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INTRODUCCIÓN 

 
 

 El mercado actual chileno está compuesto por una extensa variedad de organizaciones 

empresariales, entre estas se encuentran las micro, pequeñas, medianas y grandes empresas. En esta 

investigación se abordará el control interno de 4 pequeñas y medianas empresas, estas comúnmente 

llamadas Pymes o Mypes. 

El control interno comprende el plan de organización y el conjunto de métodos y medidas 

adoptadas dentro de una organización para proteger sus recursos, verificar la exactitud y veracidad de 

su información financiera y administrativa, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la 

observación de las políticas prescrita y lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados. 

Lo anterior permite dilucidar que en cualquier tipo de empresa independiente de su 

tamaño y rubro, siempre existe algún control interno por más informal y pequeño que sea, pues de 

alguna forma deben organizarse para resguardar sus recursos.  

Otro aspecto importante es que a medida que va creciendo o es más grande una empresa,  

mayor importancia tendrá el adecuado manejo del control interno, así una empresa  con más de un 

dueño y varios empleados aparentemente debería tener un control sofisticado y complejo en vista de 

las tareas que allí se realizan; por otra parte si la empresa posee un solo dueño y él trabaja en ella no 

será necesario que sea complejo el control interno, a menos que su tamaño así lo requiera. Ocurre 

también que entre más se aleja el dueño de la operación cotidiana de la empresa es más necesario la 

existencia de un control  interno estructurado. 

Ahora bien, en cualquier empresa que utiliza un control interno existen debilidades o 

problemáticas que puedan ocurrir en el mismo. Estos problemas son: el deficiente manejo del 

“administrador”, quien también es el dueño, puesto que cumple diversas funciones que no le permiten 

obtener una buena eficiencia dentro de la empresa y además se suman  otras dificultades, como son el 

de tipo de “caja”,  donde se puede dar  la sustracción de dinero,  que no cuadre el arqueo diario, entre 

otros, que es lo más vulnerable en este tipo de organizaciones. Otro problema que ocurre 

generalmente, es la falta de evaluación de la administración o la falta de un debido control interno de 

sus tareas y la inexistencia de políticas en sus operaciones lo que puede conllevar a una deficiente 

capacidad de control. Por otra parte,  estas empresas en muchas oportunidades contratan personal no 

idóneo a los puestos de trabajo. También puede suceder que empresas que estén en proceso de 

crecimiento, no modifican su control interno adaptándose a sus nuevos requerimientos y a la vez  no 

se hacen asesorar por profesionales  para realizar dichos cambios.  
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En el presente trabajo se evalúan los posibles controles internos de cada pyme en estudio, 

en cuanto al uso de herramientas y políticas de control interno administrativo. Con este fin  se  realizará  

un  estudio exploratorio que consistirá en la realización de una encuesta a las distintas pymes, además 

de entrevistas personales y mayoritariamente de las observaciones personales directas. 

 

 Para desarrollar el tema denominado “Propuestas de mejoramiento al control interno 

administrativo de cuatro pymes”  se ha organizado en seis capítulos siguiendo una secuencia lógica. 

 

 El  capítulo uno enmarca al sistema de control interno, su definición, clasificación,   

características y objetivos del control internos, además de los distintos riesgos asociados al control 

interno. El segundo capítulo estudia a las pequeñas empresas, en su definición, clasificación, 

características y de las problemáticas, de las pymes en Chile. El tercer capítulo analiza los objetivos 

del estudio realizado y metodología utilizada para esta investigación. El cuarto se realiza el análisis 

de las empresas en estudio, sus actividades, financiamiento, instalaciones y como se definen. El 

quinto capítulo se refiere al análisis de los resultados obtenido en la investigación, por cada empresa. 

En el capítulo seis se realiza la triangulación además del análisis de los resultados y  la formulación 

de las propuestas de mejoramiento al control interno de estas. 

 

Se Presenta este trabajo de investigación como un aporte a todas aquellas pequeñas 

empresas que no cuentan con un adecuado sistema de control interno.  El cual es importante, en 

virtud de que las empresas día a día presentan mayor desarrollo y crecimiento, y sólo mediante la 

obtención de su máxima eficiencia operativa podrá mantenerse firmes y sólidas dentro de un mercado 

de alta competencia. 
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Capítulo I 

 

Sistema de Control Interno 

 

1.1  Definición de Control 

 

Control, según uno de sus significados gramaticales, quiere decir comprobación, intervención o 

inspección. También puede definirse como un dominio, mando y preponderancia, o a la regulación 

sobre un sistema. 

 El control es una actividad de monitorear los resultados de una acción que permite tomar 

medidas para hacer correcciones inmediatas y adoptar medidas preventivas. También tiene como 

propósito esencial, preservar la existencia de cualquier empresa y apoyar su desarrollo; su objetivo 

final es contribuir a lograr los resultados esperados. 

 

1.2 ¿Qué es el Control Interno? 

 

  Según Gustavo Cepeda, (1997) “El control interno comprende el plan de la organización y todos 

los métodos coordinados y medidas adoptadas dentro de una empresa con el fin de salvaguardar sus 

activos y verificar la confiabilidad de los datos contables”. 

Otra definición de control interno, Coopers & Librand, (1997) dice que es el “Proceso, efectuado 

por el consejo de administración, la dirección y el resto del personal de una entidad, diseñado con el 

objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos 

dentro de las siguientes categorías”: eficacia y eficiencia de las operaciones, fiabilidad de la 

información financiera, cumplimiento de leyes y normas que sean aplicable. 

 

 La anterior definición refleja ciertos conceptos fundamentales: 

 

Es un proceso:  

 

Serie de acciones inherentes a la gestión del negocio.  

Los procesos de negocio contemplan la integración del Control Interno en éstos. 
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 Esta integración influye directamente en la capacidad de la dirección para conseguir sus 

objetivos. 

Las iniciativas del Control se convierten en parte de la estructura de la empresa. 

Repercuten además en los costos de la empresa. 

 

Personal: 

 

 El Control Interno lo llevan a cabo; el consejo de administración, la dirección y los demás        

miembros de la entidad. 

El Control Interno afecta la actuación de las personas y viceversa. 

 

Seguridad Razonable: 

 

 El Control Interno por muy bien diseñado que esté sólo puede aportar un grado de seguridad 

razonable de la consecución de los objetivos de la entidad. 

 Estos se ven afectados por las limitaciones que son inherentes a todos los sistemas de control 

interno. 

 

Objetivos: 

 

Cada entidad tiene una misión, la cual determina sus objetivos y las estrategias necesarias 

    para alcanzarlos, ya sea en conjunto o a determinadas actividades dentro de la misma. 

 

Se clasifica en tres categorías:  

 

Operacionales 

Información financiera 

Cumplimiento 

 

1.3  Clasificación del Control Interno 

 

Según Gustavo Cepeda, (1997) el control interno se  clasifica en 6 partes 
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1.3.1 Control Contable 

 

Comprende el plan de organización y todos los métodos y procedimientos cuya misión  

es  salvaguardar  los  activos  y  la  fiabilidad  de  los  registros  financieros;  debe diseñarse de tal 

manera que brinde la seguridad razonable de que: 

 

 Las operaciones se realizan de acuerdo con autorizaciones de l administración. 

 

 Las operaciones se registran debidamente para: 

 

a) Facilitar  la  preparación  de  los  estados  financieros  de  acuerdo  con  las Normas 

Internacionales de Contabilidad.  

b) Lograr salvaguardar los activos. 

c) Poner a disposición información suficiente y oportuna para la toma de                                                        

decisiones. 

 

  El acceso a los activos sólo se permite de acuerdo con autorizaciones de la administración. 

  La existencia contable de los bienes se compare periódicamente con la existencia física y se 

tomen medidas oportunas en caso de presentarse diferencias. 

  El aseguramiento de la calidad de la información contable para ser utilizada como base de las 

decisiones que se adopten. 

 

Los objetivos del control contable interno son: 

 

 La integridad de la información: 

Que todas las operaciones efectuadas queden incluidas en los registros contables. 

 La validez de la información: 

Que  todas  las  operaciones  registradas  representen  acontecimientos  económicos que en 

verdad ocurrieron y fueron debidamente autorizados. 

 La exactitud de la información: 

Que las operaciones se registren por su importe correcto, en la cuenta correspondiente y 

oportunamente. 
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 El mantenimiento de la información: 

Que los registros contables, una vez contabilizadas todas las operaciones, sigan reflejando los 

resultados y la situación financiera del negocio. 

 La seguridad física: 

Que el acceso a los activos y a los documentos que controlan su movimiento sea solo al 

personal autorizado. 

 

Los elementos del control contable interno son: 

 

a) Definición de autoridad y responsabilidad: 

 

  Las empresas deben contar con definiciones y descripciones de las obligaciones que tengan que 

ver con funciones contables, de recaudación, contratación, pago, alta y baja de bienes y 

presupuesto, ajustadas a las normas que le sean aplicables. 

 

b)  Segregación de deberes: 

 

 Las funciones de operación, registro y custodia deben estar separadas, de tal manera 

que  ningún  funcionario  ejerza  simultáneamente  tanto  el  control  físico como  el  control  

contable  y  presupuestal  sobre  cualquier  activo,  pasivo  y patrimonio. 

  Las empresas deben establecer unidades de operaciones o de servicios y de contabilidad, 

separados y autónomas. 

 Esto con el propósito de evitar irregularidades o fraudes. 

 

c) Establecer comprobaciones internas y pruebas independientes: 

 

 La parte de comprobación interna reside en la disposición de los controles de las transacciones 

para que aseguren una organización y un funcionamiento eficientes y para que ofrezcan protección 

contra fraudes. 

 Al establecer métodos y procedimientos de comprobación interna se tendrá en cuenta lo 

siguiente: 
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  La comprobación se basa en la revisión o el control cruzado de las transacciones a través del 

trabajo normal de otro funcionario o grupo. 

  Los métodos y procedimientos deben incluir los procesos de comprobaciones rutinarias 

manuales o sistematizadas y la obtención independiente de informaciones de control, contra la 

cual pueden comprobarse las transacciones detalladas. 

  Los mecanismos de comprobación interna son independientes de la función de asistencia  y  

asesoramiento a través de la evaluación permanente del control interno por parte de la auditoría 

interna. 

 

1.3.2 Control Administrativo 

 

 El control administrativo (Cepeda, 1997) “Está orientado a las políticas administrativas 

de las organizaciones y a todos los métodos  y  procedimientos  que  están  relacionados,  en  primer 

lugar, con el debido acatamiento de las disposiciones legales, reglamentarias y la adhesión a las 

políticas de los niveles de dirección y administración y, en segundo lugar, con la eficiencia de las 

operaciones”.  

  El control administrativo interno debe incluir análisis, estadísticas, informes de 

actuación, programas de entrenamiento del personal y controles de calidad de productos o servicios. 

 

 Los elementos del control administrativo interno son: 

 

 Desarrollo y mantenimiento de una línea funcional de autoridad. 

 Clara definición de funciones y responsabilidades. 

  Un mecanismo de comprobación interna en la estructura de operación con el fin de 

proveer un funcionamiento eficiente y la máxima protección contra fraudes, 

despilfarros, abusos, errores e irregularidades. 

  El mantenimiento, dentro de la organización, de la actividad de evaluación 

independiente,  representada  por  la  auditoría  interna,  encargada  de  revisar 

políticas,   disposiciones legales y reglamentarias, prácticas financieras y operaciones 

en general como un servicio constructivo y de protección para los niveles de dirección 

y administración. 
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1.4 Objetivos del Sistema de Control Interno 

 

El  diseño, el desarrollo, la revisión permanente y el  fortalecimiento del  Control Interno es 

fundamental para el logro de los siguientes objetivos: 

 

  Proteger los recursos de la organización, buscando su adecuada administración ante   riesgos   

potenciales   y   reales   que   los   puedan   afectar   (control   interno contable). 

  Garantizar la eficacia,  eficiencia y economía en todas las operaciones de la organización, 

promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las funciones y actividades establecidas 

(control interno administrativo). 

  Velar porque todas las actividades y recursos de la organización estén dirigidos al 

cumplimiento de los objetivos previstos (control interno administrativos). 

  Garantizar la correcta y oportuna evaluación y seguimiento de la gestión de la organización 

(control interno administrativo). 

  Asegurar la oportunidad, claridad, utilidad y confiabilidad de la información y los registros que 

respaldan la gestión de la organización (control interno contable). 

  Definir y aplicar medidas para corregir y prevenir los riesgos, detectar y corregir las 

desviaciones que se presentan en la organización y que puedan comprometer el logro de los 

objetivos programados (control interno administrativo). 

  Garantizar que el control interno disponga de  sus  propios  mecanismos  de verificación  y 

evaluación, de los cuales hace parte la auditoría interna (control interno administrativo). 

  Velar porque la organización disponga de instrumentos y  mecanismos  de planeación  y  para 

el diseño y desarrollo organizacional de acuerdo con su naturaleza, estructura, características y 

funciones (control interno administrativo) 

 

1.5 Características del Sistema de Control Interno 

 

Las principales características son las siguientes: 

 

  Está conformado por los sistemas contables,  financieros,  de  planeación, verificación, 

información y operacionales de la respectiva organización. 
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  Corresponde a la máxima autoridad de la organización  la  responsabilidad de establecer,  

mantener y perfeccionar el Sistema de Control Interno, que debe adecuarse a la naturaleza, la 

estructura, las características y la  misiónde la organización. 

  La auditoría interna, o a quien designe la máxima autoridad, es la encargada de evaluar forma

independiente la eficiencia, efectividad, aplicabilidad   y actualidad del sistema de control 

interno de la organización y proponer a la máxima autoridad de la empresa las  

recomendaciones  para  mejorarlo o actualizarlo. 

 Elcontrol interno esinherentealdesarrollode lasactividadesdela organización. 

 Debe diseñarse para prevenir errores y fraudes. 

  Los mecanismos de control se deben encontrar en la redacción de todas las normas de la 

organización. 

  La ausencia del control interno es una de las causas de las desorientaciones en las 

organizaciones. 

 

1.6 Estructura del Proceso de Control 

 

 El proceso de control se estructura bajo las siguientes condiciones: 

 

 Un término de comparación: 

Que  puede  ser  un  presupuesto,  un  programa,  una  norma,  un  estándar  o  un objetivo. 

Un hecho real: 

El cual  se  compara  con  la  condición  o  término  de  referencia  del  punto anterior. 

Una desviación: 

Que surge como resultado de la comparación de los dos puntos anteriores. 

Un análisis de causas: 

Las  cuales  han  dado  origen  a la  desviación  entre  el  hecho  real  y  la  condición ideal o 

término de referencia. 

Toma de acciones correctivas: Son  las  decisiones  que  se  adopten  y  las  acciones  que  se  

han  de  desarrollar para corregir la desviación. 
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1.7 Elementos de la Estructura de un  Sistema de Control Interno 

 

1.7.1  Ambiente de Control 

 

   Representa el entorno de la empresa, conformado por: 

 

 La  filosofía  (misión  y  visión) y estilo  de  operación  de la gerencia. 

 Estructura organizativa de la entidad. 

  Funcionamiento del consejo de administración y sus comités, en particular el de la auditoría 

interna. 

 Métodos de control administrativo. 

 Políticas y prácticas del personal. 

  Diferentes  influencias  externas  que  afectan  las  operaciones  y  prácticas  de  la entidad, 

tales como los exámenes de organismos reguladores. 

 El ambiente de control es el resultado conjunto de diversos factores que afectan 

 La efectividad global del control interno. 

 

1.7.2 Sistema Contable 

 

Son los métodos y requisitos establecidos para identificar, reunir,  analizar, clasificar, 

registrar e informar las transacciones de una entidad, así como mantener la contabilización  del 

activo y pasivo. Un sistema contable efectivo, debe tomar en consideración el establecimiento de 

métodos y registros que: 

 

 Identifican y registran todas las transacciones válidas. 

  Describen oportunamente todas las transacciones con suficiente detalle  para permitir la 

adecuada clasificación de las mismas, para incluirse en la información financiera. 

  Cuantifican el valor de las operaciones, de tal forma que se  registre  el  valor monetario 

adecuado en los estados financieros. 

  Determinan  el  periodo en  que las  transacciones  ocurren, permitiendo registrarlas en el 

periodo contable correspondiente. 

  Presentan debidamente las transacciones y revelaciones correspondientes en los estados 
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financieros. 

 

  1.7.3  Procedimientos de Control 

 

Son aquellos que establece la administración para proporcionar una seguridad razonable 

de lograr los objetivos específicos de la empresa, sin embargo, el hecho de que existan  formalmente  

políticas o procedimientos de control, no necesariamente significa que están operando  

efectivamente,  por  este  motivo  el  auditor  interno,  o  la persona designada por la máxima entidad 

de la organización, deberá confirmar este hecho. 

 

1.8  Principios de Control Interno 

 

El control interno implica  que  éste  se  debe  diseñar  tomando  en  cuenta  los siguientes 

principios: 

 

  El principio de igualdad: consiste en que el Sistema de Control Interno debe velar porque 

las actividades de la organización estén orientadas efectivamente hacia el interés general, sin 

otorgar privilegios a grupos especiales. 

  El  principio  de  moralidad: todas las operaciones  se  deben  realizar  no  sólo acatando  

las normas aplicables a la organización,  sino  los  principios  éticos  y morales que rigen la 

sociedad. Los valores morales surgen primordialmente en el individuo por influjo y en el  

seno de la familia, y son valores como el  respeto, la tolerancia, la honestidad, la lealtad, el 

trabajo, la responsabilidad, etc. Los valores morales perfeccionan al hombre en lo más 

íntimamente humano, haciéndolo más humano, con mayor calidad como persona. 

  El  principio  de  eficiencia:  vela  porque,  en  igualdad  de  condiciones  de  calidad  y 

oportunidad, la provisión de bienes y/o servicios se haga al  mínimo costo, con la máxima 

eficiencia y el mejor uso de los recursos disponibles. 

  El  principio  de  economía:  vigila  que  la  asignación  de  los  recursos  sea  la  más adecuada en 

función de los objetivos y las metas de la organización. 

  El principio de celeridad: consiste en que uno de los principales aspectos sujetos a control      

debe ser la capacidad de respuesta oportuna, por parte de la organización, a las necesidades que 

atañen a su ámbito de competencia. 
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  Los  principios  de  imparcialidad  y  publicidad:  consiste  en  obtener  la  mayor 

transparencia  en  las  actuaciones  de  la  organización,  de  tal  manera  que  nadie pueda 

sentirse afectado en sus intereses o ser objeto de discriminación, tanto en oportunidades como 

en acceso a la información. 

  El  principio de valoración de costos ambientales: consiste en que la reducción al mínimo del 

impacto ambiental negativo debe ser un valor importante en la toma de decisionesy en la 

conducción de sus actividades rutinarias  en  aquellas organizaciones en las cuales sus 

operación pueda tenerlo. 

  El  principio  del  doble  control:  consiste  en  que  una  operación  realizada  por  un 

trabajador en determinado  departamento, sólo puede  ser  aprobada  por  el supervisor del 

control interno, si esta operación ya fue aprobada por el encargado del departamento. Cuando 

se efectúa la asignación de funciones, hay que tener presente que el trabajo que ejecuta un 

individuo, sea el complemento del realizado por otro, el objetivo es que ninguna persona debe 

poseer el control total. 

 

1.9  Procedimientos Generalmente Aceptados para Mantener un Eficaz Control 

 

Ejemplos de procedimientos: 

 

 Delimitar las responsabilidades. 

 Segregar funciones de carácter incompatible. 

 Dividir el procesamiento de cada transacción. 

 Seleccionar funcionarios hábiles y capaces. 

 Crear procedimientos que aseguren la exactitud de la información. 

 Hacer rotación de deberes. 

 Fianzas (pólizas). 

 Dar instrucciones por escrito. 

 Utilizar cuentas de control. 

  Crear procedimientos que aseguren la totalidad,  la  autorización  y  el mantenimiento de la 

información. 

 Evaluar los sistemas computarizados. 

 Usar documentos pre numerados. 
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 Evitar el uso de dinero en efectivo. 

 Hacer depósitos inmediatos e intactos de fondos. 

 Mantener orden y aseo. 

 Identificar los puntos clave de control en cada proceso. 

 Usar gráficas de control. 

 Realizar inspecciones técnicas frecuentes. 

 Actualizar medidas de seguridad. 

 Registrar adecuadamente la información. 

 Conservar en buen estado los documentos. 

 Usar indicadores. 

 Practicar el autocontrol. 

  Crear por  lo  menos  un  suplente (Back  Up) en cada puesto  dentro  de  la organización para 

no crear dependencia en determinadas operaciones. 

 Hacer que la gente sepa por qué y para qué se hacen las cosas. 

 Definir objetivos y metas claras y alcanzables. 

 Realizar tomas físicas periódicas de activos. 

