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Resumen

El presente fue desarrollado en la empresa Tubac, Sociedad Andnima, entidad privada cuya
actividad principal es la fabricacién y distribucién de materiales para la construccion,
comercializa sus productos en Centroamérica, México y el Caribe.

i

El estudio estuvo enfocado en el area financiera contable de la empresa Tubac, Sociedad
Andnima, derivado del cual se estableci6 como principal problematica la frecuencia de las
devoluciones de productos, en un promedio anual de Q 520,987.00, las principales causas son
las siguientes: error en cddigo, producto equivocado, error en precio y producto incompleto.

Como resultado del problema descrito, la empresa se ve afectada en el area financiera, dentro de
sus politicas esta conceder descuentos monetarios por las devoluciones realizadas a los clientes
derivadas de errores de la empresa, las que se estiman cada afio en Q 520,987.00 son registradas
a través de notas de devolucidn por las siguientes razones: falta de producto, por producto en mal
estado, por producto que recibe equivocado, entre otros, lo que resulta oneroso cuando la venta

es al exterior.

Para corregir los errores recurrentes en el despacho y facturaciéon de productos, que tienen como
consecuencia la concesion de descuentos y re procesos que afectan las finanzas de la empresa,
se propone una “guia de auditoria” que define ciertos procesos a observar por el personal

correspondiente y minimizar asi los errores indicados.

Se realiz6 un estudio de tipo descriptivo es el que se adapta a la implementacion de la guia de
auditoria, se observaron los procesos como se opera y registra la recepcion y despacho de
mercaderia, se realizaron entrevistas con el personal que labora en dicha area, para conocer como
se llevan a cabo los procesos; de esta manera se obtuvo informacion para la realizacion del
informe. Posterior a la recopilacion de informacion, se elabord un analisis descriptivo de la

situacion objeto de estudio, para la presentacion de la propuesta de solucién y mejora.



Introduccion

El presente estudio se realiz6 en la empresa Tubac, S. A., cuyo propdsito es identificar las
deficiencias en la recepcion y despacho de mercaderia, como en las politicas de devoluciones y
descuentos que aplica la empresa, con el objetivo que los mismos sean mejorados, a través de la

implementacidn de una guia de auditoria.

La presente investigacion se elabor6 con base a las deficiencias detectadas en el &rea
administrativa, de ventas, despacho e inventarios, con el objetivo de dar a conocer a la gerencia
los procesos desactualizados o sin supervision que ocasionan errores en el despacho de

mercaderia que resultan en devoluciones y descuentos.

Es necesario que el personal en general tenga los conocimientos sobre los procesos de recepcion

y despacho de mercaderia; como de las politicas de descuentos concedidas por la empresa.

El informe consta de cuatro capitulos, los cuales se resumen a continuacion:

Capitulo 1: se detallaron los antecedentes generales de la empresa, estructura organizacional,
actividad econémica, aspectos contables, financieros y fiscales propios del giro habitual de la
empresa, el planteamiento del problema, su justificacion, asi mismo los objetivos generales y
especificos, los alcances y limites obtenidos en la revision y por ultimo el marco tedrico que

utiliza toda la teoria documental que a criterio tiene relacion con el tema de investigacion.

Capitulo 2: consta de la metodologia utilizada, el tipo de investigacion, los sujetos de la
investigacion, los instrumentos, procedimientos utilizados para la recopilacion de la informacion,

y los aportes esperados a las diferentes instituciones del pais.



Capitulo 3:  presenta los resultados obtenidos el analisis de los hallazgos, las consecuencias
que esto conlleva, el respectivo andlisis de los aspectos econdmicos financieros, fiscales y de

auditoria.

Capitulo 4: se refiere a la propuesta de solucién y mejora, como la viabilidad de la
implementacion del proyecto. Se incluye las conclusiones derivadas del estudio; las
recomendaciones para poner en marcha la propuesta de solucion y mejora; las referencias

bibliogréaficas consultadas, cronograma y los anexos.



Capitulol

1.1 Antecedentes de la empresa

Tubac, Sociedad Andnima, es una entidad mercantil constituida en Guatemala el 24 de mayo de
1993, su actividad principal es la fabricacion y distribucion de materiales para la construccion,
estd organizada bajo la figura de Sociedad Andnima y ubicada en 23 avenida 14-18 los alamos,

San Miguel Petapa.

1.1.1  Aspectos de la organizacion

La empresa Tubac, Sociedad Andnima, cuenta con vision, misién, politicas de calidad, y esta
certificada con la norma ISO 9000 y en proceso de certificacion dela norma 1SO 14000, por lo
que cuenta con procedimientos administrativos, sistemas de control, perfiles de puestos y
sistemas de control de calidad, que han sido desarrollados por un equipo de personal que

participa en cursos de capacitacion y desarrollo.

A continuacion se describe, la vision, misién, politicas y objetivos de la empresa:

1.1.2  Vision y Mision

Vision

“Ser lideres en innovacion y diferenciacion de productos en la region Centroamericana, México y
el Caribe en tuberia y otros productos de acero, con el mejor servicio y alta calidad.”

Mision

“Satisfacer las necesidades de nuestros clientes a través de la fabricacion de tuberia y
comercializacion de productos derivados de acero, ofreciendo el mejor servicio, realizando
nuestros procesos con calidad y buscando la rentabilidad que proporcione una fuente de trabajo

estable para nuestros empleados, dentro de un marco de desarrollo sostenible.”



Politica

Politica integrada de gestion. En Tubac, S.A.,“mayor compromiso en la satisfaccion de nuestros
clientes, a través de la fabricacion de una amplia gama de tuberia y otros productos de acero de
alta calidad, bajo normas internacionales que responden a sus necesidades. Continuar con
operaciones responsables con el medio ambiente, mediante controles en emisiones atmosféricas,
aguas residuales y desechos solidos siempre con el cumplimiento de las normas legales
existentes. Esto se lleva a cabo con el desarrollo del personal que es la base de la mejora
continua del sistema integrado de gestion lo que hace ser una empresa lider en la region

centroamericana y del Caribe.”

1.1.3 Objetivos institucionales de corto plazo

Alcanzar la mas alta tecnologia para la fabricacion de productos de acero con el compromiso
de la mejora continla en la calidad y productividad, enmarcados en normas estandares
internacionales, de un riguroso proceso continlo que garantiza la rapida respuesta a las

necesidades de los clientes. Alcanzar con ello objetivos de ventas y resultados esperados.

e Mantener una relacién de apoyo y colaboracion mutua con clientes y proveedores. Mejorar
los indices de satisfaccion de clientes a través de la mejora continua de productos y
Servicios.

e Reducir los reclamos de clientes mediante un trabajo profesional y responsable que permitan

proporcionar un valor agregado de calidad para el beneficio de todos los clientes.”

1.1.4 Objetivos institucionales de mediano y largo plazo

e Alcanzar y mejorar posicionamientos de mercados estratégicos en ventas al exterior

Centroameérica y el Caribe trabajar siempre con productos de alta calidad que permitan hacer

la diferencia conlos competidores.



e Ampliar operaciones al area del sur de México y Estados Unidos con el objetivo de ser una
de las fabricas de tuberia y derivados del acero mas importantes del &rea para lo cual se
dispone de la tecnologia, equipo y el firme compromiso del personal que es la base de la

mejora continda del sistema integrado de gestion de calidad.

Principios de la organizacion

e Creer que la relacion de la empresa con sus clientes debe otorgar beneficios de mayor y

mejor uso de productos en la industria de la construccion y siderdrgico.

e Su mayor interés estd en garantizar a sus clientes la entrega rapida y oportuna de sus
productos a través de una logistica de transporte y despacho de calidad para el cumplimiento
de las fechas de entrega ofrecidas y con ello lograr mayor satisfaccién de quienes adquieren

sus productos.

Control interno:

La empresa, mantiene sus registros en forma electronica mediante programas de produccion,
inventarios, comercializacién y contabilidad que le permiten mantener y obtener la informacion
oportuna y razonable para la elaboracién de los estados financieros mensuales y anuales, para el
cumplimiento y presentacion de sus obligaciones tributarias. En la importacién de sus materias
primas cuenta con una calificacion del Decreto 29-89 autorizada por el Ministerio de Economia
que le permite importar exenta de impuestos por un afo y prorrogable por un afio si las

circunstancias lo requieren.

Para comercializacion de los productos se utilizan las érdenes de carga que el area de despacho
emite, para que el area de bodega de producto terminado pueda efectuar la carga del producto a
las plataformas del transporte, que ha sido seleccionada para realizar el servicio del flete .Los
reglamentos y medidas de control interno son informados a los empleados, a través de

memorando y notas internas.



Informacién financiera y contable

La empresa, cuenta con capital mixto, nacional y del exterior para su funcionamiento, se preparan
estados financieros en periodos mensuales, elaborados por el gerente financiero, quien a su vez
los remite al gerente administrativo para su revision y traslado a la gerencia general para su
aprobacién y distribucion a las partes interesadas.Los presupuestos son elaborados y preparados

en forma anual y cada &rea tiene la responsabilidad de velar por el cumplimento del mismo.

Datos del recurso humano

La empresa, cuenta con personal operativo, de ventas y de administracion que suman 201
personas que hacen posible cumplir con los objetivos de la empresa a nivel general.

A continuacion se detallan por area las posiciones definidas dentro de la estructura organizativa

para el funcionamiento de la empresa:

Area Administrativa — Operativo

Area de Ventas

Gerente General

Gerente de Ventas

Gerente de Produccién

Vendedores Locales

Gerente Administrativo

Vendedores del Exterior

Gerente de Mantenimiento

Operadores

Gerente Financiero

Supervisores

Asistentes Contables

Encargado de Bodega/Conserje

Piloto

Mensajeros

Fuente: elaboracidn Propia.

Desde el inicio de sus operaciones,la empresa,ha contado con los respectivos contratos de trabajo
firmados y legalizados y su libro de salarios autorizado por las instituciones correspondientes,
cumple con los pagos respectivos de las cuotas patronales, IGSS, IRTRA e INTECAP. La
politica para el pago de prestaciones laborales es que todo personal sea indemnizado, en caso de

despido no cuenta con indemnizacion universal.



Informacién comercial
Tubac, Sociedad Anbénima comercializa sus productos para la construccion como tuberia
industrial, tuberia negra, costaneras y otros productos de acero a través de distribuidores directos,

ferreterias, pequefios comerciantes en el mercado local y mercado internacional.

Proveedores

La empresa, mantiene relaciones comerciales con proveedores de Italia, Alemania, Estados
Unidos, Corea, Peru, Centroamérica'y Guatemala, quienes suministran y abastecen a la empresa
de productos como materias primas consistentes en ldmina rolada en frio y rolada en
caliente,zinc, coplas, suministros y accesorios, combustibles y lubricantes necesarios para el

proceso productivo y comercializacion de los productos que fabrica.

Clientes
La empresa, cuenta con una cartera de clientes a nivel nacional y del exterior que le permiten
comercializar sus productos para la construccion en forma directa y eficaz siempre con el lema

de lograr la mayor satisfaccion de los clientes.

Mercado
El mercado de la empresa esta representado por un 33% local y un 67 % al exterior, dentro del

exterior toda el area de Centroamérica, sur de México, Estados Unidos y parte del Caribe.



Gréfica No. 1
Organigrama de la Empresa
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Fuente: Administracion de la empresa

La gerencia general es la que coordina y planifica con todas las gerencias las estrategias y

lineamientos a seguir en todas las actividades de la organizacion

. Gerencia general

. Gerencia administrativa

. Gerencia planta San Miguel
. Gerente de mantenimiento

. Gerente de ventas

. Gerente de logistica

. Jefe de planta galvanizadora



1.2 Planteamiento del Problema

Derivado de la falta de control interno y supervision por parte de la administracion, la empresa
concede descuentos de ventas por Q520, 987.00, por las siguientes razones: falta de producto,
por producto en mal estado, por producto que recibe equivocado, entre otros, lo que resulta mas

oneroso cuando la venta es al exterior.

1.3 Justificacion

A través de la implementacién de guias de auditoria aplicables en el proceso de ventas y
despacho, se reduce el monto de descuentos por ventas que se concede a los clientes, mejorar el
control interno, y reducir las cargas laborales extras y evitar papeleo y reprocesos, que conllevan

costos adicionales y malestar organizacional.

La implementacion de guias de auditoria en el proceso de ventas y despacho se hace necesario,
toda vez que existe parte del personal de ventas con poca experiencia para dar seguimiento a la
gestion y cierre de la venta, lo que implica inversion de tiempo del personal para corregir buen
numero de casos con problemas de cantidad, calidad y precio en el proceso de venta y despacho

de los productos hacia el cliente.



Diagrama de Ishikawa
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Fuente: Elaboracion propia

Necesidades para mejorar el control interno en el proceso de ventas

y despacho.

1. Mejorar el control de existencias en el sistema de control de inventarios
2. Mas supervision en el proceso de carga y despacho del producto.

3. Programas de capacitacion al personal de ventas y despachos.



4. Tener mas alternativas en cuanto a los proveedores que prestan el servicio de transporte del
producto

5. Verificar el pedido del cliente antes de ingresarlo a la base de datos para evitar errores.

6. Mas coordinacion del area de despachos con el area de ventas en el momento de la carga del
producto.

7. El éarea de despachos debe informar a ventas los problemas de existencias de producto al
momento de la carga del producto.

8. Mas seguimiento al cierre de la venta.

1.4 Pregunta de Investigacion

¢La deficiencia del control interno en el proceso de ventas y despachos, influyeen los resultados y
objetivos de la empresa?

1.5 Objetivos

1.5.1 Objetivo general

Identificar y corregir las deficiencias de control interno en los distintos procesos que requieren las

operaciones productivas, financieras y comerciales de la empresa.

1.5.2 Objetivos especificos

e Establecer el monto de devoluciones sobre ventas concedidas por la empresa durante el afio
2011 y durante el primer semestre del afio 2012, analizar el efecto en los resultados
financieros de la entidad.

e Mejorar el control interno a través de guias de auditoria en el proceso de ventas y despacho.

¢ Reducir el volumen anual de devoluciones que recibe la empresa.

