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En el presente trabajo se analiza el sistema de control interno (SCI) de un supermercado
ubicado en la provincia de Tucuman, localidad de San Miguel de Tucuman. A pesar del
considerable crecimiento experimentado por esta pequefia y mediana empresa (PyME) en la
ultima década, el desarrollo del SCI que respalda sus operaciones y funcionamiento no ha
seguido el mismo ritmo. Por esta razén, nuestra investigacion se enfoca en la valoracion de la
efectividad del desempefio de estos controles para garantizar un rendimiento dptimo de las
operaciones y procesos rutinarios que hacen a la ejecucién de las actividades rutinarias de la
organizacion.

La estructuracién de un sistema permite la delegacion de funciones y responsabilidades,
lo que facilita la supervision y verificacién del cumplimiento de lo planificado a través del sistema
de control. No obstante, muchas empresas carecen de esta estructura formal, lo que resulta en
deficiencias en su desempefio cotidiano. Como consecuencia, la mayoria de las
responsabilidades y decisiones se encuentran centralizadas en la gerencia. Este suele ser el caso
para las empresas familiares, tales como la organizacién en cuestion.

Nuestro enfoque metodoldgico adopta un paradigma "socio-critico" con un enfoque
mixto (cualitativo-cuantitativo-accidon), que implica observar y evaluar las operaciones
empresariales para comprender la situacidn actual de la organizacidn.

Con esta investigacion se pretende proponer mejoras en cuanto al control interno de la
organizacidn, centrandose en las areas de mayor relevancia e interés.

Palabras claves: control interno — PyME — efectividad — procesos.
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En Argentina, las pequefias y medianas empresas (PyMEs) desempefian un papel crucial
en la economia. Segun la Secretaria de Industria y Desarrollo Productivo del Ministerio de
Economia de la Nacidn representan el 99,4% del total de empresas del pais y emplean al 64% de
los asalariados registrados (junio 2023). Es por esta razén que funcionan como pilares en la
generacion de empleo y actividad en sectores clave como la industria, el comercio y los servicios,
y que resulta importante destacar su relevancia como conjunto y lo crucial que resulta su
permanencia a lo largo de las generaciones.

Segun Forbes Argentina, “las empresas familiares se caracterizan por adaptarse y
prosperar, y pueden encontrar en las situaciones de cambios drdsticos en la economia, como los
actuales, una oportunidad de crecimiento y motivacion”. Esto les otorga una ventaja
competitiva ante el resto del empresariado argentino cuando se trata de situaciones de
incertidumbre y volatilidad y es esencial para que puedan mantenerse relevantes en un mercado
cada vez mas exigente.

En este contexto, es esencial que las organizaciones sean capaces de satisfacer las
necesidades de los clientes ofreciendo productos y servicios de calidad, de manera oportuna y
a precios competitivos. Para lograrlo, la toma de decisiones del gerente debe complementarse
con el esfuerzo activo del equipo de trabajo dirigido a cumplir los objetivos establecidos. Los
procesos operativos constituyen un elemento fundamental para asegurar este ambiente de
crecimiento. De alli surge la importancia del control interno, que brinda un grado de seguridad
en cuanto al 6ptimo desarrollo del plan de accién, monitoredndolo y permitiendo detectar y
subsanar cualquier desviacion. Este constituye una responsabilidad gerencial, que debe ser
adaptada a las necesidades y requerimientos de cada organizacién.

El presente trabajo se enfoca en un supermercado de San Miguel de Tucuman que se
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dedica a la comercializacién de diversos rubros de productos, como ser comestibles, bebidas
alcohdlicas, bazar, libreria, limpieza y perfumeria. Sin embargo, su foco principal es la venta de
vinos de alta calidad, siendo el encargado de su distribucién a varios salones de fiesta de la
provincia. Ademas, realiza ventas al por menor al publico en general, tanto en la sucursal como
con envios a domicilio.

Unas décadas atrds, fueron los padres del actual duefio quienes visualizaron una
oportunidad de negocio al adquirir el local comercial de una vecina. En un principio se establecié
como un pequefio almacén dedicado solo a la venta de golosinas y, con el pasar del tiempo, fue
amplidandose gracias a la demanda de los vecinos. Durante este proceso, fue mutando el rubro
de dedicacion del negocio hasta llegar a establecerse con su estructura vigente.

En la actualidad, mantiene su disposicién inicial de empresa familiar y ha incorporado a
mas de 10 trabajadores. Se puede sefalar que presenta deficiencias en la formalizacién y
seguimiento de los procesos operativos que se llevan a cabo, lo que plantea interrogantes sobre
la implementacién y gestion del control interno en la organizacion, asi como sus beneficios y

desafios. Este estudio busca abordar estas cuestiones.

En los ultimos afios, la PyME objeto de nuestro trabajo de investigacion ha
experimentado un proceso de reorganizacion, enfocando sus esfuerzos y recursos en la mejora
de la imagen externa, el branding y las relaciones con el publico meta. En consecuencia, el
control interno de las operaciones fue pasando a segundo plano y perdiendo el protagonismo
necesario para el correcto funcionamiento de las actividades.