 

1.10  Responsabilidad del Control Interno 

 

 Los comités u oficinas de control interno son responsables por las actuaciones de  los  procesos 

en  las  organizaciones que  tienen  las  posibilidades  financieras  de poder  crearlas,  de lo contrario, 

la responsabilidad  por  las  actuaciones  recae  en  la gerencia.   La responsabilidad del control 

interno debe ajustarse a las necesidades y requerimientos de cada organización.  Es necesario 

establecer un Sistema de Control Interno que les permita tener una confianza   moderada  de que  sus  

acciones administrativas se ajustan en todo a las normas aplicables a la organización. Además, es 

diferente dependiendo de la actuación o naturaleza de cada empresa u organización. 

Desde el punto de vista del cumplimiento  del  objeto  social  y  las  funciones asignadas a las 

organizaciones, el control interno es responsabilidad de la gerencia en forma  indispensable e 

indelegable, ya  que  la  responsabilidad  no  termina  con  la formulación  de  objetivos  y  metas,  

sino  con  la  verificación  de  que  éstos  se  han cumplido. 

 Además desde el punto de vista de la responsabilidad, (Cepeda, 1997) “El Sistema de   Control 

Interno debe ser un conjunto armónico, conformado por el sistema de planeación, las normas, los 
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métodos, los procedimientos utilizados para el desarrollo de las funciones de la organización y los 

mecanismos e instrumentos de seguimientoyevaluación queseutilicenpara realimentarsuciclode 

operaciones”. 

Esta característica es fundamental, pues es la que permite que todos los niveles de  la  

organización  participen  activamente  en  el  ejercicio  del  control:  la  gerencia  a través  de  la  

orientación  general y  la  evolución  global  de  resultados;  las  áreas administrativas a través del 

diseño de normas y procedimientos para desarrollar sus actividades,  y  las  dependencias  de  apoyo,  

mediante  el  uso  adecuado  de  procesos administrativos  tales  como  la  planeación,  el  control  de  

gestión y la evaluación  del desempeño del personal  de la empresa u organización. 

 

1.11  Diseño del Sistema de Control Interno 

 

 Teniendo  en  cuenta  que el  Sistema  de  Control  Interno  no  es un  objetivo en  sí mismo, un 

criterio fundamental, al momento de idear o establecer tales sistemas, es considerar  constantemente  

la  relación  costo-beneficio. En  particular,  el costo del Sistema  de  Control  Interno  se debe  

diferenciar  con  el  beneficio  general, los riesgos que  reduce  al  mínimo  y  el  impacto  que  tiene  en  el  

cumplimiento  de  la  metas  de  la organización.El reto es encontrar  el  justo  equilibrio  en  el  diseño  

del  Sistema  de Control  Interno;  un  excesivo  control  puede  ser  costoso  y  contraproducente. 

 Además, las regulaciones innecesarias limitan la iniciativa y el grado de creatividad de los 

empleados. Es  el  gerente  de la organización,  con ayuda  de sus  colaboradores, quien  está  llamado  

a  definir  y  poner  en  marcha  dentro  de  los  parámetros  de  orden legal y sistemático, el Sistema de 

Control Interno que mejor se ajuste a la misión, las necesidades y la naturaleza de la organización. 

 

 El diseño debe comprender, entre otros, los siguientes aspectos: 

 

1.11.1 Organización de la Función de Control Interno 

 

 Aun cuando en teoría no es necesaria la existencia de una oficina especializada en el 

área de control interno, en la práctica, resulta conveniente crearla con el fin de que lidere el proceso 

de diseño e implantación del sistema y, posteriormente, ayude a la administración de la organización 

a cumplir sus obligaciones. 
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 Esto es, porque la operación de un Sistema de Control Interno cuya práctica sea 

intrínseca al desarrollo de las funciones de todos los cargos existentes en la entidad, suponeuncambio

cultural muyprofundo ydifícilde   lograracorto plazo, especialmente si no cuenta con alguien que 

lidere el  proceso y produzca resultados rápidamente y, consecuentemente,  induzca  y  acelere  el  

cambio  de  actitud  entre los miembros de la  empresa u  organización.  Debemos  comprender que la 

creación de una oficina que tenga como atribución especial el control interno significa erogación de 

recursos, por tal razón, en una empresa individual, sería oneroso establecerlo para la relación costo-

beneficio. 

 

1.11.2 Plan de Desarrollo de la Función de Control Interno 

 

 El  diseño  es  todo  un  proceso;  no  es  una  acción  puntual. Por esta razón es 

importante que su desarrollo obedezca a un plan, en el cual se tengan en cuenta las características  

propias de la organización y un  grado  de avance relativo. Este  plan debe contemplar los siguientes 

elementos básicos: 

 

 Definición de la misión de la oficina de control interno. 

  Definición del alcance de las funciones de la oficina de control interno en el 

área del control de gestión. 

  División del trabajo entre la línea de la organización y la oficina de control  

interno en el desarrollo de las actividades de control. 

  Definición y cronograma de desarrollo de las herramientas computacionales y 

de otra naturaleza que servirán de apoyo en el ejercicio del control interno. 

  Cronograma  de  formalización,  documentación  e  implantación  de  los  demás 

procesos y procedimientos de la organización. 

 

 1.11.3  Análisis de los Riesgos de Control Interno 

 

Es  responsabilidad  de la  oficina,  comité  o  la  entidad  encargada  del  diseño  del 

sistema de control interno, realizar el análisis respectivo de cada una de las actuaciones o 

procedimientos de la entidad con el fin de identificar las partes débiles. 
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1.11.4 Plan de Trabajo para la documentación y Formalización de procesos y 

procedimientos. 

 

Cualquiera que  sea  el  diseño  adoptado,  éste  tiene   como   prerrequisito   la existencia de 

procesos y procedimientos formalizados. 

No todos los procesos  y  procedimientos   deben   estar   formalizados   y 

documentados antes de montar el sistema. Éste es un proceso que al principio puede resultar  lento,  

pero  que  se  irá  agilizando a medida que las distintas áreas de la organización comprendan su 

importancia y comiencen a percibir los beneficios. 

 Por esta razón, lo prioritario  es  iniciar  la  actividad  con los  procesos  y 

procedimientos  que  se  consideren críticos  para  la  entidad,  es  decir,  aquellos  que puedan afectar 

de manera significativa la marcha de la organización y sus resultados. 

El levantamiento de información de estos procesos y procedimientos debe ser una 

responsabilidad de las distintas áreas que integran la empresa, bajo la premisa de que  ellas  son  las  

que  poseen  la  información  y  las  que,  una  vez  esté  operando  el sistema, van a recibir los 

mayores beneficios.  Los puntos de control son de tres tipos principales: 

 

 Los destinados a verificar la eficacia del proceso. 

 Los dirigidos a asegurar el logro de los parámetros de eficiencia establecidos. 

 Los relacionados con el cumplimiento del trámite legal. 

 

 Los tres tipos de control son importantes para el funcionario responsable. Los dos 

primeros porque ayudan a controlar el resultado de las operaciones a su cargo y el último porque le 

ayuda a cumplir correctamente su responsabilidad legal. 

 

1.11.5 Uso de Manuales como Herramienta de Control Interno 

 

Los manuales son piezas fundamentales dentro del Sistema de Control Interno. Su 

elaboración debe ser una de las actividades primordiales de la oficina de control interno  y  debe  

estar  claramente  contemplado  dentro  del  plan  de  desarrollo  de  la función de control interno.          

                     Con el fin de actualizar los manuales, es recomendable adoptar el sistema de hojas 

intercambiables. 
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Las  actualizaciones  se  deben  producir  cada  vez  que  la  oficina  de  control interno, de 

común acuerdo con los empleados responsables, llegue a la conclusión de que el proceso o 

procedimiento, o que el mecanismo o instrumento de control utilizado se deben modificar. 

Los manuales constituyen el elemento primordial del proceso de capacitación de los 

empleados responsables. 

 

1.12 Riesgos del Control Interno 

 

1.12.1 Definiciones de Riesgo 

 

Inicialmente  la  humanidad  asoció  el  riesgo  con  el  peligro:  las  amenazas  de  la 

naturaleza (frío, calor, lluvia, terremotos, etc.), la domesticación de los animales, y los primeros 

grandes  descubrimientos  (agricultura,  fuego,  la  rueda,  etc.)  y  con  ello, prepararse,  mediante  el  

ahorro y  las  previsiones,  para  enfrentar  cada  una  de  las estaciones y los cambios climáticos. 

 Si bien la humanidad sobrevivió  a tales cambios, y  significó  un  triunfo, no sólo 

frente a la adversidad si no frente a la muerte, quedó comprendido que el riesgo nunca llega a ser 

cero, es cambiante, siempre exige un esfuerzo permanente y sobre todo, está asociado con el 

crecimiento y el bienestar 

 La palabra riesgo proviene del latín “risicare” que significa: atreverse. En realidad tiene  

un significado negativo relacionado con el  peligro,  daño,  siniestro  o  pérdida. Etimológicamente la 

palabra riesgo, significa proximidad de un daño. También es la contingencia, desgracia o 

contratiempo. 

 Según Samuel mantilla, (2005) “En la actualidad el riesgo es todo aquello (positivo y 

negativo, de origen interno o externo) que puede (probabilidad) afectar (impacto) un negocio”. 

  El riesgo en contabilidad se puede definir como la posibilidad de que en el trabajo 

propiamente contable se den errores, omisiones, incertidumbres o fraudes. 

  En términos de auditoría existe el riesgo de que  los  errores, omisión, incertidumbres  

y/o  fraudes  no  sean  detectados  en  el  proceso  de  la  ejecución  de  la auditoría. 

  El riesgo de control interno puede considerarse como una combinación entre las 

posibilidad de la existencia de errores significativos o irregularidades en los estados financieros y el 

hecho de que los mismos no sean descubiertos. 
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1.12.2  Clasificación de Riesgos: 

 

   1.12.2.1 Riesgos Financieros 

 

 Existen diferentes naturalezas de  riesgos  financieros, las  cuales  pueden  

ser clasificadas en las siguientes categorías o tipos: 

 

A) Riesgos de Mercado: 

 

   Se entiende como la pérdida que puede sufrir  un  inversionista  debido  a  la diferencia en  los  

precios  que  se  registran  en  el  mercado  o  en  movimientos  de  los llamados factores de riesgo 

(tasas de interés, tipos de cambio, etc.). 

 

B) Riesgos de Crédito: 

 

Es el más antiguo y probablemente más importante riesgo  que  enfrentan  las empresas. Se  

podría  definir  como  la  pérdida  potencial  que  es  consecuencia  de  un incumplimiento de la 

contraparte en una operación que incluye compromiso de pago. 

 

C) Riesgos de Tasas de Interés y Liquidez: 

 

Se refiere a las pérdidas que puede sufrir una empresa por movimientos adversos en tasas de 

interés. Los bancos son muy sensibles a las variaciones en las tasas  de  interés  y  el  manejo  de  

activos y pasivos. El riesgo de liquidez  también  se refiere a la imposibilidad de transformar en 

efectivo un activo (imposibilidad de vender un activo en el mercado). Este riesgo está presente 

en situaciones de crisis cuando en los mercados hay vendedores pero no compradores. 

  

D) Riesgo Legal: 

 

Se refiere a la pérdida que se podría sufrir en caso de que exista incumplimiento de una 

contraparte y en esa transacción no se pudiera exigir por la vía jurídica, cumplir con los 

compromisos de pago. Se refiere a operaciones que tengan algún error de interpretación 
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jurídica o alguna omisión en la documentación. 

 

E)  Riesgo Operativo: 

 

Está asociado a fallas en los sistemas, procedimientos, controles inadecuados, fallas 

administrativas, controles defectuosos, fraude, o error humano, en los modelos o en las personas 

que manejan dichos sistemas. También está asociado a pérdidas por fraudes o por falta de 

capacitación de algún empleado en la organización. 

También  se atribuye este tipo de riesgo a las pérdidas en que puede incurrir una empresa o 

institución por la eventual renuncia de algún empleado o funcionario de la misma,  que  durante  

el  período  en  que laboró  en  dicha  empresa,  concentró  todo  su conocimiento especializado en 

algún proceso clave. 

 

1.12.2.2  Riesgos de Auditoría 

 

Es el riesgo de que los auditores  emitan  una  opinión  no  calificada  sobre  los 

estados financieros que estén materialmente equivocados. 

“Los riesgos de  auditoría  pueden  ser  resultado  de  errores  (equivocaciones  no intencionales,   

tales como omisiones y comisiones) o fraudes (equivocaciones intencionales, incluyen  

apropiación  indebida  y  presentación  fraudulenta  de  estados financieros)”. (Mantilla, 2005) 

 

El riesgo de auditoría tiene básicamente cuatro componentes que a continuación se describen: 

 

A) Riesgo Inherente: 

 

El riesgo inherente consiste en la susceptibilidad del saldo de una cuenta o tipo de  

transacciones de contener errores importantes, individualmente o cuando se agrega con  

representaciones  erróneas de otros saldos o tipos  de  transacciones, asumiendo que no hubiera 

controles internos relacionados. Es en función al tipo de negocio y su medio ambiente, y de la 

naturaleza de la cuenta o tipo de transacciones. Existen factores que afectan el riesgo inherente 

como los siguientes: 
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Integridad de la administración. 

La experiencia y conocimiento de la administración y cambios en la administración durante el 

período, por ejemplo: la inexperiencia de la administración puede afectar la preparación de los 

estados financieros de la entidad. 

Presiones inusuales de la administración a dar una representación errónea de los estados 

financieros. 

Naturaleza y tamaño de la entidad, el volumen de las operaciones, su ubicación geográfica. 

Susceptibilidad de pérdidas o malversación, de los activos por ejemplo los que son altamente 

deseables y móviles como el efectivo. 

Transacciones inusuales de la entidad, por ejemplo ajustes que se realizan al final del periodo. 

 

B) Riesgo de Control: 

 

Es el riesgo de que cuando ocurran errores no sean detectados ni corregidos por el  sistema  

de control interno. Ello se debe a fallas en la revisión adecuada de las transacciones; 

documentación inadecuada; acceso ilimitado a efectivo e inventarios o cualquier otro valor 

negociable; y carencia de registros de los inventarios perpetuos. Esas debilidades en el control 

contribuyen a que haya errores y fraudes en los estados financieros. 

Siempre  existirá  cierto  riesgo  debido  a  las  limitaciones  inherentes  a  cualquier sistema de 

control interno.   Para evaluar el  riesgo de control, se debe considerar lo  

adecuado  del  diseño  de  los  controles, así  como  probar  la  adherencia  a  los procedimientos 

de  control.  De no  existir  dicha  evaluación,  se deberá asumir  que el riesgo de control es alto. 

 “El  riesgo inherente  y el  riesgo  de  control  determinan la  posibilidad  de  que los estados  

financieros  estén  materialmente  equivocados.  Estos  elementos  del  riesgo también afectan la 

validez de la evidencia de auditoría”. (Mantilla, 2005) 

 

C) Riesgo de Detección: 

 

El riesgo de detección es el riesgo  de  que  los  procedimientos  del  auditor  no descubran un 

error que exista en una cuenta o tipo de transacciones, el cual  pueda ser   importante  

individualmente o en  conjunto con errores de otras cuentas o transacciones.El nivel de riesgo de  

detección  se  relaciona  directamente  con  los procedimientos del auditor; siempre existirá 
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cierto riesgo de detección, aun cuando el auditor  examine  el  cien  por  ciento  del  saldo de la 

cuenta o del tipo de transacción, cuando el auditor seleccione un procedimiento de auditoría 

inadecuado, o aplique mal un procedimiento de auditoría adecuado, o al interpretar   

equivocadamente   los resultados de la auditoría. 

 

D) Riesgo de Negocio: 

 

 Se  define  como  el  riesgo  consistente  en  que  la  entidad  o  empresa  fallara  en lograr sus 

objetivos. Este riesgo le requiere al auditor tener una visión más amplia de lo que simplemente es 

el riesgo de auditoría. 

“Una consideración amplia de este riesgo es más probable que dé como resultado una 

identificación de los problemas que pueden causar declaraciones equivocadas materiales en los 

estados financieros” (Mantilla, 2005) 

“La consideración de los negocios como un todo permite al auditor servir mejor al cliente

proveyéndoleoportunidades para asesoraren la dirección del negocio” (Mantilla, 2005) 

El enfoque de riesgo de negocio asume que existe una relación entre riesgo de  negocio  y  el  

concepto  tradicional  del  riesgo  de  auditoría,  y  que la  mejor  manera para  identificar  el  

riesgo  de  los  estados  financieros  es  considerar  este  concepto  de riesgo  de  negocio.  Esto  

quiere  decir  que  el  auditor  debe  centrar  su  atención  en los riesgos del negocio porque un 

entendimiento más robusto de negocio es probable que resulte una  identificación  más  completa  

del  riesgo  inherente  que  puede  afectar  los estados financieros. De la misma manera un 

incremento de atención en los controles que  la  entidad  tiene  en  funcionamiento  es  probable  

una  identificación  completa  del riesgo de control que pueden afectar los estados financieros. 

 

1.12.3 Tipología de los Diferentes Riesgos de una Auditoría 

 

 1.12.3.1 Irregularidades 

 

 Las  irregularidades  en  los  estados  financieros  pueden  ser  el  resultado  de  

una mala interpretación  u  omisión  deliberadas  de  los  efectos  de  hechos,  operaciones  u otros 

cambios intencionados en los registros contables básicos.  Las irregularidades pueden implicar: 
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  Manipulación, falsificación o alteración de los registros contables o documentos de 

soporte. 

  Información falsa. 

 

    La  presentación adecuada de  los  estados  financieros  depende  de  varios factores, 

entre los  que  se encuentra la aplicación de las  Normas Internacionales de Contabilidad, el ejercicio 

de un criterio adecuado en la realización de las estimaciones necesarias en aquellas áreas en donde 

existan incertidumbres y el suficiente desglose de aspectos significativos, además de los elementos 

básicos, que son la adecuación y validez de las operaciones y saldos. 

  Las  posibles  irregularidades  que  se  efectúan  en  las  operaciones  de  caja  y bancos 

y de sus saldos pueden clasificarse, desde el punto de vista de su ejecución de la siguiente  forma: 

 

A) Desfalcos: 

 

Interceptación: efectuar cobros antes de que estos se registren (ejemplos: ventas 

   al contado o cobros de cuentas a cobrar no registrados). 

Sustracciones: Hacerse con una cantidad en efectivo después de haberla registrado. (Ejemplo: 

apoderarse de una cantidad de los cobros registrados pero no depositados, de fondos fijos o 

cuentas bancarias) 

Desviaciones: Hacer que un desembolso que en un principio es legitimo se desvíe 

de su destino correspondiente. 

 

 

B) Distorsiones: 

  

Modificación de los estados financieros sin obtener ningún activo. 

 

1.12.3.2  Fraudes 

 

 El  fraude es el delito más  creativo: requiere  de  las  mentes  más  agudas y 

podemos decir que es prácticamente imposible evitarlo. Porque en el momento en que se descubre el 

remedio, alguien inventa algo nuevo. 

Se puede afirmar que fraude es un engaño hacia un tercero,  abuso  de confianza, 

dolo, simulación, etc. El término "fraude" se refiere al acto intencional de la administración,  personal  
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o  terceros, que da como resultado una representación equivocada de los estados financieros, pudiendo 

implicar: 

 

Manipulación, falsificación o alteración de registros o documentos. 

Malversación de activos. 

Supresión u omisión de los efectos de ciertas transacciones en los registros o documentos. 

Registro de transacciones sin sustancia o respaldo. 

Mala aplicación de políticas contables. 

 

 1.12.3.3 Los Errores Contables 

 

Los errores pueden ser: 

 

 Consecuencia de fallos matemáticos o administrativos en los registros contables. 

 Aplicación errónea de las Normas Internacionales de Contabilidad. 

 Mala interpretación de hechos existentes. Los errores más comunes son: 

 

  En la clasificación del activo que no sería material en cuanto a su cantidad, si está afectada a 

dos categorías de la planta o el equipo. 

  Error en una norma, un cambio de una norma debe ser evaluado en cuanto a sí: el método  

contable  por  el  efecto  de  cambio  está  de  conformidad  con  Normas Internacionales de 

Contabilidad. 

 Error de anotación o digitación de datos. 

 

  El  sistema  de  control  debe  ser adecuado  para  detectar  errores,  así  como desfalcos. En 

este sentido se considera que los errores, se producen sin intención, mientras que las irregularidades 

se producen intencionalmente. Es más difícil prevenir o detectar las irregularidades que los errores. 

 

1.12.4 Riesgo Probable 

 

Es la posibilidad que existe de que el auditor presente una opinión limpia sobre 

determinados estados financieros, y que éstos contengan irregularidades de importancia. Lo 

anterior es consecuencia de la combinación de tres riesgos ya antes mencionados: 
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1. Que se den errores importantes en el proceso de contabilización y preparación de los Estados    

financieros. (Riesgo inherente) 

2. Que los controles internos no detecten el error o la gerencia desvíe los controles internos.    

(Riesgo de Control) 

3. Que los procedimientos de auditoría que se apliquen no detecten el error. (Riesgo de 

detección) 

 

                     La  combinación  de  estas  tres  consecuencias  tiene  como  resultado  el  riesgo 

probable. 

