economia, contabilidad, fiscal, laboral psicologia, planes de negocio y

negociacion efectiva.

AUXILIAR ADMINISTRATIVO

Tiene como Jefe inmediato al Director General y al Contralor General, no tiene personal a su

cargo.

Tiene como actividades el resguardo de efectivo asi como el control de caja chica, llevar el
control de los retiros que realizan las cajeras y encargadas de tienda con lo que se deposita en
la caja fuerte, para verificar que realmente este entrando las cantidades retiradas; se encarga de
movimientos bancarios como la realizacion de las conciliaciones bancarias de manera
periddica, realizacion de depositos bancarios a las distintas cuentas de la empresa asi como de
cheques o efectivo para pago de proveedores, lleva el control director de las polizas cheque asi
como su adecuado resguardo y archivo, se encarga de elaborar las facturas de ventas que se
soliciten, asi como su adecuado registro y archivo de las mismas para que estén disponibles
para cualquier consulta por parte del Director, Subdirector y Contador; coordina los pagos con
los diversos proveedores directamente y esta al pendiente y en contacto directo con el personal
adecuado para que los pagos y manejos de efectivo se realicen de manera oportuna y esto no

genere gastos innecesarios.
Se requiere formacion minima de Pasante en areas administrativas o bachillerato concluido,

asi como ser totalmente organizado, detallista, capacidad de analisis conocimientos basicos de

contabilidad, disponibilidad de tiempo, asi como trabajar bajo presion.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

AUXILIAR ADMINISTRATIVO
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |FORMATO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Cuando se comprueba
Previamente el replo de ?;:equlou:?oas ﬁ;‘ ::
almacén debe de generar el
manda la ficha al
reparte de la ficha de bt
SE HACE UN PAGO A UN| deposito de cada proveedor p’“‘l’am".""'sng” e
PROVEEDOR POR y el A A debera de PRI -l cheuldibasind o Control de
COMPRAS DE comoborar con el proveedor ¥ deposito CEI S ' pagos
: A egresos para corroborar
MERCANCIA las cantidades para que si (68 xiatis. 6l
, el proveedor
existe alguna diferencia con gide e s
los mismos se disipe s
Inmediatamente confirmacitn de pago
2 recibido para que ese
comprobante pase
OPERACION OPERACION
SITUACION Jaccion RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Los gasto de caja chica
deberan de estar Después de que se haya
comprobados por facturas cubierto el fondo de caja
menores a $2000.00, y en chica con documento se
caso de que sean gastos no| procedera a hacer un
CONTROL DE CAJA deducibles, deberan estar Auxiliar cheque para que todos los| Auxiliar
CHICA autorizados todos porel | Administrativo. gastos estén registrados | Administrativo,
Gerente de Plaza o en su en nuestra
defecto por el Contralor contabilidad. Ningun gasto
General y deberén estar debe de estar fuera del
ordenado y pegados en control de cheques.
hojas recicladas.
OPERACION OPERACION
SITUACION JACCION RESPONSABLE |[ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Cuando tengamos un gasto
mayor de $2000.00 ese Después de haber hecho
gasto debe de estar la operacién se
PAGOS DE GASTOS sustentado por la firma del Aunxiliar entregaran los AA. ¥ Contador
MAYORES CON CHEQUE| Director G iy con el Admi i documentos a A
visto bueno del Contralor y contabilidad para su
debe de salir de la cuenla registro y resguardo,
exclusiva 5l0s.
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Tedos los gastos deben de
estar sustentados por la
firma del Contralor Genial
para que sean acaptados, si
algin gaska cualquiera q;n
seay quien quiera que
haya realizado, se rechazara Cm'rab; ?m
como gasto y se le devolverd) t e
a la persona responsable
hasta que de una
justificacién del mismo en
caso de que no seqa asi se
le descontara de sueldo
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Enestecasoel ALA
debera de recibir copia de
Ficha de los depdsitos y los
Las sucursales que estén deposilo verificara en los saldos de
teradeidreade [ o | e e [18S cuenias via Intemet en
RECIBIMIENTO DE Aguascalientes depositaran E & cventa ese mismo momento y Al i
EFECTIVO DE INGRESOS a su cuenta propia la :Timu I ria por hard el traspaso entre
cantidad que satio con cada cuentas y los llevara la
laficha del banco indicado. | | cuenta concentradora de
s la empresa, de donde
deben de salir los gastos y|
pagos a proveedores.




OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION [RESPONSABLE }ANEXO
de tienda revisaran la caja :: :t:é m:;”“a."
RECIBIMIENTO DE fuerte junto con la A.A. para a6 la ficha' #aT comio °||
INGRESOS DENTRO DE hacer los retiros de las I day AA calire i lh Vetes e Cajera,
LA MISMA PLAZADE | ventas junto con ias fichas | oo ooca ¥ A. Geberdn astar fitnados. | ENCAIA0a Y AA.
= z r firmados
AGS. emitidas y la A A. procedera E
> por la cajera y por la
a hacer los depésilos
bancarics rgada
OPERACION OPERACION
SITUACION IACCION RESPONSABLE |[ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Laa.C.. deberd de tener
En este caso el Contralor y un registro de todos los
@l Contador haran los ingresos que hay en la
chequeos de efectivos y plaza que administra y se
comprobaran cada semana deben restar los gastos
O%m";gé:g:.sggs que lo que se tuvo de retiros Contralor y que estén dentro de los AR
SUCURSALES de las tiendas efectp Contad mismos.Es decir debe de il
entro en las cuentas de las tener un gran
mismas sucursales y concenirado, aungue
después en lag cuenta invariblamente el soporte
concentradora debe de ser individual
para su posterior revision.,
OPERACION OPERACION
SITUACION [ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Los retiros que se hagan en
las tiendas comos hemos
comentado deben de estar LaAA. det de
firmados por la cajera. Por 22 s mm a.
la encargada y después por d”aﬁehm".“ “L i
el gerenta de plazaoensu | . o Sttt oy Cajera,
defecto por A.A.Ya que AR YA "‘"I ] esl:r ﬁm:g“’: Encargada y A.A
deben de existir 3 registros :
de los ticket de retiro, uno W'am‘“:;"’m
para la caja fuerte, otro para kil s
los documentos yolro para el
libro de cortes.
OPERACION OPERACION
SITUACION IACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Este puesto dentro de la
empresa s uno de los
criticos es por ello que debe
CURSOS Y de tomar cursos de control | AA. Y Recursos
CAPACITACION de efectivos, flujos de Humanos.

efectivos bancarios, uso de
Internet relacionado a

cuentas bancarias, eic.




CONTADOR GENERAL

Tiene como jefe inmediato al Director General no cuenta con personal a su cargo.

Sus actividades consisten en llevar la contabilidad general de la empresa, enterara al Director
General, realizard las declaraciones fiscales y pagara los impuestos correspondientes a los
diferentes periodos de manera oportuna y veraz, manejara los movimientos dentro del SUA
como lo son modificaciones de salarios altas y bajas del IMSS, realizard los pagos ante el
INFONAVIT; asi mismo generara reportes de ventas y gastos para la tomo correcta y oportuna
de decisiones, elaborara los finiquitos para el personal que se de de baja, supervisara que los
manejos bancarios realizados por el auxiliar administrativo se hagan correctamente asi como

alimentar constantemente el paquete contable que se emplee para este fin.

Se requiere formacion de pasante o licenciatura en Contaduria.
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JEFE DE CAMBACEO

Tiene como jefe inmediato a los gerentes de tienda y coordinador de mercadotecnia y tiene

como personal a su cargo al personal de cambaceo.

Sus actividades consisten en proponer, evaluar y definir las rutas de cambaceo para cada grupo
o persona de cambaceo, asi como elaborar reportes y entregarlos a sus jefes inmediatos asi
como darle seguimiento al trabajo realizado por su personal a cargo, acompafiara en ocasiones
a su personal a realizar las rutas y auxiliarlos en las actividades que estos realizan asi como
supervisar que la manera en la que realizan el cambaceo sea de una manera adecuada, llena los
formatos de reporte final cada dia para llevar el control de productividad de cada uno de su
personal a cargo, maneja el control de viaticos para su personal siendo el intermediario entre el
personal de cambaceo y el auxiliar administrativo ya que de caja chica es donde se toma el
dinero para los viaticos y el jefe de cambaceo entrega el dinero de los catalogos vendidos al

auxiliar administrativo el mismo dia en que se efectud la venta.

Se requiere formacion minima de Bachillerato y experiencia de un afio en puesto similar,

trabajo en equipo, honestidad, ser hiperactivo y lider proactivo.
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FLUJO DE ACTIVIDADES