Por lo tanto, esta nueva estructura ha mantenido los procesos informales originales
caracteristicos de las empresas de familia. Es por esto que presenta dificultades a la hora de

delegar funciones, responsabilidades y autoridad, lo que generd una falta de especializacién en
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el personal. Ademas, la empresa carece de un analisis y monitoreo constante de las
transacciones, del control de las condiciones de recepcién de la mercaderia y del mantenimiento

de inventarios segun su fecha de caducidad.

o ¢Cuales son los mecanismos formales de control en el proceso de compra, caja y sector
de cobranzas de la organizacion?

o ¢éCudl es la situacién actual de la empresa en cuanto a estructura, funciones y
responsabilidades de los distintos puestos de trabajo?

o ¢Qué mecanismos de control utiliza la empresa para la reposicién de los productos en

gondola? ¢Cdmo es el proceso de recepcién de mercaderia?

Comprender la eficacia y eficiencia de los controles internos en un supermercado y

desarrollar herramientas para garantizar la integridad de los mismos.

e Caracterizar los mecanismos actuales de control interno en los procedimientos
operativos y transaccionales.

e Diagnosticar la situacion de la empresa en cuanto a estructura, funciones vy
responsabilidades de los distintos puestos de trabajo, teniendo presente la estrategia
organizacional.

e C(alificar el tratamiento de la mercaderia al momento de la recepcion y la reposicion.

Paradigma: Para el desarrollo de este trabajo se utilizara un paradigma socio-critico, ya
gue nos permite una comprension mas profunda de las dindmicas organizacionales, lo que nos

facultara a evaluar su disposicién actual y sugerir herramientas y métodos de mejora.
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Enfoque: Nuestra investigacidén tendrd un enfoque cualitativo-cuantitativo-accién, con
un disefio DEXPLOS, enfocdndose en el estudio del funcionamiento de los procesos operativos,
la recopilacién de informacién y la propuesta de mecanismos para lograr hacer mas eficiente el
control interno.

Técnicas a utilizar:

- Entrevistas a uno de los duefios en distintas sesiones.

- Observacion pasiva: de las actividades rutinarias para una mejor percepcién de la
arquitectura organizacional.

- Andlisis de los datos obtenidos: se utiliza la informacion obtenida para desarrollar una
descripcién detallada de los procesos actuales con el fin de detectar las irregularidades

a abordar.

Sistema

Un sistema es un conjunto de elementos vinculados entre si y encaminados a un fin
determinado. Un ente econdmico o empresa es un conjunto de sistemas interrelacionados y
entrelazados, que una vez establecidos no permanecen inalterables:

- Sistema econdmico-financiero: configurado por las relaciones de produccién,

comercializacidn y financiacidn;

- Sistema humano-organizativo: enmarca al conjunto de personas que trabajan en

organizacidn y hacen funcionar a los tres restantes;
- Sistema técnico: viene definido por la estructura técnica en que el ente se desenvuelve;

- Sistema informativo: conjunto de procedimientos empleados con el fin de proporcionar

en todo momento una vision de lo que ocurre en la empresa y su situacién econémica-

financiera. Este sistema, converge en la contabilidad.
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Control Interno
Segun Coopers & Lybrand, el control interno es un proceso efectuado por el Consejo de
Administracion, 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 objetivos dentro de las
siguientes categorias:
e Eficaciay eficiencia de las operaciones
e Confiabilidad de la informacién financiera.
e Cumplimiento de las leyes y normas aplicables.

Tipos de control interno

Existen tres tipos de controles:

Los controles preventivos estan disefiados para anticiparse a los hechos no deseados,

estdn concentrados en los procesos y lo que buscan es impedir que algo malo suceda.

Los controles detectivos estan disefiados para identificar hechos no deseados, es decir

que ejercen una funcion de vigilancia. Se ponen en funcionamiento cuando los controles
preventivos son vulnerados o no operaron de manera adecuada.

Los controles correctivos estan disefiados para corregir los efectos de un hecho

indeseable que se materializd; ayuda a la investigacidn y la correccion de las causas.
Informe COSO
Segun Coopers & Lybrand, el Informe COSO es un documento que contiene las
principales directivas para la implantacidn, gestion y control de un sistema de control. Desde su
publicacion en el afio 1992, el Informe COSO se ha convertido en el estandar de referencia.
Esta disefiado para:
- ldentificar los eventos que potencialmente puedan afectar a la entidad.

- Aconseja como administrar los riesgos.
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- Propone cémo proveer seguridad razonable para la administracidon y para la junta
directiva de la organizacidn orientada al logro de los objetivos del negocio.

Organigrama Empresarial

El organigrama es la representacion gréfica de los elementos que 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.

Manual de Procedimientos

Es un conjunto de normas reunidas en un cuerpo organico que explican el desarrollo de
los procesos administrativos. Detallan cémo ejecutar las actividades

El "Principio rector" de los manuales de procedimientos es la logica utilizada para
fragmentar los sistemas: los circuitos, la rutina, el proceso.