 

1.12.5 Riesgo Relativo 

 

Es  el  riesgo  que existe  de que  durante el  proceso  contable  ciertas  partidas  se hayan 

excluido o sufrido, un cambio en su presentación, valuación, descripción, y que esto pudiera 

modificar sustancialmente la interpretación de la información financiera. 

El  riesgo relativo se relaciona primordialmente con lo  que  se  conoce  como: 

Importancia Relativa.  

Las Normas Internacionales de Contabilidad dictan que: 

 “La información tiene importancia relativa, o es material cuando su omisión o presentación  

errónea  pueden  influir  en  las  decisiones  económicas  de  los  usuarios, tomadas a partir de los 

estados financieros. La materialidad depende de la cuantía de la partida omitida, o del error” 

(Normasinternacionalesde Contabilidad,2001). 

 

1.13 El Control Interno en la Pequeña Empresa. 

 

 La pequeña empresa requiere implementar sistemas de control interno con el fin de propiciar 

una seguridad razonable en la efectividad de sus planes y programas, proteger sus bienes y derechos, 

cumplir con el entorno legal y lograr un mejor resultado en sus operaciones:       

 

 El control es la medicina preventiva de la empresa; no le asegura el cumplimiento de los 

objetivos pero contribuye altamente a su logro. 
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 1.13.1 ¿Porque el control Interno llega a las Pymes? 

 

 Según Carlos Rosen, (2006) el nuevo modelo del informe del Committee of Sponsoring 

Organizations (COSO), incluye 20 principios que no pueden dejarse a un lado si se busca prevenir 

riesgos de fraude y emitir balances confiables. 

Cuando se hablaba de control interno, parecía un terreno reservado a las grandes 

corporaciones. Sin embargo, ya hay ejemplos concretos de que esta realidad ha cambiado de la mano 

de una versión más simplificada del informe COSO el enfoque más utilizado a nivel mundial por 

organizaciones públicas y privadas para aplicar control interno y lograr una mejora continua en sus 

procesos. 

 

     1.131.1 El nuevo modelo simplificado 

 

                                     El Marco de Control Interno COSO para las más pequeñas empresas ha sido 

aprobado por  expertos de las principales instituciones de auditoría interna. Fue un documento muy 

esperado por las empresas más pequeñas en diferentes partes del mundo, ya que estas opinaban que 

los costos relacionados con el control interno eran directamente proporcionales a la cantidad de 

requerimientos de COSO y a la complejidad de su implementación.  

En 11 de julio de 2006 fue puesto en vigencia, es una versión reducida del 

marco COSO original emitido en 1992, utilizando menos principios, pero adicionando un sistema de 

codificación especial para facilitar el cumplimiento de la guía. El Comité de expertos de las 

principales instituciones de auditoría interna, contabilidad, fraude y cumplimiento regulatorio que 

han estado involucrados en su adaptación opinan que "COSO Small Co." es considerablemente más 

pequeño y más sencillo de interpretar que el marco COSO original.  

                                     El documento final incluye apenas 20 de los 26 principios originales incluidos 

en el borrador, mientras el número de atributos que contienen los principios fue cortado, llevándolo 

de 113 a 75. El documento ha sido dividido en tres capítulos para que sea más sencillo de 

comprender, implementar y auditar.  
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  Estos capítulos son: 

 

Resumen: Un resumen ejecutivo, proporcionando una visión de alto nivel para la dirección y la 

alta gerencia  

Principios y Ejemplos: Una descripción del control interno sobre la divulgación del reporte 

financiero en las empresas más pequeñas, principios fundamentales extraídos del marco COSO 

original con atributos relacionados y ejemplos de cómo una compañía pequeña podría aplicar los 

principios manteniendo una adecuada relación costo-beneficio.  

Herramientas: Un compendio de herramientas para ayudar a la gerencia a evaluar el control 

interno. Los Principios COSO para "las más pequeñas". 

 

  1.13.2 ¿Cuáles son los 20 principios básicos del informe? 

 

                       Para alcanzar un efectivo control interno sobre el reporte financiero, el documento 

indica básicamente que las claves son: 

 

 Ambiente de Control 

 

1. Integridad y Valores Éticos: la sana integridad y los valores éticos, particularmente en la alta  

gerencia, han sido desarrollados, comprendidos y adoptados, fijando el estándar de conducta 

para la divulgación financiera.  

2. Comité de Dirección: la Junta de Directores entiende y ejercita la responsabilidad por los 

errores relacionados con el reporte financiero y el control interno.  

3. Filosofía de Dirección y Estilo de Gestión: La filosofía del management y el estilo que apoya 

el alcance de un control interno efectivo sobre el reporte financiero.  

4. Estructura Organizativa: la estructura organizativa de la empresa soporta el alcance de un 

eficaz control interno sobre la información financiera.  

5. Competencias para el Adecuado Reporte Financiero: la compañía retiene a los individuos    

competentes en el reporte financiero y la detección de errores relacionados con dichos 

reportes.  
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6. Autoridad y Responsabilidad: el Management y empleados son asignados de acuerdo a 

adecuados niveles de autoridad y responsabilidad para facilitar un efectivo control interno 

sobre el reporte financiero.  

7. Recursos Humanos: políticas y prácticas de RRHH son diseñadas e implementadas para 

facilitar un efectivo control  interno sobre el reporte financiero.  

 

 Evaluación de Riesgos 

 

8. Objetivos del Reporte Financiero: el Management especifica los objetivos sobre el reporte 

financiero con suficiente claridad y criterio para permitir la identificación de riesgos sobre la 

divulgación del reporte financiero.  

9. Riesgos del Reporte Financiero: La compañía identifica y analiza los riesgos relacionados con 

el alcance de los objetivos de divulgación del reporte financiero como base para determinar 

cómo los riesgos deberían ser manejados.  

10. Riesgos de Fraude: El riesgo potencial para la declaración errónea material relacionada con 

la producción del fraude se considera explícitamente en la identificación de riesgos 

relacionados con los objetivos de  divulgación financiera. 

 

 Actividades de Control 

 

11. Integración con la Evaluación de Riesgos: Son tomadas acciones para direccionarlas a los 

riesgos de alcanzar los objetivos del reporte financiero.  

12. Selección y Desarrollo de las Actividades de Control: Las actividades de control son 

seleccionadas y desarrolladas considerando sus costos y su potencial efectividad para 

mitigar riesgos de alcanzar los objetivos del adecuado reporte financiero.  

13. Políticas y Procedimientos: Políticas relacionadas con la divulgación de información 

confiable sobre el reporte financiero son establecidas y comunicadas a través de la 

compañía, con sus correspondientes procedimientos, resultando en que dichas políticas y 

procedimientos sean llevadas a cabo.  

14. Tecnología de la Información: Los controles de TI, donde son aplicables, son diseñados e 

implementados para dar soporte al alcance de los objetivos del reporte financiero.  
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 Información y Comunicación 

 

15. Reporte de Información Financiera: La información pertinente es identificada, capturada, 

utilizada en todos los niveles de la compañía, y distribuida en tiempo y forma tal que 

contribuya al alcance de los objetivos sobre el reporte financiero.  

16. Información sobre el Control Interno: La información utilizada para ejecutar otro 

componente del control interno es identificada, capturada, y distribuida en tiempo y forma 

tal que permita que el personal lleve a cabo sus responsabilidades frente al control interno.  

17. Comunicación Interna: Las comunicaciones permiten y facilitan la comprensión y ejecución 

de los objetivos de control, de los procesos y de las responsabilidades individuales frente al 

control interno, en todos los niveles de la organización.  

18. Comunicación Externa: Los temas que podrían afectar el alcance de los objetivos de la 

información financiera son comunicados a las terceras partes interesadas.  

 

 Monitoreo 

 

19. Evaluaciones Continuas y Puntuales: Evaluaciones permanentes y separadas permiten al 

management determinar si el control interno está presente y funciona en forma adecuada en 

el tiempo.  

20. Reporte de Deficiencias: Las deficiencias de control interno son identificadas y comunicadas 

de manera oportuna a las partes responsables de tomar acciones correctivas, a la gerencia y 

al Directorio.  

 

  Por lo tanto se desea mencionar que uno de los principios básicos del Control Interno 

es: "Un control no debería tener un costo más elevado que el beneficio que representa su 

utilización".  

  Por esta razón se entiende que esta guía va a constituir un aspecto fundamental en la 

búsqueda de las mejores prácticas que las Pymes necesitan para transitar en esta realidad cada vez 

más competitiva, y donde el principal costo relacionado con el control es no controlar. 
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1.13.3 Detalles del informe COSO 

 

La finalidad del marco COSO es establecer una definición común del control interno 

que responda a las necesidades de todas las empresas y otras entidades y definir un modelo o marco 

de referencia sobre la base del cual las empresas y otras entidades, sin importar su tamaño y 

naturaleza, puedan evaluar  su sistema de control interno. 

                    El informe COSO define "control interno" como un proceso efectuado por el Consejo de 

Administración, la alta dirección y en "cascada" por, el resto del personal de una organización , 

diseñado para proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la consecución de objetivos 

dentro de las siguientes categorías:  

 

Eficacia y eficiencia de las operaciones. 

 Confiabilidad de la información financiera. 

Cumplimiento de las leyes y normas que  sean aplicables. 

 

Se debe considerar que el cumplimiento de la ley de la sección 404 de Sarbanes-Oxley 

(SOX) exige que las organizaciones evalúen la efectividad de los controles internos y los 

procedimientos para la elaboración de sus reportes financieros en dos importantes niveles que son el 

control interno a nivel Directivo Control interno a nivel Procedimientos y proceso, transacción y 

aplicación. 

 Un lugar lógico para comenzar una evaluación general del control interno es la cúspide 

el control interno  a nivel de empresa  o directivo. 

   Esta etapa incluye la revisión de aquellos elementos de los cinco componentes del control interno 

que tienen un efecto dominante sobre la organización.  

  Estos componentes o "pilares" del control interno, tal como los detalla COSO son: 

El entorno o ambiente de control: es lo que marca la forma de comportamiento de una organización, 

que influye en la conciencia de control de su personal. Es el fundamento de los demás componentes 

del control interno, y provee disciplina, estructura e integridad.  

                       COSO dice en otras palabras que las entidades sometidas a un control eficaz se 

esfuerzan por tener personal competente e inculcan en toda la organización un sentido de integridad y 

concientización sobre el control.  

                       Por eso expresa también que algunos indicios de un buen Ambiente de Control pueden 
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ser, entre otros, políticas y procedimientos adecuados y un código de conducta escrito que haga 

hincapié en los valores compartidos y el trabajo en equipo para conseguir los objetivos de la entidad". 

                      La evaluación del riesgo es la identificación y el análisis de los riesgos relevantes, que 

corre la empresa para el logro de sus objetivos, conformando la base para determinar cómo se deben 

administrar los riesgos. Si bien ya está aprobado el "COSO II" o "COSO ERM" (Enterprise Risk 

Management o Sistema de Gestión del Riesgo), el enfoque COSO que se está describiendo se refiere 

a que las organizaciones deben definir sus objetivos, comprender qué podría suceder que impida 

alcanzar los mismos en forma razonable (riesgos) y qué decisiones empresarias deben tomarse para 

mantener estos riesgos de acuerdo a los requisitos de los accionistas. 

                       Los sistemas de información y comunicación soportan la base para identificar, capturar 

e intercambiar información en una forma y período de tiempo que permita al personal cumplir con 

sus responsabilidades. Los sistemas de información deben identificar, recopilar y comunicar 

información pertinente en tiempo y forma tal que permitan cumplir a cada empleado con sus 

responsabilidades.  

                       Estos sistemas de información deben ser funcionales para el suministro de información 

que permita dirigir y controlar el negocio en forma adecuada.  

                Asimismo deben permitir manejar no solo datos internos, sino los generados 

externamente, debe existir una comunicación eficaz. Debe fluir en todas las direcciones a través de 

todos los ámbitos de la organización (de arriba hacia abajo, a la inversa y transversalmente). La 

dirección debe comunicar a sus empleados claramente que las responsabilidades de control han de 

tomarse en serio. Cada empleado debe conocer qué papel juega dentro la organización y dentro del 

sistema de control interno y cómo las actividades individuales están relacionadas con el trabajo de los 

demás. Deben disponer de medios para comunicar la información significativa a los niveles 

superiores. Debe existir un sistema de comunicación eficaz con terceros (clientes, proveedores, 

organismos de control  y accionistas). 

                      Las Actividades de Control son las políticas y los procedimientos que deben seguirse 

para tener certeza que las instrucciones de la gerencia con relación a sus riesgos y controles. Las 

actividades de control se distribuyen a lo largo y a lo ancho de la organización, en todos los niveles y 

funciones. Incluyen un amplio abanico de actividades diversas tales como: aprobaciones, 

autorizaciones, verificaciones, conciliaciones, revisiones de rentabilidad operativa, salvaguarda de 

activos, segregación de funciones, etc. 

                     Monitoreo o Supervisión es un proceso llevado a cabo para verificar la calidad de 
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desempeño del control interno a través del tiempo. Se realiza a través de a) supervisión continuada 

(desarrollada por las jefaturas, gerencias, dirección como recurso habitual de su responsabilidad 

frente a sus funciones y al control interno), y b) evaluaciones periódicas puntuales (principalmente 

mediante la actuación de la auditoría interna, pero también de la externa y otras revisiones dirigidas). 

Las deficiencias o debilidades de control interno detectadas deberán ser notificadas a niveles 

superiores, y la alta dirección deberá estar informada  de los hallazgos significativos. 

                      Trabajando con un marco como el descripto, se logra unificar en primera medida el 

concepto de Control Interno e inmediatamente los objetivos del control interno. Y es que resulta 

necesario comprender que Control Interno no constituye un objetivo en sí mismo, sino que es un 

medio para alcanzar los objetivos organizacionales.  

 

  Por dicha razón  los objetivos de un adecuado control interno según COSO son: 

 

 Eficiencia y Eficacia en las Operaciones: se entiende por EFICACIA la capacidad de alcanzar 

las metas y/o resultados propuestos. En tanto EFICIENCIA debe ser interpretado como la 

capacidad de producir el máximo de resultados con el mínimo de recursos, energía y tiempo; 

se refiere básicamente a los objetivos empresariales de rendimiento y rentabilidad y 

salvaguardar los recursos. 

 Confiabilidad en la Información generada por la organización. El enfoque pide la elaboración 

y publicación de Estados Contables confiables. Además, se refiere a estados contables 

intermedios (trimestrales) y toda otra información que deba ser publicada según los 

requerimientos de la SEC. Abarca también la información de gestión de uso interno de interés 

para la Dirección y terceros. 

 Cumplimiento de la ley, normativa y regulaciones aplicables a la organización. COSO 

instruye su cumplimiento ("compliance") a fin de evitar efectos perjudiciales para la 

reputación de la organización, contingencias, otros eventos de pérdidas y demás 

consecuencias negativas. 
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Capítulo II 

 

Antecedentes generales de la Pequeña y Mediana Empresa 

 

2.1 Definición de Empresa 

 

La Real Academia Española define a la empresa, en una de sus acepciones, como una “entidad 

integrada por el capital y el trabajo, como factores de la producción, y dedicada a actividades 

industriales, mercantiles o de prestación de servicios, generalmente con fines lucrativos y la 

consiguiente responsabilidad”. 

También se puede decir que es un ente económico que coordina sus esfuerzos para  la  

consecución  de  un  fin  específico;  dicho  ente  realiza  diversas  operaciones dependiendo de su 

naturaleza; estas operaciones pueden ser financieras, productivas, de servicios y para ello requiere de 

su principal activo que es el recurso humano. 

 

2.2 Clasificación de las Empresas 

 

Según el autor Carlos Palavecino G, (1998) las empresas en Chile se clasifican en: 

 

2.2.1 Desde el punto de vista del Origen de su Capital. 

 

Empresas Privadas: El aporte del capital es generado por los particulares, entendiéndose por 

tal cualquier persona, natural o jurídica distinta del Estado.  

 

Empresas Públicas: El aporte de Capital lo hace el estado, por lo tanto la empresa es de su 

propiedad, donde entenderemos el Estado como una organización social creada por los seres 

humanos para el logro del bien común. 

Esta institución tiene que cumplir con esta finalidad de bien común, con lo que asegura a sus 

componentes un mínimo nivel de satisfacción de necesidades, para lo cual asume un Rol 

Subsidiario que muchas veces le obliga a crear o mantener empresas en los casos donde los 

privados no quieren realizar una actividad económica, cuando no pueden o no deben realizar 

una actividad económica. 
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Empresas Mixtas: Son aquellas donde la formación del capital lo hacen los privados 

conjuntamente con el estado, quien debe poseer el 51% de la propiedad de ella para poder tener 

el control de su gestión. 

 

2.2.2 Desde el punto de vista de su Tamaño. 

 

Esta es una clasificación que tiene su origen en la revolución industrial, donde se le daba 

una importancia relativa a la cantidad de trabajadores. Luego a la calidad de los trabajadores, y ahora 

agregamos un nuevo componente como es el volumen de las ventas o facturación anual,  su 

clasificación es: 

 

  Microempresas: Cuando el número de trabajadores no supera los 5 trabajadores, o son 

constituidos por un grupo familiar.  Además de no superar la venta o facturación anual de las 

2.400 U.F. 

 

  Pequeñas Empresas: Cuando el número de trabajadores va desde 6 a 50 trabajadores. 

Además de tener una venta o facturación anual que va desde 2.401 a  las 25.000 U.F. 

 

  Mediana Empresas: Cuando el número de trabajadores varía entre 51 y 400 trabajadores y 

una venta o facturación anual entre las 25.001 a las 100.000 U.F.  

 

  Grandes Empresas: Cuando el número de trabajadores es superior a 400 trabajadores y una 

venta o facturación anual entre superior  a las 100.001 U.F. 

 

  Cabe destacar que estos parámetros podrían ser modificados por el propio dinamismo de las 

empresas y tienen valides para algunas instituciones públicas que las utilizan para aspectos de 

fiscalización o diferenciación, es el caso de la Inspección del Trabajo, Servicio de Impuestos Internos 

(S.I.I.), Instituto Nacional de estadísticas INE, etc. 
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2.2.3  Desde el punto de vista del tamaño según SOFOFA 

 

 El criterio utilizado por SOFOFA en el sector industrial, según la cantidad de 

trabajadores, es el siguiente: 

 

 Empresa grande: más de 201 trabajadores   

 Medianas: 51-200 trabajadores   

 Pequeña: 1-50 trabajadores   

 

2.2.4 Desde el punto de vista de la estructura legal 

 

  Dependiendo de la constitución legal podemos decir que se clasifican en:  

 

 Sociedad Anónima: 

 

   Es aquella que está constituida de un capital social en un fondo común dividido en acciones y 

la administración está a cargo de un directorio compuesto por miembros elegidos y renovados 

en las juntas generales ordinarias de accionistas.  

La ley introduce dos formas especiales de sociedades anónimas: 

 

Sociedad Anónima Abierta 

 

 Es aquella que hace oferta pública de sus acciones según la Ley de Mercado de Valores, que          

tienen 500 o más accionistas o al menos el 10% de su capital suscrito a un mínimo de 100 

personas. Estas son fiscalizadas por la Superintendencia de Valores y Seguros y distribuyen 

dividendos en efectivo equivalentes al menos al 30% de sus utilidades netas en cada periodo, a 

menos que se acuerde lo contrario en la junta ordinaria de accionistas. 
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Sociedad Anónima Cerrada  

 

Son aquellas que no cumplen con ninguno de los requisitos anteriores. Las sociedades anónimas 

cerradas tienen la libertad para definir en sus estatutos la forma que estimen conveniente la 

distribución de sus utilidades. 

 

 Sociedad Colectiva:  

 

También se conoce como sociedad limitada, ya que su principal característica radica en que en 

un caso de dificultad comercial los socios que la conforman deben responder no tan solo con su 

aporte capital, sino que también con sus bienes personales. 

 

Dentro de este tipo de sociedades también tenemos dos tipos: 

 

Comerciales  

 

 Su principal característica es que los socios son responsables ilimitados y solidarios de todas las 

obligaciones sociales legalmente contraídas.  

 

 Civiles  

 

Es cuando los socios son responsables ilimitados, pero a prorrata de los aportes.  

          

 Considerando el grado de responsabilidad de los socios, son muy pocas las sociedades de este 

tipo. 

 

 En Encomandita:  

 

   Es aquella en que existen por una parte los socios capitalistas llamados también comanditarios 

y por otra parte están los socios gestores que son los que se obligan a administrar el aporte 

hecho por los socios capitalistas a la caja social. Y sus socios capitalistas desean tener 

injerencia en su administración. 
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 Limitada: 

  

 Es aquella en todos los socios administran por derecho propio por todos los socios, aunque 

generalmente se opta por delegar la administración a uno de los socios o a terceros. Los socios 

son responsables solo hasta el monto de sus aportes o la suma mayor que se indique en los 

estatutos sociales, esto es que en caso que está presente problemas económicos los socios no 

corren el riesgo de perder todos sus bienes, sino que responderán solo con el monto que hayan 

aportado al capital de la empresa. 