| JEFE DE CAMBACEO
l OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |[FORMATO |ACCION RESPONSABLE |ANEXO
= Después de ver esto se le pasa el
Senenequas?::rpnraqye dato 8l jefe de cambaceo y
HACER LOS de cambaceo, ya que se tiene que | Direccion,Contral procedeckn a la selsciiony Jefe de
2 s 2 contratacion del personal
PROGRAMAS DE ver la de g or, sdbsians 18 colocacion de Cambaceo y
CAMBACEO DE LAS prasupuestadas para vender y y Recursos s siurtaesaariil Recursos
TEMPORADAS cuanto endra que subsidiar la Humanos aSiate ¥ Humanos.
SEpEEIR PN 14 CO b e claras :sp:;w;:::lp?; :::os
nuestra principal arma de ventas s
OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Después se procedra a delimitar las L
ZENIAY cle WATREE Cu i I o Jatece estén debidamente uniformadas e
y los tiempos que se tendran que cambaceo y Nt icEies con & e Jele de
hacer para terminar sus zonas y el Direccién A prasa, cambaceo
> para que desde ahi estemos
presupuesto de colocacién de General, e - er
catalogos dentro da la misma zona. agen.
| OPERACION OPERACION
SITUACION JACCION RESPONSABLE [ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
Cuando tengamos un gasto mayor
de $2000.00 ese gasto debe de Después de haber hecho la
PAGOS DE GASTOS estar sustentado por la firma del Auxiliar operacidn se entregaran los AA YO
MAYORES CON CHEQUE | Director General y con el visto bueno| Administrativo documentos a contabilidad para :
del Contralor y debe de salir de la Su registro y resguardo.
cuenta exclusiva para gastos.
| OPERACION OPERACION
|SITUACION ACCION RESPONSABLE [ANEXO  |AcciON RESPONSABLE [ANEXO
Cada zona debera de tener sus Una vez afiladas las personas que)
tiempos y metas eén caso de que no Jefe de quieran vender por catalogos se Jefe de
RESULTADO DE las cumplan al menos en un 60% se| cambaceoy procederd vaciar sus datos R
CAMBACEO daré por el liquidado el equipo de Recursos p le adentro del si Mmd‘omc:ia
trabajo y s& mandara otro equipo Humanos para darles seguimiento en sus
para terminar la zona, compras,
| OPERACION OPERACION
SITUACION ACCION RESPONSABLE |ANEXO ACCION RESPONSABLE |ANEXO
El programa de cambaceo se quitara Jafe de
un mes antes de que termine la Ca
temporada ya que el surtido bajara y me"
para no crear molestias entre Hmanes
nuestros clientes.




PERSONAL DE CAMBACEO

Tiene como jefe inmediato al Jefe de Cambaceo y o tiene personal a su cargo.

Sus actividades consisten en recorrer las rutas definidas por su jefe para la promocion y venta
de los catalogos de las marcas que maneja la empresa, su labor consiste en convencer o
generar un interés en que vendan por catalogo los productos que ofrecen las distintas marcas,
preferentemente que se afilien pero si no por lo menos generar el interés, asi mismo otra de las
actividades a realizar seré el llenado de formatos que le entregué su jefe inmediato donde se
llenara los datos de las personas afiliadas y de las interesadas asi como las marcas de los
catdlogos que se vendieron y en los que se interesaron las personas, asi mismo deberan

entregar a su jefe al termino de la jornada el dinero recabado de las ventas logradas en el dia.

Se requiere minimo preparacion secundaria, facilidad de palabra, buena presentacion y gusto

por las ventas.
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1.7. EVALUACION Y SEGUIMIENTO AL CONTROL INTERNO

Cada empresa debe decidir cual es la manera que méas se adapta a sus caracteristicas para
organizar la evaluacion de sus controles, asi que a grandes rasgos vamos a definir algunos de
los procedimientos que se utilizan para evaluar y dar seguimiento a los controles establecidos.
Asi para llevar un adecuado control interno de la empresa, tenemos que hacer evaluaciones y
darle seguimiento a las mismas para poder realizar estas evaluaciones podemos auxiliarnos de
la auditoria operativa que esta definida de la siguiente manera: “El servicio que presta el
contador publico cuando examina ciertos aspectos administrativos, con la intencion de hacer
recomendaciones para incrementar la eficiencia operativa de la entidad. Este trabajo
frecuentemente requiere de un equipo multidisciplinario. Cuando ello ocurra, el contador
publico que dirija o participe en dicho equipo, deberé cuidar que los conocimientos propios y
los demés profesionales garanticen un trabajo de calidad” (Auditoria Operacional, Instituto
Mexicano de Contadores Publicos, A.C. Comision de Auditoria Operacional, Méx. 1998). La
auditoria operacional nos ayuda a la evaluacion porque esta persigue lo que nosotros
buscamos con el control interno como detector problemas y la forma de solucionarlos, prever
obstaculos a la eficiencia para una optima productividad de la entidad, de estd manera
podemos determinar, tres puntos de la aplicacion de la auditoria interna que nos ayuda en el
control interno.

1. Aportar recomendaciones que resuelven un problema conocido.

2. Aportar recomendaciones cuando se ha identificado un problema especifico, pero aun

no se ha descubierto el origen de ellos.

3. Para prevenir ineficiencias 0 marcar pautas para un sano crecimiento de la empresa.
Para que la evaluacion que realicemos de los frutos esperados y nos sea verdaderamente (til se
requiere que este tipo de auditoria se practique de manera periddica, de cuando menos dos
veces al ano por area, principalmente aquellas que representen a la empresa los movimientos
claves. Algunos de los métodos utilizados para la evaluacién del control interno son:

a) Establecimientos de sistemas de planeacion y reporte de informacion, que establezcan

los objetivos de la administracion y los resultados del desempefio real. Estos sistemas
podran incluir planeacion estratégica, presupuestos, pronosticos, planeacion de

utilidades y contabilidad por area de responsabilidad.
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b) Establecimiento de métodos que identifiquen al desempefio real y las excepciones al
desempefio planeado, asi como la comunicacion a los niveles administrativos
apropiados.

c) Utilizacion de métodos apropiados para investigar desviaciones a las expectativas y
tomar acciones correctivas oportunas y adecuadas.

d) Establecimiento y vigilancia de politicas para desarrollar y modificar los sistemas
contables y los procedimientos de control, incluyendo el desarrollo, modificacion y uso
de programas de computo y archivo de datos relacionados.