La guia de ordenamiento es el diagrama del proceso o cursograma.

Delegacién

Es transferir a otro sector, persona o division, autoridad, funciones y responsabilidades
para el logro de un objetivo que no pueden ser llevado a cabo por niveles superiores. Se logra
resultados a través de asignacion de actividades a otros sectores.

Componentes del SCI

El Sistema de Control Interno (SCI) se conforma de cinco componentes
interrelacionados, derivados del estilo de la direccidn, e integrados al proceso de gestion:

e Ambiente de control: Segun José Luis Pugnitori, el ambiente de control define al

conjunto de circunstancias que enmarcan el accionar de una entidad desde la

perspectiva del control interno y que son determinantes del grado en que los principios



—~

P

MATILA

EL FUTURO EMERGENTE

Universidad Nacional de Tucumdn

Facultad de Ciencias Econdmicas

Instituto de Administracion

XV Muestra Académica de Trabajos de Investigacion

de la Licenciatura en Administracién -

de este ultimo, determinan las conductas y los procedimientos organizacionales. El
ambiente de control es, fundamentalmente, consecuencia de la actitud de la alta
direccion, la gerencia, y por caracter reflejo, de los demas agentes con relacién a la
importancia del control interno y su incidencia sobre las actividades y resultados.
Constituye la base para el desarrollo de las acciones y de alli deviene su trascendencia,
pues como conjunto de medios, procesos y reglas previamente definidas.

e Evaluacion de riesgos: La evaluacion del riesgo consiste en la identificacién y analisis de
los factores que podrian afectar la consecucidon de los objetivos, en base a dicho analisis,
determinar la forma en que los riesgos deben ser administrados y controlados. Debido
a que las condiciones econdmicas, industriales, normativas continuardan cambiando, es
necesario disponer de mecanismos para identificar y afrontar los riesgos asociados con
el cambio.

e Actividades de control: Las actividades de control consisten en las politicas, normas y
procedimientos adoptados por la Direccién, que tienden a asegurar que se cumplan los
Objetivos y las Politicas, orientados primordialmente hacia la prevenciéon vy
neutralizacion de los riesgos. Las actividades de control se llevan a cabo en todos los
niveles de la organizacion, en forma transversal, y en cada etapa de la gestion.

e Informacion y comunicacion: Los sistemas de informacion son necesarios para mejorar
y mantener la productividad y el desarrollo de la organizacién, por lo que se hace
necesaria la integracion entre el plan estratégico, la estructura organizacional y la
tecnologia de la informacion para enfrentarse a nuevos retos organizacionales. La
informacidn es requerida para que la organizacién lleve a cabo su responsabilidad de
control interno para el logro de sus objetivos. La comunicacién ocurre al interior como

exterior de la organizacion y proporciona la informacién necesaria para alcanzar su

10
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visién y lograr su mision

® Supervision: La actividad de supervisién y monitoreo de este sistema se enmarca en la
funcién de controlar, que no es otra cosa que comparar lo ejecutado con lo que esta
programado para determinar si se observan desviaciones, de tal manera que se adopten
medidas correctivas que mantengan la operacién en los limites establecidos. La debida
supervisién permite establecer si el sistema de control es efectivo o, por el contrario, se
deben tomar medidas para fortalecerlo. La ejecucidn de las tareas diarias nos permite
identificar si se estan logrando los objetivos de control y por consiguiente si los riesgos
estan siendo mitigados, por eso es importante que la Alta Direccién haga la debida
supervisién y seguimiento, asi como los demas entes de control, incluidos los auditores
internos, externos y las entidades gubernamentales.

Fraude empresarial

Los fraudes empresariales incluyen una variedad amplia de actos ilegales, enganos,
irregularidades, datos ocultos o informacion falsa. Son acciones donde se violenta la confianza
de personas u organizaciones para sacar ventajas, obtener dinero, servicios o bienes, todo por

vias deshonestas.

SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

Luego de haber realizado diversas entrevistas tanto al gerente como a su personal a
cargo, se realizd un mapa cognitivo que concentra los conceptos claves a destacar de la misma.

Mapa cognitivo de la entrevista con el dueiio:

11
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TRABAJADORES

El supermercado cuenta con

ORIGEN

El supermercado es un negocio

PYME

El duefio destaca la idea de

i = fCiosk apvoximao(amer\te 12 cmpleo\dos, es )
familiar. Empezé como un kiosko 2 i que su negocio es una pyme,
lo que el duefio cree necesario para

y a pedido de los clientes se fue T derandaie dicts

como consecuencia, no Puedt

ampliando hasta llegar a lo que "departamentalizar” los

establecimiento

|
L— ENTREVISTA AL DUENO —T
. 1

es hoy en dia sectores por falta de dinero

l CONTROL
CAPAC'TACléN El duefo esta pendiente de

elldierolvedlizé solo 1 cada proceso y controla cada

CAJA

Para el duefo es el principal

punto de robo, por ende es lo ey
que mas le pone énfasis. capacitacion para sus ’ ";o 'e £ :s < rr\anelro\
individual, sostiene que el mejor
Realiza control a diario y empleados, cree que no es 1 . J
control es cuando esta él

con diferentes técnicas necesario ni que va @ mejorar

la situacion de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

Posteriormente, se procedié a la aplicaciéon de distintas herramientas de analisis y
diagndstico estratégico. Estas nos permitieron visualizar una perspectiva detallada de la
situacion actual de la empresa, tanto en términos de funcionamiento interno como de estrategia

y posicionamiento competitivo.