9



e Disminuir el monto por descuentos que la empresa otorga por deficiencias en el despacho de

producto.

1.6 Alcance y limitaciones de la investigacion

Alcance

Se cuenta con el apoyo en todos los aspectos por parte de la empresa para llevar a cabo la
investigacion de la problemaética detectada, por lo tanto, se considera que la misma se realizara
sin ningun inconveniente y limitacion alguna, el alcance del presente trabajo abarcara las areas de
los procesos de ventas y despacho.

Limites

Por instrucciones de la gerencia las cifras reportadas en el presente trabajo fueron alteradas en un

porcentaje fijo con el propdsito de resguardar la confidencialidad de la empresa.

1.7 Marco teorico

1.7.1 Control

El control ha sido definido bajo dos grandes perspectivas, una perspectiva limitada y una
perspectiva amplia. Desde la perspectiva limitada, el control se concibe como la verificacion a
posteriori de los resultados conseguidos en el seguimiento de los objetivos planteados y el control
de gastos invertido en el proceso realizado por los niveles directivos donde la estandarizacion en

términos cuantitativos, forma parte central de la accion de control.

Bajo la perspectiva amplia, el control es concebido como una actividad no sélo a nivel directivo,
sino de todos los niveles y miembros de la entidad, orientar a la organizacion hacia el
cumplimiento de los objetivos propuestos bajo mecanismos de medicion cualitativos vy
cuantitativos. Este enfoque hace énfasis en los factores sociales y culturales presentes en el

contexto institucional ya que parte del principio que es el propio comportamiento individual
10



quien define en dltima instancia la eficacia de los métodos de control elegidos en la dindmica de
gestion.

Todo esto lleva a pensar que el control es un mecanismo que permite corregir desviaciones a
través de indicadores cualitativos y cuantitativos dentro de un contexto social amplio, a fin de
lograr el cumplimiento de los objetivos claves para el éxito organizacional, es decir, el control se
entiende no como un proceso técnico de seguimiento, sino como un proceso informal donde se

evallan factores culturales, organizativos, humanos y grupales.

El control es una etapa primordial en la administracién, aunque una empresa cuente con
magnificos planes, una estructura organizacional adecuada y una direccion eficiente, el ejecutivo
no podréa verificar cudl es la situacion real de la organizacion si no existe un mecanismo que se

cerciore e informe si los hechos van de acuerdo con los objetivos.

El concepto de control es general y puede ser utilizado en el contexto organizacional para evaluar

el desemperfio general frente a un plan estratégico.
Hay otras connotaciones para la palabra control:

e Comprobar o verificar;

e Regular;

« Comparar con un patron;

e Ejercer autoridad sobre alguien (dirigir o mandar);

e Frenar o impedir.

1.7.2 Importancia del control

Una de las razones evidentes de la importancia del control es porque hasta el mejor de los planes
se puede desviar. El control se emplea para:

e Crear mejor calidad: las fallas del proceso se detectan y el proceso se corrige para eliminar

errores.

o Enfrentar el cambio: esta forma parte ineludible del ambiente de cualquier organizacion.
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Los mercados cambian, la competencia en todo el mundo ofrece productos o servicios nuevos
que captan la atencion del publico. Surgen materiales y tecnologias nuevas. Se aprueban o
enmiendan reglamentos gubernamentales. La funcion del control sirve a los gerentes para
responder a las amenazas o las oportunidades de todo ello, porque les ayuda a detectar los

cambios que estan afectan los productos y los servicios de sus organizaciones.

Producir ciclos rapidos: una afirmacion es reconocer la demanda de los consumidores para un
disefio, calidad, o tiempo de entregas mejoradas, y acelerar los ciclos que implican el desarrollo
y la entrega de esos productos y servicios nuevos a los clientes. Los clientes de la actualidad no
solo esperan velocidad, sino productos y servicios a su medida.

Facilitar la delegacién y el trabajo en equipo: la tendencia contemporanea hacia la administracion
participativa aumenta la necesidad de delegar autoridad y de fomentar que los empleados trabajen
en equipo. Esto no disminuye la responsabilidad dltima de la gerencia. Por el contrario, cambia la
indole del proceso de control. Por tanto, el proceso de control permite que el gerente controle el

avance de los empleados, sin entorpecer su creatividad o participacion en el trabajo.
1.7.3Areas del control

El control actla en todas las areas y en todos los niveles de la empresa. Todas las actividades de

una empresa estan bajo alguna forma de control o monitoreo.
Las principales areas de control en la empresa son:

Control de calidad: corregir cualquier desvio de los estandares de calidad de los productos o
servicios, en cada seccién (control de rechazos, inspecciones, entre otros).

Control de costos: verificar los costos de produccion, ya sea de materia prima o de mano de
obra.

Control de inventarios: de materias primas, partes y herramientas, productos, entre otros.
Control de operaciones productivas: fijacion de rutas, programas y abastecimientos, entre
otros.

Area comercial: es el area de la empresa que se encarga de vender o comercializar los
productos o servicios producidos.
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e Control de propaganda: para acompafar la propaganda contratada por la empresa y verificar
su resultado en las ventas.

e  Control de costos: para verificar los costos de ventas.

e Area financiera: es el area de la empresa que se encarga de los recursos financieros, como el
capital, la facturacion, los pagos, el flujo de caja, cuentas por cobrar, entre otros. Los
principales controles en el area financiera se presentan a continuacion:

e Control presupuestario: es el control de las previsiones de los gastos financieros, por
departamento, para verificar cualquier desvio en los gastos.

e  Control de costos: control global de los costos incurridos por la empresa, ya sean costos de
produccion, de ventas, administrativos (gastos administrativos entre los cuales estan; salarios
de la direccion y gerencia, alquiler de edificios, entre otros), financieros como los intereses y
amortizaciones, préstamos o financiamientos externos entre otros.

e Area de recursos humanos: es el area que administra al personal, los principales controles que
se aplican son los siguientes:

e Controles de asistencia y retrasos: es el control del reloj chequeador o del expediente que
verifica los retrasos del personal, las faltas justificadas por motivos médicos, y las no
justificadas.

e  Control de vacaciones: es el control que sefiala cuando un funcionario debe gozarde
vacaciones y por cuantos dias.

e  Control de salarios: verifica los salarios, sus reajustes o correcciones, despidos colectivos,

entre otros.

1.7.4 Control interno

El control interno es un proceso ejecutado por el consejo de directores, la administracién y todo el
personal de una entidad, diseflado para proporcionar seguridad razonable con miras a la

consecucion de objetivos en las siguientes areas:

e Efectividad y eficiencia en las operaciones.
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Confiabilidad en la informacion financiera.

Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

El control interno comprende el plan de organizacion y el conjunto de métodos y medidas
adoptadas dentro de una entidad para salvaguardar sus recursos, verificar la exactitud y veracidad
de su informacion financiera y administrativa, promover la eficiencia en las operaciones,
estimular la observacion de las politicas prescrita y lograr el cumplimiento de las metas y

objetivos programados.

Algunos procedimientos de control interno en una empresa:

Arqueos periddicos de caja para verificar que las transacciones hechas sean las correctas.
Control de asistencia de los trabajadores.

Al adquirir responsabilidad con terceros, estas se haga por personas autorizadas con
fundamento logico.

Delimitar funciones y responsabilidades en todos los estamentos de la entidad.

Hacer un conteo fisico de los activos que en realidad existen en la empresa y cotejarlos con
los que estan registrados en los libros de contabilidad.

Analizar si las personas que realizan el trabajo dentro y fuera de la compafiia es el adecuado y
lo realizan de manera eficaz.

Tener una numeracién de los comprobantes de contabilidad en forma consecutiva y de facil
manejo para las personas encargadas de obtener informacién de estos.

Controlar el acceso de personas no autorizadas a los diferentes departamentos de la empresa.
Verificar que se cumpla con todas las normas tanto tributarias, fiscales y civiles.

Analizar si los rendimientos financieros e inversiones hechas son los resultados esperados.

1.7.5 Productos a comercializarLa empresa ante la necesidad de la satisfaccion de los
clientes y la mejora continua de sus procesos de produccion, tiene a disposicion del mercado

local como del exterior las lineas de producto que a continuacion se detallan:
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Cafieria ASTM Negra Lisa desde '4” hasta 8 “.

Cafieria ASTM Roscada y coplada desde !~ hasta 8 “.

Cafieria ASTM Galvanizada lisa desde 2 hasta 8 “.

Cafieria ASTM Galvanizada roscada y coplada '4” hasta 8 .

Carfieria BS 1387 Negra lisa, liviana, mediana '4” hasta 6 .

Cafieria BS 1387 Negra con rosca, liviana, mediana '2” hasta 6 .

Cafieria BS 1387 Galvanizada roscada y coplada, liviana, mediana '2” hasta 6 *.
Tubo mecanico, para cerca, para escape, Conduit y tubo bananero %" hasta 4 «.
Costanera negra y galvanizada de 3X 2 hasta 10 X 2

Lamina Acanalada.

1.7.6 Auditoria operacional utilizando ciclos de transacciones

a. La auditoria operacional puede entenderse y practicarse de una manera especifica pero

interrelacionada por medio de ciclos de transacciones.

b. Para el mayor rendimiento de una auditoria operacional la evaluacion debe efectuarse de

manera secuencial. Se debe iniciar por la comprobacion y andlisis de la eficacia o

efectividad, para continuar con la economia y terminar con la comprobacién y evaluacién de

la eficiencia.

Beneficios de la auditoria operacional de eficacia o efectividad

La auditoria operacional de eficacia, es el examen y evaluacion de las operaciones o

actividades de una entidad cualquiera, para determinar en qué medida se han alcanzado

las metas u objetivos y formular recomendaciones para mejor.

Beneficios de la auditoria operacional de eficiencia

a. La auditoria operacional de eficiencia es el examen y evaluacion de las operaciones o

actividades de una entidad para determinar la relacion entre la productividad y un estandar de

desempefio y formular recomendaciones para alcanzar un nivel 6ptimo.
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b. La auditoria operacional puede realizarse en cualquier época y con cualquier frecuencia; lo
recomendable es que se practique, a fin de que rinda sus mejores frutos. Asi puede prepararse
un programa ciclico en cuanto a la metodologia de su aplicacion.” El auditor debe
familiarizarse con la operacién u operaciones que revisara dentro del contexto de la empresa

que esta sujeta a revisar a traves del estudio de:

c. Los problemas especiales inherentes al ramo de la actividad econémica en que se desenvuelve

la empresa y que inciden en la administracion de la operacién que se revisa.

d. Lainfraestructura especifica establecida para hacer frente a la administracién de la operacién

(planeacién, organizacion, direccion y control).

e. Los antecedentes respecto a deficiencias detectadas a través de cartas de sugerencias u otros

informes emitidos en el pasado por auditores internos, externos o consultores.
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Capitulo 2

2.1  Metodologia aplicada en la préactica

2.1.1 Tipo de investigacion

El objetivo de la investigacion descriptiva consiste en llegar a conocer las situaciones,
costumbres y actitudes predominantes a través de la descripcion exacta de las actividades,
objetos, procesos y personas. Su meta no se limita a la recoleccién de datos, sino a la prediccién
e identificacion de las relaciones que existen entre dos 0 mas variables. Los investigadores no
son tabuladores, sino que recogen los datos sobre la base de una hipotesis o teoria, exponen y
resumen la informacion de manera cuidadosa y luego los resultados, a fin de extraer

generalizaciones significativas que contribuyen al conocimiento.

La investigacion efectuada es de tipo descriptiva, se realiz6 un trabajo de campo y bibliogréafica
que permiti6 evaluar los diferentes procesos de la empresa para encontrar los mecanismos que

permitamejorarlos.

2.1.2 Sujetos de investigacion
Dentro de la empresa los sujetos de la investigacion fueron las areas de ventas, despachos,

financiera y administrativa contable.

El total de empleados de la empresa es de 201, de los cuales 12 corresponden al area de ventas y
despachos, a quienes se hicieron las entrevistas y cuestionarios necesarios para la investigacion

realizada.
Se consideré como sujetos de la investigacion, la Gerencia, General, Gerencia Financiera,

Gerencia Administrativa, Gerencia de Ventas, Contabilidad, Cobros y Facturacion y el area de

informatica.
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2.1.3 Instrumentos
Para la obtencion de la informacion se implementd el uso de entrevistas, cuestionarios a las
distintas areas sujetas de la investigacion con el objetivo de conocer en su totalidad la estructura 'y

comportamiento organizacional.

2.1.4 Procedimientos utilizados en la investigacion

a) Entrevista con el gerente general de la empresa

b) Presentacion con las distintas gerencias de la empresa

¢) Conocimiento del personal de ventas y despachos

d) Reuniones de trabajo con las areas analizadas

e) Visita fisica a las instalaciones de la empresa

f) Indagacion sobre las actividades de la empresa

g) Reunidn con gerencia financiera y gerencia de ventas y despachos

h) Analisis los resultados de las entrevistas y reuniones realizadas.

2.1.5 Aporte esperado

A la Empresa
Reducir el volumen de devoluciones de productos por parte del cliente debido a los constantes
errores en precios, cantidad y calidad del producto, que son los problemas que los clientes

manifiestan en la actualidad que con lleva pérdidas econdmicas a la empresa.

A la Universidad

Aporte a las futuras generaciones de estudiantes para fuente de consulta para los trabajos de
investigacion que se requieran.

A mi Pais

Como persona profesional que proporciona sus conocimientos al sector empresarial a través de

los servicios de asesorias en el futuro
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Capitulo 3

3.1 Resultados y analisis de la investigacion

Diagnostico General

La empresa, se encuentra posicionada en el mercado centroamericano, con buena presencia en El

Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y Panama,asi como dentro del mercado doméstico.

Se tienen planes para incursionar méas en el mercado que comprende el sur de México, mejorar

los tiempos de entrega, los indices de conformidad del cliente en el area de ventas y despachos.

En la empresa se tiene claro que una de las ventajas competitivas en el mercado lo muestra la
diferenciacion del producto, la prestacion de un buen servicio y cumplir con las fechas de entrega
prometidas al cliente.