Es necesario también que la evaluacion se realice de una forma ordenada, por lo que
podriamos considerar primero la realizacion de una evaluacion preliminar.

En la evaluacion preliminar se disefia los programas de trabajo de auditoria y se identifican
gradualmente las actividades y caracteristicas especificas de la entidad. En esta etapa el
auditor debera:

Comprender el ambiente de control establecido por la administracion para detectar errores
potenciales; describir y verificar su comprension de los procedimientos de control de la
administracion; evaluar el disefio de los sistemas de control para determinar si es probable que
sean eficaces para prevenir o detectar y corregir los errores potenciales; formar un juicio sobre
la confianza que podra depositarse en el control que seré aprobado.

Cuando el auditor adquiere el conocimiento general del control interno de la entidad, esta
capacitado para decidir el grado de confianza en estos y asi realizar de manera objetiva las
evaluaciones subsiguientes ya sea por departamentos o areas o bien puede continuar con la
evaluacion del procedimiento electronico de datos el cual tiene como objetivos:

1. Desarrollar una interpretacion global de la estructura de la organizacion.

2. Determinar en que forma puede influir el procedimiento electrénico de datos sobre la
naturaleza, oportunidad o amplitud de los procedimientos de auditoria que se han de
realizar.

3. Determinar si se han de revisar posteriormente los controles contables del proceso de
datos.

Ya en la evaluacion de cada una de las &reas es necesario revisar las pruebas de cumplimiento
con las que cuenta la empresa esto con la finalidad de reunir evidencia suficiente para concluir

si los sistemas de control prevendran o detectaran y corregiran los errores potenciales que
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pudieran tener un efecto importante en los estados financieros, en estas pruebas es necesario
establecer por indagacion y observacion e inspeccion de documentos, la forma en que la
administracion se ha asegurado que el sistema de control continua operando efectivamente a

pesar de posibles cambios en el medio ambiente.

Después de las pruebas de cumplimiento se realiza la evaluacion final que se hara
determinando si los procedimientos de control estan funcionando de manera efectiva segln se
disefaron, durante todo el periodo, al termind de la evaluacién del control interno el auditor
debe proporcionar sugerencias que permitan mejorar la estructura del control interno existente,
a parte de estas sugerencias hay que informar de algunas situaciones que llamaron la atencion
del auditor y que sean importantes por presentar deficiencias en el disefio y operacién de la
estructura de control interno, que podrian afectar la capacidad de organizacion. Esta
comunicacion se debe hacer con personas de alto nivel de autoridad y responsabilidad, tales
como el Consejo de Administracion, el duefio de la empresa o con quienes hayan contratado al
auditor, para esto se realiza con una carta introductoria al informe sobre asuntos relacionados
con la estructura de control interno (VER ANEXO).
Segun Ernest&Young la Metodologia para evaluar los controles internos se realiza de la
siguiente manera:

1. Comprender la definicion del control interno

2. Organizar un equipo para llevar a cabo la evaluacion.

3. Evaluar el control interno a nivel de empresa.

4. Comprender y evaluar el control interno a nivel de proceso, transaccion y aplicacion.

5. Evaluar la eficacia general, Identificar asuntos que requieren mejoras y establecer un

sistema de monitoreo.

Existen diversas técnicas para realizar una evaluacion el control internas de las cuales el
equipo de evaluacion puede tomar las que considere mas adecuadas algunas de ellas son:
1. Técnicas de verificacion ocular
Entre estas se encuentran:

= Comparacion.

= Observacion.

= Revision selectiva.

= Rastreo.
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2. Técnicas de verificacion verbal

= Indagacion.
3. Técnicas de verificacion escrita

= Andlisis.

= Conciliacion.

= Confirmacion.
4. Técnicas de verificacion documental

= Comprobacion.