Andlisis FODA
Fortalezas Debilidades
e Calidad 'y diversificacion de e Ausencia de manuales de funciones y
productos: tener productos de alta de procedimientos
calidad y una amplia variedad de e Seguimiento deficiente de |Ia
ellos es un punto fuerte. Esto puede implementacion de la estrategia
atraer a diferentes segmentos de e Descentralizacién en el sistema de
mercado y generar una ventaja decisiones
competitiva al ofrecer opciones e Fallas de comunicacidn interna
atractivas a los clientes. e No formalizacidn de las funciones y
® Entrega conveniente: los clientes responsabilidades de cada empleado
pueden recibir sus productos en su e Estructura tradicionalista y rigida:
domicilio, ahorrando tiempo vy puede dificultar la adaptacién a los
esfuerzo. cambios y limitar la agilidad de la
e Ofertas y descuentos habituales. empresa en un entorno dinamico.
® Son distribuidores oficiales en la
provincia de una importante bodega
e Décadas de trayectoria y experiencia

12
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Oportunidades Amenazas

e Aumento de la demanda de compras e Competencia agresiva por parte de
en linea. los supermercados mds grandes.

e Tendencias de consumo emergentes e Demoras o falencias en la entrega de
gue pueden ser capitalizadas, como los productos por parte de los
consumidores de productos mas proveedores.
saludables, vegetarianos, veganos, e Recesidn econdmica que afecta el
celiacos, etc. poder adquisitivo de los clientes.

e Normalizacién post - pandemia de la Ante esta situacion, la empresa debe
capacidad de salones de eventos vy estar preparada para ajustar su
fiestas. estrategia y adaptarse a esos

cambios.

Matriz de estrategias FODA de la empresa

Fuente: Elaboracion propia

En base a este andlisis, se plantean estrategias de mejora.

Estrategias FO

ingredientes saludables y colaborar
con influencers o expertos en
nutricion para para sacar provecho a
las nuevas tendencias.

Estrategias DO

e Implementar un sistema de compras e Incluir guias claras sobre el manejo
en linea para una mejor gestion de de quejas, gestion de inventarios y
las entregas a domicilio y difusion de logistica de envios
las ofertas. e Realizar sesiones de capacitacion

® Negociar acuerdos de colaboracidn para el personal sobre los nuevos
con salones de eventos vy manuales de procedimientos
organizadores de fiestas que incluyan e Programar reuniones periédicas del
descuentos por volumen o equipo como método de seguimiento
promociones especiales. de la alineacién con los objetivos

e Buscar alianzas con proveedores de estratégicos.

Estrategias FA

marketing que resalten la historiay el
compromiso de la organizacion.

Estrategias DA

e Diversificar las ofertas y descuentos e Definir roles y responsabilidades
habituales para incluir productos de especificas para cada miembro del
alto consumo y necesidades bdasicas equipo con respecto a la
gue son sensibles al precio. implementacion de estrategias.

e Ofrecer un servicio al cliente basado e |dentificar y establecer relaciones
en la atencidon personalizada y el con multiples proveedores confiables
conocimiento profundo de las para los productos clave.
necesidades locales. ® Revisar la estructura interna para

e Implementar campafas de fomentar la flexibilizacion y la

agilidad en la toma de decisiones.

13
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e Diversificar la oferta de productos
sustitutos para adaptarse a las
necesidades del mercado durante la
recesion econémica

Fuente: Elaboracion propia

Mision, vision, valores
Luego de realizar las entrevistas, se puede identificar que no existe una misién, visiéon o
valores compartidos explicitos en la organizacién, sélo los que define su dueno, que son
detallados a continuacidn:
Misidn
Brindar una experiencia de compra conveniente y satisfactoria, ofreciendo una gran
variedad de productos con un servicio agradable.
Visién
Ser reconocidos como un supermercado de confianza de la zona, manteniendo la
fidelidad de nuestros clientes a lo largo del tiempo.
Valores
e Integridad
e Colaboracidn y trabajo en equipo
e Responsabilidad
e Compromiso
e Proactividad
Por otro lado, se ha corroborado que existe una estrategia formulada pero no
formalmente definida, lo que dificulta el conocimiento de la misma por parte de los empleados.
Esto significa un grave riesgo para la estructura actual, ya que sin un eje que guie la ejecucion

de los procesos y tareas, la organizacidn se vuelve mas propensa a registrar diversos errores en

14
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la labor del dia a dia.

