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1.- DATOS GENERALES

Apellido y Nombres: Rivadeneira, Ana | Apellido y Nombres del Director: Gor,
Gabriela Natalia

DNI: 39.357.273 DNI: 29.338.126

Tema: “Gestion de Procesos Administrativos y de Control Interno” — Caso de
Aplicacion: Departamento Compras y Almacén

Opcidén de Préactica Profesional: Trabajo de Aplicacién de conceptos y técnicas de
administracion en situacion laboral o ambiente real.

Lugar de Trabajo: Oscar Barbieri S.A.

2.- INFORME FINAL DE SU TRABAJO DE PRACTICA PROFESIONAL

Se presentd el plan de trabajo el 20 de Abril de 2021 para su respectiva
aprobacion, el cual incluia la situacion problematica detectada, los objetivos generales
y especificos, marco tedrico, metodologia a aplicar y la correspondiente bibliografia
gue dio sustento al trabajo.

Posteriormente y de acuerdo al cronograma establecido se realiz6 una
inmersion en la Administracién Central y en el Centro de Operaciones Logisticas de
la empresa, aplicando herramientas de observacion in situ, entrevistas individuales al
personal involucrado y analisis de los documentos necesarios para la investigacion.
En paralelo se llevo a cabo la lectura de la bibliografia correspondiente a los sistemas
de procesos, procedimientos y control interno. Gracias a la aplicacion de esta
metodologia se logré la compresidn de la estructura, procesos y procedimientos de la
empresa, dando como resultado la propuesta y el desarrollo de organigramas,
fragmentaciones, cursogramas y manuales de procedimientos para cada sector bajo
estudio.

En la etapa final de la investigacion se llevo a cabo la deteccidn, el andlisis y la
evaluacion de todos los riesgos presentes en cada operatoria bajo estudio, y
posteriormente se desarroll6 una matriz de control interno con la finalidad de otorgar
un nivel de seguridad razonable a la empresa. Por ultimo, se elabord la conclusion
del trabajo la cual detalla la importancia de disefiar, formalizar y gestionar los procesos
y procedimientos administrativos y de control interno, y las recomendaciones
necesarias para implementar los cambios necesarios.

Se presentaron los correspondientes informes de avances los dias 15 de cada
mes, desde Mayo hasta Julio. Asimismo, la investigacion se expuso el 23 de Junio
del corriente afio en una reunion de discusion de avances de la practica profesional
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de la Licenciatura en Administracion, y en la IX Jornada de Muestras Académicas de
Trabajos de Investigacion, organizada por el Instituto de Administracién de la FACE.

3.- CUMPLIMIENTO DEL PLAN DE TRABAJO ORIGINAL:

100% 75% 50% 25% Menos del 25%

X

Justifique en caso de que el cumplimiento del plan de trabajo sea menor de

100% Adjunte el Plan de Trabajo presentado Adjunte los informes parciales
presentados, firmados por el Director

4.- DIVULGACION

Reunion de Discusion del Instituto de Administracion - Avances de la Practica
Profesional. Fecha: 23 de Junio de 2021.

IX Muestra Académica de Trabajos de Investigacion de la Lic. En
Administracion, organizada por el Instituto de Administracion de la Facultad de
Ciencias Economicas de la UNT. Fecha: 02 al 06 de Agosto de 2021. Lugar: San
Miguel de Tucuman.

5.- CURSOS Y/O ESTADIAS DE CAPACITACION:
N/A

6.- REALICE UN BALANCE DE SU EXPERIENCIA EN LA PRACTICA
PROFESIONAL:

En este espacio quiero destacar el esfuerzo y dedicacién de todos los
colaboradores que pertenecen a la Facultad de Ciencias Econdmicas y que hicieron
posible que las actividades desarrolladas en ella no se vean interrumpidas ante el
contexto mundial que nos encontramos atravesando. Agradecer a los profesores del
Instituto de Administracion por ser nuestros mentores y guiarnos con la pasion y el
profesionalismo que poseen, en nuestra insercién en el mundo laboral como futuros
profesionales.

Destaco ademas la importancia de las ventajas competitivas que nos otorga
esta profesion como el desarrollo de las habilidades sociales para trabajar en equipo,
y la capacidad para detectar sintomas y formalizar los problemas de cualquier tipo de
organizaciéon mediante el entrenamiento constante durante toda la carrera.

En particular, esta investigacion fortalecié mis habilidades analiticas y sociales,
permitiéndome trabajar en equipo y ser capaz de deshilar, construir, analizar y
reconstruir una y otra vez cada parte de los procesos que estudié. Esto significd un
desafio importante a nivel profesional y personal, donde cada paso fue realizado con
toda la pasion que tengo por esta hermosa carrera.
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Agradezco a todo el personal de Oscar Barbieri S.A. por brindarme su apoyo,
calidez y confianza para la elaboracion de esta investigacion y por sobre todo
ayudarme a crecer cada dia. A mi familia y amigos, por compartir mis aciertos y
desaciertos durante estos afios y motivarme a seguir adelante ante cualquier
circunstancia. jMuchas gracias!

7.- COMENTARIO DEL DIRECTOR SOBRE EL DESEMPENO DEL ESTUDIANTE:

El trabajo desarrollado por Ana Rivadeneira dentro del marco de la Practica
Profesional de la Licenciatura en Administracion de Empresas se llevé a cabo de
manera muy satisfactoria.

Ana ha demostrado conocimientos acerca del proceso que se propuso mejorar,
iniciativa, autonomia, creatividad y motivacion que la llevaron a cumplir todos los
objetivos planteados.

Ha participado en reuniones de tutoria, reuniones de discusion de avances de la
Practica Profesional y en la Muestra académica organizada por el Instituto de
Administracion.

Este trabajo representa un gran aporte a la organizacién ya que su desarrollo
involucra un proceso clave dentro de la misma y sin dudas puede ser el paso
inicial hacia una nueva manera de hacer las cosas.

8.- DOCUMENTACION PROBATORIA
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Primer Informe de Avance PP

Nombre del trabajo: Gestion de Procesos Administrativos y de Control Interno - Caso
de aplicacion: Departamento Compras y Almacén - Oscar Barbieri S.A.

Alumna: Ana Gabriela Rivadeneira - DNI: 39.357.273
Tutor: Natalia Gor - DNI: 29.338.126

Actividades realizadas durante el primer mes:

« Presentacién y exposicion en clases del Plan de Trabajo.

o Reformulacién del problema a partir de la retroalimentacién recibida durante la
exposicion del Plan de Trabajo.

« Se realizaron observaciones in situ, en la cual se recolect6 informacion acerca
de como es la comunicacion entre el personal de compras, como surgen los
problemas que se les presentan y como resuelven los mismos.

« En la primera semana se llevaron a cabo entrevistas individuales con el
personal del departamento Compras donde se recolecté informacién acerca de
cuales son sus tareas, como las realizan, qué herramientas utilizan y cuales
son los procedimientos de control que realizan. Durante la segunda semana,
se entrevistd al mismo personal para conocer cuales son las probleméticas que
surgen diariamente.