= Computacion.
5. Técnicas de verificacion fisica

= Inspeccion.
Algunas otras técnicas y las mas comunmente utilizadas para la evaluacién del control interno
también son las de:

= Memorandums de procedimientos

= Fluxogramas

= Cuestionarios de Control Interno

= Técnicas estadisticas
A éstas deben agregarse las herramientas de gestion, entre las principales tenemos: diagrama
de Ishikawa (denominada también “Espina de Pescado”), diagrama de Pareto, diagrama de
dispersion, histograma y fluxogramas ( estds dltimas tres contenidas ya en las antes
mencionadas), estratificacion, y la Matriz de Control Interno entre otras. Algunas de las
preguntas mas frecuentes en el cuestionario son la siguiente: En Evaluacion del control
interno estan:¢Se tiene una grafica de organizacion?, ;Las funciones de caja y contabilidad
estan separadas y definidas?, ;Todo el personal que tiene puesto de responsabilidad esta
convenientemente afianzado?, ¢Todo el personal que tiene puesto de responsabilidad esta
obligado a tomar vacaciones?, ¢El personal que disfruta de vacaciones es sustituido por
alguien durante su ausencia?. En Caja y Bancos:, ¢La empresa tiene fondo de caja chica o
fondo de caja variable?, ;Recae la responsabilidad principal de cada fondo de caja sobre una
sola persona?, ¢Se hacen cortes de los fondos en efectivo por las personas encargadas de su
custodia y cada cuando?, ¢Custodia un empleado independiente del cajero, las facturas y

documentos de cobro?, ¢Estan registradas en libros todas las cuentas bancarias que existen a
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nombre de la compafiia?. En Inventarios: ;Se almacenan las existencias en una forma
sistematica?, ¢Estan protegidas de modo adecuado para evitar su deterioro fisico contdndose
con seguros contra incendio, dafios, robo, etc.?, ;Se llevan los registros de los inventarios
constantes por personas que no tengan a su cargo los almacenes?, ;Se hacen recuentos
periddicos de las existencias, con planeacion y programas adecuados, llevados a cabo por
personas que no sean los mismos almacenistas, con una supervision y comprobacion
suficiente?, ;Se comparan los resultados de los recuentos fisicos con los inventarios
constantes, se investiga y ajustan las diferencias?.De Ventas e Ingresos: ;Se requieren
pedidos escritos de los clientes en todos los casos?, ¢Se revisan los pedidos por el
departamento adecuado antes de ser aceptados?, ;Se toman normalmente los precios de
facturacion de listas de ellos debidamente aprobadas?, ¢Se autorizan por el departamento de
ventas las excepciones a los precios de lista?, ¢Se verifican los precios y calculos de las
facturas por otra persona que no sea el mismo facturista?. De Compras, costos y gastos: ¢Se
ha centralizado la funcién de compras en un departamento separado de los departamentos de
contabilidad, de embarque y de recepciéon?, ¢En las compras de importancia se piden
cotizaciones a dos 0 méas proveedores?, ;Se hacen por escrito las érdenes de compra a los
proveedores, indicando calidades, precios, fechas de entrega?, ¢(Se firman las drdenes de
compra por personas autorizadas?, ¢Por quien?, ;Se mandan copias de las 6rdenes de compra
a los departamentos de contabilidad y de recibo de mercancia?. De nominas de sueldos y
salarios: ¢Existe un departamento de personal que mantenga un registro completo del
personal, que incluya los datos necesarios sobre cuotas de salarios, tabuladores?, ¢Que sistema
se utiliza para la seleccion de personal y quien aplica los sistemas?, ;Se pagan los salarios
minimos de la zona?, ;Se les obliga a tomar vacaciones?, ;Tiene la empresa celebrado

contrato colectivo de trabajo?

El seguimiento que se le da al Control Interno y su evaluacion es la revision constante y
periddica de todos los procedimientos establecidos y modificados en cada evaluacion, no
necesariamente se debe hacer por medio de una auditoria un contralor interno puede estar al
tanto de que los procedimientos y sistemas de control estén funcionado de una manera

adecuada, sobre todo en el momento que hablamos de una micro o pequefia empresa.
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CONCLUSIONES.

Al iniciar este trabajo me di cuenta que no era cosa facil implementar controles en una

empresa que se denomina Micro, pero ese fue el reto de hacer esta tesina.

Definitivamente el recurso méas importante de una empresa de cualquier indole es el recurso
humano, pero es también el mas reacio a llevar cabo sus controles o cambiar algln tipo de

control por otro totalmente diferente.

En ktalogos tenemos ahora control de efectivo en la mayoria de sus rubros, se hicieron cuentas
bancarias para cada sucursal, que después se mandan a una cuenta maestra, y al mismo
tiempo se implemento la tecnologia donde generamos nuestras cantidades con las fichas de
banco correspondientes de los bancos que manejamos. Tenemos control de pagos a
proveedores que genera nuestro departamento de compras interrelacionado directamente con
la verificacion exhaustiva de que cada pieza que compramos, es cada pieza que debemos

pagar.