La problematica que se presenta en la actualidad en cuanto a la frecuencia de las devoluciones de
productos en es por error en codigo, producto equivocado, error en precio, producto incompleto,
direccion equivocada, NIT incorrecto y cualquier otra situacion de inconformidad que muestra el

cliente.

Como resultado del problema la empresa se ve afectada y debe conceder descuentos en Q520,
987.00por las siguientes razones: falta de producto, por producto en mal estado, por producto que

recibe equivocado, entre otros, lo que resulta mas oneroso cuando la venta es al exterior.

Diagnostico especifico
El conocimiento previo de la empresa se llevd a cabo con un recorrido de la plantas en sus

instalaciones de produccion, oficinas administrativas, areas de ventas, compras, planificacion de
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produccion, control de calidad, despachos y por Gltimo los retos con la gestion de la mejora

continua de la calidad en sus distintos procesos en la organizacion.

Se observo que la empresa mantiene buena relacidn con instituciones como la Municipalidad de

San Miguel Petapa, Bomberos Voluntarios y colonias aledarias.

Se entrevistaron los ejecutivos de la empresa donde se converso sobre temas de actualidad como
las fluctuaciones de precio, tasa de cambio de la moneda extranjera como el dolar, las
expectativas comerciales de la empresa a nivel local como fuera de las fronteras. Se converso
sobre el desarrollo econémico, habitacional, social del municipio de San Miguel Petapa y las

mejoras de infraestructura vial, comunitaria y de la poblacién en general.

Con base al recorrido y conocimiento de las instalaciones de la empresa, conversaciones y

reuniones con parte de su personal, se llego a las siguientes conclusiones:

e La empresa cuenta con instalaciones modernas de produccion, oficinas administrativas que
cuentan con el equipo y sistemas de informacion adecuados para el control y manejo de todas

Sus operaciones.

e Las instalaciones cuentan con areas verdes, parqueo de vehiculos, garita de seguridad quien
es la encargada de velar por los ingresos de personal interno y externo, como el control de
ingresos de vehiculos a las instalaciones de la empresa.

e Laempresa se encuentra ubicada en la 23 avenida 14-18 los alamos San Miguel Petapa, con

acceso directo por la avenida Petapa, Boca del Monte y por Villa Nueva.

e Las Instalaciones de la planta cuentan con dos bodegas con una extension de cuatrocientos
metros cada una, que son las que sirven para almacenar el producto terminado de los distintos

molinos de produccidn.

e Sobre el entorno externo: San Miguel Petapa es un municipio con proximidad a Villa Nueva,

Villa Canales y a la ciudad capital, cuenta con un constante crecimiento demografico
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considerable con proyectos habitacionales proyectados méas que todo para personas de clase

media.

La ubicacion de la empresa cuenta con una infraestructura vial en cuanto a carreteras con facil
acceso cuenta con una presencia policial de transito constante quienes tienen a su cargo el

control vehicular del lugar.

Con el desarrollo urbanistico que ha alcanzado el municipio de San Miguel Petapa y sus
alrededores se puede pronosticar que la industria del acero y en especial la rama de la tuberia
industrial, costanera y los otros productos que transforma la empresa tengan auge por las

inversiones en proyectos habitacionales.

Los procesos productivos de la empresa lo conforman:

Proceso de formado, es el principal y donde se forma el tubo, vienen otros procesos de
acuerdo al requerimiento y necesidades del cliente tales como el proceso de roscado, coplado,

prueba hidrostéatica, proceso de galvanizado.

La maquinaria y equipo de produccién con que cuenta la empresa es moderna y versatil, lo

que le permite cumplir con los estandares de produccion a nivel internacional.

El proceso de cierre de venta y despacho del producto presenta un serio problema que se
refleja en la cantidad de operaciones correctivas a través de anulacién de documentos que con

Ilevan inversion de buen numero de personas, tiempo y pérdidas econdmicas a la empresa.

Los principales medios de publicidad de la empresa son por medio de vallas publicitarias,

revistas en la rama de la construccion y prensa.

Las politicas de precios se direccionan de acuerdo a las condiciones del mercado y la
competencia, siempre respetar los principios de una competencia leal con respeto a las demas
empresa que giran en el mismo negocio.

21



Las adquisiciones de materia prima e insumos para la produccién, requieren de anticipacion
adecuada para no tener problemas de existencia de inventario que un momento dado puedan
repercutir en la venta y con ello perder clientes actuales y potenciales que puedan llevar a perder

posicion en el mercado

Resultados y analisis de la investigacion

La empresa, opera en Guatemala desde el afio 1993, su actividad principal es la fabricacion y
distribucion de materiales para la construccién, comercializa sus productos en Centroamérica,

México y el Caribe.

Derivado del diagnostico integral realizado, se establecié que la problematica que se presenta en
cuanto a la frecuencia de las devoluciones de productos, las cuales se tienen cada afio en
Q520,987.00promedio, se originan por distintos conceptos, entre los cuales se puede indicar:
error en codigo, producto equivocado, error en precio, producto incompleto. La devolucion

puede ser registrada derivada de cualquier otra situacion de inconformidad que muestra el cliente.

Como resultado del problema descrito, la empresa se ve afectada en las finanzas, dentro de las
politicas estd conceder descuentos por devoluciones, las que son registradas con notas de
devolucién por las siguientes razones: falta de producto, por producto en mal estado, por
producto que recibe equivocado, entre otros, lo que resulta oneroso cuando la venta es al

exterior.

Las anulaciones de facturas por ventas que se dan dentro del mismo mes es factible la reversion
en el sistema sin necesidad de emitir nota de devolucion por este tipo de operaciones, es decir que
al anular la factura dentro del mes el sistema regresa a existencias las unidades descargadas y

regulariza la cuenta por cobrar al cliente.
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En adicion a lo anterior, el problema identificado se cataloga como la principal debilidad que
enfrenta la empresa, se procedié a realizar una evaluacion general de las distintas areas de la
entidad, por lo que con base al conocimiento previo de la empresa, se llevo a cabo un recorrido
de la planta en las instalaciones de produccién y oficinas administrativas, dentro de las cuales se
mencionan las areas de ventas, compras, planificacion de produccion, control de calidad,
despachos y por ultimo los retos con la gestién de la mejora continua de la calidad en sus

distintos procesos en la organizacion.

Derivado de la evaluacién general realizada, se observo que:
e La empresa mantiene buena relacion con instituciones del sector, como La Municipalidad de

San Miguel Petapa, Bomberos Voluntarios y comites de vecinos de colonias aledafias.

e Laempresa patrocina con un aporte econdmico mensual al equipo de Football de San Miguel
Petapa.

e Contribuye con requerimientos que la Comparfiia de Bomberos solicita en donaciones de

producto como tuberia, lamina y costanera.

e Se colabora con escuelas de aldeas cercanas cuando lo solicitan, en donar producto del

inventario terminado.

3.1.1 Resultados de la investigacion

Tubac, Sociedad Anonima, mantiene sus registros en forma electronica mediante programas de
produccién, inventarios, comercializacién y contabilidad que le permiten mantener y obtener la
informacidn oportuna y razonable para la elaboracién de los estados financieros mensuales y
anuales, para cumplir con la presentacion de sus obligaciones tributarias. En la importacion de

sus materias primas cuenta con calificacion del decreto 29-89 autorizada por el Ministerio de
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Economia de Guatemala que le permite importar exenta de impuestos por un afio y prorrogable

por un afio si las circunstancias lo requieren.

Para la comercializacion de sus productos, se utilizan las ordenes de carga que el area de
despacho emite, con este documento, el area de bodega de producto terminado efectla la carga a
las plataformas del transporte que han sido seleccionadas para realizar el servicio del flete.Los
reglamentos y medidas de control interno son informados a los empleados a través de

memorando y notas internas.

Informacién financiera

La empresa, cuenta con capital mixto, nacional y del exterior para su funcionamiento, se
preparan estados financieros en periodos mensuales, elaborados por el gerente financiero, quien a
su vez los remite al gerente administrativo para su revision y traslado a la gerencia general quien
aprueba la distribucion a las partes interesadas. Los presupuestos son elaborados y preparados en

forma anual y cada area tiene la responsabilidad velar por el cumplimento del mismo.

Anélisis sobre el efecto financiero que causan las devoluciones de Producto en el Impuesto
Sobre la Renta.

Las devoluciones de producto que el cliente realiza a la empresa requieren de la emision de un
documento contable impreso que se denomina Nota de Devolucidn, con este documento se hace
el ingreso al inventario, al mismo tiempo se emite la Nota de Crédito que sirve para disminuir la

venta y regularizar el saldo del cliente en el control de la cuenta corriente.

Las notas de crédito tienen un plazo de dos meses para emitirse a partir de la fecha de la factura,
de lo contrario pueden ser sujeto de reparo por parte de la Administracion Tributaria, esto en
cuanto al tratamiento del Impuesto al Valor Agregado ( IVA ), que después de este plazo se
convierte en un gasto no deducible para la empresa. Existen otros requisitos que el ente
fiscalizador exige para poder aceptar la nota de crédito como un documento que regulariza o

disminuye la venta, entre ellos que la misma esté firmada y sellada por el cliente.
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Anélisis sobre el efecto financiero que causan las devoluciones de Producto desde el punto
de vista de la auditoria.

Para la auditoria las devoluciones de producto tienen que estar previamente autorizadas por
parte de la persona responsable, quien tiene que cerciorarse que realmente se este dando una
devolucion fisica del producto, en vista de que esta operacion afecta el sistema de control de

inventarios asi como el control de la cuenta corriente de los clientes.

Asi mismo que la emision de los documentos contables Ilene los requisitos formales y fiscales
para evitar ajustes posteriores por parte de la Administracion Tributaria.

Datos del recurso humano

La empresa, cuenta con personal operativo, de ventas y de administracion que suman 201
personas que hacen posible cumplir con los objetivos de la empresa a nivel general.

Desde el inicio de su funcionamiento la empresa, cuenta con los respectivos contratos de trabajo
y su libro de salarios autorizado por las instituciones correspondientes, para cumplir con los

pagos respectivos de las cuotas patronales, IGSS, IRTRA e INTECAP.

Informacion comercial
La empresa, comercializa sus productos para la construccion como tuberia industrial, tuberia
negra, costaneras y otros productos de acero a través de distribuidores directos, ferreterias,

pequefios comerciantes en el mercado local y mercado internacional.

Proveedores

La empresa, mantiene relaciones comerciales con proveedores de Italia, Alemania, Estados
Unidos, Corea, Pert, Centroamérica y de Guatemala, quienes suministran y abastecen a la
empresa de productos como materias primas consistentes en laminarolada en frio y rolada en
caliente, zinc, coplas, suministros y accesorios, combustibles y lubricantes necesarios para el

proceso productivo y comercializacion de los productos que fabrica.
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Clientes

La empresa, cuenta con una cartera de clientes a nivel nacional y del exterior que le permiten
comercializar sus productos para la construccién en forma directa y eficaz siempre con el lema de
lograr la mayor satisfaccion de los clientes.

Mercado

El mercado de la empresa esta representado por un 33% local y un 67 % al exterior, dentro del
exterior toda el area de Centroamérica, sur de México, Estados Unidos y parte del Caribe.

La gerencia general es la que coordina y planifica con todas las gerencias las estrategias y
lineamientos a seguir en todas las actividades de la organizacion.

Informacion fiscal

La empresa estd amparada bajo el Decreto 29-89, ley de Fomento y desarrollo de la Actividad
Exportadora y de Maquila, cuyo objetivo es promover, incentivar y desarrollar en el territorio
aduanero nacional, la produccion de mercancias con destinos a paises del area de Centroamérica
y resto del mundo, cuyo principal beneficio es la exoneracion total del impuesto sobre la renta
por un periodo de diez afios a partir del primer ejercicio inmediato siguiente a la resolucién de su

calificacion por el Ministerio de Economia.

La empresa, estd registrada ante la Superintendencia de Administracion Tributaria como un
contribuyente grande especial con atencion especifica de auditor asignado para agilizar sus
gestiones tributarias en las oficinas centrales de la SAT, ubicadas en la zona 9 de la ciudad de

Guatemala.

Para cumplir con sus obligaciones tributarias esta inscrita bajo el régimen optativo, con pagos
trimestrales de acuerdo a cierres parciales, asi mismo paga el Impuesto de Solidaridad —ISO sobre
la base de ingresos anuales de acuerdo al cierre del Gltimo periodo fiscal declarado. El régimen
que aplica para el aprovechamiento del ISO es que este se acredita al pago del ISR del periodo

siguiente.

La ley de ISO Decreto 73-2008 establecid exencion de este impuesto a las empresas mercantiles

que pagaban el 5 % de Impuesto Sobre la Renta —ISR con una tarifa fija sobre sus ingresos
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gravados segun articulo 44 de la referida ley,Decreto 26-92 delCongreso de la Republica y sus

reformas.Pero esto no aplica a la empresa.

El Decreto No. 10-2012 publicado en el Diario Oficial el 5 de marzo de 2012, en su articulo 178
reforma el articulo 4 de la ley del 1SO, el cual queda asi: las personas individuales o juridicas y
los demés entes o patrimonios afectos al impuesto de Solidaridad, que paguen el Impuesto Sobre
la Renta de conformidad con el Régimen Opcional Simplificado sobre ingresos de actividad
lucrativa de este impuesto.

Las alternativas que tienen las empresas o contribuyentes para aprovechar el Impuesto de
Solidaridad son las siguientes:

1 Pagar el 1ISO 2012 para los trimestres de abril-junio, julio-septiembre, octubre -diciembre

2012, este ultimo que se paga en enero del 2013 y acreditarlo al ISR 2013 en adelante.

2 Pagar el ISR 2012 y acreditarlo al 1ISO 2012: No puede realizarse porque solamente se
puede acreditar el pago trimestral del Impuesto Sobre la Renta (base legal articulo 11 y
literal b de la ley del 1SO).

La ley actual del ISR establece que las empresas no pueden deducir los costos y gastos del afio
que excedan del 97 % de su renta neta, el excedente puede trasladarse al periodo fiscal siguiente
para efectos deducibles. Los estados financieros de la empresa, se preparan de conformidad con
la base fiscal contable del Impuesto Sobre la Renta.