« Se realiz6 una entrevista personal con el Gerente del Centro de Operaciones
y Logistica (Almacén) de la empresa, el cual detallé cuales son las principales
probleméticas para el proceso de recepcion de la mercaderia y cémo influyen
en ese sector las decisiones y procesos llevados a cabo en Compras.

« Se solicité a la empresa documentacién pertinente a la estructura, procesos y
procedimientos de la misma. Como resultado, se nos brindé Unicamente el
organigrama.

e Se llevaron a cabo tres reuniones con la tutora, ademas de conversaciones por
mensajes con la misma.

e Lectura de bibliografia:

o Disefio De Organizaciones Eficientes - Henry Mintzberg (Cap. 5).

« Sistemas Administrativos y Control Interno - José Luis Pungitore (Cap. 1, 2, 3,
9y 15).

e Introduccion a la Gestion y Administracion de las Organizaciones - Federico
Marco (Cap. 5).

e Organizacion y Administracion de Empresas - Matias Manago (Cap. 3).

o El Sistema Empresa, un enfoque integral de la administracion - Pablo Illanes
(Cap.5y 7).
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Seqgundo Informe de Avance PP

Nombre del trabajo: Gestion de Procesos Administrativos y de Control Interno - Caso
de aplicacion: Departamento Compras y Almacén - Oscar Barbieri S.A.

Alumna: Ana Gabriela Rivadeneira - DNI: 39.357.273
Tutor: Natalia Gor - DNI: 29.338.126

Actividades realizadas durante el sequndo mes:

e Se realizaron dos entrevistas con el Gerente del Centro de Operaciones y
Logistica (Almacén) de la empresa, en las cuales se relevo informacion acerca
de los procedimientos que se llevan a cabo para la recepcion y devolucién de
la mercaderia como asi también quiénes las realizan y qué documentacion
utilizan.

e Se llevaron a cabo sucesivas entrevistas individuales con el personal del
Departamento Compras con la finalidad de conocer en detalle los
procedimientos que se realizan y revisar de forma continua los avances de la
diagramacion.

e Se entrevisté también al personal de Contabilidad Central y Cuentas Corrientes
para conocer cuales son los procesos que se llevan a cabo para el alta de un
proveedor en el sistema y el control de la documentacién relacionada al
proceso de conciliacion de compras respectivamente.

e Visualizacion de clases online de la Catedra de Organizacion Contable,
referidas al Diseiio Organizacional y Procedimientos las cuales se encuentran
disponibles en Youtube.

e Analisis y diagramacion de la estructura organizacional de Oscar Barbieri S.A..

o Elaboracion de mapas de procesos y cursogramas correspondientes a las
operatorias de:

o Emision de la Orden de Compra

« Recepcion de los Bienes de Cambio

o Conformidad de la Factura (con y sin inconsistencias)
« Devolucion de la Mercaderia al Proveedor

« Alta del Proveedor en el sistema

e Alta del Producto en el sistema

o Redaccion de los manuales de procedimientos correspondientes a las
operatorias mencionadas en el parrafo anterior.

e Se llevaron a cabo dos reuniones con la tutora.

e Lectura de bibliografia:

« Enrigue Benjamin Franklin (2009), Organizacion de empresas, 3ra.
Edicion, McGraw-Hill.

o Jorge R. Volpentesta (2004), Sistemas Administrativos y Sistemas de
Informacién, Osmar Buyatti.
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Tercer Informe de Avance PP

Nombre del trabajo: Gestidon de Procesos Administrativos y de Control Interno - Caso
de aplicacion: Departamento Compras y Almacén - Oscar Barbieri S.A.

Alumna: Ana Gabriela Rivadeneira - DNI: 39.357.273
Tutor: Natalia Gor - DNI: 29.338.126

Actividades realizadas durante el tercer mes:

e Reuniones con el personal de Compras y Almacén para la revision y
modificacion final de todos los procesos diagramados en el cursograma.

« Reuniones con el personal de compras para la revision y mejoras en el manual
de procedimientos elaborado.

« Presentacion del trabajo en la Reunion de Discusion de la Préactica Profesional.

e Andlisis en profundidad de toda la informacion recolectada sobre los procesos,
y ejecucion de entrevistas personales al personal para detectar los riesgos
presentes en el Departamento Compras y Almacén.

o Estudio y formalizacion de las actividades de control que son aplicadas
actualmente.

o Elaboracion de la matriz de control interno para los departamentos citados
anteriormente.

o Preparacion del trabajo y el video correspondiente para su posterior
presentacion en la IX Muestra Académica de Trabajos de Investigacion de la
Licenciatura en Administracion.

e Preparacion del Informe Final.

e Se llevaron a cabo dos reuniones con la tutora.

e Lectura de bibliografia:

o Coopers & Lybrand (1997), Los Nuevos Conceptos del Control Interno:
Informe COSO, Diaz de Santos.
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Cronograma de exposicion de la Reunidon de Discusion del Instituto de
Administracion - Avances de la Préctica Profesional.

“Plan de Marketing: Estrategias de marketing tradicional v digital”
1a30 Alumnc Lizondo, Baman Gisel

Turor Lsandivaras, Sivia

“Evaluacién de Riesgo y Rentabilidad de una cartera de inversidn de cripto-
actives con relacion al mercado financieros tradicional”

18245

Alumno: Bercado Tawil, Jueen Manuel

Tutor;, Ortiz, Blaria d= las Mercedes

"Gestion de Procesas Administratives v de Contral Intesne — Caso de
aplicacidn: Departamento Compras y Almacén = Oscar Barbieri 547
1300

Alumino: Rivadeneira, Ana Gabriela
Turor Gor, Matalia

‘Dizedfio de indicadores de Gestion v Contral Interno aplicado al Proceso

19:15 de Reemplazos

Aalumno: Boblaes, Belan Damana
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Autor: Rivadeneira, Ana Gabriela - DNI 39.357.273
Tutor: Natalia Gor, Lic. en Administracion.
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Resumen

El presente trabajo sera realizado en la empresa comercial Oscar Barbieri S A
de la provincia de Tucuman y tiene como finalidad formalizar los procesos
admmstrativas y de contral intemo para el departamento Compras y Almacén

Para cumplir dicho objetivo se llevara a cabo una investigacion cualitativa cuyo
disesio es &l de la logica induchiva, la cual permidird obtener nformacidn, comprender
y analizar todo &l proceso de adquisicion de mercaderia en la empresa, parbendo
desde lo particular haca lo general

Las berramientas que se ulllizaran para la recoleccion de datos serdn
observacon, enfrevistas y revision de documentos. El anadisis de estos datos permitica
Kentificar cuales son los procesos clave y operativos de los departamentos bajo
estudio, para que posieriormente sean correctamente definidos y formalizados.