 

2.3 ¿Que son las Pymes? 

 

Las definiciones de pequeña y mediana empresa utilizadas normalmente, se basan, en las ventas 

anuales o bien en el número de empleados. El problema de estas métricas es su escaso significado 

económico. El que una empresa venda más o menos, o que contrate un número mayor o menor de 

trabajadores, no dice mucho sobre cuáles son las características inherentes a este tipo de empresas 

que las hace esencialmente distintas. Sin embargo estos criterios tradicionales sirven para tener una 

idea de cuán importante son las pymes en el concierto nacional. 

 

2.4 Características generales de las Pymes 

 

2.4.1 Características generales: 

 

  Según Cristian Solís (2000) en su exposición señala que: 

 

 Las PYMES como número de empresas representan más del 20% del total de empresas del 

país. 

Emplean casi el 50% de la masa laboral. 

Casi el 50% de las PYMES están localizadas en Santiago. 

 En términos de ventas, las PYMES representan más del 25% del total de ventas de las 

empresas del país. 

Del total de créditos otorgados por la Banca, más del 30% son dirigidos a las PYMES. 
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 Aproximadamente, un 36% de las PYMES se dedican al comercio, un 32% son manufactureras 

y un 31% son empresas de servicios. 

 

2.5 Clasificación de las empresas Pymes en Chile 

 

Según la Sociedad de Fomento Fabril (SOFOFA) las empresas Pymes en Chile están clasificadas 

por montos de ventas y números de trabajadores. 

 

 Ventas Anuales 

 

   De acuerdo con información proporcionada por el Servicio de Impuestos Internos (SII), la 

estructura empresarial de Chile al año 2005, según ventas, se clasifica de la siguiente forma: 

 

Cuadro Nº 1  Clasificación Pyme según Ventas Anuales en U.F. 

Tramos de Ventas en UF Nº de Empresas 

Sin Ventas 146.756 

Micro (0,1 - 200 UF) 262.686 

Micro (200,1 - 600 UF) 153.994 

Micro (600,1 - 2.400 UF) 162.557 

Pequeña (2.400,1 - 5.000 UF) 55.962 

Pequeña (5.000,1 - 10.000 UF) 34.393 

Pequeña (10.000,1 - 25.000 UF) 25.728 

Mediana (25.000,1 - 50.000 UF) 10.678 

Mediana (50.000,1 - 100.000 UF) 6.641 

Grande (100.000,1 - 200.000 UF) 3.811 

Grande (200.000,1 - 600.000 UF) 3.006 

Grande (600.000,1 - 1.000.000 UF) 679 

Grande (más de 1.000.000 UF) 1.203 

    

TOTAL 868.094 

Fuente: (S.I.I, 2005)  
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Como se aprecia  en el recuadro, la clasificación en U.F,  las micro y  pequeñas empresas 

poseen la mayoría de las empresas en chile.  

 

Cuadro Nº 2  Clasificación Porcentual según Tamaño y Ventas anuales 

Distribución porcentual según tamaño de empresa (2005) 

  Cantidad % Ventas totales anuales %  

Microempres

as 
79,1 2,5 

Pequeñas 17,0 7,7 

Mypes 96,1 10,2 

Medianas 2,5 7,8 

Mí pyme 98,7 18,0 

Grandes 1,3 82,0 

TOTAL 100,0 100,0 

Fuente: (S.I.I, 2005) 

Como se aprecia la cantidad de las pequeñas empresas es mayor a las grandes empresas, pero 

estas tiene un porcentaje mayor en ventas que las pequeñas empresas. 

 

Cuadro Nº 3 Clasificación por Ventas y Tamaño de Empresa 

Clasificación por venta y tamaño de empresa (2005) 

  Cantidad Ventas totales anuales 

Microempresas 515,284 4.535.759 

Pequeñas 110.887 13.976.259 

Mypes 626.171 18.512.018 

Medianas 16.577 14.071.825 

Grandes 8.331 148.862.102 

Mi pyme 642.748 32.583.843 

TOTAL 651.079 181.445.994 

Fuente: (S.I.I, 2005) 

Cuadro explicativo en donde se aprecia la cantidad de las pequeñas, medianas y grandes 

empresas y de sus ventas totales anuales. 
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2.6 Principales problemáticas del control interno en las  Pymes 

 

El mercado actual chileno está compuesto por una extensa variedad de organizaciones 

empresariales, entre estas se encuentran el micro, pequeñas, medianas y grandes empresas. En esta 

investigación se abordará el control interno de 4 pequeñas y medianas empresas, estas comúnmente 

llamadas Pymes o Mypes. 

El control interno comprende el plan de organización y el conjunto de métodos y medidas 

adoptadas dentro de una organización para proteger sus recursos, verificar la exactitud y veracidad de 

su información financiera y administrativa, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la 

observación de las políticas prescrita y lograr el cumplimiento de las metas y objetivos programados. 

Por lo mismo todas las empresas chilenas es necesario tener un adecuado control interno, pues 

gracias a este evitan riesgos y fraudes, se protegen y cuidan sus activos y los intereses de las 

empresas, así como también se logra evaluar la eficiencia de la misma en cuanto a su organización. 

 Lo anterior permite dilucidar que en cualquier tipo de empresa independiente de su tamaño y 

rubro, siempre existe algún control interno por más informal y pequeño que sea, pues de alguna 

forma deben organizarse para resguardar sus recursos.  

Otro aspecto importante es que a medida que va creciendo o es más  grande una empresa,  mayor 

importancia tendrá el adecuado manejo del control interno, así una empresa  con más de un dueño y 

varios empleados aparentemente debería tener un control sofisticado y complejo en vista de las tareas 

que allí se realizan; por otra parte si la empresa posee un solo dueño y él trabaja en ella no será 

necesario que sea complejo el control interno, a menos que su tamaño así lo requiera. 

Ocurre también que entre más se aleja el dueño de la operación cotidiana de la empresa es más 

necesario la existencia de un control  interno estructurado. 

 Ahora bien, en cualquier empresa que utiliza un control interno existen debilidades o 

problemáticas que puedan ocurrir  en el mismo.  Estos problemas son: el deficiente manejo  del 

“administrador”, quien también es el dueño, puesto que cumple diversas funciones que no le 

permiten obtener una buena eficiencia dentro de la empresa y además se suman otras dificultades, 

como son el de tipo de “caja”,  donde se puede dar  la sustracción de dinero,  que no cuadre el arqueo 

diario, entre otros, que es lo más vulnerable en este tipo de organizaciones.    

 Otro problema que ocurre generalmente, es la falta de evaluación de la administración o la falta 

de un debido control interno de sus tareas, lo que puede conllevar a una deficiente capacidad de 

control. Por otra parte,  estas empresas en muchas oportunidades contratan personal no idóneo a los 
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puestos de trabajo. También puede suceder que empresas que estén en proceso de crecimiento, no 

modifican su control interno adaptándose a sus nuevos requerimientos y a la vez  no se hacen 

asesorar por profesionales  para realizar dichos cambios. 
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Capítulo III 

 

Objetivos del Estudio 

 

3.1 Estudio Realizado 

 

El mercado actual chileno está compuesto por una extensa variedad de organizaciones 

empresariales, entre estas se encuentran la micro, pequeñas, medianas y grandes empresas. En esta 

investigación se abordará el control interno administrativo de 4 pequeñas y medianas empresas,  

comúnmente llamadas Pymes. 

El control interno comprende el plan de organización y el conjunto de métodos y medidas 

adoptadas dentro de una organización para proteger sus recursos, verificar la exactitud y veracidad de 

su información financiera y administrativa, promover la eficiencia en las operaciones, estimular la 

observación de las políticas prescritas y lograr el cumplimiento de las metas y objetivos 

programados. 

 Lo anterior permite dilucidar que en cualquier tipo de empresa independiente de su tamaño y 

rubro, siempre existe algún control interno por más informal y pequeño que sea, pues de alguna 

forma deben organizarse para resguardar sus recursos.  

Otro aspecto importante es que a medida que va creciendo o es más  grande una empresa,  mayor 

importancia tendrá el adecuado manejo del control interno, así una empresa  con más de un dueño y 

varios trabajadores aparentemente debería tener un control sofisticado y complejo en vista de las 

tareas que allí se realizan; por otra parte si la empresa posee un solo dueño y él trabaja en ella no será 

necesario que sea complejo el control interno, a menos que su tamaño así lo requiera. 

Ocurre también que entre más se aleja el dueño de la operación cotidiana de la empresa es más 

necesario la existencia de un control  interno estructurado. 

Ahora  bien, en cualquier empresa que utiliza un control interno existen debilidades o 

problemáticas que puedan ocurrir  en el mismo.  Estos problemas son: el deficiente manejo  del 

“administrador”, quien también es el dueño, puesto que cumple diversas funciones que no le 

permiten obtener una buena eficiencia dentro de la empresa y además se suman  otras dificultades, 

como son el de tipo de “caja”,  donde se puede dar  la sustracción de dinero,  que no cuadre el arqueo 

diario, entre otros, que es lo más vulnerable en este tipo de organizaciones. Otro problema que ocurre 

generalmente, es la falta de evaluación de la administración o la falta de un debido control interno 
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administrativo de sus tareas, lo que puede conllevar a una deficiente capacidad de control. Por otra 

parte,  estas empresas en muchas oportunidades contratan personal no idóneo a los puestos de trabajo, 

como también puede suceder que empresas que estén en proceso de crecimiento, no modifican su 

control interno adaptándose a sus nuevos requerimientos y a la vez  no se hacen asesorar por 

profesionales  para realizar dichos cambios.  

Todo lo anterior origina un problema interno de eficiencia y eficacia de los recursos en las 

distintas actividades diarias que realizan las pequeñas y medianas empresas. 

Finalmente lo descrito, hace que esta investigación sea aplicable al control interno de estas 

empresas, identificando y evaluando las falencias que éstas puedan tener, para dar una propuesta de 

mejora y así informar a las respectivas entidades sobre sus ventajas, debilidades, fortalezas y 

oportunidades para ser más competitivos en el mercado local. 

  

3.2 Metodología Utilizada en el Estudio 

 

Para desarrollar este trabajo la primera tarea que se realizó, fue la recolección de la información 

requerida para este estudio. La recolección de la información bibliográfica es de variados autores y se 

extrajo lo relevante para la investigación, además de extraer publicaciones de carácter hemerográfico, 

sacando lo esencial para la ejecución de este estudio. 

La elección de la muestra, se realizó por conveniencia, ya que se eligieron cuatro pequeñas 

empresas en particular, el análisis estuvo enfocado a un tipo de empresa con características 

específicas y similares; como son: que están dentro del mismo rubro y sector, altamente competitivas, 

regularmente son los mismos proveedores, son empresas familiares, su liquidez depende de las ventas 

diarias, etc. Además se analizó a las cuatro empresas en toda su amplitud para así poder contrastar la 

forma de organización y el control interno que  éstas tienen desde la mirada administrativa.  

La muestra que se seleccionó está compuesta por 4 pequeñas empresas locales pertenecientes al 

rubro de repuestos y accesorios de vehículos. 

La forma de contacto se basó  principalmente en entrevistas personales semiestructurada y en la 

observación personal directa en cada una de las empresas, para que conjuntamente con los 

trabajadores se identificaran sus debilidades y fortalezas, además de saber cuáles eran sus actuales 

controles internos y la realidad de sus aplicaciones. También se contactó mediante vía telefónica y 

por correo electrónico, y con una tasa de respuesta generalmente positiva por parte de sus 

trabajadores, buena disposición y aporte de sus dueños.     
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Además para la realización de este estudio fue necesaria la construcción de un cuestionario, que 

se encuentra en el anexo de este informe. En la preparación de este cuestionario, en primer lugar,  se 

confeccionó un boceto o borrador de éste, indicando los aspectos que intenta abarcar además de saber 

cuáles son los  actuales controles internos de estas cuatro pymes, y de los riesgos que tienen cada una 

de estas empresas, además de saber cómo se va a distribuir los elementos en las distintas áreas de 

contenido, estas áreas son: de compras, ventas y cobranzas e inventario.  Luego de ese borrador se 

hizo la validación por parte de sus trabajadores donde se contó con el apoyo, recomendación y 

sugerencias de ellos en el tipo de preguntas a realizar y de personas expertas en este caso un profesor 

y de compañeros de carrera, después de esto se hizo un rediseño del cuestionario, aplicado en otras 

empresas pero del mismo sector y rubro para perfeccionar las preguntas a realizar. 

Después de esta etapa se aplicó el cuestionario en forma definitiva donde sus preguntas son 

cerradas y las posibles respuestas son: siempre, casi siempre, a veces y nunca, y consta de 20 

preguntas, donde las respuestas positivas (siempre o casi siempre) representan fortalezas y las 

negativas (a veces y nunca) representan debilidad, para  lo cual se aplicó a los trabajadores en sus 

lugares de trabajo y a la totalidad de la muestra.    

Con respecto a las observaciones realizadas a las pymes esta información se divide en las 

mismas tres áreas anteriores, pero se detalla más cada actividad realizada y los errores o 

equivocaciones que se cometen en ellas, aquí solo se hace mención a la descripción de cómo se 

realiza la actividad en cada área por las distintas pymes y se mostraron los hallazgos obtenidos , se 

describieron los resultados alcanzados, haciendo las comparaciones con las realidades de estas 

empresas, versus los elementos del control interno administrativo, como son las políticas 

administrativas de estas pymes y a todos los métodos y procedimientos que estén relacionados, en 

primer lugar, con el debido acatamiento de las disposiciones legales, reglamentarias y la adhesión a 

las políticas de los niveles de la jefatura y administración y, en segundo lugar, con la eficiencia de las 

operaciones, tal como lo define en su teoría  el control interno administrativo. 

Luego de tener ambos resultados, el del cuestionario y las observaciones y entrevistas, se 

separaron por empresa, con lo cual se realizaron cuadros analíticos separados por áreas, indicando en 

sus títulos: las actividades que realiza la empresa mostrando los riesgos que representa el no 

cumplimiento de ellas, luego con el análisis de esta información se darán las  propuestas de 

mejoramiento al control interno administrativo correspondientes a estas 4 empresas, según sus 

particularidades,  y  así ayudar a lograr el objetivo general de esta investigación. 
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Capítulo IV 

 

Definición de las Empresas en estudio 

 

4.1 Presentación de las Empresas en Estudio 

 

4.1.1 Identificación de las Empresas 

 

4.1.1.1  Empresas 1 y 2  

 

Razón Social: María Chichizola Gómez. 

R.U.T: 12.197.786- 9 

Nombre de Fantasía: “Servigomas” y “Servicar” 

Dirección: Maipón Nº 558 y 568 

Rubro: Repuestos y Accesorios de vehículos. 

Tipo de empresa: Privada, Lucrativa, comercial, e individual. 

 

Estas dos Pymes, iniciaron sus operaciones en el año 2009 y 2007 

respectivamente, la cual son empresas relativamente nuevas, además de ser las dos últimas 

inversiones de su dueña, la señora María Chichizola, además cuenta hace varios años con otro 

negocio en mismo rubro, que es la casa matriz, con la que se inició en este rubro, más una playa de 

estacionamiento. Estas pequeñas empresas, como se menciona anteriormente son las últimas 

inversiones que ha realizado, estas adquisiciones se han realizado gradualmente a medida del éxito de 

las anteriores y con un gran esfuerzo y visión hacia el futuro. 

Hasta el momento estas dos empresas han tenido buenos resultados, ya que como 

son relativamente nuevas, su dueña a puesto especial esmero en sus operaciones, ya que estas son las 

inversiones más grandes realizadas desde el punto de vista monetario, además su dueña espera que a 

futuro continúen creciendo, debido a la competencia que existe en el sector histórico de Chillán de 

los repuestos y accesorios para vehículos. 
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Las que se definirán como 

 

Entidades individuales de carácter privado, con fines de lucro, y de actividad comercial  que 

compran repuestos y accesorios para vehículos, para venderlos, realizando una actividad 

intermediadora entre las empresas importadoras y los consumidores finales, los cuales son utilizados 

mayoritariamente en vehículos de línea japonesa y coreana. 

Particularmente estas pymes, se encuentran geográficamente dentro del sector de repuestos y 

accesorios como tradicionalmente es la calle Maipón, donde se ubican todo tipo de repuestos para 

vehículos y artículos relacionados con el rubro automotriz. 

 

Sus Instalaciones 

 

Para la sucursal 1, que es “Servigomas” la infraestructura con la que cuenta esta pyme, es de 

una gran bodega con un cómodo espacio para acopiar sus mercaderías, sobre todo aquellas que son 

del segmento de gomas, es decir, pisos de goma, bujes, correas, mangueras etc., ya que por los 

tamaños de estas, se necesita mucho espacio en bodega, donde se almacenan las mercancías 

despachadas por los importadores, para su posterior revisión, y asignación de precios. También 

dentro de la bodega con la que dispone, existen estanterías donde se almacenan y ordenan los 

productos por categoría, para facilitar su búsqueda y para la realización del nuevo pedido. También 

cuenta con vitrinas y exhibidores, donde ponen a la vista de los clientes sus productos, además de 

mesones, para la atención al público.    

En tanto para la sucursal 2, que es “Servicar” cuenta con una bodega en donde no existe un 

gran espacio, y que almacena las mercaderías despachadas por los importadores, para su posterior 

revisión, y asignación de precios. También dentro de la bodega con que cuenta, se encuentran las 

estanterías donde se acopian y ordenan los productos por naturaleza, para facilitar su búsqueda y para 

la realización del nuevo pedido. Asimismo cuenta con vitrinas y exhibidores, donde ponen a la vista 

de la gente sus productos, además de mesones, para la atención al público. 

 

Sus Actividades 

 

 La principal actividad que realizan estas pymes, es la compra y venta de repuestos, accesorios 

y gomas para vehículos. Las compras las realizan a proveedores mayoritariamente de la ciudad de 
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Santiago y algunas empresas locales, donde estas firmas tienen a sus vendedores por zonas lo cual 

hace que todos los meses pase un vendedor de una empresa importadora, lo que quiere decir que 

siempre se trata con los mismos vendedores, lo cual estos son la cara visible de las empresas 

proveedoras, además de ser las personas con que se estipulan las formas de pago, devoluciones y 

ofertas de productos. 

Los dueños de las empresas importadoras comúnmente son de nacionalidad china y los de 

empresas locales son pequeños empresarios dedicados al rubro de gomas. En el caso de los 

proveedores orientales, por motivos de naturaleza y economía en los costos de los productos, no son 

fabricados en Chile.   

  La venta de los productos se realiza dentro de la ciudad de Chillán, a personas, empresas y 

maestros que tienen sus preferencias, ya sea por atención, precio o calidad de los productos, donde 

también existen compradores de pueblos cercanos a la ciudad de Chillán, como por ejemplo, Pueblo 

Seco, San Carlos, Coihueco, El Carmen, Pinto, Bulnes,  Quillón, Yungay, etc. 

   

Su Financiamiento 

  

  El financiamiento para estas dos pequeñas empresas, se basa principalmente en las ventas 

diarias, o de sus actividades, ya que si no venden, no generan recursos para seguir invirtiendo y no 

son capaces de cancelar sus deudas u obligaciones con los proveedores y trabajadores, además de no 

poder solventar sus gastos. 

  En ocasiones cuando existen periodos regularmente bajos, lo cual esto es en invierno, la dueña, 

no se atreve a invertir demasiado o comete el error de invertir en cosas innecesarias por no tener un 

adecuado control interno sobre lo que se tiene y lo que se necesita para el cliente en ese momento, ya 

que ni la dueña ni nadie, sabe cómo se va a comportar el mercado durante esos meses. 

   

4.1.1.2  Empresa 3 

 

Razón Social: Juan Eriza Zenteno. 

R.U.T: 9.192.089-1 

Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandía”. 

Dirección: Maipón Nº 550. 

Rubro: Repuestos y Accesorios de vehículos. 
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Tipo de empresa: Privada, Lucrativa, Comercial, e Individual. 

 

 Esta Pyme, inicio sus operaciones en el año 2009, lo cual la hace ver una empresa relativamente 

nueva, ya que el señor Juan Eriza, compro el negocio, al que por más de 20 años se llamó repuestos 

Chandía, que era un negocio familiar, que ya en estos tiempos con la poca actualización de sus 

operaciones quedo obsoleto, lo que llevo a su dueño a venderlo al señor Juan Eriza, manteniendo su 

nombre que por historia es conocido en el rubro y por sus clientes.  

 El dueño de esta pequeña empresa es el primer negocio que tiene en este rubro, después de una 

decisión muy pensada, invirtió todo su capital para realizar este proyecto, junto a su señora, la cual 

hasta el momento ha tenido mucho éxito, además de tener el convencimiento de que a futuro va ser 

un negocio mucho más lucrativo, ya que sabe que es un camino de mucho aprendizaje, por la poca 

experiencia de parte de él en ese rubro.  