Las declaraciones juradas del Impuesto Sobre la Renta de la empresa, tienen una prescripcion de
cuatro afos, es decir que se encuentran sujetas a revision por parte de las autoridades fiscales los
periodos terminados al 31 de diciembre del 2007 al 2011.

Las reformas tributarias publicadas y vigentes afectan de alguna manera a la empresa, en cuanto a
su funcionamiento y operaciones, desde los nuevos enunciados para la deducibilidad de los
gastos operativos y gastos financieros, la determinacion de rentas exentas, del hecho generador,
como el reconocimiento de las caracteristicas que deben cumplirse para generar y que se

reconozca el crédito fiscal a las empresas.
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Los nuevos conceptos aplicables a partir del 2013, nueva ley del Impuesto Sobre la Renta en lo
que respecta a rentas de capital, dividendos, utilidades, beneficios cualquiera otra renta derivados
de la participacién o tenencia de acciones de una empresa estaran sujetas al 5% de retencion de

ISR para domiciliados y no domiciliados.

En cuanto a los intereses o rendimientos pagados por personas individuales, juridicas entes o
patrimonios o entidades residentes 0 que tengan establecimientos permanentes situados en el pais
derivados de: depositos de dinero, la inversion de dinero en instrumentos financieros, operaciones
y contratos de crédito, el descuento, el crédito documentario o los préstamos de dinero, la
tenencia de titulos de créditos tales como los pagares.las letras de cambio, los reportos y
cualquier tipo de operaciones de crédito de financiamiento de la inversion de capital o el ahorro.
Estas operaciones financieras estaran sujetas de retencion del 10% para domiciliados y no
domiciliados.

Las regalias pagadas o que se utilicen en Guatemala, por personas individuales o juridicas, entes
0 patrimonios, residentes o por establecimientos permanentes que operen en Guatemala 10 % de
retencion de ISR para domiciliados y 15 % para no domiciliados.

Las rentas derivadas de bienes muebles e inmuebles situados en Guatemala 10 % de retencion de
ISR, para las ganancias de capital la obligacidn tributaria nace en el momento en que se produzca
la variacion en el patrimonio del contribuyente, de conformidad con el articulo que norma
elcampo de aplicacion del impuesto regulado en la Ley del ISR (1-2012).

Otro de los cambios importantes en la nueva reforma tributaria es la afectacion de los dividendos
en el regimen del timbre fiscal y del ISR.

Sobre el régimen de asalariados aplicable para el 2013 el efecto de los fondos de pension para el
2012, los planes de prevision social de capitalizacion individual deberan corresponder a planes
de prevision para jubilacion y contar con la debida autorizacion de la autoridad competente para
funcionar como tal.

Sobre el cambio en la deduccion de unica sobre asalariados por Q48, 000.00 de gastos
personales, planilla del Impuesto al valor agregado — IVA por Q12, 000.00, donaciones 5% sobre

renta neta, cuotas del IGSS, IPM, al estado y sus instituciones por cuotas de regimenes de
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prevision social, primas de seguro de vida para cubrir riesgos en casos de muerte del trabajador,
siempre que el contrato de seguro no devengue suma alguna por concepto de retorno o rescate.
Entran en vigencia las nuevas facturas especiales en la compra de insumos agropecuarios,
artesanales y reciclados

Se crea el régimen del pequefio contribuyente que aplica a los contribuyentes cuyos ingresos
brutos anuales por ventas o prestacion de servicios no excedan del monto de Q150, 000.00, la
tarifa es del 5% sobre los ingresos brutos consignados en la factura de pequefio contribuyente, la
determinacion del impuesto es mensual, el pago del impuesto se realizara por medio de

retenciones y tiene caracter de pago definitivo.

Informacion financiera

Para una mejor comprension del efecto de las devoluciones de producto y descuentos sobre
ventas de la empresa, a continuacion se presentan los estados financieros de la empresa, referidos
al 31 de diciembre de 2011:
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Ventas brutas
Devoluciones sobre ventas
Ventas netas

Costo de ventas

Utilidad bruta

Gastos de operacion:

de venta

Generales y administrativos

Otros

Total gastos de operacion

Resultado en operacion

costos financieros

otros ingresos

Resultado antes de impuesto sobre la renta
impuesto sobre la renta

utilidad neta

Fuente: Administracion de la empresa.

Tubac, S.A.
Estado de resultados
Del 1 de enero al 31 de diciembre del 2011
(Cifras expresadas en quetzales)
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Valor %
192,932,946 100.27%
-520,987  -0.27%
192,411,959 100.00%
-152,739,894 -79.38%
39,672,065 20.62%
-6,530,824 -3.39%
-3,792,768  -1.97%
-682,119  -0.35%
-11,005,711  -5.72%
28,666,354 14.90%
-1,522,560 -0.79%
27,422 0.01%
27,171,216 -14.12%
-8,555,456  -4.45%
18,615,760 -9.67%



Tubac, S.A.

Estado de Situacion Financiera
Al 31 de diciembre de 2011

(Cifras expresadas en quetzales)

Valor %
Activo corriente:
Efectivo 6,752,088.00 3.79%
Cuentas por cobrar, neto 56,019,349.20 31.46%
Compafiias relacionadas 89,279.20 0.05%
Inventarios 100,883,892.00 56.66%
Total activo corriente 163,744,608.40 91.96%
Activo no corriente:
Inversiones en acciones 2,587,959.60 1.45%
Propiedad, planta y equipo, neto 11,718,837.20 6.58%
Total activo no corriente 14,306,796.80 8.04%
Total activo 178,051,405.20 100.00%
Pasivo y Patrimonio de los Accionistas
Pasivo corriente:
Compaiiias relacionadas 995,700.00 0.56%
Cuentas por pagar y gastos acumulados 1,923,128.00 1.08%
Impuesto sobre la renta por pagar 8,555,456.40 4.81%
Total pasivo corriente 11,474,284.40 6.44%
Pasivo no corriente:
Préstamo bancario 30,496,416.00 17.13%
Compaiiias relacionadas a largo plazo 23,983,441.20 13.47%
Provision para indemnizaciones laborales 586,031.60 0.33%
Total pasivo corriente 55,065,888.80 30.93%
Total pasivo 66,540,173.20 37.37%
Patrimonio de los accionistas
Patrimonio de los accionistas
Capital pagado 17,847,160.00 10.02%
Reserva legal 6,402,114.80 3.60%
Utilidades no distribuidas 87,261,957.20 49.01%
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Total patrimonio de los accionistas 111,511,232.00 62.63%
Total pasivo y patrimonio de los accionistas 178,051,405.20 100.00%

Fuente: Administracion de la empresa
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Tubac S.A
Estado de Flujos de Efectivo
Afo terminado el 31 de diciembre de 2011

(Cifras expresadas en quetzales)

Flujos de efectivo por las actividades de operacion: 18,615,759

Utilidad neta

Partidas de conciliacion entre la utilidad neta y los flujos netos

de efectivo neto provistos por las actividades de operacion:

Depreciaciones 2,248,754

Cuentas incobrables 906,947

Indemnizaciones laborales 94,932
21,866,392

Cambios en activos y pasivos operativos:

Flujos de efectivo provistos por reduccion de activos y aumento

de pasivos:

Cuentas por cobrar a relacionadas 1,070,995

Cuentas por pagar a relacionadas largo plazo 653,237

Impuesto sobre la renta por pagar 8,555,456
10,279,688

Flujos de efectivo usados en aumento de activos y reduccién de

pasivos:

Cuentas por cobrar -7,967,661

Inventarios -10,371,758

Cuentas por pagar a relacionadas -6,867,872

Cuentas por pagar y gastos acumulados -459,552

Indemnizaciones pagadas -34,930

-25,701,772

Flujos netos de efectivo provistos por actividades de

Operacion 16,110,770

Flujos de efectivo por las actividades de inversion:

Adquisiciones de propiedad, planta y equipo -1,114,036

Flujos netos de efectivo neto usados en actividades de

Inversion -1,114,036
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Flujos de efectivo por las actividades de financiamiento:

Pago de dividendos

Flujos netos de efectivo neto usados en actividades de
Financiamiento

Aumento neto en el efectivo

Efectivo al inicio del afio

Efectivo al final del afio

Fuente: Administracion de la empresa
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-3,980,447

-3,980,447

1,349,825

5,402,263

6,752,088




Estado de utilidades no distribuidas

TubacS.A

Ano terminado al 31 de diciembre del 2011.

(Cifras expresadas en quetzales)

Saldo al 31 diciembre de 2010
Utilidad Neta del afio
Traslados

Dividendos

Saldo al 31 diciembre de 2011

Fuente: Administracion de la empresa

Disponible Reservas Total
73,557,433 5,471,327 79,028,760
18,615,759 18,615,759

-930,788 930,788 0
-3,980,447 -3,980,447
87,261,957 6,402,115 93,664,072
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Analisis de la situacién financiera

El analisis e interpretacion de los estados financieros en la empresa, tiene como objetivo de
argumentar los aspectos relevantes del analisis econdmico financiero por la importancia que ello
reviste para los usuarios de los estados financieros.

Se explica de manera general en que consisten los métodos de analisis méas usados, la informacion
que brindan y como se realiza, se exponen cada una de las razones financieras que facilitan el
andlisis, la forma de calcularlas y la interpretacion de cada una de ellas. Con estos analisis se
demuestra que el andlisis financiero, constituye una herramienta de vital importancia para la
empresa, lo que permite conocer su situacion actual y poder corregir las deficiencias que se
presenten.

Un indicador financiero es una relacion de las cifras extractadas de los estados financieros y demas
informes de la empresa con el propdsito de formarse una idea acerca del comportamiento de la
empresa, se entienden como la expresion cuantitativa del comportamiento o el desempefio de toda
una organizacién o una de sus partes, cuya magnitud al ser comparada con algun nivel de referencia
puede indicar una desviacion sobre la cual se tomardn acciones correctivas 0 preventivas segun el

Caso.

La interpretacion de los resultados que arrojan los indicadores economicos y financieros esta en
funcion directa a las actividades, organizacion y control interno de la empresa como a los periodos

cambiantes causados por los diversos agentes internos y externos que las afectan.

A continuacion las principales razones o indices financieros

Razones de solvencia a corto plazo o de liquidez

Razén circulante (RC)

e Indica el grado (humero de veces) por el cual los derechos de los acreedores, a corto plazo, se
encuentran cubiertos por los activos que se convierten en efectivo ( activoscirculantes) en un

periodo, igual al vencimiento de las obligaciones.
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Formula: razon circulante = activo circulante/ pasivo circulante= RC=AC/PC
163,744,608 =14.27
11,474,284

El resultado de Q14.27 indica que la empresa tiene la suficiente solvencia para cubrir sus pasivos de
corto plazo con sus activos circulantes, dispone de Q14.27 por cada Q1.0 de deuda a corto plazo.
Razén Acida- Rapida ( RA)

e Mide la capacidad inmediata que posee una empresa para enfrentar sus compromisos a corto
plazo. Se diferencia de la razén circulante, por que elimina las partidas liquidas. Es decir, las
caracteristicas dentro de un balance general que se hacen propensas a transformarse en capital
circulante.

Formula 1:

Prueba Acida= (caja+bancos+acciones+deudores+Dctos por cobrar)/pasivo circulante

163,744,608 = 1427
11,474,284

Formula 2 :

Raz6n Acida= (activo circulante-inventario)/pasivo circulante= RA= (AC-1)/PC

62,860,716 = 547
11,474,284

El resultado demuestra que la empresa posee la suficiente liquidez para cubrir susobligaciones a

corto plazo.
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Razon de cartera

e El resultado representa el nUmero de veces que las cuentas por cobrar rotan durante el afio
comercial. Para determinar los dias de venta por cobrar, o tiempo medio que debe esperar la
empresa después de efectuar una venta para recibir efectivo. Se dividen los dias en el afio entre

la rotacion de cuentas por cobrar

Saldo de cuentas por cobrar

Ventas netas

56,019,349 = 20.11
192,411,959

Razon rentabilidad

e Que son y para que sirven los indicadores de rendimiento. Llamados también de rentabilidad o
lucratividad. Miden la efectividad de la administracion de la empresa para controlar costos y
gastos para transformar las ventas en utilidades. Estos indicadores son un instrumento que
permite al inversionista analizar la forma como se generan los retornos de los valores invertidos

en la empresa mediante la rentabilidad del patrimonio y la rentabilidad del activo.

Utilidad Neta

Inversion (Capital)
18,615,759 =  1.04
17,847,160

Razo6n de financiamiento

Este indicador muestra la porcion de los intereses gasto sobre la utilidad EBITDA esta Gltima es la
utilidad obtenida sin tener en cuenta los gastos financieros ni los impuestos y deméas gastos

contables que no implican salida de dinero en efectivo, como las depreciaciones y amortizaciones.
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Costos Financieros
Utilidad EBITDA
1,522,560 = 5.31
28,666,353

GLOSARIO DE CUENTAS

Ventas Totales son el valor de las mercancias entregadas a los clientes vendidas al contado o al
crédito.

Devoluciones sobre ventas son el valor de la mercancia que los clientes devuelven a la empresa
porqgue no les satisface la calidad o el precio.

Descuentos sobre ventas son el valor de las bonificaciones o rebajas que sobre el precio de ventas
de las mercancias se concede a los clientes.

Utilidad bruta es la utilidad que se tiene antes de impuestos

Utilidad Netase entiende por utilidad neta, la utilidad resultante después de impuestos

Utilidad o pérdida neta del periodo incluye todas las partidas de ingresos y gastos del mismo,
pero muchas veces, por error, algunas partidas extraordinarias o estimaciones no son incluidas
dentro de los resultados. Estas situaciones se deben esencialmente a los errores fundamentales y al
efecto de los cambios en politicas contables.

Utilidades Retenidas las utilidades retenidas hacen referencia a la parte de los dividendos no
distribuidos entre socios o accionistas.