Palabras clave: formalizacidn, estructura, procesos, control intemo
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Infroduccion

Oscar Barbieri S.A_ es una empresa pereneciente a la industria del retail con
53 anos de trayectoria en ef mercado, reconocida por |a comercializacion de articulos
para el hogar y electrodomeésticos, Poses su sede central en la oudad de San Migue!
de Tucuman y catorce sucursales distribuidas en Tucuman, Salta y Catamarca,
asimismo dispone de un almacén central denominado Ceniro de Operaciones
Logisticas cuya funcion es resguardar todos los productos adquiridos para el posterior
abastecimiento a las sucursales

La Administracidn Central se encuentra ubicada en Ia sucursal de Yerba Buena,
y esld compuesia por las areas de Marketing, Recursos Humanos, Conlabebdad
Central y Compras. Esta Gltima esta integrada por tres responsables que tienen a su
cargo distintas categorias de producios que se comercializan en la empresa, sus
tareas son: planificar, negociar con proveedores, comprar, actuakzar listas de precios,
realizar el saguimiento de la mercaderia y controlar que se cumgplan las condiciones
pactadas con ks proveedores.

Debido al contexto actual que se atraviesa a nivel mundial por el SARS-CoV-2,
las empresas tuvieron que establecer nuevas estrategias para adaptarse al medio
reorganizando sus estructuras y procesos. Del méismo modo el comportamiento de los
consumidores tambien se vid afectado, ya que su atencion ya no estuvo centrada en
productos que satisficiese sus necesidades secundarias o tercianas sino que tuvieron
coma priondad consumir aquelios que satisficiese sus necesidades fisiolégicas y de
sagundad. Esta situacion también propkid el cambio en su forma de adgurir los
productos, debido a que las restncciones impuestas en e pale hicieron que las
compras fueran emigrando en mayor medida hacia las piataformas de e-commerce

Por otro lado, esta crisis no depd exenta a la ndustria abnl, B cual se vio
gravemente afectada debido al cierre de las planias durante varios messs, |a
reduccion de personal la demora o clerre de importaciones, etc Esto se traduce a
una reduccion total de la capacidad de produccion provocando, a sU ez, un
desabasiecamiento importante para las empresas comerciales, las cuales debieron
realizar esfuerzos econdmicos significatvos para aprovisionarse con los activos
necesanos v asi mantenerse en el mercado

Es aqul donde & draa compras representa un area estratég ca para la empresa
encargandose del anassis de precios y preparacion de las ofertas, planificacion de las
compras y celeccidn de los cambios en el mercado, Kentficacidn y seleccidn de
proveedores, emision del pedido y seguimiento y control de la compra. Cada una de
las decisiones que toma este deparamento son witales para & comeco
funcionamiento de |a empresa, es por ello gue el intercambio de la informacion vy la
Iransparencia en cada una de sus etapas son claves, Por o tanto los proceses y
procedimientos que se leven a cabo dentro de esta area deben encontrarse definidos
de una manera clara para una mejor geston de compras, del tempo y de los recursos
utilizados como asi también del impacto en los costos que estos puedan tener.

Otro tema que se abordara en el presente trabajo es el control inlermo. El mismo
esta definido como el proceso mediante &l cual la administrackdn se asegura que los
recursos sean oblenidos y usados eficientemente en funcidn de los objetivos
planteados. Si la gestion de |a empresa no tene &l soporte de un sistema de control

3
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administrativo no contara con I3 informacion necesana para detectar a tiempo las
desviaciones y lomar acciones correctvas con celendad

Una mala gestion del sistema de compras o bien la falta de formalizacion en
los procasos administrativos y de control pueden traducirse en multiples errores come
por ejemplo: mercaderia sobra/subvalusda, descnpciones incomectas de productos
que puede desencadenar en una demanda por pade del consumidor yo en una
facturacion incomecta, inconsistencias entre |a cantidad disponible en sistema
respecto a lo disponible en almacén, toma de decisiones basada en mormacidn
ncomrecta por datos duplicados, entre otros.
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Presentacion del Problema

En la empresa se observa una cultura basada en el aprendizaje informal, ya
que los empleados que ingresan a la misma adquieren los conocimientos necesanos
para realizar su trabajo a partir de un mentor designado segin el drea involucrada, y
con el transcurso del tempo obtienen expenencia segun los inconvenientes que se
manffiesten en la operatora diaria. Posteriormente ese conocimiento es registrado de
forma individual en su bitdcora personal

Como se menciond anteriormente, Ia empresa comercializa distintas categorias
de productes las cuales estan divididas entre |as fres personas que integran el area
Compras. Estos se encargan de recibir v actualzar listas de precies, deteclar 2
necesidad de compra, negeciar con proveederes, generar las érdenes de compras
correspondienies, y finalmente luego de haber reabido la mercaderia en el Almacén
Central, conformar &l ingreso, la factura y el remito de la misma. Se obsarva que para
realizar una misma tarea, cada unc de ekos utiliza procedimientos diferentes que traen
consigo ventajas y desventajas. Asimismo, dichos procedimientos no se encuentran
definidos de forma explicita y por lo tanto son administrados y conocidos unicamente
por &l responsable a cargo.

En refteradas ocasiones se han detectado en el sistema productos iguales pero
con distintos codigos de identificacion debido a2 una falta de control en el alta del
articulo. Esto se traduce en una pérdiia de trazabilidad y controf del méismo como asi
también en e tlempo que destinan otros seclores para corregir este error. En este
caso, se solicita al encargado del Almacén una verificacidn fisica para corroberar que
los productes son idénticos y posteriormente, una vez confirmado, se solicita el ajuste
de stock a la Gerencia a través de la unificacion de ambos cddigos.

Por otro lado, se han delectado productos cuyo modelo o descripeion es distinta
ala enviada por el proveedor, ya sea porque &ste renombrd & antenor modelo, o bien
por la omisidn de una letra o ndamers en &l modelo del articulo al creario. Esto genera
confusion y demoras en & Almacen al momento de realizar el ingreso de mercaderia
debido a que no ceinciden las descripciones del sistema con las del empague del
producto, deblendo recurrir 2 la comunicaddn inmediata con el departamento
Compras para completar el proceso, en olros casos esa comunicacian es omtida y &
alta del stock se realiza en articulos cuyo modelo no es el realments ingresado. Esto
lambién influye en fas ventas ya que un producto con una descripaian incorrecta podria
tener como consecuencia que el cliente no encuentre en la web el modelo que
buscaba o bien que recba un producto con un modelo distnto al facturado y
posteriocrmente efectie un reclamo en defensa al consumidor.

Para la creacion de un producto en el sistema tampoco exste un formato
estandanzado y explicito que indique como debe ser la descnpeidn comrecta del
mismo, lo que dificulta la busqueds de productos al perscnal del Almacén durants o
proceso de recepcidn de la mercaderia ya que deben destinar tempo para encontrar
productos que pertenecen a un mismo rubro y marca pero que se encuentran
dispersos en la base de datos

Se observa acemas que para realzar el Ingreso de los productos al stock el
personal del Almacén afecta ordenes de compra que no son correspendidas con &l
pedido facturado, esto se debe a que en el sistema existen ordenes de compra

5
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antiglias que no fueron eliminadas y que quedaron obsoletas porgue los productos no
serdn enviados por el proveedor, Este problema es detectado con posterioridad por
Compras cuando se realiza la conformidad de la factura, debiendo solictar al personal
de Almacén que elimine y reanude &l proceso realizado antenormente pero esta vez
tomando la orden de compra comrecta.