Tenemos ahora un reglamento interno de trabajo, que esta presentado en la Junta de
Conciliacion y Arbitraje, con todos sus comités, se depositan los contratos de cada nuevo
trabajador, en caso de renuncia los finiquitos o liquidacion pasando los dias para recogerlo se
presentan. ante la junta. Tenemos a la empresa registrada ante las diferentes camaras en las
ciudades donde estamos. Tenemos ahora un manual de bienvenida donde nos mostramos a los
nuevos prospectos lo que somos y hacia donde vamos, tenemos nuestra MISION Y nuestra

VISION, nos identificamos con el trabajo en equipo.
También en estos momentos tenemos los Ultimos avances en mercadotecnia y que se

implementan de acuerdo a nuestras posibilidades econémicas para poder incrementar las

ventas.
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Los inventarios los tenemos en su mayoria controlados, con tecnologia de punta, y con
controles muy bien planeados, podemos ahora saber lo que estan haciendo bien o mal otras

sucursales en menor tiempo y esto hace que se puedan corregir los errores oportunamente.

Pretendemos sin duda alguna que Ktalogos tenga tecnologia de punta, y estamos en camino,
tratamos que todo se adecue a nuestra naturaleza de negocios y también a la naturaleza de

nuestros clientes.

Tenemos ahora el area de contabilidad con alguien especializado en la misma, para que no
tengamos problemas de impuestos y reportes financieros, ya que estos son de suma

importancia a la hora de tomar decisiones sobre préstamos o de inversiones.

Se cuenta ahora en la empresa con un organigrama donde vemos a la empresa como una
manera de poder superarse. Aqui mismo sabemos a grosso modo cuales son las funciones de
cada elemento dentro del organigrama, le llamamos la FAMILIA KTALOGOS, dado que los

directivos es lo que nos han hecho sentir a todos los niveles en estos afios de transicion.

Estamos pues en base a estos diferentes tipos de controles sentando las bases del desarrollo de
la empresa, para que pueda crecer sin tanto endeudamiento, ya que aungue existe una premisa

que dice que “crecer cuesta” no queremos que esa premisa se aplique en KTALOGOS.

Aun faltan infinidad de controles por establecer y ain mas por idearse, pero eso es lo

importante de todo este trabajo que lo que se piense, desarrolle y supervise.

Después de haber hecho la implementacién de estos controles puedo decir que este trabajo
sienta las bases para cualquier estudiante que necesita comenzar con cualquier otro analisis
inherente al tema asi mismo sirve por igual al pequefio comerciante que desee implementar

controles en su negocio, ya que esta disefiado expresamente para eso.
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R Lilogos

Tl FORMA BE SFR INTREPEINENTE

REPORTE DE VACACIONES

NOMBRE DEL TRABAJADOR GERARDO ALAMILLA MORENO

FECHADE INGRESO 01 DE DICIEMBRE DE 2005

DIAS QUE LE CORRESPONDEN POR LEY 8 DIAS

YACACIONES A DISFRUTAR A PARTIR DEL 02 DEL MES DE ENERO DEL 2006 AL
07 DEL MES DE ENERO DEL 2006

OBSERVACIONES LE RESTAN DOS DIAS DE VACACIONES QUE A VOLUNTAD DEL TRABAJAD(
SE LE PROGRAMAN EN UNA FECHA POR DEFINIR

LEY FEDERAL DEL TRABAJO
ARTICULO 76.- LOS TRABAJADORES QUE TENGAN MAS DE UN ANO DE SERVICIOS
DISFRUTARAN DE UN PERIODO ANUAL DE VACACIONES, DE SEIS DIAS LABORABLES,
HASTA LLEGAR A DOCE, POR CADA ANO SUBSECUENTE DE SERVICIOS |
DESPUES DEL CUARTO ANO, EL PERIODO DE VACACIONES SE AUMENTARA EN DOS
DIAS POR CADA ANO DE SERVICIOS,

ARTICULO 77.- LOS TRABAJADORES QUE PRESTEN SERVICIOS DISCONTINUOS Y LOS
DE TEMPORADA TENDRAN DERECHO A UN PERIODO ANUAL DE YACACIONES, EN
PROPORCION AL NUMERO DE DIAS TRABAJADOS EN EL ANO.

ARTICULO 80.- LOS TRABAJADORES TENDRAN DERECHO A UNA PRIMA NO MENOR DE
VEINTICINCO POR CIENTO S0BRE LOS SALARIOS QUE LES CORRESPONDAN
DURANTE EL PERIODO DE VACACIONES.

ARTICULO 81.- LAS VACACIONES DEBERAN CONCEDERSE A LOS TRABAJADORES
DENTRO DE LOS SEIS MESES SIGUIENTES AL CUMPLIMIENTO DEL ANO DE SERVICIOS,

TRABAJADOR RECURSOS HUMANOS JEFE DIRECTO




KARDEX DE RESULTADOS

KTALOGOS AGUASCALIENTES

EQUIPD:  [SAN MARCOS [MES:  [abril | |
OBJ. | OBJETIVO
CONCEPTO ACTIVIDAD SF:1 [SF:2 [SF:3 [SF:4 | PUNTUACION | REAL | LOGRADO