 

La que se definirá como 

 

Empresa individual de forma privada, con fines de lucro, y de actividad comercial  que compra 

repuestos y accesorios para vehículos, para venderlos, realizando una acción intermediadora entre los 

importadores y los consumidores finales, los cuales son utilizados mayoritariamente en vehículos de 

línea japonesa y coreana. 

  Particularmente esta pyme, se encuentra geográficamente dentro del sector de repuestos y 

accesorios como tradicionalmente es la calle Maipón, donde se ubican todo tipo de repuestos para 

vehículos y artículos relacionados con el rubro automotriz. 

 

Sus Instalaciones 

 

La infraestructura con la que cuenta esta pyme, es de una bodega espaciosa, con un cómodo 

espacio para acopiar sus mercaderías, sobre todo aquellas mercancías como son: baterías de variados 

modelos, además de accesorios, niples y cañerías en general, etc., ya que por sus tamaños se necesita 

mucho espacio en bodega, donde se almacenan las mercancías despachadas por los importadores, 

para su posterior revisión, y asignación de precios. También dentro de la bodega con que disponen, se 

encuentran las estanterías divididas en secciones pequeñas para los niples, donde se almacenan y 

ordenan los productos por categoría, para facilitar su búsqueda y para la realización del nuevo 
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pedido. También cuenta con vitrinas y exhibidores, donde ponen a la vista de la gente sus productos, 

además de mesones, para la atención al público.    

 

Su Actividad 

 

  La primordial actividad que realiza esta pyme, es la adquisición y venta de repuestos y 

accesorios automotrices. Las compras son efectuadas a proveedores mayoritariamente de la ciudad de 

Santiago, donde estas firmas tienen a sus vendedores por zonas lo cual hace que todos los meses haga 

su visita un vendedor de una importadora, lo que quiere decir que siempre se trata con el mismo 

vendedor, lo cual este es la cara visible de la empresa y con la persona que se estipulan las formas de 

pago, devoluciones y ofertas de productos. 

  Las firmas importadoras con las cuales se trabajan, comúnmente son de procedencia china, ya 

que por la naturaleza y economía en costos del producto no son fabricados en Chile.   

  La venta de los productos que realiza esta pyme es dentro de la ciudad de Chillán, a personas, 

empresas y maestros que tienen sus favoritismos sobre los locales donde compran, ya sea por 

atención, precio o calidad de los productos, donde también existen clientes de pueblos cercanos a la 

ciudad de Chillán, como por ejemplo, Pueblo Seco, San Carlos, Coihueco, El Carmen, Pinto, Bulnes,  

Quillón, Yungay, etc. 

   

Su Financiamiento 

  

  El financiamiento de esta empresa se basa esencialmente en las ventas cotidianas, o de sus 

actividades, ya que si no venden, no generan recursos para seguir invirtiendo y no son capaces de 

cancelar sus deudas u obligaciones con los proveedores y trabajadores, además de no poder solventar 

sus gastos. 

  En circunstancias cuando hay periodos regularmente malos, lo cual esto es en invierno, don 

Juan Eriza, por su poca experiencia en el rubro no se atreve a invertir en forma exagerada o invierte 

en cosas que son innecesarias por no tener un apropiado control interno, o no tener un control  sobre 

lo que él tiene y lo que se requiere para sus clientes en ese instante, ya que no se sabe cómo se va a 

comportar el mercado durante esos períodos. 
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4.1.1.3  Empresa 4 

Razón Social: “Comercial V & F Ltda.” 

R.U.T: 7.618.722-6 

Propietario: Guido Vásquez Fuentealba. 

Nombre de Fantasía: “Repuestos Go – Car”. 

Dirección: Maipón Nº 567 

Rubro: Repuestos y Accesorios de vehículos. 

Tipo de empresa: Privada, Lucrativa, Comercial, e Individual. 

 

 Esta Pyme, inicio sus operaciones aproximadamente el año 2008, ya que su actual dueño junto a 

su esposa adquirieron el negocio que fue propiedad del señor Ramis Ramírez, lo cual opto por la 

venta, ya que no pudo seguir adelante por motivos de liquides y poca preocupación de su parte hacia 

el negocio, además que el rubro que domina esta persona  es el de peluquería, donde es conocido 

entre sus pares. También el señor Guido Vásquez cuenta hace varios años con un negocio del mismo 

rubro, pero específicamente dedicado al rubro de pernos, dentro del mismo sector. El propietario de 

esta pyme además tiene negocios anexos a esta actividad, como son el arriendo de maquinarias y 

equipos de movimiento de tierra, la cual prefiere mantener totalmente separadas estas actividades. 

Estas adquisiciones se han realizado gradualmente a medida del éxito de la anterior pyme y con un 

gran esfuerzo y enfoque hacia el futuro por parte de sus dueños. 

Hasta el minuto esta empresa ha tenido buenos resultados y ha crecido mucho, por un especial 

énfasis de parte de su señora, que está a cargo de los dos negocios, dedicándose él a las otras 

actividades con especial esmero. Sus dueños esperan que a futuro continúen progresando, gracias a 

su experiencia y apoyo de ambos, marcando rumbos en esta difícil actividad, debido a la competencia 

que existe en el sector histórico de Chillán de los repuestos y accesorios para vehículos. 

 

La que se definirá como 

 

Entidad individual de carácter privado, de responsabilidad limitada, con fines de lucro,  y de 

actividad comercial, que compran repuestos, accesorios y lubricantes para vehículos, para  venderlos, 

ejecutando una actividad intermediadora entre los importadores y los consumidores finales, los cuales 

son utilizados mayoritariamente en vehículos de línea japonesa y coreana. 
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Particularmente estas cuatro empresas, se encuentran geográficamente dentro de un mismo 

sector, como tradicionalmente es la calle Maipón, donde se ubican todo tipo de repuestos para 

vehículos y artículos relacionados con el rubro automotriz. 

 

Sus Instalaciones 

 

  La infraestructura con la que cuenta esta pyme es de una bodega espaciosa y de fácil manejo, 

donde se almacenan las mercaderías despachadas por los importadores, para su posterior revisión, y 

asignación de precios. También dentro de la bodega, existen las estanterías donde se almacenan y 

ordenan los productos por categoría, para facilitar su búsqueda y para la realización del nuevo 

pedido. También esta empresa cuenta con vitrinas, donde exhiben sus productos, además de mesones, 

para la atención al público.    

 

Su Actividad 

 

  La principal actividad que realiza esta pyme, es la compra y venta de repuestos, accesorios y 

lubricantes automotrices. Las compras son realizadas a proveedores mayoritariamente de Santiago, 

donde estas firmas tienen a sus vendedores por zonas lo cual hace que todos los meses pase un 

vendedor de una empresa importadora, lo que quiere decir que siempre se trata con el mismo 

vendedor, lo cual este es la cara visible de la empresa y con la persona que se estipulan las formas de 

pago, devoluciones y ofertas de productos. 

  Los dueños de las empresas importadoras comúnmente son de nacionalidad china, ya que por la 

naturaleza y economía en costos del producto no son fabricados en Chile.   

  La venta de los productos se realiza dentro de la ciudad de Chillán, a personas, empresas y 

mecánicos que tienen sus preferencias sobre los locales donde adquieren sus necesidades, ya sea por 

atención, precio o calidad de los productos, donde también existen compradores de pueblos cercanos 

a la ciudad de Chillán, como por ejemplo, Pueblo Seco, San Carlos, Coihueco, El Carmen, Pinto, 

Bulnes,  Quillón, Yungay, etc. 
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Su Financiamiento 

  

  El financiamiento de esta empresa se basa principalmente en las ventas diarias, o de sus 

actividades, ya que si no venden, no generan recursos para seguir invirtiendo y no son capaces de 

cancelar sus deudas u obligaciones con los proveedores y trabajadores, además de no poder solventar 

sus gastos, además que su dueño no mezcla los dineros de las diferentes actividades. 

  Como en todo negocio existen periodos donde hay bajas significativas en las ventas, esto es en 

invierno, además como en todo orden de cosas el propietario no se atreve a invertir demasiado o 

invierte en cosas innecesarias por no tener un adecuado control interno sobre lo que se tiene y lo que 

se necesita para el cliente en ese instante, ya que no se sabe cómo se va a comportar el mercado 

durante esos meses. 

 

4.1.2 Generalidad del control interno de las Pymes en estudio 

 

 En las tres pymes en estudio, que en realidad son cuatro empresas, ya que una empresa 

cuenta con dos sucursales, es necesario tener un adecuado control interno administrativo, pues 

gracias a este se evitan riesgos fraudes, se protegen y cuidan los activos y los intereses de estas, así 

como también lograr la eficiencia y eficacia en sus operaciones. 

Lo cierto es que ninguna de estas pymes, aparentemente no  cuenta con un control interno 

adecuado, debido a que todas estas pymes son empresas familiares, lo cual al parecer no se cuenta 

con gente profesional que oriente de cómo se debe llevar el control interno en una empresa, pues en 

las empresas familiares se tiene trabajando a familiares, además en sus inicios no se tiene mucha 

idea, además que para los dueños de estas pymes representan un mayor  grado confianza por ser parte 

de la familia, lo que ocasiona en forma conjunta para esta empresas que el dueño no crea necesario 

tomar un punto tan importante como es el control interno, pues de alguna manera intencional o no, se 

puede caer en fraudes. 

   Otras características a investigar en estas pymes, es su posible falta de formalidad por 

falta de una organización adecuada, ya sea de políticas o procedimientos que sean, o no conocidos 

por todos los trabajadores.  

En estas empresas el control interno debe quedar súper claro y que todos deben saber 

para realizar las operaciones sin riesgos. 
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En la investigación se realizó una propuesta de mejoramiento al control interno 

administrativo de estas cuatro Pymes, realizando un reconocimiento de sus actuales controles 

internos, y en el capítulo siguiente, se realizó un análisis de sus riesgos  para  el funcionamiento 

adecuado de estas. 
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Capítulo V 

 

Resultados Obtenidos 

 

5.1 Aplicabilidad del control interno administrativo de las cuatro Pymes en estudio. 

   

La siguiente información es resultado de las observaciones realizadas en forma personal a las 

pymes en estudio, además de las entrevistas abiertas realizadas a los trabajadores de dichas empresas. 

  

 

Empresa Nº1 

 

 Nombre de Fantasía: “Servigomas”  

  

 Como resultado de las observaciones y de las entrevistas personales directas en esta pyme, se 

puede dilucidar  que en las áreas de compras, ventas y bodega, los actuales controles internos 

administrativos son: 

 

5.1.1 Área Compras 

 

   Esta actividad es realizada mensualmente y conjuntamente entre un trabajador de la 

empresa y un representante de la firma importadora, en  este caso un vendedor, donde éste se dedica 

a la anotación de las mercaderías faltantes, previa revisión de la bodega de las existencias de 

mercaderías por parte del trabajador. Luego de terminar la actividad de anotación de las mercaderías 

faltantes, el vendedor cierra la orden de compra de su computador y la envía a través de un mail a la 

empresa para que esta haga su recepción y despacho de las mercaderías solicitadas, pero a la vez deja 

una copia de la orden de compra escrita manualmente por el vendedor a las personas encargadas de 

compras. 

 Luego de entrevistar a los trabajadores de Servigomas, se coincide en varios puntos 

donde ellos saben que no existe un real control interno administrativo en el área de compras, estos 

puntos son:  
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5.1.1.1  Preparación del  pedido mensual  

 

En esta actividad en esta Pyme existen muchas equivocaciones o errores 

involuntarios, en las cantidades solicitadas al vendedor, como se da en el caso de la revisión de las 

mercaderías faltantes ya que como no existe ningún tipo de inventario computacional o manual,  ni 

algún tipo de registro, en variadas ocasiones las mercaderías se encuentran en otros lugares de la 

bodega, lo cual produce un sobre stock o falta, además este procedimiento se hace en el momento en 

que está el vendedor en la empresa, lo que ocasiona una larga espera y en variadas ocasiones  una 

mala atención al público por estar ocupados de la revisión del stock. 

 

5.1.1.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías, 

a veces se revisan dentro del mismo día, o cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una 

gran bodega para almacenar sus mercaderías. Luego se realiza la colocación de precios, después las 

copias de las facturas correspondientes se archivan, ya que las originales se mantienen en el otro 

negocio en la oficina de su dueña, la cual su dueña  tiene la información a la mano para comparar los 

precios de los productos con otros proveedores, además de realizar cotizaciones al momento de ver 

una lista de precios de algún proveedor para poder tener la posibilidad de tomar la mejor decisión de 

a que proveedor comprar. 

 

5.1.1.3  Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado que los pedidos no se planifican en esta pyme no existe algún registro de 

cuáles son las faltas, en ocasiones ocurre que cuando hace su visita algún vendedor, en oportunidades 

no está la persona encargada, en este caso su dueña, para dar la aprobación de los pedidos o su 

autorización, ya que no se tiene un procedimiento o planeación de pedidos. 

 

5.1.1.4  Recepción de mercaderías 

 

 Dada la observación, en esta pyme no existe un real control sobre la recepción de 

las mercaderías, como en el caso de Servicar  por el motivo que en esta pyme trabajan solo dos 
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personas, lo cual hace que no se tenga tan pendiente esa actividad, en donde se cotejan la nota de 

venta dejada por el vendedor, con la factura recibida. 

Por otra parte, no existe una verdadera responsabilidad, por parte de sus 

trabajadores, de verificar si las mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, ni existe un 

grado razonable de compromiso por parte de los trabajadores, sobre dónde y cómo almacenar las 

mercaderías, ya sean por categorías, tipos, orden, marca, lo que genera productos defectuosos. 

 

5.1.1.5  Verificación y aprobación de pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos y 

se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual, lo que el vendedor deja el recibo 

de las facturas canceladas. 

La dueña de esta pyme realiza todos sus pagos con cheques nominativos, para así 

tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al reverso del 

documento el número de la factura que está cancelando. Otra actividad que realizan es la revisión de 

los cálculos y sumatorias de la factura del proveedor, es decir si está estipulado algún descuento, ya 

sea por cantidad o por porcentajes a determinadas mercaderías.  

 

5.1.1.6  Documentos utilizados comúnmente en el proceso de compras. 

 

Internos: 

 

Auxiliar interno de pedidos o anotaciones (Cuaderno común ) 

Cheques emitidos a los proveedores. (Pago a proveedores) 

 

Externos: 

 

Nota de venta. (Efectuada por el vendedor, con copia para el comprador, lo cual 

los vendedores siempre las emiten) 

Facturas de los Proveedores.  

Notas de crédito recibidas. (Por descuentos o devoluciones, de muy poca              

utilización por parte de los proveedores ) 
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Comprobante de cancelación de facturas. (Emitido por el vendedor, una vez realizada la  

cancelación) 

Recibo de Cancelaciones 

 

El recibo de las cancelaciones de los proveedores, la original queda en poder del vendedor para 

su control y la copia queda en manos de la dueña, la cual esta, archiva estos recibos en la parte 

delantera de la carpeta donde archivan las facturas de compras, que se quedan en el otro negocio que 

es Servicar, ya que ahí su dueña realiza todas las cancelaciones 

                          Nota de Venta 

 

Las Notas de Ventas, una vez 

realizado el pedido se archiva esta 

copia en una carpeta 

exclusivamente para estas, donde 

una vez llegado el pedido, se 

cotejan junto con las facturas en 

caso de alguna equivocación en 

las cantidades solicitadas o tipo 

de productos o equivocación en el 

despacho 
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Factura de Compras 

 

 

Las facturas de compras, una vez recibida la mercadería, se revisa el pedido y después las 

facturas se hacen llegar al otro local que es Servicar, en donde se encuentra la oficina de su 

propietaria, la cual ella les saca una copia a las facturas y estas copias quedan en servigomas, lo que 

produce que servigomas solo tenga las copias de las facturas en una carpeta mensual, que quedan en 

el mismo negocio una vez pasado el mes. 

 

5.1.2 Área de Ventas y Cobranzas   

 

   La actividad de ventas en esta pymes es diariamente y de lunes a sábado, en esta área 

vamos a incluir, las ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes. 
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5.1.2.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas, facturas o guías de despacho, dependiendo de  las exigencias de los 

clientes. 

  Del punto de vista de las mercaderías vendidas, no existe un control sobre 

descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de cualquier tipo, ya que no se 

tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un conocimiento vago de lo que queda en 

bodega, lo que complica al momento de buscar un producto o al momento de revisar las existencias 

para su próximo pedido. 

 

5.1.2.2  Cobranzas 

 

Esta área se preocupa de cobrar a sus clientes los pedidos hechos al crédito.  

En el sector de cobranzas se subdivide por los tipos de clientes, que Servigomas  

tiene, estos son los clientes particulares y las entidades públicas. 

 

 Los clientes particulares: Cada vez que se les realiza una venta a crédito a este tipo de clientes, 

se les realiza la correspondiente guía de despacho lo que en este caso no origina un problema de 

control, ya que esta pyme cumple con la reglamentación de documentar la mayoría de las  

mercaderías que salgan del local comercial, para luego facturar a fin de mes. También existen 

situaciones en que clientes antiguos piden crédito a corto plazo, es decir,  hacen compras y cancelan 

en pocos días, lo cual ellos no exigen la guía de despacho y solo se les hace una anotación en un 

cuaderno interno de ventas al crédito con todos los datos de la compra y con la respectiva firma del 

comprador, existe un gran riesgo en este tipo de operaciones, ya que si son sorprendidos por un 

inspector del S.I.I causa una infracción o multa. 

Con respecto a los primeros tipos de clientes, una vez pasado el mes, estos tienen el compromiso 

de acercarse a cancelar todos los pedidos hechos en el mes, donde se les presentan todas las guías 

para luego proceder a realizar la factura. Para este proceso no es necesario hacer la cobranza, ya que 

los clientes que operan con esta pymes son clientes con un comportamiento crediticio correcto, 

además que nunca se pierde el contacto con ellos, porque contantemente están comprando en el 

sector. 
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 Entidades estatales: En este tipo de entidades Servigomas, al igual que los clientes particulares, 

emite una guía de despacho y vencido el plazo, realiza la cobranza por medio telefónico o 

personalmente a la persona encargada de las compras, esto se hace transcurrido algunos días vencidos 

el plazo estipulado, puesto que comúnmente este tipo de organizaciones se retrasan en sus pagos. 

Cada vez que se realiza la venta, ellos traen consigo una orden de compra, donde aparece anexa 

una cotización hecha con anterioridad, donde está el visto bueno del departamento encargado de las 

compras de la entidad estatal para realizar la compra. Luego una vez cancelado se extiende la boleta o 

factura según sea el caso, puesto que si son compras chicas la aprobación y pago la realizan en pocos 

días con caja chica, y si es más grande la compra y a crédito, estas entidades cancelan con cheque a 

fines de mes, después de esto el trabajador anota en un cuaderno interno, los datos del cliente o del 

encargado, como forma de contacto. Y por último la persona de la empresa estatal encargada de las 

compras, tiene el compromiso de acercarse a la empresa a realizar solamente el pago y para retirar su 

factura. 

 

5.1.2.3  Recibo de dinero  

 

     Esta actividad es una de las más sensibles en esta empresa, ya que dependen 

mucho de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los proveedores y gastos fijos 

en que incurren, ya que como es una pequeña empresa, no cuenta con un gran capital para cancelar 

tranquilamente sus deudas, sino que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

   Como control interno, en esta pyme las dos personas reciben el dinero o se pagan, 

es decir, al cierre se hace un arqueo, lo cual solo una persona lo realiza  y  anota en un cuaderno 

interno de ventas, donde se detalla el día, numero de boleta desde y hasta  al igual con las facturas y 

la suma total de ventas, la cual su dueña lo examina y luego lo firma, para que posteriormente, ella 

haga retiro del dinero para realizar el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente, además 

que la persona encargada del arqueo diario realiza el traspaso al libro de compra – ventas. 

 

5.1.2.4  Documentos utilizados en el proceso de Ventas 

 

Factura de Ventas. 

Boleta de Ventas 

Guía de Despacho. 
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Cheques Recibidos ( Se utiliza muy poco) 

Auxiliar interno de Ventas ( Anotación en un Cuaderno) 

Factura de Ventas 

 

Original: Se emite al cliente. 

  

 Duplicado: Servicio impuestos Internos, Queda en poder del vendedor. 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



70 
 

 

Triplicado: Control tributario, se extiende al cliente, para su control tributario. 

 

Cuadruplicado: Cobro ejecutivo – Cedible,  permite que el acreedor o a quien se le hayan 

transferido los créditos contenidos en la factura, pueda efectuar su cobro judicial mediante un juicio 

ejecutivo, se retiene cuando sea a crédito ya sea cheque u otro instrumento, si es efectivo se entrega al 
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comprador. 

Guía de Despacho    

 

Original: Cliente, se entrega a quien retira el bien para su traslado. 