El area compras bene una funcion wial para el correcto funcionamiento de a
empresa, ya que un procedimiento realizado de forma incorrecta tendra
consecuencias con efecto cascada hacla los demds seclores como ser simaceén,
contaduria, tesoreria y ventas.

En el presente trabajo se define al problema como |a faita de formalizacion en
los procesos administrativos y de control intermno de cada operatoria, lo que ocasiona
un importanie riesgo para la empresa debido al desconocimiento gue poseen los
empleados sobre el procedimiento comecto que se debe llevar a cabo y las
consecuencias de no realizar un correcto control preventivo, detecbvo ylo correctivo.

Objetivo General

El objetivo de |a presente investgacion es disefnar y proponer la formalizacién
de los mecanismos de conirol administrativo para la operaforia de adquisicion de
bienes, con la finaldad de que los procesos se realicen de forma correcta evitando
posibles pérdidas por fraude o negligencia,

Objetivos Especificos

* |dentficar la estructura actual de la organzacion.

o Conocer los procescs que se desarrollan actuaimente en los departamentos de
Almacén y Compras para |a operatoria desde que se solicita mercaderia al
proveedor hasta que se conforma la misma,

« Definir los procedimientes del area Almacan y Compras, vy los responsables de
los mismos,

o Evaluar los riesgos inherentes de cada sector y proponer actvidades que
permitan corregir ias posbles desviaciones,
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Marco Teonico

Segln Aldo Schiemensen {1998) la organizacion es un sistema soclo-técnico
integrado, construido con el proposito de cumplir con una mision, satisfaciendo a sus
membros, a una poblacon mela que le da senlido a su existencia y a olras partes
mnteresadas.

Sistemas Administrativos

Visto desde el enfoque de sistermnas, un Sistema Admmnistrativo es fa funcién
que, por medio de un conjunto Integrado de procedimientos que indican tareas y que
incluyen informacion y decision, hace posible |a obtencion de los objetivos de la
organizacién, Asimismo permilen que Ras decisiones estratégias y politicas
establecidas en el nivel superior, se implementen y concreten en una sere de multiples
acclones y decisionas en el nivel medio y cperativo. Se encarga adicionalments de
establecer formas de organizacion y de ejecucion de las actividades, sustentada por
una red de decisiones y de informacion, configurando asi el sostén de las funciones
administrativas de la organizacion.

A continuacidén se delallan los cuatro subsistemas que conforman &l sistema
admmnistrativo, los cuales utilizan recursos humancs, tecnolégicos y de infraestructura
para cumplir con sus objelivos

1. Sistema de Organizacidn: representan las estruciuras sobre |as cuales se
configura una empresa. Estas estructuras definen como estd conformada cada

divisidn de un negocio, la jerarqula de quién reporta a quén y como fluye la
COMuUMIcacion en toda la organizacion.

Segun las Normas (SO, la estructura organzacional es la disposicion de
responsabilidades, autondades y relaciones entre el personal. Exssten dos tipos de
estructura

¢ Formal: Cuando hay una predefinicion dal patron de relaciones que se da entre
los distinles integrantes de la organizacion influenciados por el inlercambio con
al medio.

e Informall Cuando el patron de relaciones que se da entre los dislintos
integrantes de la organizacién infeenciados por ef intercambio con el medio se
da de manera informal, espontanea o natural.

2. Sistema de Decisiones: Conjunto de atribuciones olorgacas a oerlas y
determinadas posiciones de trabajo. Su objetivo es dotar a la organizacion de
un sistema que favorezea la toma de decisiones en condiciones de eficiencia,
eficacia y efectividad con un nivel de flexibilidad acorde a las condiciones y
requenmientos de la orgamzacon

; i ivos: Es un conjunto de
pemonas y med-os de tado upo que desafrollan admdades encadenadas entre
si, para el logro de un cbjetivo en comin. Entre elics se producen transferencias
de informacion bienes y servicios de acuerdo a un procedimients establecido
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Segun la Norma ISO 9000-2015, un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que Interactuan, las cuales fransforman alementos de
entrada en resultados.

Segln la Real Academia Espafiola (RAE), un pracedimiento €s una sucesidn, serie
de cosas que siguen cada una a otra.

El proceso debe ser continuo y fluido, con una mesion, actividades y
responsabilidades perfectaments definidas y concatenadas. Sus fronteras deben estar
delimitadas con entradas y salidas concretas, secuencias de etapas visiblemente
integrables y poder medirse en cantidad, cakdad, costo y adaptabikdad.

4. Sistema_de Informacién: conjunto de componentes mterrelacionados que
incluyen elementos socales y técnicos organizados para recolectar, procesar,
ordenar, almacenar y convertir los dates en informacion, la cual se distribuye
en la organzacion para apoyar los procesos de toma de decisiones
relacionados con |3 coordinacion, control de recursos, analisis de problemas y
temas complejos asi como en la creacién de nueves producios

Son los responsables de hacer fluir por toda la organizacién Ia informacién
necesana para que cada integrante pueda realizar sus actividades y lomar sus
decisiones.

Sistemas de Control Intemo

Segun Coopers & Lybrand (1997} el Control Interno es un proceso efectuado por
el Consejo de Administracidn, la Direccidn y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto al
logro de obyetivos dentro de las siguientes categorias

« Eficacia y eficiencia de las operaciones.
o Confabiidad de la infermacion financiera,
« Cumplimiento de las leyes y normas apkcables.

El Sistema de Control Interno atraviesa a todos los subsistemas pertenecientes al
sistema administrativo debedo a que es un proceso que debe ser llevado a cabo por
cada integrante dentro de 2 organizacion,
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Marco Mefodofogico

Para |a elaboracidn del marco metodolégico sa utilizé como referencia la
bibliografia de Hemandez Sampieri titulada "Metodologia de la Investigacion”.

La presenie investicacion sera abordada bajo un enfoque cualitativo, ya que
busca obtener informacion, comperender v analzar todo &l proceso de adquisicidn de
mercaderia en a empresa Como se definid anteriormente, |a finalidad del presente
trabajo es proponer la formalizacion de los procesos administrativos y de control
interno es por ello que el dsefio del misme se denomina westigacion-accion
participativa

A o largo de la investigacion se aplicara i I5gica inductiva, que va desde o
particular a lo general, es decr, que s& proceders a conooer caso por caso, dato por
dato, hasta Begar a una perspechva mas general.