La utilidad marginal

Es la nocién que ordena el valor, es decir el significado que otorga un agente econémico a un bien
por cada unidad adicional del mismo que obtiene, entendida como medio para alcanzar sus fines.
Cada unidad adicional equivalente de un bien sera asignada a un fin de menor prioridad que la
anterior.

Utilidad Ebitda es un indicador financiero representado mediante un acronimo que significa en
inglés Earnings Before Interest, Taxes, Depreciation, and Amortization (beneficio antes de intereses,
impuestos, depreciaciones y amortizaciones), es decir, el beneficio bruto de explotacién calculado
antes de la deducibilidad de los gastos financieros.
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3.1.2Analisis de los resultados
La empresa, se encuentra posicionada en el mercado centroamericano, con presencia en El

Salvador, Honduras, Nicaragua, Costa Rica y Panama, como en el mercado doméstico.

Se tienen planes para incursionar en el mercado del sur de México, mejorar los tiempos de
entrega, los indices de conformidad del cliente en el area de ventas y despachos.

En la Empresa se tiene claro que las ventajas competitivas en el mercado lo muestra la
diferenciacion del producto, la prestacion de un buen servicio y cumplir con las fechas de entrega

prometidas al cliente.

La problemética que se presenta en la actualidad en cuanto a la frecuencia de las devoluciones de
productos, por Q331, 432.00, lo cual se origina por error en cédigo, producto equivocado, error
en precio, producto incompleto y cualquier otra situacion de inconformidad que muestra el
cliente.

Como resultado del problema la empresa se ve afectada en que debe conceder descuentos Q520,
987.00 por las siguientes razones: falta de producto, por producto en mal estado, por producto
que recibe equivocado, entre otros, lo que resulta oneroso cuando la venta es al exterior.

El hecho de generar devoluciones y descuentos sobre ventas requiere emitir y registrar notas de
crédito que se reflejan en el libro de ventas y en la contabilidad disminuir el monto de la ventas
que puede ser sujeto de fiscalizacion por parte de la Superintendencia de Administracion
Tributaria para verificar su procedencia y razonabilidad.

La Superintendencia de Administracion Tributaria dentro de sus revisiones de gabinete
mensuales por devolucion de crédito fiscal requiere la inspeccion ocular de las facturas por
ventas locales y de exportacion, como las notas de crédito y debito emitidas cada mes con el
objetivo de verificar si estas llenan los requisitos formales tales como firma del cliente , fecha de
emisién, para determinar si procede o no de acuerdo al plazo de dos meses establecidos en ley

para regularizar el debito fiscal y su registro contable.
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Para el mes de septiembre del 2012, la empresa esta programada para incorporarse al sistema
gradual de emision de facturas electronicas, situacion que requiere ser eficiente en el control y
manejo de inventarios con la finalidad de minimizar las anulaciones por errores en la actividad de
la gestion de ventas y realizar una accion de facturacion confiable y segura en el sistema de

facturacién electrénica.

Respecto a esta situacion, la empresa ha realizado las siguientes acciones:

e Laadministracion ha iniciado con ciertas medidas preventivas y correctivas para controlar de
cerca las razones y causas de las devoluciones, anulaciones y reclasificaciones en las ventas
como tener mas comunicacion con los clientes sobre la aplicacién del producto con la
finalidad de sugerirle el producto adecuado a sus necesidades.

e Mejorar el proceso de seleccion de tubo en el area de evacuacion, informar a detalle la
especificacion del producto a los clientes.

e Revisar los pedidos recibidos de los clientes e ingresarlos y luego verificar contra la orden de

compra del cliente.

e Crear un mecanismo que permita mejorar el proceso de reclasificacion del producto en

bodega.

e Implementar con los operadores de las gruas (grueros) marcas en el producto para su facil

identificacion.

e Tener un sistema de identificacion para el uso de los distintos productos, para que los clientes

puedan encontrar de manera rapida el producto que necesitan de acuerdo a sus necesidades.

Devoluciones y rebajas sobre ventas — situacion al 30 de junio de 2012
El comportamiento de las devoluciones y rebajas sobre ventas para el semestre enero-junio de

2012, es el siguiente
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Comportamiento de devoluciones y rebajas
sobre ventas
Semestreenero-junio del 2012.
en Quetzales

Mes Valor
Enero 53,816.00
Febrero 71,480.00
marzo 253,240.00
Abril 36,192.00
mayo 58,088.00
Junio 47,140.00
Total

519,956.00

Fuente: Elaboracion propia
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Tubac, S. A.
Comportamiento de devoluciones y

rebajas sobre ventas
(expresado en quetzales)

Mes 2011 2010 2009 2008
Enero 36,052.00 11,150.00 4,218.00 222,015.00
Febrero 108,797.00 668,360.00 93,602.00 272,212.00
Marzo 10,269.00 90,121.00 1,067,739.00 866,070.00
Abril 24,313.00 29,322.00 9,242.00 61,368.00
Mayo 24,133.00 18,218.00 85,698.00 43,620.00
Junio 17,433.00 17,894.00 30,593.00 10,162.00
Julio 34,796.00 4,120.00 287,842.00 80,790.00
agosto 41,457.00 170,378.00 30,529.00 159,398.00
Septiembre 39,647.00 28,151.00 55,921.00 237,645.00
Octubre 99,797.00 39,963.00 110,002.00 1,791,930.00
Noviembre 77,750.00 65,034.00 37,392.00 263,671.00
Diciembre 4,532.00 17,310.00 4,051.00 120,825.00
Totales 520,987.00 1,162,031.00 1,818,838.00 4,131,714.00

Fuente: elaboracion propia

Resultados obtenidos derivados de la evaluacion de otras areas administrativas-financieras

Con el proposito de verificar el control interno en operacién de la empresa, a continuacién se

presentan los resultados obtenidos derivados de la evaluacion general realizada a la empresa:

43



Caja y bancos
Se establecid que las conciliaciones bancarias son elaboradas por persona distinta a la que maneja

los cheques voucher. Cada cheque emitido lleva estampado el sello de no negociable. Para
poder girar un cheque, el mismo debe llevar las firmas de dos funcionarios y la autorizacion de la
gerencia general.

Derivado de lo anterior, se considera que el control interno en operacién en el area de caja y

bancos es aceptable.

Propiedad, planta y equipo

La empresa cuenta con un auxiliar detallado de su propiedad, planta y equipo, el cual al
totalizarlo cuadra con las cifras presentadas en el balance general. Asimismo, se establecié que
por los activos asignados para uso de cada empleado se cuenta con tarjeta de responsabilidad
firmada y actualizada. Los activos fijos cuentan con un cédigo de identificacién. Se cuenta con
procedimientos establecidos para las altas, traslados y bajas de activos.

El control interno en esta area se considera aceptable.

Cuentas por cobrar

La empresa dispone de un moddulo de cuenta corriente que le permite controlar todas las
operaciones y movimientos de sus clientes distribuidos en areas especificas.
El area de facturacién, quien tiene a su cargo el proceso de elaboracion e impresion de las

facturas y hacerlas llegar al cliente.

El area de emision de los recibos de caja, quien recibe los cobros de los clientes y quien emite y

captura el recibo de caja.
El area de cobros, quien tiene la comunicacion con los clientes para coordinar los cobros

respectivos y retroalimentar al area de ventas para mantener actualizado el saldo de los clientes

para futuros despachos.
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La descentralizacion de las funciones en el modulo de cuenta corriente para el control y manejo
de los clientes permite mantener un control interno confiable para la seguridad y confianza de la

empresa.

Inventarios:

El suministro de las principales materias primas es Europa, China, Estados Unidos de América y
Latinoamérica, esta consiste en rollos de lamina rolada en caliente, lamina rolada en frio, zinc,
todas las importaciones de materia prima ingresan exentas por un afio de impuestos y derechos
arancelarios, ya que la empresa trabaja bajo el Decreto 29-89 Ley de Maquila.

La estructura de inventarios dentro de la empresa es la siguiente:

Inventario de materias primas

Inventario de productos en proceso (tiras)

¢ Inventario de productos en proceso (tubos)
e Inventario de suministros

e Inventario de producto terminado.

El control y manejo de los inventarios se lleva a cabo a través del modulo de inventarios, donde
se detalla por cédigo de producto todos los movimientos de los mismos como los ingresos de
produccidn, los descargos por la facturacién y reclasificaciones internas que permiten actualizar

las existencias disponibles para la produccion y ventas.

Cuentas por pagar_(proveedores).

La empresa cuenta con el modulo de proveedores que le permite controlar la antigliedad de
facturas pendiente de pago a través de este se generan las provisiones de gastos, activos y
cualquier otro bien o servicio que requieran el registro contable respectivo, a través de este
modulo se genera el libro de compras y servicios que muestra las compras y el IVA credito fiscal

que dispone la empresa cada mes para solicitudes de devoluciones ante el Banco de Guatemala.
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Capitulo 4

4.1 Propuesta de Solucion, Mejora y Viabilidad

Con base en el trabajo de investigacion realizado en la empresa Yy en los hallazgos encontrados
en las devoluciones y rebajas sobre ventas, su tratamiento y registro contable y otros elementos
relacionados con este tema, se concluye que es necesario implementar un procedimiento que
permita mejorar el control de esta problematica y contrarrestar los riesgos de la recurrencia e
inadecuada aplicacion de los documentos de soporte, como las notas de debito y notas de crédito
que se emiten a los clientes de la empresa por distintos conceptos derivados de devoluciones de
productos, los cuales, segun se pudo comprobar en las autorizaciones y verificaciones realizadas,
en su mayoria la devolucion se origina por estar el producto averiado, por cambio de producto o
producto no solicitado por el cliente; y, casos que el producto ha sido facturado y no despachado

por no tener existencias fisicas.

A través de la entrevista y reuniones con los responsables del area de despachos, facturacion,
cobros y ventas, se determind que por no contar con un sistema confiable de existencias en el
sistema de inventarios y un filtro oportuno de verificacion de lo solicitado por el cliente en su
pedido u orden de compra previo al proceso de facturacion, las anulaciones de ordenes de carga y
facturas emitidas continuaran, hasta definir las funciones del personal involucrado en el proceso

de ventas.

En los reportes mensuales para el control de las devoluciones y anulaciones de facturasse
reportan sobre las ventas que han sido facturadas en meses anteriores, existe mayor nimero de
casos de devoluciones y anulaciones internas en el sistema, que por ser operaciones del mes se
pueden regularizar dentro del mismo mes sin necesidad de generar documentos fiscales; las
causales de las devoluciones del mes existen y generan costos para la entidad, como mala imagen
para los clientes por los inconvenientes que puedan causarse.
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Las notas de débito y crédito emitidas para regularizar el saldo de clientes se registran dentro del
plazo establecido en Ley del Impuesto al Valor Agregado — IVA, que es de dos meses hacia atras
para no tener ninguna contingencia con la Superintendencia de Administracién Tributaria en

cuanto a su emision y registro.

El control y custodia de los documentos pre numerados para las devoluciones y anulaciones de
ventas se maneja por el mismo personal de ventas, es necesario segregar estas funciones para

mejor uso de los documentos formales y fiscales de la empresa.

Planteamiento:

Derivado de la falta de control interno y supervisién por parte de la administracion, la empresa
concede descuentos de ventas por Q520, 987.00, por las siguientes razones: falta de producto,
por producto en mal estado, por producto que recibe equivocado, entre otros, lo que resulta

oneroso cuando la venta es al exterior.

El control de las devoluciones y rebajas sobre ventas no es adecuado en vista que los procesos de
despachos, facturacion, cobros y ventas no tienen definidas las funciones en cuanto a realizar su
labor dentro de su proceso para no afectar a las demas areas en el complemento de la gestion de

la venta hacia el cliente.

4.2 Guia de auditoria propuesta aplicable por areas

Area de ventas

Considerar que la relacion inicial de venta se realiza a través de los vendedores de la empresa, a
continuacion se propone la siguiente guia de auditoria, con la cual se pretende reforzar la
negociacion previo a generar todos los documentos y autorizaciones en el sistema cuando se

concrete la venta y asi minimizar el riesgo de devoluciones y anulaciones de pedidos:
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El comité de calidadintegrado por los distintos gerentes de areasdebe impulsar y asegurar que
en sus relaciones con los clientes la empresa determine las necesidades de éstos y las
satisfaga. Ademas, el comité de calidad debe coordinar que en el sistema de calidad se

mantengan procesos orientados a medir la satisfaccion del cliente y a mejorarla.

En toda venta, la empresa, debe determinar y documentar los requisitos o condiciones

especificas relacionados con el producto que a continuacion se describe:

Las especificaciones del producto, como los requerimientosdel cliente relacionados con la
entrega y servicio posterior a la venta.

Los requisitos que el cliente no expresa pero que se necesitan para que el producto sea
utilizadode la manera prevista, por ejemplo las caracteristicas del producto para su uso, es
decir que destino tiene el bien y si es el tipo de bien que el cliente necesita para cubrir sus
necesidades, es necesario que el cliente tenga claro que el producto que adquiere es el que va
ha utilizar en su proyecto y con esto evitar que se le de mal uso u otro uso que no sea el
indicado. Ejemplo si se adquiere tuberia para conduccion eléctrica y que sea utilizada para
perforacion de pozos, o que se adquiera tuberia para conduccién de agua y que sea utilizada
para pozos petroleros.

Los requisitos legales y reglamentarios relacionados con el producto, cuando sea necesario.
Normativas ASTM A53, Normativa ASTM A500, referencia a norma BS1387 y otras que
pudieran ser requeridas por el cliente en cuanto a normas internacionales de calidad en la

fabricacion del producto.