 

Duplicado: S.I.I., Lo conserva el emisor.  
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Triplicado: Control Tributario, también se entrega a quien retira el bien.  

 

Cuadruplicado: Cobro ejecutivo – Cedible con su factura, lo conserva el emisor, salvo en el caso 

de que la venta sea al contado. 
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Boleta de Ventas 

 

 

Cuaderno Interno de Ventas al Credito 
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5.1.3  Área de Inventario (Bodega) 

 

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado  a  compras  y  ventas.  Del  nivel  de  inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse 

para ajustarse a la necesidad de los clientes 

 Como se mencionó en el área de compras y ventas, en esta pyme no existe un control de 

inventarios, solo se hace al momento de hacer las anotaciones para hacer el pedido al vendedor, y se 

tiene una imagen vaga de lo que se posee, y solo en el momento de la venta se acusa alguna falta, ya 

que existe una cantidad enorme de artículos electrónicos que es imposible que una persona se 

aprenda las cantidades que se tienen, solo se saben las cantidades de aquellos productos que tiene un 

volumen o tamaño demasiado grande, ya que son fácil para recordar. 

 

 Las funciones que se realizan en el área de inventario son: 

 

 Inventarios físicos. (Solo al momento de Comprar)  

 Conteo y recepción de mercadería. 

 Empaque y envió de mercadería. ( Solo cuando son clientes de los alrededores) 

  

5.1.4 Sistema Contable (Corresponde para las dos pymes por igual) 

 

 El sistema contable que se aplica en esta pyme y que es el mismo que en la otra empresa, 

que es el de contabilidad completa, el cual exige un libro de compra – ventas, que lo llenan sus 

trabajadores ingresando las ventas diarias con boletas y también las ventas con facturas con todos sus 

detalles, proceso que se realiza diariamente en caso de fiscalización, además realizan el ingreso de las 

facturas de compras, y si faltara alguna factura por ingresar lo realiza su contadora, como también si 

existe alguna nota de crédito, ésta la ingresa igualmente su contadora, ya que su dueña le lleva toda la 

información necesaria para esto, además su contadora confecciona el libro caja americano, con la 

información del libro de compra – ventas, asimismo además de este confecciona el libro F.U.T, de 

esta manera también sus trabajadores realizan el inventario de las mercaderías, efectuando el conteo  

de productos a la fecha más cercanamente posible a fin de año, igualmente su contadora confecciona 

el balance a terminación de año. 

 Sus trabajadores tienen pleno conocimiento de emitir boletas y facturas según los montos 
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mínimos legales, entregando las copias de los documentos que emiten en forma correcta, pero caen 

en deficiencias o riesgos legales como en el olvido de exigir la credencial del S.I.I, para poder 

facturar y también en errores en la confección de la factura como son los datos, enmiendas o errores, 

lo que puede ocasionar una infracción si son sorprendidos por algún inspector del S.I.I. Su contadora 

se encarga de las declaraciones de IVA y de la operación renta, pero si dueña en ocasiones se le 

olvida dejar la copia del IVA en el otro local en caso de revisión. 

 

 

Empresa Nº 2 

 

 Nombre de Fantasía: “Servicar”  

 

 Como resultado de las entrevistas y de las observaciones personales directas en la sucursal de 

Servicar, se puede dilucidar  que en las áreas de compras, ventas y bodega los actuales controles 

internos administrativos son: 

 

5.1.5 Área Compras: 

 

En esta actividad, que es el proceso de compras, es realizada de la misma forma que en 

Servigomas, ya que como se compran las mismas mercaderías, los vendedores son los mismos y cada 

pyme realiza sus pedidos en forma independiente. 

 Luego de entrevistar a los trabajadores de “Servicar”, se coincide en varios puntos donde 

ellos saben que no existe un real control administrativo en el área de compras, estos puntos son: 

  

5.1.5.1  Preparación del  pedido mensual  

 

En esta actividad, esta pyme no comete equivocaciones o errores muy a menudo y 

las pocas equivocaciones que hay, son involuntarias, como también se da en el caso de las cantidades 

solicitadas al vendedor, asimismo en el caso de la revisión de las mercaderías faltantes, ya que en esta 

pyme existen cuatro personas que realizan esta actividad, la cual existe un rango de menor 

equivocación, a pesar de que tampoco se tiene algún tipo de inventario computacional o manual,  ni 

algún tipo de registro, en variadas ocasiones las mercaderías se encuentran en otros lugares de la 
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bodega, lo cual produce un sobre stock o alguna falta, además este procedimiento se hace en el 

momento en que esta el vendedor en la empresa, lo que ocasiona una larga espera y en variadas 

ocasiones  una mala atención al público por estar ocupados de la revisión del stock. 

 

5.1.5.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías,  

siempre se revisan dentro del mismo día, ya que esta pyme al contrario de servigomas, no cuenta con 

una gran bodega para almacenar sus mercaderías, pero sí de 4 trabajadores que realizan esta actividad 

con más rapidez, además de una cajera. Luego se realiza la colocación de precios y después las 

facturas correspondientes se archivan, lo que origina para el siguiente mes tener la información a la 

mano para ver si existe un tipo de alza o baja de precios y poder tener la posibilidad de tomar la 

mejor decisión de a que proveedor comprar. 

 

5.1.5.3  Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado a que los pedidos no se planifican en Servicar, tampoco existe algún registro 

de cuáles son las faltas, en esta pyme ocurre que cuando hace su visita algún vendedor, su propia 

dueña autoriza la adquisición de mercaderías, por lo tanto no existe un riesgo en esta actividad, ya 

que en este negocio se encuentra su pequeña oficina, donde se tiene toda la información, para poder 

dar la aprobación de los pedidos o su autorización, ya que no se tiene un procedimiento de planeación 

de pedidos o una persona a cargo que no sea la dueña. 

 

5.1.5.4  Recepción de mercaderías 

 

Dada la observación, en esta pyme existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por el motivo que en ella trabajan cuatro personas, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por el número de trabajadores con que cuenta esta pyme,  en donde se 

cotejan la orden de compra dejada por el vendedor, con la factura recibida. 

En otro aspecto, existe una verdadera responsabilidad por parte de sus 

trabajadores, de verificar si las mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, pero al 
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contrario en la actividad de  cómo y dónde almacenar las mercaderías, ya sean por categorías, tipos, 

orden, marca etc. 

 

5.1.5.5  Verificación y aprobación de pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos y 

se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual, como también se realiza de la 

misma forma en Servigomas. 

La dueña de esta pyme realiza todos sus pagos con cheques nominativos, para así 

tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al reverso del 

documento el número de la factura que está cancelando. Otra actividad que realizan es la revisión de 

los cálculos y sumatorias de la factura del proveedor, es decir si está estipulado algún descuento, ya 

sea por cantidad o por porcentajes a determinadas mercaderías. También realiza la revisión de la 

secuencia numérica de los comprobantes internos que sustentan a las compras. 

 

5.1.1.6  Documentos utilizados comúnmente en el proceso de Compras.  

 (Son los mismos que utiliza Servigomas) 

 

Internos: 

 

Auxiliar interno de pedidos o anotaciones (Cuaderno) 

Cheques emitidos a los proveedores. (Pago a proveedores) 

 

Externos: 

 

Nota de venta. (Efectuada por el vendedor, con copia para el comprador) 

Facturas de los Proveedores.  

Notas de crédito emitidas por los proveedores. (Por descuentos o 

devoluciones) 

Comprobante de cancelación de facturas. (Emitido por el     vendedor) 
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5.1.6 Área de Ventas y Cobranzas   

 

   La actividad de ventas en esta pyme es diariamente y de lunes a sábado, en esta área 

vamos a incluir, las ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes. 

 

5.1.6.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas, facturas y guías de despachos, dependiendo las exigencias de los 

clientes, este proceso es regular para las dos sucursales. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, no existe un control sobre 

descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de cualquier tipo, ya que no se 

tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un conocimiento vago de lo que queda en 

bodega, lo que complica al momento de buscar un producto o al momento de revisar las existencias 

para su próximo pedido, lo cual se repite de la misma forma en Servigomas. 

 

5.1.6.2  Cobranzas 

 

Esta área se preocupa de cobrar a sus clientes los pedidos hechos al crédito.  

En el sector de cobranzas se subdivide por los tipos de clientes, que Servicar  tiene, 

estos son los clientes particulares y las entidades públicas. 

 

  Los clientes particulares: En esta actividad la forma de operar y de cancelación es de la misma 

forma que en la servigomas a diferencia que cuando es un cliente nuevo, se tiene que ir a 

servigomas a pedir la autorización a la dueña, ya que en esta se encuentra la oficina y después se 

aprueba el crédito, todo lo demás se realiza de la misma forma que en la otra sucursal. 

 

  Entidades estatales: En este tipo de entidades Servicar, opera de la misma forma que la 

servigomas a diferencia que cuando es un nuevo cliente, se tiene que pedir autorización a la 

propietaria del negocio, con la respectiva orden de compra de la empresa estatal, y después se 

accede a dar el crédito a estas empresas. 
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5.1.6.3  Recibo de dinero  

 

Esta actividad es una de las más sensibles en esta empresa, ya que dependen mucho 

de las ventas diarias, como en cualquier tipo de pyme, para hacer frentes a sus obligaciones con los 

proveedores y gastos fijos que incurren, ya que como es una pequeña empresa, no cuenta con un 

capital para cancelar tranquilamente sus deudas, opera de la misma forma que en la servigomas,  ya 

que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

Como control interno, en esta pyme tienen una persona a cargo de la caja, es decir, 

al cierre se hace un arqueo, lo cual esta persona anota en un cuaderno interno de ventas, donde se 

detalla el día, numero de boleta desde y hasta  al igual con las facturas y la suma total de ventas, la cual 

su dueña lo examina y luego lo firma, para que posteriormente, ella haga retiro del dinero para realizar 

el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente, además que la persona encargada del arqueo 

diario realiza el traspaso al libro de compra – ventas. 

 

5.1.6.4  Documentos utilizados en el proceso de Ventas.   

(Son los mismos que Servigomas) 

 

Factura de ventas 

Boleta de ventas 

Guía de despacho 

Cheques recibidos 

Auxiliar interno de ventas  

 

5.1.7  Área de Inventario (Bodega) 

 

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado  a  compras  y  ventas.  Del  nivel  de  inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse para 

ajustarse a la necesidad de los clientes de Servicar. 

 Como se mencionó en el área de compras y ventas, en Servicar tampoco existe un control 

de inventarios, solo se ingresan las mercadería a la bodega, esto se hace al momento de hacer las 

anotaciones para hacer el pedido al vendedor, y se tiene una imagen vaga de lo que se tiene, y solo en 

el momento de la venta se acusa alguna falta, ya que existe una cantidad enorme de artículos 
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electrónicos que es imposible que una persona se aprenda las cantidades que se tienen, solo se saben 

las cantidades de aquellos productos que tiene un volumen demasiado grande o de un valor superior 

al resto, ya que son fácil para recordar. Además de ser desordenados en la forma de almacenar las 

mercancías. 

 

 Las funciones que se realizan en el área de inventario son: 

 

 Inventarios físicos.(Solo al momento de Comprar) 

 Empaque y envió de mercadería.(Cuando son clientes de los alrededores) 

 Conteo y recepción de mercadería  

 

 

Empresa Nº 3 

 

 Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandia” 

 

  Como resultado de las entrevistas y de las observaciones personales directas en esta pyme, se 

puede dilucidar  que en las áreas de compras, ventas y bodega, los actuales controles internos 

administrativos son: 

 

5.1.8 Área Compras 

 

Esta actividad es realizada mensualmente y al contario como en las demás pymes se 

realiza directamente con el dueño y el vendedor, ya que como es una empresa relativamente nueva 

por cambio de propietario, solo el dueño realiza las compras, pero con el apoyo en el conteo y 

búsqueda de las existencias de las dos personas que trabajan con él. El vendedor en este caso se 

dedica a la anotación de las mercaderías faltantes, previa revisión de la bodega de las existencias de 

mercaderías por parte de su dueño con colaboración de sus dos trabajadores. Luego de terminar la 

actividad de anotación de las mercaderías faltantes, el vendedor cierra la orden de compra en su 

computador y la envía a través de un mail a la empresa para que esta haga su recepción y despacho 

de las mercaderías solicitadas, pero a la vez deja una copia de la orden de compra escrita 
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manualmente por el vendedor  al dueño, el tramite que hace el vendedor, es idéntico para todas las 

pymes ya que todas esta empresas tienen proveedores que son comunes entre ellos. 

Luego de entrevistar a los trabajadores de “Repuestos Chandia”, se coincide en varios 

puntos donde ellos saben que no existe un real control administrativo en el área de compras, estos 

puntos son:  

 

5.1.8.1  Preparación del  pedido mensual 

  

En esta Pyme existen muchas equivocaciones o errores involuntarios, como 

sucede generalmente en estas empresas en las cantidades solicitadas al vendedor, como se da en el 

caso de la revisión de las mercaderías faltantes ya que como no existe ningún tipo de inventario 

computacional o manual, ni algún tipo de registro, o por falta de competencias de parte de sus 

trabajadores, ya que como se mencionó en el área de compras, la empresa es relativamente nueva y 

sus empleados no asumen bien sus responsabilidades. En variadas ocasiones las mercaderías se  

encuentran en otros lugares ya sea por desorden o mala ubicación de los trabajadores en las categoría 

que deberían ir de la bodega, lo cual produce un sobre stock o faltante, además este procedimiento se 

hace en el momento en que esta el vendedor en la empresa, como lo realizan también las otras dos 

pymes, lo que ocasiona una larga espera y en variadas ocasiones  una mala atención al público por 

estar ocupados de la revisión del stock. 

 

5.1.8.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías, 

dentro del mismo día se revisan, o cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una gran 

bodega para almacenar sus mercaderías. Luego se realiza la colocación de precios, después  las 

facturas correspondientes se archivan, y no se manejan en el negocio, lo que origina para el siguiente 

mes no tener la información a la mano para ver si existe un tipo de alza o baja  de precios y poder 

tener la posibilidad de tomar la mejor decisión de a que proveedor comprar, además de esto como su 

nuevo dueño tiene muy poco tiempo en este rubro, comete errores en la elección del proveedor, ya 

sea por falta de información o por pedir mercadería en forma apresurada. 
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5.1.8.3  Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado que los pedidos no se planifican en esta pyme, ni tampoco existe algún 

registro de cuáles son las faltas, en ocasiones ocurre que cuando hace su visita algún vendedor, no 

está la persona encargada, en este caso el dueño, que es el único que da la autorización y de dar la 

aprobación de los pedidos, ya que no se tiene un procedimiento de planeación de pedidos, lo que 

puede originar escases de algún producto, ya que los vendedores pasan solo una vez al mes, y 

generalmente andan con poco tiempo, lo que obliga realizar pedidos por teléfono y siempre ocurren 

errores de códigos de los productos, lo que se traduce en perder tiempo en hacer devoluciones. 

 

5.1.8.4  Recepción de mercaderías 

 

Dada la observación, en esta pyme existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por el motivo que pedidos solo los revisa su dueño, en colaboración de sus trabajadores, 

lo cual hace que se esté más pendiente de esa actividad, en donde se cotejan la orden de compra 

dejada por el vendedor, con la factura recibida. La desventaja de este sistema es que si no está su 

dueño no se pueden abrir las cajas con mercaderías que en situaciones el cliente está en el local y 

necesita algo que éste sabe que está en las cajas, lo que produce  perdida de la venta. 

Existe una verdadera responsabilidad por parte de su dueño, de verificar si las 

mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, para hacer los reclamos correspondientes. 

No existe un grado razonable de compromiso por parte de los trabajadores, sobre dónde y cómo 

almacenar las mercaderías, ya sean por categorías, tipos, orden, marca etc. 

  

5.1.8.5  Verificación y aprobación de pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos y 

se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual. 

El dueño de “Repuestos Chandia”  realiza todos sus pagos con cheques 

nominativos, para así tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al 

reverso del documento el número de la factura que está cancelando. Otra actividad que realizan es la 

revisión de los cálculos y sumatorias de la factura del proveedor, es decir si está estipulado algún 

descuento, ya sea por cantidad o por porcentajes a determinadas mercaderías.  
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En esta actividad las cuatro pymes en estudio tienen un control que a sus dueños 

les da la confianza suficiente de que los pagos están bien realizados, ya que tratan en lo máximo de 

cuidar sus dineros y de no despilfarrar, aunque con lo visto en las empresas, igual incurren en gastos 

innecesarios o bien todavía aún pueden tener un mejor control de sus dineros y pagos. 

 

5.1.8.6  Documentos utilizados en el Área de Compras. 

 

Internos: 

 

Auxiliar interno de pedidos o anotaciones (Cuaderno) 

Cheques emitidos a los proveedores. (Pago a proveedores) 

 

Externos: 

 

Nota de venta. (Efectuada por el vendedor, con copia para el comprador) 

Facturas de los Proveedores.  

Notas de crédito recibidas (Por descuentos o devoluciones) 

Comprobante de cancelación de facturas. (Emitido por el vendedor) 

 

Nota de Venta 
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Las Notas de Ventas, una vez realizado el pedido se archiva esta copia en una carpeta 

exclusivamente para estas, donde una vez llegado el pedido, se cotejan junto con las facturas en caso 

de alguna equivocación en las cantidades solicitadas o tipo de productos o equivocación en el 

despacho. Luego transcurrido un tiempo prudente, se destruyen. 

 

Nota de Crédito 

 

 

 

 

Las Notas de Créditos recibidas, son archivadas en la misma carpeta donde se archivan las 

facturas, son de muy pocas utilización en este tipo de empresas ya que los descuentos los hace el 

mismo vendedor al momento de cobrar. 
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                   Factura de Compras 

 

 

 

Comprobante de Cancelaciones 

 

 

Las facturas de compras, una vez 

recibida la mercadería, se revisa el 

pedido y después las facturas se 

archivan en una carpeta mensual, 

que es especial para estas, para 

luego esta carpeta ubicarla en la 

bodega, donde están las otras 

carpetas de periodos anteriores. 
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El recibo de las cancelaciones de los proveedores, la original queda en poder del vendedor para 

su control y la copia queda en manos de su dueño, el cual estos se archivan en la parte delantera de la 

carpeta donde archivan las facturas de compras. 

 

5.1.9 Área de Ventas y Cobranzas   

 

La actividad de ventas en esta pyme es realizada diariamente y de lunes a sábado, en esta 

área se incluyen las ventas diarias y recibir efectivo de los clientes. 

 

5.1.9.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza diariamente, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas y facturas dependiendo las exigencias de los clientes, pero no utilizan 

guías de despacho, sino que prefieren facturar de forma inmediata, aunque la cantidad sea pequeña, 

pero sobre el mínimo estipulado por ley, esto es por política de su dueño. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, como en las cuatro pymes, no 

existe un control sobre descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de 

cualquier tipo, ya que no se tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un 

conocimiento simple de lo que queda en bodega, lo que complica al momento de buscar un producto 

o al momento de revisar las existencias para su próximo pedido. 

 

5.1.9.2  Cobranzas 

 

Como se menciona en los puntos anteriores, el dueño de “Repuestos Chandia”, 

como es nuevo en el rubro de repuestos y accesorios para vehículos, aún no tiene clientes que le 

compren al crédito, pero según él a futuro no descarta dar créditos a particulares y a entidades 

públicas, para aumentar sus clientes y crecer en el tiempo, por lo tanto la parte de cobranzas no corre 

para esta pyme, ya que todo lo vende al contado.  

 

5.1.9.3  Recibo de dinero  

    

  Como en todas las pymes, esta actividad es una de las más sensibles en esta 
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empresa, ya que dependen mucho de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los 

proveedores y gastos fijos que incurren, ya que como es una pequeña empresa, no cuenta con un 

capital para cancelar tranquilamente sus deudas, además el dueño esta recién empezando y solo va 

dependiendo de lo que venda a diario,  además van reinvirtiendo a medida que crecen. 

  Como control interno administrativo, en esta pyme la única persona que recibe el 

dinero es su dueño o algún familiar de este, a la vez sus trabajadores sienten un alivio al no tener 

injerencia en caja y no se preste para malos entendidos. Al cierre, el dueño hace un arqueo, señalando 

las entradas y salidas de dinero, y las va anotando en un cuaderno, respaldado por las numeraciones de 

boletas y facturas emitidas. Luego se  hace el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente. 

 

5.1.9.4  Documentos utilizados en el proceso de Ventas.  

 

Factura de Ventas.   

Boleta de Ventas. 

Cheques recibido. 

Auxiliar interno de Ventas. (Cuaderno Interno) 

Factura de Ventas 
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Original: Cliente, se entrega a quien retira el bien para su traslado. 

 

Duplicado: Servicio impuestos Internos, Queda en poder del vendedor. 

 

Triplicado: Control tributario, se extiende al cliente, para su control tributario. 
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Cuadruplicado: Cobro ejecutivo – Cedible, lo conserva el emisor, salvo en el caso de que la venta 

sea al contado. 