Cadena de valor
Esta herramienta se emplea para determinar las actividades que se llevan a cabo dentro

de la empresa y agregan valor al producto o servicio, con la finalidad de brindar la maxima
calidad al cliente. Al analizar cada etapa de la cadena de valor, la empresa puede identificar

procesos que podrian ser optimizados para aumentar la eficiencia operativa.

LA CADENA DE VALOR

i Infraestructura de Ia Empresa

i Gestion de RecursosiHumanos ;

Desarrollo de Techologia

Actividades
de Soporte

e e Marketing

Logistica Logistica
O i

pRraciones de Salida

de Entrada

y
Ventas

‘Igs
<,
W

om0 & malasico

Actividades Primarias

Fuente: Wikipedia.

Actividades primarias

Logistica _interna: El supermercado cuenta con 3 espacios. Primero se encuentra el

sector de libreria, perfumeria, regaleria, cotillon y demas articulos. Por otro lado, se encuentra
el sector de alimentos y por ultimo el de fiambres y carnes. Los productos son colocados de
manera estratégica en las gondolas, para que los mas vendidos estén facilmente accesibles. Una
vez que el cliente tenga los articulos necesarios, se dirige a la caja, donde cuenta con todos los

medios de pago para poder finalizar su compra.

Operaciones: Como se ha mencionado anteriormente, el supermercado destaca por sus
mecanismos para satisfacer las necesidades de sus clientes, introduciendo asi diversos rubros y
una gran variedad de productos. Ademds, debemos agregar los procesos de cobranza,

devolucidn y recepcién de clientes que los caracteriza.
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Logistica Externa: De la entrega y control de mercaderia se encarga el duefio junto con

dos empleados del personal de administracién. Los vendedores son los responsables de

distribuir los articulos en sus respectivas géndolas y de controlar las fechas de caducidad.

Marketing y Ventas: En lo que respecta a promocion, el supermercado se maneja con

redes sociales, entre las destacadas, Instagram y Facebook. Alli publica sus promociones,
descuentos, rebajas, para que sus clientes estén al tanto de todas las novedades. Ademads, en

varias ocasiones el super tuvo apariciones en otros medios como televisién y radio.

Servicios post ventas: El super ha sido reconocido por su gran atencién y su

preocupacién hacia la satisfaccion, buscando asi, otorgar la mejor calidad tanto de productos

como de atencién y acercarse mas aun a sus potenciales clientes.

Actividades de Apoyo:

Infraestructura de la empresa: El supermercado tiene 1 sucursal, ubicada en San Miguel

de Tucuman, la misma cuenta con una oficina central, donde se desarrolla la gestion

administrativa y de cobranzas.

Administracion de Recursos humanos: El personal del supermercado cuenta con

capacitaciones escasas para el equipo de trabajo, puesto que para el duefio no es lo primordial.
Sin embargo, hay una buena relacidon del duefio con sus empleados y el ambiente laboral es

bueno.

Desarrollo tecnoldgico: El supermercado cuenta con un sistema en donde se registran

las ventas y el stock. Para garantizar un buen servicio de atencidn y minimizar el tiempo de

atencioén, cada producto tiene su cddigo de barras. También, cuenta con camaras en todo el
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establecimiento, pero carece de otros artefactos de seguridad como, por ejemplo, sensores

antirrobo.

Compras: El supermercado realiza sus compras a varios proveedores para conseguir asi

una gran diversidad de articulos.

Presentacion de los procesos actuales de la empresa

En base a la observacion pasiva, pudimos detallar la forma en que se llevan a cabo
actualmente los procesos operativos que analizaremos en nuestra investigacidn. Estos son los
siguientes: recepcion de mercaderia, control de vencimientos y ventas de contado y control de

cajas.

Recepcion de mercaderia

El primer proceso mencionado empieza cuando el camién del proveedor elegido en el
concurso de precios y adjudicado correspondientemente, llega al supermercado. El encargado
de recibir los productos, conformar el remito y controlar los pallets es elegido en ese mismo
momento dependiendo de la disponibilidad de los trabajadores o incluso puede ser el mismo

duefo quien lo haga.

Una vez hecha la descarga, el duefio junto con la copia de la orden de compra controla
la cantidad de cajas y procede a conformar el remito. Se procede a dar de alta la mercaderia y
se hace un control superficial de los vencimientos de una parte de las cajas. Hay un registro de
llegada muy basico o incluso inexistente, y los encargados simplemente dejan los productos en
un drea designada o en la parte trasera del supermercado para luego acomodarlos en las

goéndolas correspondientes.
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Durante uno de los dias de observacion, horas después de la recepcion, al acomodar la
mercaderia en las heladeras, el duefio se percata de una caja con plazos de vencimiento
menores a 1 mes. Se tuvo que contactar al proveedor para acordar la devolucién y el cambio de

los productos.

Control de vencimientos

Se hace especial mencién a este punto ya que el duefio considera que es donde muchos
proveedores fallan, y si los plazos no son los adecuados se tienen que hacer las gestiones

necesarias para devolver los productos que no cumplan con lo establecido.