La empresa a través del ejecutivo de ventas, quien es el que tiene a cargo la atencion
personalizada de los clientes,debe revisar los requisitos relacionados con el producto que le
solicitan.La revision se debe hacer antes de comprometerse a proporcionar el producto al

cliente, esta revision debe incluir:

Verificar que los requisitos del producto estén declarados.
Resolver las diferencias cuando hayan cambios en el pedido.
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3 Verificar que la empresa esté en capacidad de cumplir con los requisitos.
4 Esta revision tiene que hacerse en el sistema de informatica (para control de bodega (stock),

consulta a produccién (proforma).

e Cuando el cliente no documenta sus requisitos, el departamento de ventas debe confirmar

antes de aceptar los pedidos.

e La empresa debe asegurar y actualizar todos los documentos generados y de comunicar al

personal la naturaleza de los cambios que el cliente solicita a cierto pedido ya colocado.

e El personal de ventas tiene que determinar y asegurar las necesidades de comunicacién con

los clientes asi:

Informacion relativa al producto
Consulta sobre pedidos

Retroalimentacion

A W N R

Reclamos recibidos y respuesta al cliente

e EIl departamento de ventas tiene que realizar el seguimiento de la informacion relativa a la
precepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos, por medio de la
encuesta de satisfaccion de clientes que debe hacerse cada mes. Para la seleccion de los
clientes a quienes se evaluara, debe utilizarse un muestreo aleatorio simpe de los clientes
calculandose una muestra de 10 clientes por pais y cuyas compras hayan sido en los ultimos

dos meses.

Todo lo relacionado con el método de obtencidn, analisis y utilizacién de la informacion es con el

objetivo de alcanzar al maximo la satisfaccién del cliente.
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Despacho

e El &rea de despachos tiene que tener a su cargo la planificacion, organizacion, integracion,
seguimiento y control de la entrega del producto al cliente. De acuerdo a los requisitos o
condiciones establecidos en la negociacion efectuada con el cliente por parte del personal de

ventas.

e Una vez la parte de ventas cierra la negociacion con el cliente debe enviar a despachos la
orden de despacho/carga, la cual debe consignar la informacion basica como: nimero de
identificacion de la operacién en el sistema de computo (PPS), nombre del cliente, direccion,
teléfono, NIT, vendedor, cddigo del producto, descripcion del producto, unidades, peso en

Kg., peso total de la mercaderia y total de atados que debe despacharse.

e El proceso de despacho es el que tiene que coordinar el servicio de Transporte cuando este ha
sido contratado por la empresa o cuando el cliente proporciona sus propios medios para

trasladar el producto a su destino final que son las bodegas del cliente.

e Despachos debe verificar que cada unidad de transporte contratada o propia para el despacho
del producto debe pasar por bascula con el objetivo de cumplir con los requisitos del servicio

de transporte y descartar aquellas unidades que no cumplan con los criterios establecidos.

e El objetivo principal en el area de despachos es la verificacion de las unidades de transportes
es con el propdsito de preservar el producto a efecto que el cliente reciba su pedido en las
mejores condiciones posibles. Para llevar a cabo esta actividad, bascula y despachos deben
hacer una verificacion final del equipo requerido al transporte para poder ingresar a la planta
y proceder a cargar el producto, ya cargado se debe proceder a verificar cantidad, calibracion,
proteccion con lona, inspeccién visual de que el producto no este dafiado y tomar fotografia,
una vez que se cumplan con estos requisitos se procede a entregar la documentaciéon de

soporte para que pueda salir de las instalaciones y quede evidencia cémo sale el producto de
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planta hacia la bodega del cliente para contar con elementos de prueba para cualquier

reclamo.

El area despachos recibe los productos que el cliente devuelve cuando no cumplen con los
requisitos del cliente y traslada estos a la bodega correspondiente para su revision por parte

del departamento de calidad y poder determinar las causas para su reingreso como producto

noconforme, producto dafiado y deducir el cobro al transportista.

A continuacion se presenta el Flujograma de relaciones de la empresa el cual fue disefiado con

base a los Procedimientos Indicados

TUBAC
Proceso de Ventas y Cobros MAPA DE RELACIONES

PROVEEDORES
CLIENTES

= =] ]
. Pps a facturar
FACTURACION TUBAC
y
COBROS o TODOS LOS PROCESOS

Orden de Carga
(PPS) e,

REALIZACION DEL
PRODUCTO

RECURSOS HUMANOS —»

l y
COMPRAS -PAGOS DE o
Transportes > i > CLENTES
Producto despach:
para carga cliente ° ado al

I I

R

Fuente: Administracion de la empresa
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TUBAC

envia hoja de inspeccior]

1.-DEVOLUCIONES SOBRE VENTAS
OPERAGON RESPONSABLE
Recibir Reclamo
@ Vendedor
[Entregar Nota de Inspeccion a despachos
* vendedor
Ingresar a planta para inspeccion Jefede
calidad define siprocedeono la Jefede Calidad
devolucion Gerencia General
¢Procede No Jefe de Calidad
devolucion l
Sl
aventas
enviar hojadeinspecciona ventas y | Jefe de Calidad ‘

solicta AutonzacionDevoluciona GG | Vendedor

[Etaborar Nota Devolucion | [vendedos

A 4
[ Distribuir copias | Axiliar de Ventas

@ |Hacer r\btide Credito | Creditos y Cobros

@ Entregar Documentacion Axiliar de Ventas
compléeta a Gerente

Fin

52

Vendedorinforma




4.3 Propuesta para mejorar el control interno en el proceso de ventas y despacho
1. Mejorar el control de existencias en el sistema de control de inventarios.

Mediante la revision continua por parte del encargado de inventarios de la digitacion de las
ordenes de produccion, que son los documentos base que alimentan los ingresos de
existencias al sistema de inventarios, se deberan realizar cada semanainventarios fisicos
selectivos y comparar los resultados fisicos contra sistema para depurar los saldos y con ello

tener certeza de la disponibilidad de productos para su venta.
2. Mas supervision en el proceso de carga y despacho del producto.

Esto se logra con mejor comunicacion entre el &rea de ventas y despachos a través del manejo
de los documentos de 6rdenes de carga (PPS) los cuales deben de emitirse sin errores,
legibles, periddicamente y que previo a firmarse, se verifique la existencia de los productos a

cargar para evitar anulaciones de documentos en el proceso de ventas.

3. Programas de capacitacion al personal de ventas y despacho.

Debe capacitar al personal de ventas sobre como vender, a quien vender, como detectar
clientes que puedan causar pérdida a la empresa por la incobrabilidad de la cuenta por cobrar.
Para el area de despachos, la capacitacion se debe enfocar sobre el movimiento y manejo de
inventarios, transporte, logistica y control de operaciones de carga y descarga de producto en
bodega. Dichas capacitaciones se programaran para fines de semana sin que afecte la rutina
de operaciones del area y serdn impartidos por los gerentes y jefes de éarea, segun

corresponda.
4. Tener maés alternativas en cuanto a los proveedores que prestan el servicio de transporte del

producto que cuenten con todos los accesorios necesarios para proteger la mercaderia que

transporta al cliente.
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A continuacion se presentan seis potenciales proveedores de transporte que segun
investigacion realizada, cumplen con los requisitos minimos exigidos por la empresa, para

prestar el servicio de transporte.

Afios en
Proveedor Direccién el
Mercado
Transporte Jireht Lote No. 61 lotificacion Gonzélez, 15
Amantillan
Transportes los Tres la.Ave. 2-44 Zona 2 canton la florida, 20
Mazatenango
Transportes Lineales Concul la. Ave.2-64 Zona 1 San Miguel Petapa 16
4 | Transportes Cardona 2a.Ave. 8-27 zona 2 San Miguel 12
Ramirez, Villa Nueva
Transportes Sinay 4a. Calle 3-41 zona 1 barrio Sandino, 10
villa canales
Transportes Comercializadora | 7a.ave 20-60 zonas 5 fuentes del valle 10
del Sur Il Villa Nueva.

Fuente: elaboracion propia

Verificar el pedido del cliente antes de ingresarlo a la base de datos para evitar errores.

Cada pedido del cliente debera ser revisado por el digitador previo a ingresarlo al sistema.
Una vez ingresado, previo a su grabacion final, deberd ser validado por el supervisor a cargo,

con el proposito de garantizar la calidad de la informacion.

. Maés coordinacion del area de despachos con el area de ventas en el momento de la carga del

Producto.

El jefe de despachos debera elaborar un reporte en el cual concilie el producto solicitado por
el cliente y que se esta por cargar a los vehiculos de transporte. Dicho reporte debera ser
revisado y firmado de conformidad por el jefe del area de ventas, una vez firmado, dicho
documento sera la garantia para el piloto que puede partir y que la carga va conforme a

requerimiento del cliente.
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7. El area de despachos debe informar al area de ventas los despachos realizados durante el
dia para que entre en contacto con cliente informandole que su pedido ha sido despachado

para que este prepare la recepcion del mismo.

8. Maés seguimiento al cierre de la venta, es decir que el ejecutivo de ventas debe de
contactar al cliente para cerciorarse de que este recibid el producto que solicitd en cuanto
a la cantidad, calidad y el tiempo de entrega establecido en la negociacion inicial de la
venta. Con esto la empresa tiene la certeza de la conformidad del cliente en cuanto a la

venta y el servicio proporcionado que son de vital importancia para negociaciones futuras.

4.4 Del proceso de despacho, devoluciones y rebajas sobre ventas

A través de la implementacién de las guias de auditoria propuestas y que son aplicables en el
proceso de ventas y despacho, se reducira el monto de devoluciones, rebajas y descuentos por
ventas que se concede a los clientes, mejorar el control interno, reducir las cargas laborales extras

y evitar papeleo y reproceso, que conllevan costos adicionales y malestar organizacional.

La implementacion de guias de auditoria en el proceso de ventas y despacho se hace necesario,
toda vez que existe parte del personal de ventas con poca experiencia para dar seguimiento a la
gestion y cierre de la venta, lo que implica inversion de tiempo del personal para corregir los
problemas de cantidad, calidad y precio en el proceso de venta y despacho de los productos hacia

el cliente.

Segun el giro del negocio, en la empresa su objetivo principal es la fabricacion, distribucion y
venta de materiales para la construccion, de acuerdo a normas internacionales de calidad, por lo
que es importante que su proceso de despacho y facturacion al cliente sea lo mas preciso y
exacto en cuanto a la informacion fiscal y comercial del cliente para evitar cualquier reclamo de

la venta.
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La funcién primordial del &rea de despachos debe estar direccionada con la parte de ventas para
lograr, mantener y mejorar siempre al maximo la satisfaccion del cliente, que con ello se lograra

colocar mas pedidos de ventas y alcanzar una mejor posicion dentro del mercado local y exterior.

Viabilidad del proyecto

La viabilidad del proyecto es la que define la ejecucion de la propuesta de mejora y darle
continuidad de forma inmediata y precisa, para ello sera necesario contar con los recursos

necesarios y la capacidad de las autoridades de la empresa para llevarlo a cabo.

Viabilidad financiera del proyecto

La empresa no incurrird en gasto alguno para el desarrollo del proyecto propuesto, ya que cuenta
con el personal involucrado en los procesos de ventas y despacho. Laadministracion de la
empresaconsidera que la propuesta es viable en virtud que este proyecto no representa gasto
alguno, ya que mejorando los sistemas de control internoy procedimientos para la realizacion de
la venta y despacho del producto al cliente se obtendra una disminucion de las devoluciones

sobre ventas.

Viabilidad del recurso humano del proyecto.

La gerencia general,esta de acuerdo en la realizacion del trabajo y para lo cual prestara toda la
colaboracion para obtener los beneficio de este proyecto, por lo que se instruyd al persona de
ventas y despacho para facilitar las entrevistas fisicas, verbales y observaciones asi como

también la toma de cuestionarios respectivos.
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Conclusiones

La falta de control interno y supervision por parte de la administracion, la empresa concede
devoluciones sobre ventas que afectan los resultados reportados que son de interés para los

accionistas y otras personas ajenas interesadas en la compafiia.

compafiia realiza descuentos sobre ventas por devoluciones dentro del mismo mes de facturaciéon y
realiza las anulaciones en el sistema informatico sin necesidad de emitir documento de soporte. En

vista de que el mismo sistema reversa las operaciones internamente.

La necesidad de emitir reportes adicionales para el area de control de inventario como para el area de
control de cuenta corriente de los clientes, se hace indispensable para asegurarse de que los

movimientos se hicieron correctamente, evitando con ello tener que regularizar cuentas en el futuro...

Como consecuencia de las constantes devoluciones que se registran dia a dia, los colaboradores no se
enfocan en el trabajo, deben invertir mas tiempo para alcanzar las metas diarias propuestas, este

aspecto afecta a la empresa porque paga horas extras enel costo de operacion.
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1.

Recomendaciones

Implementar la guia de auditoria para el area de ventas y despachos propuesta, la cual tiene como
finalidad mejorar el control interno y demés procedimientos para evitar errores en el proceso de
venta, desde la recepcion del pedido del cliente hasta la entrega del producto por parte de bodega en el
lugar indicado.

Que se modifique el sistema de informacién de la compafiia, de manera tal que las anulaciones de
facturas dentro del mismo mes a que corresponden, cuando sea por devolucién de producto, deban
contar con autorizacion del gerente general, con el proposito de identificar el origen de los errores que

conllevan a la anulacién de una factura y al proceso de devolucion y nuevo despacho.

El Sistema debera generar reportes de anulaciones dentro del mes, con el prop6sito de cuantificar de
manera exacta el costo de las devoluciones operadas. Y considerar dentro del proceso de costo interno
el costo del documento emitido y anulado, estimando la inversion del tiempo, del recurso humano y de

la tecnologia de que se dispone.

Crear un programa de incentivacion al personal de ventas y despacho que les motive a realizar las
asignaciones y tareas de manera oportuna y eficaz; con el objetivo primordial de reducir los
reprocesos por devoluciones de producto y anulacion de facturas, que afectan los controles de

inventarios y cuenta corriente de los clientes.
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Cronograma de Actividades

Semanas del 17 de marzo al 17 de septiembre de 2012

Marzo Abril Mayo Junio Julio Agosto Sept.

Actividades 11213141123 |4f1|2|3[4f1]2[3]4]1]2]3]|4

i
N
w
~
iN
N

Entrega del Diagndstico integral y Plan de PED al Tutor
Recopilacién, andlisis, investigacion, trabajo de campo
Entrega del avance la PED y evaluacion del tutor
Recopilacién, andlisis, investigacion, trabajo de campo
Entrega del avance la PED y evaluacion del tutor
Recopilacién, andlisis, investigacion, trabajo de campo
Entrega del avance la PED y evaluacion del tutor

Recopilacién, andlisis, investigacion, trabajo de campo
Elaboracion de propuesta, conclusién y
recomendaciones.