Boleta de Ventas 
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5.1.10 Área de Inventario (Bodega) 

 

Es  un  rubro  estrechamente  ligado a compras y ventas.  Del  nivel  de  inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse 

para ajustarse a la necesidad de los clientes. 

Como se menciona en los otros puntos de análisis, en el área de compras y ventas, en 

esta pyme  no existe un control de inventarios, solo se anota en el momento de hacer el pedido al 

vendedor, y se tiene un recuerdo borroso de lo que se tiene, y solo en el momento de la venta se 

acusa alguna falta, ya que existe una cantidad enorme de artículos electrónicos que es imposible que 

una persona se aprenda las cantidades que se tienen, solo se saben las cantidades de aquellos 

productos que tiene un volumen demasiado grande, ya que son fácil para recordar. 

 

Las funciones típicas que se realizan en el área de inventario son: 

 

 Inventarios físicos.(Solo al momento de Comprar) 

 Empaque y envió de mercadería.(Cuando son clientes de los alrededores) 

 Conteo y recepción de mercadería  

 

5.1.11  Sistema Contable 

 

El sistema contable que se aplica en Repuestos Chandia es el sistema  contabilidad 

completo, es decir, exige un libro de compra – ventas que está a cargo de este un solo trabajador, que 

se preocupa de ingresar solo las ventas con boletas y con facturas, pero las compras o alguna nota de 

crédito existente son ingresadas por su contadora la cual el dueño de esta pyme le lleva toda las 

facturas, para que ella las ingrese, además de confeccionar el libro caja americano y también el libro 

F.U.T. 

También su contadora realiza la confección del formulario 29 y asimismo el 22 que es 

de renta, además de hacer el balance a fin de año, como también sus trabajadores cumple con la 

obligación de hacer el inventario a la fecha más próxima de fin de año. 

La debilidad de esta pyme, es que como es prácticamente nueva en el rubro, sus 

trabajadores no tienen un comportamiento adecuado en el sentido legal como negocio, ya que en 

variadas oportunidades no dan boleta haciendo como descuento al cliente el mismo IVA, tampoco 
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realizan la exigencia de la credencial del S.I.I para facturar y en ocasiones se equivocan en ceder las 

copias que corresponden para el cliente, lo cual todo esto genera una mala administración, lo que 

puede causar ser sorprendidos por algún inspector de S.I.I. 

 

Empresa Nº 4 

 

 Nombre de Fantasía: “Go – Car” 

 

   Como resultado de las entrevistas y de las observaciones personales directas en esta pyme, se 

puede dilucidar  que en las áreas de compras, ventas y bodega, los actuales controles internos 

administrativos son: 

 

5.1.12 Área Compras:  

 

En esta actividad y en todas las que se mencionan más adelante existe una persona a 

cargo del negocio, ya que su dueño posee otras actividades y en la realidad permanece muy poco 

tiempo en su negocio y delega todas las responsabilidades sobre esta persona. 

Esta actividad es realizada mensualmente y con la persona encargada del local y un 

vendedor, ya que solamente esta persona tiene la autorización del dueño de realizar esta tarea. 

El vendedor en este caso se dedica a la anotación de productos nuevos, ya que las faltas 

las acusa el sistema computacional que ellos tienen, esto se realiza por la persona encargada del 

negocio y con la ayuda del otro trabajador. Luego de que el vendedor haga anotación de las 

mercaderías faltantes, este cierra la orden de compra en su computador y la envía a través de un mail 

a la empresa para que esta haga su recepción y despacho de las mercaderías solicitadas, pero a la vez 

deja una copia de la nota de venta escrita manualmente por el vendedor a la persona encargada, este 

procedimiento es idéntico para todas las pymes ya que todas esta empresas tienen proveedores que 

son comunes entre ellos. 
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5.1.12.1 Preparación de pedido Mensual 

 

En esta actividad en esta Pyme, las equivocaciones son casi nulas, ya que el 

antiguo dueño implemento hace 5 años un sistema computacional, en donde a cada producto se le 

asignó  un código,  lo que cada vez que se produzca una venta, se descuenten del inventario. Los 

errores que se cometen en oportunidades son errores de tecleo por parte de la persona encargada, y 

que son involuntarios. En esta pyme cuando hace visita el vendedor, no se realiza el conteo de 

mercaderías en bodega ya que la información la tienen al instante, para así pedir las cantidades y 

productos que realmente sean necesarias. Lo que por el contrario a las demás pymes no se genera en 

oportunidades una  mala atención por estar ocupados revisando lo que hay en existencias ya que el 

tiempo estimado para la atención de un vendedor es más corto, por tener la información al instante. 

 

5.1.12.2  Selección del mejor Proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de 

mercaderías, se trata de revisar dentro del mismo día, ya que la persona encargada de revisar las 

mercaderías es la misma que está a cargo del computador y  el otro trabajador solo se encarga de la 

venta y se revisan cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una gran bodega para 

almacenar sus mercaderías. Luego se realiza el ingreso al sistema y la colocación de precios, después  

las facturas correspondientes se archivan y quedan en el negocio, y no ocurre lo que sucede con las 

otras tres empresas, en que la facturas se archivan y no se tiene información rápida para optar a un 

elección mejor de precios o proveedor, ya que en el sistema se tiene los costos y el nombre del 

proveedor asociados al producto,  lo que origina para el siguiente mes no tener la información a la 

mano para ver si existe un tipo de alza o baja  de precios y poder tener la posibilidad de tomar la 

mejor decisión de a que proveedor comprar. 

 

5.1.12.3 Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado a que los  fines de mes se tiene información real de lo que falta, por la 

existencia de un inventario computacional, existe registro de cuáles son las faltas, además el dueño de 

esta pyme delega a la persona encargada del sistema computacional total autorización de realizar 
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pedidos cuando pasen los vendedores que regularmente visitan el negocio, en caso que sean 

proveedores nuevos, la autorización y aprobación de compras las realiza el dueño. 

 

5.1.12.4  Recepción de Mercaderías. 

 

Mediante la observación, en esta pyme existe un real control sobre la recepción 

de las mercaderías, por la responsabilidad de la persona encargada, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por ser la única responsable, ya que el otro trabajador solo le colabora con 

la revisión de mercaderías, en donde se cotejan la orden de compra dejada por el vendedor, con la 

factura recibida, para después ingresar los productos al sistema y luego la colocación de precios. 

 Existe una verdadera responsabilidad por parte de sus 2 trabajadores, de 

verificar si las mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, también existe un grado 

razonable de compromiso por parte de los trabajadores, sobre dónde y cómo almacenar las 

mercaderías, ya sean por categorías, tipos, orden, marca etc. 

  

5.1.12.5 Verificación y Aprobación de Pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos 

y se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual. Pasa en ocasiones que como su 

dueño no permanece mucho tiempo en local, el vendedor tiene que esperar hasta que se le cancelen 

las facturas pendientes, o que el dueño deposite a la cuenta corriente de la empresa, lo que origina 

que el vendedor no deje en poder del encargado el recibo de los pagos, con el detalle de lo cancelado 

y se pueda originar un problema de control sobre lo que se tiene o no cancelado a la empresa, lo que 

origina que el dueño o vendedor llame a la empresa para realizar una actualización de todos los 

pagos. 

El dueño de esta pyme y como en todas las demás, realiza todos sus pagos con 

cheques nominativos, para así tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que 

anota al reverso del documento el número de la factura que está cancelando. 

Otra actividad que realizan es la revisión de los cálculos y sumatorias de la 

factura del proveedor, es decir si está estipulado algún descuento, ya sea por cantidad o por 

porcentajes a determinadas mercaderías.  
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5.1.12.6  Documentos utilizados comúnmente en el proceso de compras. 

 

Internos: 

 

Cheques emitidos a los proveedores. (Pago a proveedores) 

 

Externos: 

 

Nota de venta. (Efectuada por el vendedor, con copia para el comprador) 

Facturas de los Proveedores.  

Notas de crédito recibidas. (Por descuentos o devoluciones) 

Comprobante de cancelación de facturas. (Emitido por el vendedor) 

                          

 

                                   Nota de Venta 

 

 

 

 

Las Notas de Ventas, una vez 

realizado el pedido se archivan en 

una carpeta exclusivamente para 

estas, donde una vez llegado el 

pedido, se cotejan junto con las 

facturas en caso de alguna 

equivocación en las cantidades 

solicitadas o tipo de productos o 

equivocación en el despacho, 

después son destruidas transcurrido 

un tiempo prudente. 
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Factura de Compra 

 

Las facturas de compras, una vez recibida la mercadería, se revisa el pedido y después las 

facturas se archiva en una carpeta mensual, próxima a esto, esta carpeta de almacena en la bodega 

junto con las otras carpetas de periodos anteriores. 

 

5.1.13  Área de Ventas y Cobranzas   

 

  La actividad de ventas en esta pymes es diariamente y de lunes a sábado, en esta área 

vamos a incluir, las ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes. 

 

5.1.13.1 Ventas Diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas y facturas dependiendo las exigencias de los clientes, este proceso es 

regular para las cuatro pymes. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, en esta pyme existe un control 

sobre descontar lo vendido por la persona a cargo lo cual se tiene conocimiento exacto de las 
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unidades restantes, lo que no complica al momento de buscar un producto o al momento de revisar 

las existencias para su próximo pedido. 

 

5.1.13.2 Cobranzas 

 

Como norma general, esta área se preocupa de cobrar a sus clientes los pedidos 

hechos al crédito.  

También se debe mencionar que como política interna y por orden del dueño de 

Go – Car, no da crédito a ninguna institución fiscal, o clientes particulares, ya que todas las ventas 

que se realizan, se hacen al contado y en efectivo solamente, ya que tampoco reciben cheques como 

forma de pago. En casos excepcionales cuando se encuentra el dueño en el negocio y la persona es un 

cliente muy conocido y con la previa autorización del dueño se reciben documentos, pero solo en ese 

tipo de casos. 

 

5.1.13.3  Recibo de Dinero 

 

    Esta actividad es una de las más sensibles como en toda empresa pequeña, ya 

que dependen mucho de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los proveedores 

y gastos fijos que incurren, ya que el dueño no le gusta mezclar dineros con las otras actividades que 

realiza, que son el arriendo de maquinarias, además esta pyme no cuenta con un capital para cancelar 

tranquilamente sus deudas, sino que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

   

  Como control interno, en esta pyme tienen una persona a cargo del negocio que 

es la misma encargada de la caja, es decir, al cierre se hace un arqueo, señalando las entradas y 

salidas de dinero, respaldado por las boletas y facturas emitidas, las que son entregadas a la dueño del 

negocio, la que hace el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente. 

 

5.1.13.4  Documentos utilizados en el proceso de Ventas 

 

Factura de ventas. 

Boleta de ventas. 

 Auxiliar interno de ventas. 
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Factura de Ventas 

 

Original: Se emite al cliente. 

 

Duplicado: Servicio impuestos Internos, Queda en poder del vendedor. 
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Triplicado: Control tributario, se extiende al cliente, para su control tributario. 

 –  

Cuadruplicado: Cobro ejecutivo – Cedible, lo conserva el emisor, salvo en el caso de que la venta 

sea al contado. 
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Boleta de Ventas 

 

 

5.1.14  Área de Inventario (Bodega) 

 

Es  un  rubro  estrechamente  ligado  a  compras  y  ventas.  Del  nivel  de  inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse 

para ajustarse a la necesidad de los clientes 

Como se mencionó en el área de compras y ventas, en esta pyme existe un control de 

inventario ya que se recurre al sistema para saber cuáles son las faltas para hacer el pedido al 

vendedor, y se tiene una imagen clara de lo que se tiene. 

 

Las funciones típicas que se realizan en el área de inventario son: 

 

 Inventarios Computacional (Al momento de Comprar, el sistema arroja las faltas) 

 Empaque y envió de mercadería.(Cuando son clientes de los alrededores) 

 Conteo, recepción e ingreso de  mercadería al sistema.  
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5.1.15  Sistema Contable 

 

El sistema contable que se aplica en Go – car,  es de contabilidad completo, es decir, 

exige un libro de compra – ventas que está a cargo de este un solo trabajador, que en este caso es la 

encargada de local, que se preocupa de ingresar las ventas con boletas y con facturas, pero las 

facturas de compras o alguna nota de crédito existente son ingresadas pos su contadora la cual el 

dueño de esta pyme, se preocupa de llevar todas las facturas, para que ella las ingrese, además de 

confeccionar el libro caja americano y el libro F.U.T. 

También su contadora realiza la confección del formulario 29 y asimismo el 22 que es 

de renta, además de hacer el balance a fin de año, como también sus trabajadores cumple con la 

obligación de hacer el inventario a la fecha más próxima de fin de año. 

Las debilidades en esta pyme son pocas ya que sus trabajadores tienen una buena 

concepción de lo legal en este ámbito, es decir actúan de buena forma en la parte legal, para no tener 

problemas a futuro, lo cual es inculcado directamente por su dueño. 

 

5.1.16 Análisis de Riesgo para las Cuatro Pymes en estudio 

 

Generalmente, la información que llega a los dueños de estas empresas es distinta a la  

información real de lo sucedido en un evento no deseado que produce pérdidas  o  accidentes,  esto  

perjudica  la  toma  de  una  oportuna y efectiva  decisión, para el control efectivo de los riesgos que 

producen o pueden producir lesiones a los trabajadores,  daños a los productos,  equipos,  

información  y medio  ambiente.  Por este motivo es necesario estar al tanto de cada una de las 

actividades, en este caso el área de bodega (almacén o inventarios), compras, ventas y cobranza (los 

vendedores realizan el trabajo de cobrar), con el objeto de conocer los posibles riesgos, y la 

medidas a establecer para reducir estos riesgos. 

 

A  continuación  se  presentan  cuadros  analíticos para cada una de las empresas, de esta 

investigación, para tener una visión más amplia de los aspectos de control relativos a las cuatro 

pequeñas empresas dedicadas al rubro de repuestos y accesorios para vehículos. 

   

  Estos cuadros analíticos de los riesgos se construyeron como resultado de un cuestionario 

aplicado a todos los trabajadores de estas pymes. 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



101 
 

Análisis de Riesgos 

 

Empresa: 

  

Nombre de Fantasía: “Servigomas” 

 

Cuadro Nº4  Área de Compras 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Revisión de Reporte de las 

existencias arrojadas por el sistema. 

 

(En caso en que alguna de las 3 Pymes 

restantes adopten algún Sistema Computacional 

de Inventario) 

En este caso esta empresa, no posee un 

sistema computacional de existencias, pero a 

futuro pretende implementarlo, lo cual su 

dueña sabe que es un riesgo no tenerlo, lo que 

puede generar que el reporte generado por el 

sistema no esté de acuerdo con la existencia 

física. 

Cotización con cada uno de los posibles 

proveedores de la mercadería a solicitar. 

(Debido a la competencia que existe en el 

sector se debe realizar cotizaciones, para no 

comprar a un precio elevado) 

La dueña, con relativa frecuencia realiza 

comparaciones de precios y además cotiza los 

precios de compra de mercadería para comprar 

al mejor precio y hacer frente a la competencia 

que hay en el sector, la cual es muy grande. 

Aprobación de Pedido. 

 

(Para realizar los pedidos se debe tener la 

autorización de la dueña en este caso y para no 

cometer errores en las compras) 

En ocasiones se comete el error cuando 

no está la dueña y por obligación se tiene que 

realizar el pedido, lo cual genera errores en la 

compra de productos de precios altos, de difícil 

venta y de cantidad no apropiada, por no tener 

la información de los precios del mes pasado, 

que está en poder de la dueña en su oficina y 

en la otra sucursal (Servicar) 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Recepción de la mercadería y 

comparación con orden de compra. 

 

(Servigomas  no realiza la recepción de 

mercaderías en forma responsable y con un 

grado razonable de compromiso por parte de 

sus dos trabajadores) 

En esta pyme no existe un real control 

sobre la recepción de las mercaderías, como en 

el caso de Servicar, por el motivo que en esta 

trabajan solo dos personas, lo cual hace que no 

se tenga tan pendiente esa actividad, en donde 

se cotejan la orden de compra dejada por el 

vendedor, con la factura recibida. 

Reclamaciones por artículos dañados o 

faltantes. 

 

(En ocasiones por culpa, de los embalajes, 

algunos productos se deterioran y llegan en mal 

estado al negocio, lo cual se debe hacer en forma 

inmediata la reclamación a la empresa, ya que 

estos tiene plazos para las devoluciones 

Lo que genera para esta empresa ocupar 

espacios físicos en mercadería innecesaria para 

ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje, 

espacio ocioso con productos defectuosos. 

Lo que hace que los trabajadores traten en 

el mínimo tiempo, hacer la devolución 

correspondiente con una carta, detallando lo que 

se devuelve y con una copia de la factura, que la 

exige la empresa de encomiendas. 

Pago a proveedores. 

 

(Esta actividad es realizada exclusivamente 

por su dueña, para tener un real control de los 

pagos) 

En esta pyme, la operación de pagos se 

realiza por la dueña, para que así no ocurran  

fraudes, Robos o algún tipo de Irregularidad. 
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Empresa:  

 

Nombre de Fantasía: “Servigomas” 

 

Cuadro Nº 5  Área de Ventas y Cobranzas 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Solicitud de crédito de un cliente. 

 

(En esta pyme son pocos los clientes al 

crédito, pero con un buen comportamiento) 

Esta empresa cuenta con clientes con una 

buena conducta crediticia, lo cual no tiene 

muchos riesgos asociados a esta actividad, pero 

de igual manera en contadas ocasiones ha tenido 

algún tipo de problema relacionado con el 

crédito, lo que ocasiona a  futuro el no pago de 

las mercancías y  

Conflictos con la dueña. 

Recepción escrita de los pedidos de los 

clientes vía telefónica. 

 

 

(Actividad realizada esporádicamente, pero 

que igualmente se cometen errores) 

Al realizar esta actividad, esta pyme 

comete errores de atención en el pedido y en la 

anotación, lo que ocasiona una mala recepción 

de la solicitud, de la persona a cargo de la 

función, además de la 

Asignación de precios erróneos. 

Políticas de Crédito. 

 

(Las políticas de créditos de esta pyme, no 

son presentadas en forma escrita al cliente, sino 

de palabra solamente 

En servigomas existe una inconsistencia 

en la asignación de días de crédito a cada uno de 

los clientes, de parte de sus trabajadores y dueña, 

además del 

Incumplimiento de las políticas de crédito 

por parte de los clientes. 

Ventas y cobranzas en la pyme. 

 

(Los vendedores de esta pyme cuentan con 

años de experiencia en el rubro, a la vez estos 

No existe en la empresa una gran pérdida 

de ventas, por falta de competencia de los  

trabajadores, en las anotaciones de ventas al 

crédito, ya que las ventas se realizan con guía de 
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Fuente: Elaboración propia 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

tienen una buena relación y confianza con los 

clientes para la venta y cobranza) 

despacho,  y las que no, solo se anotan en un 

cuaderno, lo que ocasiona también una 

ilegalidad en el retiro de las especies del local 

comercial. 

También no existe una mala relación de 

cobranzas con los clientes, como son clientes 

antiguos y fieles a la empresa, pero en ocasiones 

hay acepciones en que el carácter de las 

personas traicionan las normas o prácticas de 

ventas. 

Control de ventas. 

 

(En esta pyme, no se tiene una cultura de 

estudio de ventas, con periodos anteriores, para 

saber cómo marcha la pyme, en términos de 

superación en la eficiencia de las operaciones. 

En la empresa no existe algún tipo de 

iniciativa por parte de los trabajadores y de la 

dueña en comparar las ventas, con las de otros 

periodos anteriores, provocando una ignorancia y 

poco control de los trabajadores sobre la 

efectividad de los procedimientos de ventas. 
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Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Servigomas” 

 

Cuadro Nº 6 Área de Bodega (Inventario) 

ACTIVIDAD RIESGOS 

 Conteo físico de cada uno de los 

artículos para solicitar un nuevo  pedido de 

productos. 

 

( En esta pyme existen muchas 

equivocaciones o errores involuntarios en esta 

actividad) 

 En esta actividad esta pyme comete 

errores muy a menudo y estas equivocaciones 

son involuntarias, además de no realizar esta 

diligencia con un grado razonable de 

compromiso  en los conteos  realizados, lo cual  

genera un gran riesgo. 

Las equivocaciones generan un riesgo de 

sobre stock o un déficit de mercancías. 

Recepción y revisión  de   las compras de 

cada una de clases de productos solicitados, 

para ser almacenados 

 

(Dada la observación, en esta pyme no 

existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías) 

 A través de  la investigación, en esta 

pyme no existe un manejo adecuado en la 

recepción de los productos, por lo que genera un 

gran riesgo de daño o deterioro. 

  Además puede ocurrir  que por algún 

error de  recepción  se ingrese un producto no 

solicitado por confusión o culpa de la empresa 

proveedora o del vendedor en terreno, sin darse 

cuenta, 

  Puede existir riesgo en la  verificación 

de descuentos y en la mercadería realmente 

solicitada. 