Para lograr la mmersion tolal en Las operalonas que se llevan a cabo en la empresa
se utilizarén herrameentas como la cbservacion directa, las entrevistas indivwdusles y
la revisidn de documentos. Dichas herramientas serdn aplicadas en la Administracion
Central de |la empresa donde funciona sl Departamento Compras y en el Centro de
Operaciones Logislicas donde funciona el Almacén, los procesos bajo estudio seran
todos los ejecutados desde que Compras detecta la necesidad hasta que se conforma
la factura del proveedor

1. Observacion directa: se analizard a los empleados en su ambiente de trabajo,
con |a finalidad de recolectar informacion acerca de las relaciones de jerarquia
existentes, a quién/es reportan, gué tareas se realizan en el sector y como las
realizan y se dividen |as mismas

2. Entrevistas ndividuales: para la presente mvestgacion se seleccionara una
muestira de expertos para llevar a cabo las entrevistas, En primer lugar se
entrevistard a los jefes o encargados del departamento Compras y Almacén
debido & la expertse que poseen por su posicion, acerca de los procesos
ejecutados en la empresa y las positles fallas u oportunidades de mejora que
cbservan en la cotidianeidad asi como también cudies son los controles que se
ejecutan y quign/es lo realizan  En segundo lugar se recolectard la opinon de
los niveles Inferiores en los departamentos involucrados, ya que son los que
realizan |a operatona diania y pueden deteclar facimente los distinios cursos de
acciin que deben lomarse dada una determinada arcunstancia asl come
tambeén la documentacion necesana utilizada en cada procedimiento.

3. Reyision de decumentos: se indagara sobre la existencia de documentos que
hagan referencia al disedo orgamnzacional, procesos, manuales de
procedimientos, etc. que puedan ser utiles para comprender y analizar et
funcionamienio de los departamentos de Compras y Almacan.

Toda la informacion recabada con respecto a las opiniones, procesos,
procedimienios, relaciones de jerarquia, etc serdn registrados para su posternior
analiss.
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Actividades

Ctisenvatitn in sty

Rewvision de documentos

Entrevestas con encagados

Entrevistas con pessonal del secior

Andlsis de datos

Oiagramacon de ka estuctura

Formatzaciin de los procesas adminstrativos
Formaizacidn de kos procesos de contral sdemo

Formulacion de conclusiones

Presentacitn del Infoeme Final

Justificacion de 400 horas:
* Elaboracidn del pian de trabajo: 20hs

e Elaboracion de 3 informes de avance: 60hs cada uno {20hs ¢ada uno)
e Trabajo en la empresa (pasantia de Shs diarias de lunes a viemes) 300hs

(20hs semanales)
e Elaboracién del inlorme final 20hs

10
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Gestion de Proceésos

AN

Administrativos Y dé
Control Interno

Caso de aplicacion: Departamento

Compras y Almacén - Oscar Barbieri S.A

4

Autor: Rivadeneira, Ana Gabriela
d Tutor: Natalia Gor

Oscar Barbieri S.A.

Empresa comercializadora de articulos para el hogar, rodados ¥
electrodomésticos. Posee 14 sucursales distribuidas en Tucuman,
Salta y Catamarca, y cuenta con un almacén cantral denominado

Centro de Operaciones Logisticas.

La Administracion Central esta ubicada en
la sucursal de Yerba Buena, y esta
compuesta por las siguiente dreas:

Marketing
Recursos Humanos
Contabilidad Central
Compras
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Sobre el Departamento Compras

CENTRALIZADO
3 INTEGRANTES

LINEAS DE PRODUCTOS
FUNCIONES DEL SECTOR

Sobre el Centro de Operaciones y Logistica

» UBICACION

« CENTRALIZADO
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Sintomas en Dpto. Compras

» Procedimientos diferentes para realizar una
misma tarea. Asimismo estos son
administrados ¥ conocidos tnicamente por el
responsable a cargo.

» Productos iguales pero con distintos codigos
de identificacicon.

* Productos cuyo modelo o descripcidn es
distinta a la enviada por el proveedor.

« Falta de estandarizacion en la descripcion

correcta de productos.

-

Sintomas en Dpto. Almacén

v Alta del stock sa realiza en articulos

cuyo medelo no es el realmente

ingrasado

* |ngreso de productos; Uso de OC
obsoletas/OC inexistentes.
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malizacion en los procesos administrativos
gdecontrol interno en el departamento Comprasy
o Almacén de Oscar Barbieri S.A..

Objetivo General

Disefiar y proponer la formalizacion de los
procedimientos y sus mecanismos de control
administrativo para la operatoria de adquisicion de
bienes, con la finalidad de que los procesos se

realicen de forma correcta evitando posibles

& @

perdidas por fraude o negligencia.
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Objetivos Especificos

' Identificar |la astructura actual de |a organizacion

@) Conocer los procesos gue se desarrollan
actualmente en los departamentos de Almacén y
Compras para la operatoria desde que se solicita
mercaderia al proveedor hasia que se conforma
[a misma.
Definir los procedimientos del darea Almaceén v
Compras, ¥ los responsables de los mismos.
Evaluar los riesgos inherentes de cada sector y
proponar actividades que permitan corregir las

posibles desviacionas.

Marco Teodrico —_

= Organizaciéon como Sistema Socio-Técnico: Aldo I,

Schlemenson (1998) f)
= Sistemas Administrativos y sus componentes: -

Catedra de Organizacion Contable de Empres
» Estructura y Procesos - Normas 50 5
» Procedimiento - RAE
= Control Interno - Coopers & Lybran
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Metodologia

Enfoque cualitativo aplicando la logica industiva (desde 1o particular a lo

goneral), Disaeno: invaestigacion-accion

Herramientas:

Entrevistas Individuales

Muesira Xpertos:
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Diseno Organizacional

Diseno Organizacional

Organigrama General — Oscar Barbieri S.A.

ASAMUBLEA OFf ACOONESTAS

extcToMmo

GERENCIA GENERA

SUCURSALES PROV e SUCURSAL PROV . > 532 > -
SUCURSALES PROV, SALTA : C 0 DE OPERAC Y LOGISTCA
TUCIM A% UCURSALES PROV, SALT CATAMARCA ENTRO DE DPERACIONES ¥ LOGIST
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Diseno Organizacional

Doganipraema Fucurial Yerba Buens - Osow Barien 5.4

Diseno Organizacional

Organigrama Centro de Operaciones Logisticas — Oscar Barbieri S.A.