Entrega Informa Final
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Andlisis FODA

FORTALEZAS

OPORTUNIDADES

La empresa cuenta con

maquinaria y  equipo de
producciébn moderno que le
permite cumplir con los objetivos

de ventas.

La organizacién de la empresa se
encuentra definida en cuento a sus
funciones.
Existen mecanismos de
produccién para satisfacer las
necesidades del cliente en cuanto a
tiempo de entrega y tipo de

producto.

Cuenta con personal profesional y
capacitado en sus distintas areas de
trabajo que le permiten garantizar

la calidad del trabajo.

La empresa cuenta con productos

de calidad y precios accesibles que

Expansion en el mercado de

Centroamérica, Caribe, sur de
México y Estados Unidos de
Norteamérica y otros mercados de

la region.

La diversificacion de las medidas
y la diferenciacién en los tipos de
productos  hacen  crecer la
potencialidad de clientes.

El abastecimiento oportuno de las
materias primas permiten
mantener un stock necesario para
responder a las necesidades de los

clientes.

Mejorar la prestacion del servicio
en el despacho y entrega de los
productos al cliente.
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le permiten posicionarse en el

mercado local y Centroamérica.

La mayor parte de sus ventas estan
en el &rea de Centroamérica con un
67 % y un mercado local con el
33%.

Cuenta con una produccién bajo
normas internacionales de Calidad
como la ASTM y BS para
garantizar la venta de sus

productos.

Disponen de Calificacion de la
mejora continua como la ISO
9001-2008 y en proceso de
calificacion de la norma ISO
14000 que se refiere al control del

medio ambiente.
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DEBILIDADES

AMENAZAS

Poca confiabilidad en las
existencias que reporta el sistema

de control de inventario.

No hay seguimiento a la gestion de
venta en cuanto al cierre de esta
con el cliente.

Muchas  reclasificaciones  en
codigos de  productos  en
debido a la

codificacién errénea al momento

inventarios

de hacer la venta.

Poca supervision en el area de
despachos lo que ocasiona
devolucion del producto por parte
del cliente.

Reclamo de los clientes por recibir
producto en condiciones que no
Ilenan sus expectativas acordadas.
Inconformidad del cliente al
momento de recibir el producto en
cuanto a precio, cantidad vy

calidad.

La inversion de la competencia en

montar nuevas plantas con
maquinaria y tecnologia avanzada

de produccion.

La fluctuacion de la moneda hace
que los costos de la materia prima

e insumos de produccion varien.

La baja en lo precios de venta por
parte de la competencia dificulta

crecer en el mercado local.

Las materias primas e insumos
principales provienen de Europa y
Asia, lo que limita un répido
abastecimiento de los mismos en

un momento determinado.

El ingreso al mercado regional de
producto terminado de las mismas
mercados

China,

especificaciones de
internacionales  como,

Japdn y Corea.
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Cuestionario general realizado en la empresa

Informacion general del area

1 Objetivos
1. ¢cuales son los objetivos generales de la empresa: sociables, econémicos y de servicio?
2. ¢hay una definicidn clara entre los objetivos generales y los especificos de la organizacion?
3. ¢estan bien escrito?
4. ;estan bien definidos?
5. ¢aqué niveles se han difundido los objetivos generales de la empresa?
6. ¢se adaptan los objetivos a las demandas del medio?
7. ¢son consistentes en relacion con las expectativas nacionales?
8. ¢existe una clara comprension y aceptacion por quienes han de realizarlos?
9. ¢son susceptibles de alcanzarse?
10. ¢se dispone de la infraestructura adecuada para lograr los objetivos y programas?
11. ;existe un proceso definido para la determinacién de los objetivos y programas?
12. ¢ participan en su formulacion los mandos medios y superiores?
13. ¢esta el grupo preparado para definir objetivos y elaborar programas?
14. ¢ se dispone de una clasificacion de objetivos a corto, medio y largo plazo?
15. ;existe unidad y congruencia entre objetivos, organizacién, base juridica y programas de la
institucion?
16. ;estan relacionados con alguna unidad de medida? Por ejemplo, estadisticas, comparativas,
ejercicios comparativos, historicas, etcétera.
Directivos
Gerenciales
Mandos intermedios
Departamentales
Obreros
17. ¢son cuantificables los objetivos generales y especificos de la empresa?
18. ¢existen criterios de medicion como indicadores o pardmetros que permitan evaluar su grado

de cumplimiento?
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9.

10.
11.

2. Politicas

¢existen politicas generales y particulares?

¢Se encuentran las politicas por escrito?

estan bien definidas?

¢son claras y precisas?

¢a qué niveles se han dado a conocer?

¢se conocen las politicas en donde deben ser aplicadas?

¢con que frecuencia se violan las politicas establecidas?

¢se realizan reuniones interdepartamentales para la revision, modificacion y aceptacion de las
politicas?

¢participan los niveles directivos y generales en la determinacion de las politicas?
¢Cémo se comunican las nuevas politicas?

¢se obtienen comentarios del personal acerca de las nuevas politicas? Hay intercambio

3. Estructura y organizacion.

ook whE

9.

10.

11.
12.

¢se dispone de una organizacién formalmente establecida?

¢existe un organigrama general y/o particular?

¢Cual es el grado de detalle con que se encuentra elaborado el organigrama?

¢la estructura se ha considerado en la planeacion a corto, medio y largo plazo?

¢estan satisfechos los funcionarios con la organizacion actual?

¢la estructura de organizacion de la empresa es la adecuada para las expectativas de los
accionistas o autoridades superiores?

¢existe un manual de organizacion?

¢Cuales son los principales capitulos?

¢Cuanto tiene en vigor?

¢ Es revisado periédicamente?

¢quienes lo revisan?

¢es general y especifico por area?

¢ Qué areas cuentan con manual de organizacion?

¢coincide la organizacion formal con la organizacion real?

¢contribuye la organizacion formal a la consecucién de los objetivos de la empresa?
¢pueden hacerse modificaciones en la organizacion para obtener una mayor coordinacion de
actividades?

¢la descripcion y distribucion de funciones esta acorde con la estructura y organizacion?
¢se dispone de reglamento interno de operacion?
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13. ¢se dispone de reglamento interno de operacién?

14. ;estan claramente definidas las funciones y responsabilidades de todos los puestos, lineas de
autoridad y niveles jerarquicos?

15. ¢existe duplicidad de funciones?

16. Que funciones se pueden eliminar?

17. ¢ existe coordinacion entre las areas y las funciones principales?

18. Que funciones se pueden crear?

19. ¢se busca la especializacion del empleo?

20. ¢ Qué flexibilidad tiene la estructura actual?

21. ;existe equilibrio entre la responsabilidad y la autoridad?

22. ;existe una linea definida de autoridad desde la direccién hasta el Gltimo de los niveles?

23. ¢son sometidas a un nivel superior solo aquellas decisiones que no pueden ser tomadas en un
nivel inferior?

24. ¢ha variado significativamente la organizacion en los ltimos tres afios?

25. iexisten normas de funcionamiento interno?

26. ¢existe algun marco legal que justifique las funciones de la direccion?

27. ¢se requiere de reformas para funcionar mas adecuadamente dentro de la organizacién?

28. ¢se han aplicado en la empresa programas de desarrollo organizacional y de calidad total?

4. Planeacion.

¢desarrolla la direccién funciones de prevision y planeacion para la empresa?
¢a qué plazos?
¢cuenta la empresa con un area especializada para desempefiar la funcion de planeacién?
¢se emplean técnicas actuales como planeacion estratégicas?
¢ Qué planes se tienen a corto y largo plazos? Corto Plazo?
Contribuyen los planes generales y departamentales a alcanzar los objetivos de la empresa?
¢existe coordinacién en los planes a corto y largo plazos?
¢son los planes lo suficientemente flexibles para permitir modificaciones?
¢se contraen los compromisos de acuerdo con los planes de la empresa?
. ¢participan en la elaboracion de los planes quienes han de realizarlos?
. ¢se elaboran los planes considerando lo que pueden hacer o no los competidores?
. ¢en que grado de cumplimiento se encuentran los planes acorto plazo?
. ¢en que grado de cumplimiento se encuentran los planes a largo plazo?
. ¢hay alguien encargado de la formulacion y coordinacion de planes y programas?
. ¢,s€ toman en cuenta planes y soluciones de afios anteriores?
. ¢,se apegan los directivos a los lineamientos que contemplan los planes?
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. Presupuestos.

¢Se utilizan presupuestos?
¢ Que tipo de presupuestos se utilizan?
Son rigidos o flexibles en funcion a los planes a corto y largo plazos?
¢se comparan los presupuestos con los resultados reales?
¢se analizan y explican las variaciones importantes?
¢cada area conoce su presupuesto asignado para el presente afio?
¢cada area conoce su presupuesto asignado para el siguiente afio?
¢los responsables lo consideran suficiente para el cumplimiento de sus responsabilidades?
¢han solicitado ampliaciones presupuestales para el siguiente afio?
. ¢tiene algun financiamiento externo la direccion? ¢de quién?
. ¢Cudl es, brevemente, la problematica técnica y administrativa que se hayan detectado en las
diferentes areas?
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. Sistemas y Procedimientos.

=

¢la empresa cuenta con un manual general de sistemas y procedimientos?

¢los sistemas y procedimientos para transmitir y controlar las principales operaciones tienen

un maximo de eficacia y un minimo de tiempo y esfuerzo?

¢se actualizan periédicamente?

¢cexisten sistemas y procedimientos formales y documentados para el control operativo?

;estan actualizados?

¢son adecuados y suficientes?

¢deben ser modificados y/o optimizados?

¢se han elaborado sistemas y procedimientos en el area?

¢estan en proceso de elaboracion?

10. ¢se dispone de la infraestructura necesaria para el desarrollo de sistemas y procedimientos en
el area?

11. ;se desarrolla la actualizacion de los sistemas y procedimientos por medio de la
simplificacion, modernizacién y estandarizacion?

12. ¢los procedimientos incluyen todas las formas que se mencionan en la descripcion de los
mMismos con su respectivo instructivo de llamado?

13. ¢para el desarrollo de los procedimientos se consideran los objetivos basicos y las metas de la
direccion?

14. ¢ los procedimientos que se elaboran tiene diagramas de flujo?

15. ¢ existe la politica de darlos a conocer al personal responsable?

16. ;Como se les dan a conocer?

N
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17.
18.
19.

20.
21.
22.
23.

24,

7.

¢existen procedimientos o sistemas mecanizados?

¢Cuales?

¢se realizan estudios con la finalidad de analizar que sistemas y procedimientos es posible
mecanizar?

¢las formas de riesgo y de control fueron disefiadas con base en las necesidades de la
empresa?

¢el lineado y control de las formas esta contemplando en los manuales de procedimientos?
¢se cuenta con un catalogo de formas?

¢con que frecuencia se actualiza el catalogo de formas? ¢se analiza la aplicacion real de las
formas que contiene el catalogo y se evalta su funcionamiento?

¢se realizan estudios de tiempos y movimientos en las diferentes areas de la empresa?

Personal.

Reclutamiento, seleccion y contratacion.

1.
2.

¢existe un programa establecido para el reclutamiento y seleccion de personal?
¢ Qué fuentes de reclutamiento se utilizan normalmente?

Personal.

Agencias de empleo

Bolsa de trabajo.

Periodicos y trabajo.

Sindicatos.

Colegios.

Universidades.

Otros.

¢llenan los aspirantes una solicitud de empleo que consigne sus datos personales y los
relativos a la escolaridad, especializacién, experiencia y referencias de trabajo?
¢se verifican los datos de la solicitud y referencias de empleos anteriores?

¢se practica examen médico?

¢se hacen pruebas psicométricas?

¢los supervisores hacen pruebas préacticas?

¢Que criterios se toman para la seleccion de personal?

¢Cual es la politica que se sigue para la contratacion?

. ¢se considera que los puestos principales estan ocupados por personas con:

Capacidad teorica?
Experiencia?
Habilidad?
Integridad?
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11.
12.
13.

14.
15.
16.
17.
18.
19.
20.
21.
22.
23.
24,

25.

Dinamismo?
¢se adaptan los hombres a las funciones o las funciones a los hombres?
¢se colocara a la persona adecuada al puesto adecuado?
¢hay un programa de induccion dirigido a los nuevos empleados tanto a la empresa como al
puesto que van a desempefiar?
¢se capacita a los operarios?
¢se capacita a funcionarios y empleados?
¢Se cuenta con estudios de anlisis y evaluacion de puestos?
¢son revisados periédicamente?
¢Quién es el encargado de revisarlos?
¢asisten funcionarios a cursos fuera de la empresa?
¢asisten empleados a cursos fuera de la empresa?
¢se imparten cursos a funcionarios dentro de la empresa?
¢se imparten cursos a empleados dentro de la empresa?
¢los ejecutivos se desarrollan por medio de una rotacion en varios puestos?
¢se presenta al personal de nuevo ingreso con todos sus compaferos de trabajo y se le
muestran las instalaciones de la empresa?
¢se proporciona al personal de nuevo ingreso los elementos necesarios para que tengan un
conocimiento suficiente de la empresa y un buen desempefio de su puesto, tales como.
Manuales de bienvenida?
Manuales de organizacién?
Instructivos especificos, etcétera.
. ¢existe un periodo de capacitacion para ambientarse al trabajo y a la empresa?
. ¢existen métodos para el analisis y evaluacion de puestos?
. ¢los funcionarios autorizan las contrataciones de nuevo ingreso?
. ¢los funcionarios actualizan.
Sueldos?
Tiempo extra?
Viaticos?
Honorarios?
Beca, etcétera
. ¢se dan a conocer ampliamente las funciones y actividades del puesto a cada empleado?
. ¢existen en los expedientes de personal, antecedentes y justificacion de su contratacion?
. ¢contienen los expedientes, fechas de ingreso, categoria, salario, periodo de contratacion,

faltas y permisos econdmicos, altas y bajas de IGSS, etcétera?
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16.
17.
18.

19.