Cuando se van a dar de alta en el sistema se controla que los productos como leches,

yogures, quesos, etc., no hayan perdido la cadena de frio, sino se procede a devolverlos.

Otros productos envasados seguln el duefio tienen que tener un plazo de vencimiento

de por lo menos 3 (tres) meses, si esto no es asi, también se procede a devolverlos.

Ventas de contado y control de cajas

Este proceso inicia cuando el cliente se acerca a la caja para abonar el producto. Cabe
destacar que no hay muchos vendedores (solo en la caja y la carniceria o el duefio) esto es asi

ya que el supermercado tiene un circuito de ventas de autoservicio.

Se procede a cobrar al cliente con efectivo, tarjetas de crédito, débito, transferencias o
app QR. Se omite la validacién de la identidad de la persona que realiza la compra. Una vez
emitido el ticket factura, dependiendo del empleado a cargo, se controlan los productos y que

el pago se haya emitido.

Una vez terminado los turnos, el tesorero junto con el duefio proceden a controlar las

cajas, verificar si hubo faltantes o sobrantes de efectivo, controlar los tickets emitidos (cupones
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de tarjetas bancarizadas), pagos con QR, transferencias y ante cualquier inconsistencia se da

aviso al empleado del turno controlado.

Ademas, respecto a esta drea, tomamos los relatos que el duefio nos contd de sucesos
de hurto y otros similares para evitar una observacion directa que conlleve influencias en el

comportamiento del trabajador que distorsionen la informacion.

Conclusiones de la observacion:

- En el momento de la entrega de la mercaderia pudimos detectar que la persona
encargada de recibir la misma tiene el remito junto a la orden de compra, dando margen
a un riesgo de desaparicién fraudulenta de sobrantes.

- Al momento del alta de mercaderia no se deja respaldada con el comprobante
correspondiente (como ser un informe de recepcion o similar)

- Ademas, no se realiza un informe que garantice un debido control de los vencimientos.

En base a estas conclusiones se propone una fragmentacidn, matriz administrativa, un

cursograma y un manual de procesos de cada uno de ellos.

Diagramacion del problema
Una vez finalizada la descripcién general de la condicion actual de la PyME, podemos
elaborar el presente diagrama. Este “diagrama de dinosaurio” tiene como fin plasmar

graficamente una esquematizacién de nuestro problema de investigacion.

pificultad . Personain,
para deles? €sPecializagg

ae
v‘(z’\’«‘;c,’&\‘(‘\. ’ }\\
g o

&

Deficiencias en el
control interno

Fuente: Elaboracion propia
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Problema general (cuerpo): se presentan deficiencias en el control interno, debilidades

o fallas en los procesos o procedimientos de la organizacion que pueden llevar a errores, fraudes

o pérdidas.

Problemas especificos

- Carencia de monitoreo (Pua): Puede llevar a una falta de transparencia y rendicién de
cuentas en el equipo.

- Falta de estructura (Pua): Sin una clara organizaciéon jerdrquica y procesos bien
definidos, es mas probable que ocurran equivocaciones en la gestidn de los recursos.

- Dificultad para delegar (Pua): por parte de la gerencia, vuelve menos eficiente al trabajo
y es posible que se comentan mas errores en las tareas.

- Personal no especializado (Pua): Podrian resultar en una inoperancia operativa y

disminucién en la calidad de trabajo.

Recomendaciones

PROPUESTA DE ORGANIGRAMA

_’,...._..._.......... ...................
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Alta de mercaderia

PROPUESTAS PARA CADA PROCESO

RECEPCION DE MERCADERIA

FRAGMENTACION

Control de

Emision del IR

vencimientos

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ ADMINISTRATIVA

Conformidad del

remito

~
"
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Proceso

Subproceso

Sector

IN PUT

Documentos

Archivos

Actividades

OUT PUT

Documentos

Archivos

Recepcion de
mercaderia

Alta de
mercaderia

Empleado

GT,
mercaderia,
ocC

Recibe los
productos,
conforma las GT y
entra al sistema a
dar de alta los
nuevos productos

AA,
articulos

Emisidn del IR

Empleado

OC, AA

Emite el IR por
original que manda
al duefioy
duplicado

Stock, IR

Control de
vencimientos

Empleado

IR duplicado

IR, PP

Mira las politicas
predefinidas y
emite el Informe de
Control de
vencimientos

ICV

ICV

Conformidad
del remito

Duefio

Rp, OC, ICV,
IR

Controla y firma los
documentos,
guarda todo y envia
el Rp duplicado
conformado al
proveedor

IcV,
Rp,OC,IR

Fuente: Elaboracion propia
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CURSOGRAMA

OPERATORIA: ADQUISICION DE MERCADERIA

Cursograma n°1: Circuito de recepcién de mercaderia

EMPLEADO DUENO

Proveedor

F1)?

oc 2

Controla
vencim.