AFILIACIONES LOGRADAS 20 a0
PROMOCION DE MARCAS ¥ PROD. 4 F
VENTAS 1 B0R DE VENTA 4 P
HABILIDAD ¥ WENTA 4 P
IMAGEN PERSOMAL 4 1
QUEJAS DE CLIENTES 14 0
CALIDAD [TIEMPD DE RESPUESTA TEL 4 1
SERVICIO [CAPTURA DE PEDIDOS 5 1
AWMABILIDAD ¥ ACTITUD 4 1
TIEMPO DE RESPUESTA TIENDA 4 1
FALTAS JUSTIFICADAS 5 1
RECURSOS [FALTAS INJUSTIFICADAS 12 0
HUMANOS [PUNTUALIDAD 3 1
PROCEDIMIENTOS LABORALES 3 D
LIMPIEZA PISOS 1 1
LIMPIEZA APARADORES 1 1
L"‘gggﬁ ¥ IOMPIEZA MESAT 1 1
7°5) CORDEN DE EQUIPD 1 1
ORDEN MESAS 1 1
CORDEN PAPELERIA 1 1

TOTAL [SUMA DE PUNTUACION | 100 |

ESTHER ORTIZ MACIAS
LIDER DEL EQUIPO

LIC. NACID RODRIGUEZ FAYAD
DIRECTOR GEMERAL




RECIBO DE AGUINALDO 2004

De conformidad con el articulo 87 de la Ley Federal del Trabajo, recibi del C.P. Nacid
Rodriguez Fayad, la cantidad de $00000.00 (00000000000000000000000000 00/100 M.N.),
por concepto de AGUINALDO, por lo que extiendo el presente recibo, haciendo constar que

no se me adeuda cantidad alguna por este concepto.

AGUASCALIENTES, AGS., A 19 DE DICIEMBRE DE 2004

CORNELIO ORTIZ MACIAS



RECIBO DE PRIMA VACACIONAL

De conformidad con el articulo 80 de la Ley Federal del Trabajo, recibo de Nacid Rodriguez
Fayad, la cantidad de $00000.00 (cero cero cero 00/100 MN), por concepto de prima
vacacional por el ler. Afio de servicios.

Asi mismo con la cantidad que recibo me doy por pagadas todas y cada uno de los conceptos
que hayan generado a mi favor por este ramo. El cual hasta esta fecha no me adeuda cantidad
alguna.

Se extiende la presente a los 00 dias del mes de diciembre del 2006, en la ciudad de
Aguascalientes, Ags.

CESAR AUGUSTO ROCHA REYES



- - [TARJETA | T [TARJETA | —
TRABAJADOR SANDRA JUDITH ARREDONDO RIVERA TRABAJADOR
NO. DE TRABAJADOR NO. DE TRABAJADOR
PUESTO ATENCION A CLIENTES PUESTO
5 % SALIDA ENTRADA R gt ! ; ° SALIDA ENTRADA
DIAS FECHA ENTRADA COMER 'COMER - SALIDA - _DIAS FECHA ENTRADA | COMER COMER SALIDA
LUNES 27102/2006 LUNES 27/02/12006
MARTES 28/02/2006 MARTES 28/02/2006
MIERCOLES 01/03/2006 MIERCOLES 01/03/2006
JUEVES 02/03/2006 JUEVES 02/03/2006
VIERNES 03/03/2006 VIERNES 03/03/2008
SABADO 04/03/20086 SABADO 04/03/2006
DOMINGO | 05/03/2006f | | "|DOMINGO | 05/03/2006]

FIRMA DEL TRABAJADOR

RECURSOS HUMANOS

TARJETAS DE TRABAJADOR

FIRMA DEL TRABAJADOR

RECURSOS HUMANOS

TARJETAS DE TRABAJADOR|

TRABAJADOR

JUAN DIEGO DOMINGUEZ AVILA

NO. DE TRABAJADOR

[TARJETA | 7

[TARJETA

1

TRABAJADOR NANCY CAROLINA ESTRADA SANCHEZ
NO. DE TRABAJADOR

TARJETAS DE TRABAJADOR|

PUESTO CHOFER PUESTO ENCARGADA DE TIENDA
| FECHA | ~DIAS : COMER SALIDA
27/02/20086 LUNES 27/02/2006
MARTES 28/02/2006 MARTES 28/02/2006
MIERCOLES 01/03/2006 MIERCOLES 01/03/2006
JUEVES 02/03/2006 JUEVES 02/03/2006
VIERNES 03/03/2006 VIERNES 03/03/2006
SABADO 04/03/2006 SABADO 04/03/2006
DOMINGO | 05/03/2006] | i : DOMINGO __05/03/2008
FIRMA DEL TRABAJADOR RECURSOS HUMANOS FIRMA DEL TRABAJADOR RECURSOS HUMANOS

TARJETAS DE TRABAJADOR]




< talogos

TU FORMA DE SER INDEPENDIENTE

ANALISIS DE PUESTOS

A. Identificacion del puesto:
I. Nombre del puesto: Coordinador de Mercadotecnia
2. Departamento: Administracion
3. Jefe directo: Gerente de Plaza
4. Personal a su cargo: Encargadas de Tienda, Personal de Atencion a
Clientes, Cajeras, Personal de Servicio Express.