20.

a)
b)
c)
d)
€)
f)

21.
22.

Recursos materiales

¢La infraestructura de la que dispone es suficiente y adecuada para el cumplimiento de sus

objetivos y responsabilidades?

¢Son suficientes los espacios fisicos?

¢ Son adecuados?

¢ Cual es el estado actual de las oficinas?

Bueno (), Malo (), Regular ()

¢ Existe suficiente y adecuada seguridad para el personal y los bienes de la empresa?
¢ Existe seguridad técnica con objetivo de satisfacer plenamente las eventualidades?
¢La infraestructura es adecuada para el cumplimiento de los programas de la empresa?
¢Existe el equipo técnico para cumplir con eficacia los programas?
¢Existe el equipo administrativo para cumplir con eficacia los programas?
. ¢El equipo técnico es suficiente y adecuado para el cumplimiento de los programas?
. ¢ El equipo administrativo es suficiente y adecuado?
. ¢ Estan asegurados los equipos?
. ¢Son vigentes los contratos de seguro?
. ¢Se utiliza a su capacidad maxima el equipo disponible en todos los meses del afio?
. ¢ Con que regularidad trabajan los equipos?

8 horas (X), 12hora( ), 18horas( ), 24 horas( )
¢ ES necesario renovar, mejorar o cambiar los equipos?

¢Se dispone de presupuesto?

tecnoldgico?

¢Se cuenta con servicios de procesamiento de datos?

Propio () Rentado ( ) Compartido ()
¢Cuenta la empresa con los siguientes servicios publicos y privados?
agua (),
energia eléctrica ( )
gas (),

combustible (),
comunicacion en general ( ),
medios de transporte ()

¢Hay algun plan de crecimiento debidamente integrado para las instalaciones?
¢Se conocen los manuales operativos del equipo?
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23.
24.

10.

11.

12.
13.

14.

15.
16.

17.

¢Se usan estos manuales?
¢ Existen equipo auxiliar para emergencias?

Almacenes e inventarios

¢Cuantos almacenes o bodegas hay?
Mencione la ubicacion y responsables de cada uno.

¢La Capacidad de los almacenes es suficiente para el volumen actual de producciéon? En caso
de no ser asi, ¢hay espacio para su aplicacion?

¢Existe un manual actualizado de procedimientos generales y funcion de almacén?;Se cuenta
un catalogo por articulos?

¢En qué lugar se lleva a cabo el control y registro de entradas y salidas del almacén?

¢Existe una adecuada clasificacion y separacion de los materiales y articulos almacenados,
para facilitar su manejo recuento y localizacion?

¢La recepcion de los articulos es Unicamente a través del almacén?
¢ Como se realiza la recepcion de los articulos?
Describa brevemente el procedimiento.

¢Se cuenta con algun procedimiento de control para las entregas parciales a cuenta de un
pedido?

¢Se tiene establecido un sistema de control de calidad para la recepcién en firme o rechazo de
los materiales entregados por el proveedor?

¢Hay un sistema de seguridad las 24 horas en los almacenes? Expliquelo brevemente.?
¢Se tiene equipo, articulo o materiales pendientes de su alta a su baja?

¢Cual es la causa que haya esos pendientes?

¢ Qué control se tiene establecido sobre las salidas de articulos y materiales?
¢Cual es la documentacion soporte de las salidas de almacén?

¢Se cuenta con tarjetas cardes de almacén o control automatizado?
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18.
19.
20.
21.
22.
23.
24.
25.
26.
27.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.

35.

¢Se tiene el registro actualizado?

¢Se manejan unidades y valores?

¢Se valoran todas las entradas y salidas del almacén?

¢ Cudl es el sistema de valuacion para las salidas del almacén?

¢Se tienen asegurados los bienes, articulos y materiales que hay en el almacén?
¢Con que periodicidad se practican inventarios fisicos en el almacén?

Describa brevemente el procedimiento para realizar inventarios.

¢Qué personal interviene en la realizacion de inventarios?

¢ Se utilizan marbetes foliados?

¢Se considera en el inventario a los articulos y materiales en mal estado y obsoleto?
¢ Se efectua conciliacidn entre lo registrado en cardes y el inventario fisico?

¢En qué caso de diferencias entre el inventario real y el registrado se informa de estas?
¢Queda evidencia por escrito?

¢Se generan reportes de los movimientos en almacén?

¢Quién los elabora?

¢A quién se envia?

¢ Qué utilizacion se les da?

¢ Permanecen los almacenes cerrados con llave?
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10.

Contabilidad y recursos financieros

Sistema contable
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17.
18.
19.
20.

¢La funcion contable es responsabilidad de personal de la empresa o de un despacho externo?
¢Se cuenta con un catalogo de cuentas?

¢El catélogo de cuentas comprende todas las cuentas y subcuentas del sistema contable?

¢Se lleva un control sobre los libros, registros y formas en uso?

¢Existen procedimientos establecidos y normas adoptadas para el manejo de las distintas
transacciones como son: compras, ventas, entradas y salidas de caja, pagos, etcétera?

¢La organizacion contable y los registros estadisticos responden en forma oportuna y
accesible a la finalidad de la informacion?

De la siguiente informacion financiera, ¢cuél produce la empresa y con qué periodicidad?
Balance general

Estado de resultados

Estado de origen y aplicacién de recursos

Posicion de caja

Otros.

¢ Como considera la informacién que contienen los estados financieros?

¢Hay un manual de contabilidad general?

. ¢,Se cuenta con un manual de contabilidad de costos?

. ¢ Tienen fechas establecidas para la recepcién de informes?
. ¢Cudles son las fechas promedio de recepcién de informes?
. ¢QuE tipos de informes se preparan en:

Contabilidad general?
Contabilidad de costos?

. ¢ Quiénes reciben esta informacién?
. ¢ Qué estadisticas se preparan por areas de responsabilidad?
. ¢,Qué mejoras considera usted que se pueden aplicar a los sistemas de registro y de

informacion?

¢ Se efectuan estudios periodicos de analisis e interpretacion de estados financieros?
¢ Qué operaciones se realizan con el equipo de procesamiento de datos?

¢ Qué grado de aprovechamiento se obtiene del equipo de procesamiento de datos?
¢ Cree usted que los métodos de procesamiento de datos sean los adecuados?
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Planeacion financiera

1. ¢Qué tipo de fuentes de financiamiento han utilizado en la empresa?

a. Internas

b. Externas.

2. ¢Por qué motivo se han escogido estas fuentes de financiamiento? .

3. ¢Se han investigado exhaustivamente los mercados de dinero y de capitales antes de decidir
qué fuentes se deben utilizar?

4. ¢Se conocen los rendimientos negativos y positivos que han producido los financiamientos
obtenidos?

5. ¢Qué politicas se siguen en cuanto a

a. Reinversion de utilidades?

b. Dividendos?

c. Provisiones de pasivo?

d. Estimaciones para crédito incobrables, fluctuaciones en inventarios y valores, depreciacion y
amortizacion?

e. Créditos y cobranzas?

f. Financiamientos recibidos?

Impuestos

1. ¢Laempresa cumple con sus obligaciones fiscales, arbitrios municipales dentro de los plazos
establecidos?

2. ¢Qué esfuerzos se han hecho para cumplir con el pago puntual de impuestos?

3. ¢Se tienen contratados los servicios de auditoria externa para fines fiscales?

Relaciones financieras

1. ¢Se mantienen buenas relaciones con la banca?

2. ¢Qué fuentes de informacion financiera se utilizan?

a. Internas

b. Externas

Manejo de fondos

1. ¢Se preparan presupuestos de caja 0 de movimiento y existencia de fondos?

2. ¢Se perciben los ingresos tanto de recursos propios como ajenos conforme se presupuestaron?

3. ¢Se elaboran programas de pagos?

4. ¢Se cumple con ellos?
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Crédito y cobranzas
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16.

¢ Estén establecidas politicas de crédito en cuanto a
Limites?

Condiciones de pago?

Descuentos por volumen?

Pronto pago?

Cancelacién de crédito y/o de cuentas incobrables?
Autorizaciones de crédito?

Registros?

¢ Es adecuado el sistema de cobranza?.

¢Quién hace las investigaciones de crédito?

¢ Como dan a conocer los resultados?

¢Se producen listas con los estados de cuenta de cada uno de los clientes?
¢Quién es el encargado de los saldos de documentos pendientes de cobro?
¢ Con qué frecuencia se revisan y analizan estos saldos?

¢ Con qué periodicidad se verifican o concilian los saldos con los clientes?
¢Se envian estados de cuenta a los clientes? .

. ¢Se cotejan los estados de cuenta con los clientes?

. ¢Se clasifican las cuentas por antigiiedad de saldos?

. ¢Donde y como se guardan los documentos por cobrar y documentos en garantia?

. ¢ Se efecttan cobros parciales de los documentos?

. ¢ Se anotan al dorso de los documentos los cobros?

. ¢ Quién es el responsable de la cancelacion de saldos incobrables de clientes o de documentos

por cobrar?
Una vez determinada una cuenta incobrable, ;qué proceso se sigue?

Seguros

1.

2.
3.
4

o o

¢ Qué seguros tienen contratados?

¢Con qué compafiias?

¢Quién contrata los seguros?

¢Se revisan las condiciones de los seguros existentes con respecto a lo que ofrecen otras
aseguradoras?

¢Se lleva un control sobre los seguros?

¢Quién verifica la vigencia de los seguros y sus montos?
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PROCESO DE VENTAS Y DESPACHO

Persona responsable:
Antigliedad:

Escolaridad:

NUmero de Empleados:
Estructura Organizacional:
Organigrama Funcional:
Funciones principales:
Presupuesto.

11. Comercializacién

Localizacién
1. ¢La localizacion de la empresa es adecuada con respecto al mercado de proveedores y al de

consumidores?

2. ¢Con respecto de la competencia y teniendo en cuenta las fuentes esenciales de
abastecimiento, la ubicacion de la empresa es mas favorable o menos favorable?

3. En relacién con la competencia, tomando en cuenta la localizacion de los principales
mercados y campos de accién, ¢Qué posicidn tiene la empresa en el mercado nacional e
internacional?

Planeacion de ventas

o

¢ Qué planes de penetracion al mercado se tienen para el futuro?
La Gerencia General es la que establece las politicas en cuanto a
Ventas de contado y crédito

Precio (costo + utilidad)

Descuento

Plazos de entrega

Distribucion

Comisiones

Incentivos

Devoluciones

Personal de ventas (seleccién, contratacion y capacitacion)

STQe e o o0 o e

3. ¢Se encuentran por escrito dichas politicas?

¢Se elaboran presupuestos? .

5. ¢Se preparan informes periddicos que comparen lo real con periodos anteriores y con los
presupuestos, con objeto de analizar y explicar las variaciones?

B

77



® 20 T ®» 0o N

«

[ o0 T ® © =~
o - - P

Se@ o a0 o

11.
12.

¢Qué porcentaje de mercado potencial puede cubrir la empresa en funcién a su capacidad o
recursos?

¢ Qué esfuerzos estan realizando la empresa para cubrir dicho mercado potencial?

¢Se hacen estudios de mercado en la empresa

Para lanzar al mercado nuevos productos o lineas?

Para conocer el valor del mercado en un producto?

Para conocer el valor del mercado en un producto?

Para establecer la localizacion de nuevos centros de distribucion

Para localizar geograficamente las zonas de mayor penetracion de productos en un mercado
determinado?

Para conocer los habitos de compra de los consumidores, asi como sus preferencias y gustos?
Para conocer la imagen de un producto, marca estilo o presentacion de un producto entre los
consumidores?

Para medir los resultados de una compafiia de publicidad?

¢Se ha realizado planeacion e investigacion

Para determinar qué tipos de productos se van a producir?

Para conocer el costo de desarrollo del producto

Para determinar el tiempo necesario para su desarrollo, produccion y distribucion?

Para definir las politicas de diversificacion, simplificacion o redisefio de acuerdo con el
potencial comercial de las empresas distribuidoras, tomando en cuenta la clase y capacidad
del mercado?

. ¢se conoce informacion de la competencia en cuanto a

Precios?

Mezcla de ventas?

Condiciones de pago a proveedores?
Plazos?

Descuentos por volumen?
Descuentos especiales?

Apoyos promocionales?

Apoyos en punto de ventas?

¢Se cuenta con prondsticos de ventas?
¢Hay un presupuesto formal de ventas?

Operacion de ventas

1.
a.
b.

¢ Se cuenta con
Manuales?
Instructivos?
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c. Listade precios?

d. Catalogos?
Muestrarios?

2. ¢Se considera que los sistemas de trabajo establecidos son los mas adecuados en cuanto a

a. Control?

b. Fluidez?

c. Papeleo?

3. ¢Se asegura la satisfaccion del cliente a través de los servicios de postventa? (garantia,
servicios, refacciones, asistencia técnica).

4. ¢Se informa a las demas areas funcionales la aceptacién que hubo del producto y de las
mejoras a las que aspira el usuario?

5. ¢Los vendedores tienen el suficiente apoyo de su jefe, en particular, y de la empresa en
general?

6. ¢Conocen los vendedores las caracteristicas de los productos de la empresa?

7. ¢Se fijan cuotas de ventas a los vendedores?

8. ¢Qué sistemas de compensacion se tiene establecidos para vendedores?

9. ¢Los supervisores realizan inspecciones periodicas de campo?

10. ¢ Informan de los resultados?

11. ;Se preparan informes y/o estadisticas por

a. Atrticulo o servicio

b. Devoluciones y/o descuentos por articulos, zonas y agentes

c. Forma de venta

d. Cliente

e. Vencimientos de cartera y rotacion de cuentas por cobrar

f. Existencias en almacén

g. Pedidos

h. Punto de equilibrio, costos, gastos fijos y variables

I.  Comparacion con la competencia

Distribucion

1. Los medios de distribucidn que utilizan para su producto

a. Mayoristas.

b. Medio mayorista.

c. Minoristas.

d. Consumidor final.

e. Otros.
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2. Los distribuidores son independientes
3. Se visita peridédicamente a los distribuidores
Se vigila que las entregas se hagan en tiempo oportuno
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