GERENCIA DE

OPERACIONES

|

OPERACIONES LOGISTICAS

|

Sec. Seguridad
S«.! ml ae Sec. Expedicion Sec. Recepcion  Sec. Posventa Sec. Sistemas Y
Mantenimiento
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Fragmentacion de Procesos

) "
1 ADTUDICATION DE LA COMPEA 1) PRE-RECEPOON DE LA MERCADERIA
—

OPERATORA, ADGUISICON [ SEENES B8 CAMRIO o OPERATORIA: ADQUISIONN D6 NIENES DX CAMRIO ‘Bg

Selcchan dnl
e e (Wi

Deteccian te
reconidad

sltsrmativa

. Lo e Operachotms y Laglathin
m‘m‘:(mu m‘(mbm rnf{m‘:afwu Sec. Becrpcee
OFERATONIA: ABQUISIOON DF BIENES DF CAMBIO : OPMRATARIA) ARQUERKYW B0 JIENRS D CAAMES N
2) BRCEICION D8 LA NERCADEREA . ) COMPURMIDAD 0 LA FACTUNMA BEL FROVERDON y

Fragmentacion de Procesos

OFERATORIA: DEVOLUCION DE LA COMPRA

w H
15 EnviD e MERCADERIA A AJUETE DE CTA, FEOY EETHNE

e ] % e i T i Tipin.
[ T— A

frminml Mdrwes dr{ eepras
i i fapnli b B s, DIk Fr
Ui i e s by i Cum b ndad
Laguass Lrwul
e, i b dhi. Crak L0k

PMERATORLA: ALTA DEL PROVEEDDRE EN EL EISTEMA

Solicitud de
do
&l proveedar
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Cursogramas

Recepcion
Emision OC Mercaderia Conformidad FC

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS
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Manual de Procedimientos

B | e

- m—
———

MANUAL DE
PROCEDIMIENTOS

—

Control Interno

y S
j

-'J,} & ANALISIS DE CULTURA

E -|"|I -L-.J

V ANALISIS DEL NIVEL DE MADUREZ DE CONTROL

1) 3) 4) S)
Mo Canfiable Eatandarizadn Moniteraado Dptimizada
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Control Interno

(€)) « MATRIZDECONTROL INTERNO
7
Lo NECRPCON OF SEMES CF CAMRC
2.2 Cosmacion: Mre-raoepcion ot (1 crercadons
QOO Coacam ¢ ICANN & COMA0ON 00 DUNNDS 20 J0RCRMS 40000 K6 PAIOOONCS ¥ MMMDOTANS 000

VIERIAT @ eryTERS

Qaw o b ahetindy pot of povessls 3 | Hbeas bty e o faied e Mrtion vl y Levelurad G e eates snien
Mnn:mu.u ComechuTenie ebgades o by Pl do ST

Qo DOowsadon 2o oncle #LG B | AQWAe! W NATO O Seacirpin 44 b panily y CmEaTed o SRERa O newda W semad ol

o (o T iy fow
1ITO8 HROgIANNs

Qe re Agean y v o Ve o e b de cregr - dor w
VORI G B A SELIWATA ) LR | GROMIASS #T A TANETA R4 (AW & by Bagata vl Cnen & tTecAn
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iMuchas gracias!
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Resumen

El presente trabajo es realizado en la empresa comercial Oscar Barbieri S.A.
de la provincia de Tucuman y tiene como finalidad formalizar los procesos
administrativos y de control interno para el departamento Compras y Almacén.

Para cumplir dicho objetivo se llevo a cabo una investigacion cualitativa cuyo
disefio es el de la légica inductiva, la cual permitié obtener informacién, comprender
y analizar todo el proceso de adquisicion de mercaderia en la empresa, partiendo
desde lo particular hacia lo general.

Las herramientas que se utilizaron para la recoleccion de datos fueron:
observacion, entrevistas y revision de documentos. El analisis de estos datos permitio
identificar cuéles son los procesos claves y operativos de los departamentos bajo
estudio, los cuales fueron posteriormente definidos y formalizados. Finalmente se
desarroll6 una matriz de control interno a partir del andlisis realizado a los riesgos
detectados en cada operatoria.

Palabras clave: FORMALIZACION - ESTRUCTURA - PROCESOS - RIESGOS -
CONTROL INTERNO
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Introduccidén

Oscar Barbieri S.A. es una empresa reconocida por la comercializacion
minorista y mayorista de articulos para el hogar y electrodomésticos con 53 afios de
trayectoria en el mercado. Posee su sede central en la ciudad de San Miguel de
Tucuman y catorce sucursales distribuidas en Tucuman, Salta y Catamarca, asimismo
dispone de un almacén central, ubicado en el Parque Industrial de la provincia de
Tucuman denominado Centro de Operaciones Logisticas cuya funcion es resguardar
todos los productos adquiridos para el posterior abastecimiento a las sucursales.

La Administracion Central se encuentra ubicada en la sucursal de Yerba
Buena, y esta compuesta por las areas de Marketing, Recursos Humanos,
Contabilidad Central y Compras. Esta Ultima esta integrada por tres responsables que
tienen a su cargo distintas categorias de productos que se comercializan en la
empresa, sus tareas son: planificar, negociar con proveedores, comprar, actualizar
listas de precios, realizar el seguimiento de la mercaderia y controlar que se cumplan
las condiciones pactadas con los proveedores.

Debido al contexto actual que se atraviesa a nivel mundial por el SARS-CoV-
2, las empresas tuvieron que establecer nuevas estrategias para adaptarse al medio
reorganizando sus estructuras y procesos. Del mismo modo el comportamiento de los
consumidores cambid, ya que tuvieron como prioridad consumir productos que
satisficieran sus necesidades fisioldgicas y/o de seguridad. Esta situacion también
propicié el cambio en su forma de adquirir los productos, debido a que las
restricciones impuestas en el pais hicieron que las compras fueran emigrando en
mayor medida hacia las plataformas de e-commerce.

Por otro lado, esta crisis no dej6é exenta a la industria fabril, la cual se vio
gravemente afectada debido al cierre de las plantas durante varios meses, la
reduccion de personal, la demora o cierre de importaciones, etc. Esto se traduce a
una reducciéon total de la capacidad de produccion provocando, a su vez, un
desabastecimiento importante para las empresas comerciales, las cuales debieron
realizar esfuerzos econdémicos significativos para aprovisionarse con los activos
necesarios y asi mantenerse en el mercado.

Es aqui donde el &rea compras representa un area estratégica para la empresa
encargandose del analisis de precios y preparacion de las ofertas, planificacion de las
compras y deteccién de los cambios en el mercado, identificacion y seleccion de
proveedores, emision del pedido y seguimiento y control de la compra. Cada una de
las decisiones que toma este departamento son vitales para el correcto
funcionamiento de la empresa, es por ello que el intercambio de la informacion y la
transparencia en cada una de sus etapas son claves.

Otro tema que se abordara en el presente trabajo es el control interno. El
mismo esta definido como el proceso mediante el cual la administracion se asegura
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gue los recursos sean obtenidos y usados eficientemente en funcion de los objetivos
planteados.

Presentacién del Problema

Identificacion de los Sintomas: Departamento Compras

Como se mencioné anteriormente, la empresa comercializa distintas
categorias de productos las cuales estan divididas entre las tres personas que
integran el area Compras. Estas se encargan de recibir y actualizar listas de precios,
detectar la necesidad de compra, negociar con proveedores, generar las 6rdenes de
compras correspondientes, y finalmente luego de haber recibido la mercaderia en el
Almacén Central, conformar el ingreso, la factura y el remito de la misma. Se observa
gue para realizar una misma tarea, cada uno de ellos utiliza procedimientos diferentes
gue traen consigo ventajas y desventajas. Asimismo, dichos procedimientos no se
encuentran definidos de forma explicita y por lo tanto son administrados y conocidos
Unicamente por el responsable a cargo.