B. Elaboracién de andlisis de puesto:
I. Realizado por: LARH Cesar Augusto Rocha Reyes
2. Fecha de realizacion: | de Septiembre de 2005.

C. Descripcion resumida:

1. Descripcién del puesto: Es responsable de crear estrategias, planes y
programas, que tengan como objetivo central el lograr consolidacion,
posicionamiento y crecimiento del negocio basindose en herramientas que
la mercadotecnia ofrece.

2. Actividades desempeiiadas: Realiza plan de mercadotecnia, promociones,
atencion al cliente, capacitacion al personal, planes de publicidad, planes de
promoci6n, seguimiento a quejas y sugerencias de los clientes, encuestas a
clientes y dar seguimiento a proyectos de mejora que la empresa establezca.

3. Caracteristicas académicas necesarias:

____ Escuela primaria

____Escuela secundaria

__ Carrera comercial o Preparatoria
__x_Grado Universitario

____ Especializacion

D. Deberes y Obligaciones:

1. Las tareas de este puesto se clasifican primordialmente como de carécter:
____ Operativo
____ Técnico
__%_Administrativo
_ Gerencial
____Otro

2. Relacion de principales actividades que se llevan a cabo en este puesto:
a) Responsable de crear estrategias para el correcto funcionamiento de la
empresa.
b) Elaborar plan de mercadotecnia que permita el crecimiento de la empresa




¢) Mejora continua en atencién a clientes, seguimiento a quejas y
sugerencias de los clientes

d) Realizar planes de publicidad

e) Capacitacion al personal

Relacion de tareas secundarias que llevan a cabo en este puesto:

a) Encuestas a clientes

b) Seguimiento, apoyo y promocién de proyectos para mejora dela empresa.
¢) Participacién en eventos masivos, para promocion de la empresa

d) Supervision al personal de atencién a clientes

e) Dar seguimiento personal de atencion a clientes.

E. Responsabilidad

L

Grado de responsabilidad a este puesto:
~_____Bajo

_____ Mediano

_ % Alto

F. Aptitudes intelectuales

1.

Grado de aptitud intelectual que se requiere para este puesto
_____Bajo

Mediano
~ X Alto

2. Aptitudes intelectuales necesarias para desempefiar este puesto:

__ X Iniciativa

% Creatividad

__g¢ Capacidad de juicio

3¢ Atencion

____ Lectura prolongada

X Uso de técnicas matematicas

G. Aptitudes fisicas

1.

Grado de esfuerzo fisico para este puesto:

__% Bajo

_____Mediano

_____Alto

Aptitudes fisicas necesarias para desempefiar este puesto:
X Agudeza visual

__% Agudeza auditiva

_____Habilidad manual

% Capacidad tactil

____ Fuerza muscular

____Destreza corporal

_____Capacidad para transportar pesos considerables




H. Experiencia
1. Grado de experiencia necesaria
___Menoral afio
_ % De 1 a3 afios
____De3as5afios

I. Condiciones de trabajo (ambiente laboral)
1. Condiciones en las cuales se desempefia este puesto
__ Esta sometido a presiones psicolégicas
____ Esta expuesto a accidentes laborales
____ Esta expuesto al contagio de enfermedades potencialmente mortales
____ Requiere el uso de equipos especiales de seguridad
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TU FORMA DE SER INDEPENDIENTE f
p

DESCRIPCION DE PUESTO

Nombre del puesto: Coordinador de Mercadotecnia

Departamento: Administracion.

Horario: Lunes a Sabado de 10:00 a 14:00 y de 16:00 a 20:00 hrs.

Jefe directo: Gerente General

Personal a su cargo: Encargadas de Tienda, Cajeras, Personal de Atencién a Clientes y
Personal de Servicio Express.

REQUISITOS LABORALES
Estudios requeridos: Licenciatura en Mercadotecnia. Titulado.
Experiencia: En desarrollo de campafias publicitarias, elaboracién de plan de
mercadotecnia, promocion, publicidad, desarrollo de estrategias que permitan el
crecimiento de la empresa, atencién a clientes y capacitacion al personal.
Comunicacion: Debe saber transmitir informacion al personal, debe saber transmitir
informacion al cliente, asi como manejo de relaciones laborales.

ASPECTOS DEL DESEMPENO LABORAL
Esfuerzo fisico: De bajo a intermedio. Maneja articulos de peso bajo, por tanto el grado
de esfuerzo muscular no excede los niveles comunes.
Esfuerzo mental: Debe permanecer en un grado de concentracién alto, de tal manera
que le permita estar alerta a las exigencias de mercado.
Condiciones de trabajo: Debe administrar su horario de tal forma, que le permita estar
siempre en perfectas condiciones para atender las demandas del mercado.
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