Fuente: Elaboracion propia

MANUAL DEL PROCEDIMIENTO

Circuito: recepcidon de mercaderia:

Recepcién por empleado:

1) Se recibe la mercaderia con la guia de transportista por duplicado, se lo controlay se lo

conforma.
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2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

El transportista deja los remitos del proveedor al empleado, quien sin una revisién
previa hace entrega al duefio del sobre cerrado.

El empleado se encarga de realizar el control de la mercaderia para registrarlo y darlo
de alta.

El empleado genera el "informe de recepcién" el cual se realiza con los siguientes
archivos:

Contabilidad

- Stock

Alta de almacén

Informe de recepcién

Orden de compra

Luego se procede a archivar el "informe de recepcién” original.

Control de vencimiento

El empleado es quien se encarga del control de vencimientos el cual surge de comparar
las politicas predefinidas de la empresa de las fechas de los productos y el estado de los
mismos. En este caso intervienen los siguientes archivos:

- Informe de recepcion

- Politicas predefinidas

- Informe de control de vencimiento

Una vez emitido el informe, se lo envia al duefo.

Conformacion de remito por el dueiio

El duefio junto con la orden de compra, el informe de control de vencimiento vy el

informe de recepcidn, se procede a conformar el remito si este cumple con las politicas
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9) Se envia el remito conformado al proveedor (via mail)
10) El informe de recepcidn, la orden de compra, el remito y el informe control de

vencimiento se archivan.

VENTAS DE CONTADO EN AUTOSERVICIO

FRAGMENTACION

Atencidn, cobranza y
entrega de productos

Cajero

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ ADMINISTRATIVA

Proceso Subproceso Sector IN PUT Actividades OUT PUT
Documentos | Archivos Documentos | Archivos
Dependiendo del
L Cajero | Cupodn, Cupdn medio de pago| Dinero, RC, R,
Atbenaon, App, Dinero, elegido, emite Ticket, Billetera
Ventas de co ranzzy DNI, TD, TC, ticket/factura vy Cupones Virtual
contado en entrega de Posnet, App controla el App, T/F,,
productos QR roducto |
autoservicio p y quee F, Stock,
pago haya Cupones,
impactado, o @Afip, CF,
recibe el dinero. Dinero
Entrega los tickets
el producto y sella
todo.
Fuente: Elaboracion propia
CURSOGRAMA

OPERATORIA: VENTA AL CONTADO
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Cursograma n°2: Circuito de ventas en autoservicio

CAJERO

Cliente

onire)
TARJETA

3
Billetera
virtual
App
———
upone:

EFECTIVO

2 H —em—

Praceso
anulacion
ticket

Cliente con
producto

ierre
control
de caja,

Cliente con
producto

Fuente: Elaboracion propia

MANUAL DEL PROCEDIMIENTO

Ventas de contado en autoservicio

Cajero:

1) Unavezen la caja, el cliente elige su método de pago.

TARJETA
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2) Sipaga con Tarjeta, se le pide al cliente el DNI con la tarjeta
3) Se autoriza el ticket, interviniendo los siguientes archivos
- Cupones
- Stock
- Ticket factura
- Remito
- Recibo de compra
- Billetera virtual
4) El cajero realiza el cobro y sella el ticket y el cliente firma el mismo y se retira con sus
productos
5) Los cupones firmados por el cliente se archivan transitoriamente para el cierre y control

de caja

APP QR

6) Siel cliente quiere pagar con gr, se realizan los mismos pasos que el pago con tarjeta

EFECTIVO

7) Si el cliente elige pagar con efectivo, el cajero realiza el ticket, utilizando los siguientes
archivos
- Remito
- Controlador fiscal
- Recibo de compra
- Stock
- Ticket factura

8) Elcajero cobray sella el ticket, y le entrega el mismo al cliente.
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9) Eldinero recibido se guarda para el posterior cierre y control de caja.

CONTROL Y CIERRE DE CAJAS

FRAGMENTACION
Cierre de caja Control de cierre
Cajero Tesorero

Fuente: Elaboracion propia

MATRIZ ADMINISTRATIVA

Proceso Subproceso Sector IN PUT Actividades OUT PUT
Documentos | Archivos Documentos | Archivos
Cierre de caja Recibe los cupones y
Cajero Cupdn, RC, CF, | eldinerodelacaja, | cp 7 pc, -
Cuoén A Billet y procede a hacer el Cupd
Up_on PP, I_e €ra | (ierre de los posnet l{pon,
Dinero, Virtual |y emite la planilla de | Cupon App,
Control y Posnet App, C, | cajayrinde todo al Dinero
cierre de caja F, tesorero
Cupones
Control del Tesorero Cupon, Mtro. | Controla, laplanilla, | Cupones, | C,vale de
cierre Cupdn App, | personal, d,'os C“po,”ﬁs' el dinero, VC, | caja, sob.
. inero y si hay un
Dinero, PC, C sobrante o un PC, sob.
CpP,Z faltante, emite el
vale de caja o
sobrante y procede
a imputar al cajero
correspondiente,
firma las planillas y
solicita que el cajero
las firme y archiva
todos los papeles
Fuente: Elaboracion propia
CURSOGRAMA

OPERATORIA: CENTRALIZACION Y DISPOSICION DE FONDOS Y VALORES
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Cursograma n° 3: Circuito de control y cierre de caja.