En reiteradas ocasiones se han detectado en el sistema productos iguales pero
con distintos codigos de identificacién debido a una falta de control en el alta del
articulo. Esto se traduce en una pérdida de trazabilidad y control del mismo como asi
también en el tiempo que destinan otros sectores para corregir este error. En este
caso, se solicita al encargado del Almacén una verificacion fisica para corroborar que
los productos son idénticos y posteriormente, una vez confirmado, se solicita el ajuste
de stock a la Gerencia a través de la unificacion de ambos codigos.

Por otro lado, se han detectado productos cuyo modelo o descripcion es
distinta a la enviada por el proveedor, ya sea porgue éste renombro el anterior modelo,
o bien por la omision de una letra o nimero en el modelo del articulo al crearlo. Esto
genera confusion y demoras en el Almacén al momento de realizar el ingreso de
mercaderia debido a que no coinciden las descripciones del sistema con las del
empaque del producto, debiendo recurrir a la comunicacién inmediata con el
departamento Compras para completar el proceso, en otros casos esa comunicacion
es omitida y el alta del stock se realiza en articulos cuyo modelo no es el realmente
ingresado. Esto también influye en las ventas ya que un producto con una descripcion
incorrecta podria tener como consecuencia que el cliente no encuentre en la web el
modelo que buscaba o bien que reciba un producto con un modelo distinto al facturado
y posteriormente efectle un reclamo en defensa al consumidor.

Para la creacion de un producto en el sistema tampoco existe un formato
estandarizado y explicito que indiqgue como debe ser la descripcidon correcta del
mismo, lo que dificulta la busqueda de productos al personal del Almacén durante el
proceso de recepcion de la mercaderia ya que deben destinar tiempo para encontrar
productos que pertenecen a un mismo rubro y marca pero que se encuentran
dispersos en la base de datos.
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El area compras tiene una funcion vital para el correcto funcionamiento de la
empresa, ya que un procedimiento realizado de forma incorrecta tendra
consecuencias con efecto cascada hacia los demas sectores como ser: almacén,
contaduria, tesoreria y ventas.

Identificacion de los Sintomas: Departamento Almacén

Se observa que para realizar el ingreso de los productos al stock, el personal
del Almacén afecta érdenes de compra que no son correspondidas con el pedido
facturado, esto se debe a que en el sistema existen érdenes de compra antiguas que
no fueron eliminadas y que quedaron obsoletas porque los productos no seran
enviados por el proveedor. Este problema es detectado con posterioridad por
Compras cuando se realiza la conformidad de la factura, debiendo solicitar al personal
de Almacén que elimine y reanude el proceso realizado anteriormente pero esta vez
tomando la orden de compra correcta. Asimismo, el Almacén recibe con frecuencia
mercaderia cuya orden de compra no fue generada previamente en el sistema, esto
ocasiona que existan demoras en el proceso de recepcion y confusiones en el
personal debido a que desconocen si estos productos fueron pedidos o no, ante esto
se comunican directamente con el personal de Compras y solicitan que generen las
correspondientes 6rdenes de compra para completar el proceso.

Definicién del problema

En la empresa se observa una cultura basada en el aprendizaje informal, ya
gue los empleados que ingresan a la misma adquieren los conocimientos necesarios
para realizar su trabajo a partir de un mentor designado segun el area involucrada, y
con el transcurso del tiempo obtienen experiencia segun los inconvenientes que se
manifiesten en la operatoria diaria. Posteriormente ese conocimiento es registrado de
forma individual en su bitacora personal.

En el presente trabajo se define al problema como la falta de formalizacion en
los procesos administrativos y de control interno de cada operatoria, lo que ocasiona
un importante riesgo para la empresa debido al desconocimiento que poseen los
empleados sobre el procedimiento correcto que se debe llevar a cabo y las
consecuencias de no realizar un correcto control preventivo, detectivo y/o correctivo.
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Objetivo General

El objetivo de la presente investigacion es disefar y proponer la formalizacion
de los procedimientos y sus mecanismos de control administrativo para la operatoria
de adquisicion de bienes, con la finalidad de que los procesos se realicen de forma
correcta evitando posibles pérdidas por fraude o negligencia.

Objetivos Especificos

e |dentificar la estructura actual de la organizacion.

e Conocer los procesos que se desarrollan actualmente en los departamentos
de Almacén y Compras para la operatoria desde que se solicita mercaderia al
proveedor hasta que se conforma la misma.

e Definir los procedimientos del area Almacén y Compras, y los responsables de
los mismos.

e Evaluar los riesgos inherentes de cada sector y proponer actividades que
permitan corregir las posibles desviaciones.
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Marco Tedrico

Segun Jorge R. Volpentesta (2004) un sistema es un conjunto organizado de
elementos interrelacionados que interactlan entre si, entre sus atributos y con su
ambiente, conformando una totalidad, persiguiendo un fin determinado y teniendo una
actuacion conjunta superior a la suma de las actuaciones individuales de sus
elementos.

Gréfico 1: Sistema perfectamente definido

ENTORNO

ENTRADA PROCESO SALIDA

RETROALIMENTACION

Fuente: Sistemas Administrativos y Sistemas de Informacion.

Se dice que un sistema esta perfectamente definido cuando se conoce el
proceso de transformacion de las entradas en salidas. Cuando no se conoce dicho
proceso, se dice que se trata de una caja negra.

Segun Aldo Schlemenson (1998) la organizacién es un sistema socio-técnico
integrado, construido con el propdésito de cumplir con una mision, satisfaciendo a sus
miembros, a una poblacion meta que le da sentido a su existencia y a otras partes
interesadas.

Sistemas Administrativos

Visto desde el enfoque de sistemas, un Sistema Administrativo es la funcion
gue, por medio de un conjunto integrado de procedimientos que indican tareas y que
incluyen informacion y decision, hace posible la obtencion de los objetivos de la
organizaciéon. Asimismo permiten que las decisiones estratégicas y politicas
establecidas en el nivel superior, se implementen y concreten en una serie de
multiples acciones y decisiones en el nivel medio y operativo. Se encarga
adicionalmente de establecer formas de organizacién y de ejecucién de las
actividades, sustentada por una red de decisiones y de informacion, configurando asi
el sostén de las funciones administrativas de la organizacién.
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A continuacion se detallan los cuatro subsistemas que conforman el sistema
administrativo, segun Jorge R. Volpentesta (2004), los cuales utilizan recursos
humanos, tecnolégicos y de infraestructura para cumplir con sus objetivos:

1. Sistema de Organizacidn: representan las estructuras sobre las cuales se
configura una empresa. Estas estructuras definen como esta conformada cada
divisiobn de un negocio, la jerarquia de quién reporta a quién y como fluye la
comunicacion en toda la organizacion.

Una herramienta que ayuda a formalizar la estructura de una organizacion es el
organigrama. Se define al mismo como la representacion gréfica de los elementos
gue componen la organizacion y del tipo de relaciones y dependencias que se
establecen entre estas unidades para organizarse. Es un modelo abstracto y
sistematico, que permite obtener una idea uniforme acerca de la estructura formal de
una organizacion.

Segun las Normas ISO 9000:2005, la estructura organizacional es la disposicién
de responsabilidades, autoridades y relaciones entre el personal. Existen dos tipos de
estructura:

e Formal: Cuando hay una predefinicion del patrén de relaciones que se da entre
los distintos integrantes de la organizacion influenciados por el intercambio con
el medio.

e |Informal: Cuando el patron de relaciones que se da entre los distintos
integrantes de la organizacion influenciados por el intercambio con el medio se
da de manera informal, espontanea o natural.

Podemos encontrar tres tipos de estructuras dentro de las formales:

e Funcional: organizacién donde los miembros del equipo trabajan para un
departamento.

e Divisional: la organizacion estd estructurada de acuerdo a divisiones y no a
departamentos.

e Matricial: organizacidon hibrida donde los individuos reportan a un gerente de
proyecto y a un gerente funcional.

Existen cuatro principios de administracion relacionados con la estructura formal:

e Unidad de Mando: cada persona o sector dentro de la empresa debe tener un
solo jefe.

e Alcance del Control: cada sector o jefatura no puede tener mas subordinados
de los que puede controlar.

e Delegacion Efectiva: un sector debe tener la capacidad de asignar funciones o
responsabilidades a otro y lograr que éstas se cumplan: el proceso es efectivo.
Cuando no se logran resultados, la delegacion no sirvio.
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Homogeneidad Operativa: dentro de cada sector o division se llevan a cabo
funciones o] tareas de caracteristicas homogéneas.

Sistema de Decisiones: Conjunto de atribuciones otorgadas a ciertas y
determinadas posiciones de trabajo. Su objetivo es dotar a la organizacion de
un sistema que favorezca la toma de decisiones en condiciones de eficiencia,
eficacia y efectividad con un nivel de flexibilidad acorde a las condiciones y
requerimientos de la organizacion.

Sistema de Procesos y Procedimientos Administrativos: Es un conjunto
de personas y medios de todo tipo que desarrollan actividades encadenadas
entre si, para el logro de un objetivo en comdn. Entre ellos se producen
transferencias de informacion bienes y servicios de acuerdo a un
procedimiento establecido.

Segun la Norma ISO 9000-2015, un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman elementos de
entrada en resultados.

Segun la Real Academia Espafiola (RAE), un procedimiento es una sucesion,
serie de cosas que siguen cada una a otra.

Se podria concluir entonces que un procedimiento es un caso particular de proceso.

El proceso debe ser continuo y fluido, con una mision, actividades y

responsabilidades perfectamente definidas y concatenadas. Sus fronteras deben
estar delimitadas con entradas y salidas concretas, secuencias de etapas
visiblemente integrables y poder medirse en cantidad, calidad, costo y adaptabilidad.

Segun su clasificacion los procesos pueden ser:

Estratégicos: procesos destinados a definir y controlar las metas de la
organizacién, sus politicas y estrategias.

Operativos: procesos que permiten generar el producto/servicio que se entrega
al cliente. Aportan valor al cliente o usuario.

De soporte: procesos que abarcan las actividades necesarias para el correcto
funcionamiento de los procesos operativos.
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Grafico 2: Factores que determinan el nivel de calidad

ESTRUCTURA

PROCESO

RESULTADO

75%

Fuente: A. Donabedian.

4. Sistema de Informacion: conjunto de componentes interrelacionados que
incluyen elementos sociales y técnicos organizados para recolectar, procesar,
ordenar, almacenar y convertir los datos en informacion; la cual se distribuye
en la organizacion para apoyar los procesos de toma de decisiones
relacionados con la coordinacién, control de recursos, analisis de problemas y
temas complejos asi como en la creacion de nuevos productos.

Son los responsables de hacer fluir por toda la organizacion la informacion
necesaria para que cada integrante pueda realizar sus actividades y tomar sus
decisiones.

Sistemas de Control Interno

Segun Coopers & Lybrand (1997) el Control Interno es un proceso efectuado por
el Consejo de Administracion, la Direccién y el resto del personal de una entidad,
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto al
logro de objetivos dentro de las siguientes categorias:

e Eficacia y eficiencia de las operaciones.
e Confiabilidad de la informacion financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.

El Sistema de Control Interno atraviesa a todos los subsistemas pertenecientes al
sistema administrativo debido a que es un proceso que debe ser llevado a cabo por
cada integrante dentro de la organizacion.

Un proceso se encuentra bajo control cuando ha sido entendido, documentado y
medido.
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Para comprender la existencia y la importancia del control interno es necesario
definir los conceptos de riesgo y fraude.

Un riesgo es la probabilidad de que un evento ocurra (0o no ocurra) y afecte
desfavorablemente el desarrollo normal de las funciones de la organizacion, el area o
procesos y la impiden el logro de los objetivos propuestos a cualquier nivel.

Segun The Institute of Internal Auditors, un fraude es cualquier acto ilegal
caracterizado por el engafo, el ocultamiento o la violacion de la confianza. Los
fraudes son perpetrados por individuos y organizaciones para:

Obtener dinero, propiedades o servicios.
Evitar pagos o pérdida de servicios.
Asegurar una ventaja personal o del negocio.

De acuerdo a esta definicion podemos clasificar el fraude en los siguientes tipos:

Fraude Corporativo/Empresarial/Financiero: Consiste en distorsionar la
informacion financiera o para terceros.

Malversaciéon de activos o fraude laboral: consiste en robar o hacer uso
indebido de los activos (recursos) de la organizacion.

Corrupcion: consiste en hacer uso indebido de influencias en una transaccion
comercial para obtener beneficios para él o un tercero.

Segun Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway (COSO), el
sistema de control interno estd compuesto por cinco componentes relacionados entre
si. Se derivan de la manera en que la direccion dirija la empresa y estan integrados
en el proceso de direccion:

1.

Ambiente y Entorno de Control: El entorno de control marca la pauta del
funcionamiento de una organizacion e incluye en la concienciacion de sus
empleados respecto al control. Es la base de todos los demés componentes
del control interno, aportando disciplina y estructura. Los factores del entorno
de control incluyen la integridad, los valores éticos y la capacidad de los
empleados de la entidad, la filosofia de direccion y el estilo de gestién, la
manera en que la direccion asigna la autoridad y las responsabilidades y
organiza y desarrolla profesionalmente a sus empleados y la atencién y
orientacién que proporciona el consejo de administracion.

Evaluacion de Riesgos: Cada entidad se enfrenta a diversos riesgos externos
e internos que tienen que ser evaluados. Una condicion previa a la evaluacion
del riesgo es la identificacion de los objetivos a los distintos niveles, vinculados
entre si e internamente coherentes. La evaluacion de los riesgos consiste en
la identificacion y el analisis de los riesgos relevantes para la consecuciéon de
los objetivos, y sirve de base para determinar como han de ser gestionados los
riesgos. Debido a que las condiciones econdémicas, industriales, legislativas y
operativas continuaran cambiando continuamente, es necesario disponer de
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