CAJERO TESORERO
Control
Proceso de venta de > de
contado en autoservicio @icion

Arquea,
procesa
y emite

Billetera
wirtual
App

uponeg

Firma
planilla y
rinde

Fuente: Elaboracion propia

MANUAL DEL PROCEDIMIENTO

Control y cierre de caja

Cajero:

1) Conlos cupones que se guardaron del circuito de ventas se procede a emitir una planilla
de caja.
2) Se realiza el cierre de posnet, cierre Z, interviniendo los siguientes archivos:

- Caja
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Billetera virtual

- Facturas

- Cupones

- Recibo de cobro
- Controlador fiscal

3) Elcajero firma la planilla y le entrega al tesorero el dinero con los cupones.

Tesorero:

4) Eltesorero se encarga de hacer el control de rendicion.

5) Se emite el vale de caja y los sobrantes, interviniendo los siguientes archivos:
- Maestro de caja

- Vale de caja

- Sobrante

- Maestro personal

6) Firma el cajeroy el tesorero, los documentos emitidos seran archivados posteriormente

Mediante el relevamiento de datos y el diagndstico correspondientes realizados en el
presente trabajo se pudo conocer la situacion actual de la empresa, las falencias en su estructura

e inconsistencias generales en los procesos.

A partir de los mismos y habiendo puesto en consideracidn las oportunidades para
mejorar la eficiencia y la claridad en la estructura interna de la PyME reveladas por el panorama

organizacional, durante la etapa de propuestas y recomendaciones se confecciond un
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organigrama, fragmentaciones, matrices administrativas, cursogramas y manuales de los

procesos seleccionados.

La implementacién del organigrama propuesto proporcionara una visidén clara y
ordenada de la estructura del supermercado, al mostrar la distribucidon de funciones, roles y
relaciones entre miembros del personal. Esto ademds ayudard a visualizar la cadena de mando,

las lineas de comunicacién y las dreas de responsabilidad.

Por su parte, la efectivizacién de los cursogramas en la practica diaria de las operaciones
permitira una visualizacidn clara y ordenada los diferentes procesos, desde la recepcién de
mercaderia hasta la venta y el control de esta, ayudard a identificar y detallar las actividades

especificas y facilitara la identificacion de posibles cuellos de botella que afecten su eficiencia.

Ademads, los manuales de procedimientos ayudaran a la estandarizacion de las
operaciones y actuaran como herramienta para la mejora continua, permitiendo la revisién y

actualizacién periddica de las mismas.

Asimismo, las matrices administrativas serviran de ayuda para visualizar claramente los
limites de entrada, procesos, subprocesos, in-put, out-put, y los limites de salida, actuando como

una sintetizacién del cursograma correspondiente.

Es importante destacar que nuestro planteamiento solo representara el primer paso
para la evolucion organizacional, dado que para asegurar un control interno efectivo en nuestro
objeto de estudio resultara crucial que la aplicacidn de las herramientas propuestas esté
respaldada por la iniciativa y participacién activa tanto de la gerencia general como de los

colaboradores.
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Si bien las politicas, procedimientos y la estandarizacién son fundamentales para
estructurar la operativa diaria, mitigar riesgos y evitar fraudes, la verdadera fortaleza del control
interno radica en el compromiso conjunto del equipo que lo llevard a cabo. Su involucramiento
no solo favorece al cumplimiento de normativas y maximiza la deteccion oportuna de errores,
sino que también promueve una cultura de responsabilidad compartida, mejorando asi la
eficiencia operativa, lo que impactard positivamente tanto en la imagen externa como en la

confianza del cliente.
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Anexo
Simbologia utilizada en la elaboracidn de los cursogramas
r COMPROBANTE MANUAL COMPROBANTE
= = O EXTERNO O PLANILLA EMITIDA
POR SISTEMA
Q OPERACION MANUAL CPU
<> DECISION TERMINAL
=] ANEXION DISCO (6 archivo)
CONECTOR INICIO O REINICIO DE
Dentro de lamisma Piagina UNA OPERATORIA
CONECTOR I
Pagina a Pagina CARPETA /| LEGAJO
O Cursograma a Cursograma 19
I
| CURSO ALTERNATIVO /
LINEA DE TRAYECTORIA | TOMA O ENTREGA DE
v INFORMACION
Sy
V ARCHIVO TRANSITORIO LI ‘l_l SCANNER DE CODIGOS
— TECLADO PARA INGRESO
/ \ ARCHIVO DEFINITIVO LS DE IDENTIFICACION
o PERSONAL (PIN)
; ; ;; cF CONTROLADORFI
DGI SCAL

Cronolégico  Numérico Alfabético

)
A & & Lij BILLETERA VIRTUAL
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