 Ingreso al sistema de inventarios de 

cada uno de los productos recibidos. 

( En 3 de las 4 pymes en estudio, no existe 

un sistema de inventario computacional , pero 

Para esta pyme y como en la otra 

sucursal, que es Servicar, esta actividad no 

corre, ya que no cuenta con un sistema 

computacional para su bodega o existencias. 
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si por implementar a futuro) 

Almacenamiento del producto. 

 

( No existe un real control en esta actividad 

en esta pyme) 

La mala ubicación de los productos  por 

parte de los trabajadores de esta empresa, en 

productos que son delicados o frágiles, 

Lo que se agrega también el desorden en 

el sitio y categorías de almacenaje de 

mercaderías en su bodega. 

Extraer los productos  desde la 

bodega  para la venta. 

 

(Esta actividad no se realiza correctamente y 

se producen errores involuntarios) 

Servigomas en ocasiones comete errores  

de despachos de productos sobrantes o faltantes y  

Despachos erróneos de productos 

similares o de procedencias distintas 

Embalaje y envío de productos a los 

clientes de alrededores de la ciudad. 

 

(Esta actividad no se realiza tan a menudo 

en esta pyme, pero cuando se realiza no se 

cometen muchos errores) 

Servigomas, no realiza esta actividad con 

regularidad, lo que podría ocasionar el deterioro 

del producto por embalaje inadecuado. 

Destinatarios equivocados. 

Verificación de la documentación 

apropiada (boleta, factura) 

Manipulación de productos delicados, 

como espejos y faroles, ya que son 

demasiados frágiles. 

(Sus  trabajadores reconocen real 

compromiso en el cuidado de los productos) 

Sus dos trabajadores asumen que existe un 

normal deterioro   del   producto y del 

 Crecimiento de mercadería defectuosa, 

además de su pronta devolución, para 

posteriormente recibir la nota de crédito. 

Reclamos de los clientes, lo que provoca 

devoluciones. (Al no darse cuenta de vender algún 

producto con defectos) 

 Almacenamiento y resguardo de 

productos delicados y  de precios altos. 

(Esta actividad es vigilada con mucho recelo 

por parte de su dueña y es idéntica para las dos 

locales) 

También existen mayores probabilidades 

de Robo, por personas ajenas al negocio. 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



107 
 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Análisis de Riesgos 

Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Servicar” 

 

Cuadro Nº 7 Área de Compras 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Revisión de Reporte de las 

existencias arrojadas por el sistema. 

 

(En caso en que alguna de las Pymes,  adopten 

algún Sistema Computacional de Inventario)            

En el caso de esta empresa, no posee un 

sistema computacional de existencias, pero a 

futuro pretende implementarlo, lo cual su dueña 

sabe que es un riesgo no tenerlo, lo que puede 

generar que el reporte generado por el sistema 

no esté de acuerdo con la existencia física. 

Seguridad y Medio Ambiente. 

 

(En esta actividad la dueña de esta pyme se 

preocupa de tener las condiciones necesarias 

para el normal funcionamiento del negocio) 

No existe hasta la fecha en esta pyme 

algún accidente, incendio,  robo,  lesiones o 

daños a los trabajadores, pero de igual manera se 

estipulan las medidas correctivas y preventivas, 

según sea el caso. 

Cotización con cada uno de los posibles 

proveedores de la mercadería a solicitar. 

(Debido a la competencia que existe en el 

sector se debe realizar cotizaciones, para no 

comprar a un precio elevado) 

La dueña, con relativa frecuencia realiza 

comparaciones de precios y además cotiza los 

precios de compra de mercadería para comprar al 

mejor precio y hacer frente a la competencia que 

hay en el sector, la cual es muy grande. 

Aprobación de Pedido. 

 

(Para realizar los pedidos se debe tener la 

Rara vez  se cometen errores en esta pyme, 

ya que cuando no está la dueña por obligación se 

tiene que realizar el pedido, lo cual un trabajador  
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Fuente: Elaboración propia 

autorización de la dueña en este caso y para no 

cometer errores en las compras) 

verifica con las facturas de meses anteriores, ya 

que en esta sucursal se encuentra toda la 

documentación de las dos pymes, ya que ahí se 

encuentra la oficina de la dueña, lo cual no genera 

errores en la compra de productos de precios 

altos, de difícil venta y de cantidad no apropiada, 

por  tener la información de los precios del mes 

pasado. 

Recepción de la mercadería y 

comparación con orden de compra. 

 

(Servigomas realiza la recepción de 

mercaderías en forma responsable y con un grado 

razonable de compromiso por parte de sus dos 

trabajadores) 

Al realizar el conteo de las cantidades 

solicitadas y productos  pedidos esta pyme tiene 

un grado razonable de responsabilidad, por sus 4 

trabajadores y por lo tanto no ocurre que se 

pasen productos y cantidades no solicitadas y 

mercadería defectuosa, es decir, existe un buen 

control administrativo. 

Reclamaciones por artículos dañados o 

faltantes. 

 

(En ocasiones por culpa, de los embalajes, 

algunos productos se deterioran y llegan en mal 

estado al negocio, lo cual se debe de hacer en 

forma inmediata la reclamación a la empresa, ya 

que estos tiene plazos para las devoluciones) 

 

Lo que genera para esta empresa ocupar 

espacios físicos en mercadería innecesaria para 

ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje, 

espacio ocioso con productos defectuosos, 

además no cuenta con una gran bodega de 

almacenaje. 

 Lo que hace que los trabajadores traten en 

el mínimo tiempo, hacer la devolución 

correspondiente con una carta, detallando lo que 

se devuelve y con una copia de la factura, que la 

exige la empresa de encomiendas. 

Pago a proveedores. 

 

(Esta actividad es realizada exclusivamente 

por su dueña, para tener un real control de los 

pagos y es igual para sus dos pymes) 

En Servicar, la operación de pagos se 

realiza por la dueña, para que así no ocurran  

fraudes, Robos o algún tipo de Irregularidad. 
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Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Servicar” 

 

 

Cuadro Nº 8 Área de Ventas y Cobranzas 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Solicitud de crédito de un cliente. 

 

(En esta pyme son pocos los clientes al 

crédito, pero con un buen comportamiento) 

Servicar, cuenta con clientes con una 

buena conducta crediticia y además se  

comparten algunos clientes con Servigomas, lo 

cual no tiene muchos riesgos asociados a esta 

actividad, pero de igual manera en contadas 

ocasiones ha tenido algún tipo de problema 

relacionado con el crédito, lo que ocasiona a  

futuro el no pago de las mercancías y 

 Conflictos y malos entendidos con la 

dueña. 

Recepción escrita de los pedidos de los 

clientes vía telefónica. 

 

(Servicar, realiza esta esporádicamente, 

pero que igualmente se cometen errores) 

Esta pyme al efectuar esta actividad, solo 

una persona la realiza y le presta especial 

atención en el pedido y en la anotación, lo que 

no sería un riesgo la recepción de la solicitud. 

Son contadas las ocasiones por parte del 

trabajador que existan errores, y los que hay son 

errores del cliente. 

Políticas de Crédito. 

 

(Las políticas de créditos de esta pyme, no 

son presentadas en forma escrita al cliente, sino 

que solamente de palabra ) 

En esta pyme existe una debilidad y un 

riesgo en la asignación de días de crédito y 

anotación de estos,  a cada uno de los clientes, de 

parte de sus trabajadores y dueña, además del 

Incumplimiento de las políticas de crédito 

impuesto por su dueña, por parte de los clientes. 

Ventas y cobranzas en la pyme. 

 

No existe en la empresa una gran pérdida 

de ventas, por falta de competencia de los  
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(Las cuatro personas que trabajan en esta 

pyme cuentan con años de experiencia en el 

rubro con lo que tiene una buena relación y 

confianza con los clientes para la venta y 

cobranza) 

 

trabajadores, en las anotaciones de ventas al 

crédito, ya que emiten guías de despachos en las 

ventas, como también existen ventas, donde no 

se emiten guías y se anotan en un cuaderno de 

créditos, lo que ocasiona también una ilegalidad 

en el retiro de las especies del local comercial. 

No existe una mala relación de cobranzas 

con los clientes, como son clientes antiguos y 

fieles a la empresa, pero en ocasiones hay 

acepciones en que el carácter de las personas 

traicionan las normas o prácticas de ventas. 

Control de ventas. 

 

(En esta pyme, no se tiene una cultura de 

estudio de ventas, con periodos anteriores, para 

saber cómo marcha la pyme, en términos de 

superación en la eficiencia de las operaciones.). 

En la empresa no existe algún tipo de 

iniciativa y de control por parte de los trabajadores 

y de la dueña en comparar las ventas, con las de 

otros periodos anteriores, provocando una 

ignorancia y poco control de los trabajadores 

sobre la efectividad de los procedimientos de 

ventas, esta actividad es igual para los dos 

negocios. 

Fuente: Elaboración propia 
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Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Servicar” 

 
 

Cuadro Nº 9 Área de Bodega (Inventario) 

ACTIVIDAD RIESGOS 

 Conteo físico de cada uno de los 

artículos para solicitar un nuevo  pedido de 

productos. 

 

 

(En esta pyme no existen muchas 

equivocaciones o errores involuntarios en esta 

actividad) 

 En esta actividad esta pyme no comete 

errores muy a menudo y las pocas 

equivocaciones son involuntarias, además de  

realizar esta diligencia con un grado razonable de 

compromiso  en los conteos  realizados, lo cual 

no genera un gran riesgo. 

 Las pocas equivocaciones generan un 

riesgo de sobre stock o un déficit de mercancías. 

Recepción y revisión  de   las compras de 

cada una de clases de productos solicitados, 

para ser almacenados 

 

(Dada la observación, en esta pyme existe 

un real control sobre la recepción de las 

mercaderías) 

 A través de  la investigación, en esta 

pyme existe un manejo adecuado en la 

recepción de los productos, por lo que no genera 

un gran riesgo de daño o deterioro. 

  Además puede ocurrir  que por algún 

error de  recepción  se ingrese un producto no 

solicitado por confusión o culpa de la empresa 

proveedora o del vendedor en terreno, sin darse 

cuenta, 

 No existe riesgo en la  verificación de 

descuentos ni en la mercadería realmente 

solicitada. 

 Ingreso al sistema de inventarios de 

cada uno de los productos recibidos. 

( En 3 de las 4 pymes en estudio, no existe 

un sistema de inventario computacional , pero 

si por implementar a futuro) 

 Para esta pyme y como en la otra 

sucursal, que es servigomas, esta actividad no 

corre, ya que no cuenta con un sistema 

computacional para su bodega o existencias. 
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Almacenamiento del producto. 

 

( Existe un real control en esta actividad en 

esta pyme) 

En esta pyme como al contrario de 

Servigomas existe un real compromiso en la 

ubicación de productos  por parte de los 

trabajadores de esta empresa, en productos que 

son delicados o frágiles, 

Además se agrega también el orden en el 

sitio y categorías de almacenaje de mercaderías 

en su bodega, como en contradicción a lo que 

sucede en servigomas. 

Extraer los productos  desde la 

bodega  para la venta. 

 

(Esta actividad  ocurre lo mismo que en 

servigomas, ya que no se realiza correctamente y 

se producen errores involuntarios) 

Esta pyme en ocasiones realiza ventas de 

productos sobrantes o faltantes y 

Despachos erróneos de productos 

similares o de procedencias distintas. 

Embalaje y envío de productos a los 

clientes de alrededores de la ciudad. 

 

(Esta actividad no es tan a menudo en 

esta pyme, al igual que en Servicar, pero 

cuando se realiza no se cometen muchos 

errores) 

Servicar, no realiza esta actividad con 

regularidad, lo que puede ocasionar el deterioro 

del producto por embalaje inadecuado, además 

de 

Destinatarios equivocados y la 

Verificación de la documentación 

apropiada (boleta, factura) 

Manipulación de productos delicados, 

como espejos y faroles, ya que son 

demasiados frágiles. 

 

(Sus  trabajadores reconocen real 

compromiso en el cuidado de los productos, lo 

cual esta inculcado por su dueña para los dos 

negocios) 

 Los  trabajadores asumen que existe un 

normal deterioro   del   producto y del 

 Poco crecimiento de mercadería 

defectuosa, además lo que podría provocar 

 Reclamos de los clientes, lo que provoca 

devoluciones. 

Al no darse cuenta de vender algún 

producto con defectos. 

 Almacenamiento y resguardo de 

productos delicados y productos de precios 

También existen mayores probabilidades 

de Robo, por personas ajenas al negocio. 
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Fuente: Elaboración propia 

 

Análisis de Riesgos 

Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandia” 

 
 

Cuadro Nº 10 Área de Compras 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Revisión de Reporte de las existencias 

arrojadas por el sistema. 

 

(En caso en que alguna de las 3 Pymes 

restantes adopten algún Sistema Computacional de 

Inventario) 

En el caso de esta empresa, no posee un 

sistema computacional de existencias, pero a 

futuro pretende implementarlo, lo cual su 

dueño sabe que es un riesgo no tenerlo, lo que 

puede generar que el reporte generado por el 

sistema no esté de acuerdo con la existencia 

física 

cotización con cada uno de los posibles 

proveedores de la mercadería a solicitar. 

 

(Su dueño, tiene muy poco tiempo en este 

 Su dueño tiene poco tiempo en este rubro 

lo cual lo lleva a cometer errores en la elección  

del proveedor, no realiza comparaciones de 

precios y además no cotiza los precios de compra 

altos. 

(Esta actividad es vigilada con mucho recelo 

por parte de su dueña y es idéntica para las dos 

locales) 

 

Seguridad y Medio Ambiente. 

 

(En esta actividad la dueña en sus dos 

negocios se preocupa de tener las condiciones 

necesarias para el normal funcionamiento del 

negocio) 

No existe hasta la fecha en esta pyme 

algún accidente, incendio,  robo,  lesiones o 

daños a los trabajadores en ninguna de sus 

pequeñas empresas, pero de igual manera se 

estipulan las medidas correctivas y preventivas, 

según sea el caso. 
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rubro, comete errores en la elección del 

proveedor, ya sea por falta de información o por 

pedir mercadería en forma apresurada, lo que 

produce comprar a un precio elevado) 

de mercadería para comprar al mejor precio y 

hacer frente a la competencia que hay en el 

sector, la cual es muy grande. 

Aprobación de Pedido. 

 

(Para realizar los pedidos se debe tener la 

autorización de su dueño) 

 En ocasiones se comete el error cuando 

no está su dueño y por obligación se tiene que 

realizar el pedido, lo cual genera complicaciones 

en cosas que su dueño no quiere pedir, ya sea por 

productos de precios altos, de difícil venta y de 

cantidad no apropiada, por no tener la 

información de los precios del mes pasado, que 

está en poder de su dueño. 

Recepción de la mercadería y 

comparación con orden de compra. 

 

(Repuestos Chandia, realiza la recepción de 

mercaderías en forma responsable y con un 

grado razonable de compromiso por parte de su 

dueño) 

 Al realizar el conteo de las cantidades 

solicitadas y productos  pedidos esta pyme tiene 

un grado razonable de responsabilidad, ya que 

solo las revisa su dueño con la colaboración de 

algún trabajador,  por lo tanto no ocurre que se 

pasen productos y cantidades no solicitadas y 

mercadería defectuosa, es decir, existe un buen 

filtro. 

Reclamaciones por artículos dañados o 

faltantes. 

 

(En ocasiones por culpa, de los embalajes, 

algunos productos se deterioran y llegan en mal 

estado al negocio, lo cual se debe de hacer en 

forma inmediata la reclamación a la empresa, ya 

que estos tiene plazos para las devoluciones) 

 

Lo que genera para esta empresa ocupar 

espacios físicos en mercadería innecesaria para 

ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje, 

espacio ocioso con productos defectuosos. 

Lo que hace que los trabajadores traten en 

el mínimo tiempo, hacer la devolución 

correspondiente con una carta, detallando lo que 

se devuelve y con una copia de la factura, que la 

exige la empresa de encomiendas. 

Pago a proveedores 

(Esta actividad es realizada exclusivamente 

por su dueño, para tener un real control de los 

 En esta pyme, la operación de pagos se 

realiza por su dueño, para que así no ocurran  

fraudes, Robos o algún tipo de Irregularidad. 
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pagos) 

Fuente: Elaboración propia 

 

Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandia” 
 
 

Cuadro Nº 11 Área de Ventas y Cobranzas 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Solicitud de crédito de un cliente. 

 

(En esta pyme son pocos los clientes al 

crédito, pero con un buen comportamiento) 

Repuestos Chandia, no realiza esta 

actividad, ya que es una empresa relativamente 

nueva, lo cual no tiene clientes a crédito y no 

tiene  riesgos asociados a esta actividad. 

recepción de los pedidos de los clientes 

vía telefónica. 

 

 

(Esta pyme realiza esta actividad 

esporádicamente, pero que igualmente se 

cometen errores) 

Esta pyme al efectuar esta actividad, solo 

una persona la realiza y le presta especial 

atención en el pedido y en la anotación, lo que no 

sería un riesgo la recepción de la solicitud. 

Son contadas las ocasiones por parte del 

trabajador que existan errores, y los que hay son 

errores del cliente. 

Políticas de Crédito. 

 

(Las políticas de créditos de esta pyme, son 

inexistentes, ya que todas las ventas las realiza al 

contado, pero su dueño no lo descarta a futuro) 

En esta pyme no existe debilidad o riesgo 

en esta actividad, ya que todas sus operaciones las 

realiza al contado, por su poco tiempo en el rubro y 

poco conocimiento de los clientes. 

Ventas y cobranzas en la pyme. 

 

(Las dos personas que trabajan en esta pyme 

no cuentan con experiencia en el rubro, en las 

ventas, además de no contar con clientes a 

crédito) 

No existe en la empresa una gran pérdida 

de ventas, ya sea por falta de competencia de los  

trabajadores, ya que todo se realiza al contado, 

tampoco existe algún documento como guía de 

despacho, solo se anota en un cuaderno, lo que 

ocasiona también una ilegalidad en el retiro de 
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 las especies del local comercial. 

No corre para esta pyme las cobranzas, 

solo contado. 

Control de ventas 

 

(En esta pyme, no se tiene una cultura de 

estudio de ventas, con periodos anteriores, para 

saber cómo marcha la pyme, en términos de 

superación en la eficiencia de las operaciones.). 

 En la empresa no existe algún tipo de 

iniciativa por parte de los trabajadores y de su 

dueño en comparar las ventas, con las de otros 

periodos anteriores, por su enfoque solo a reinvertir 

lo ganado, provocando una ignorancia y poco 

control de los trabajadores sobre la efectividad 

de los procedimientos de ventas. 

Fuente: Elaboración propia 

  

 

Empresa: 

  

 Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandia” 

 

Cuadro Nº 12  Área de Bodega (Inventario) 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Conteo físico de cada una de los 

artículos para solicitar un nuevo  pedido de 

productos. 

 

 

( En esta pyme  existen muchas 

equivocaciones o errores involuntarios en esta 

actividad) 

En esta pyme, los dos trabajadores a cargo 

de esta actividad, no realizan esta diligencia con 

un grado razonable de compromiso y 

responsabilidad, además por el desorden en la 

ubicación de las mercaderías los conteos  

realizados no son del todo bien hechos, lo cual  

genera un gran riesgo. 

Las  equivocaciones generan un riesgo de 

sobre stock o un déficit de mercancías. 

Recepción y revisión  de   las compras de 

cada una de clases de productos solicitados, 

para ser almacenados. 

A través de  la averiguación, en repuestos 

Chandia, existe un manejo adecuado en la 

recepción y revisión de los productos, ya que los 
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(Dada la observación, en esta pyme existe 

un real control sobre la recepción de las 

mercaderías) 

revisa su dueño en colaboración de sus 

trabajadores,  por lo que no genera un gran 

riesgo de daño o deterioro. 

Además puede ocurrir  que por algún 

error de  recepción  se ingrese un producto no 

solicitado por confusión o culpa de la empresa 

proveedora o del vendedor en terreno, sin darse 

cuenta, 

No existe riesgo en la  verificación de 

descuentos ni en la mercadería realmente 

solicitada. 

Ingreso al sistema de inventarios de 

cada uno de los productos recibidos. 

 

( En 3 de las 4 pymes en estudio, no existe 

un sistema de inventario computacional , pero 

si por implementar a futuro) 

 

Para esta pyme esta actividad no corre, ya 

que no cuenta con un sistema computacional 

para su bodega o existencias. 

Almacenamiento del producto. 

 

( No existe un real control en esta actividad 

en esta pyme) 

La mala ubicación de productos  por parte 

de los trabajadores de esta empresa, en 

productos que son delicados o frágiles, 

Lo que se agrega también el desorden en 

el sitio y categorías de almacenaje de 

mercaderías en su bodega. 

Extraer los productos  desde la 

bodega  para la venta. 

 

(En esta actividad, sucede que los errores se 

cometen por la poca experiencia en el rubro de 

sus trabajadores, ya que no se realiza 

correctamente y se producen errores 

involuntarios) 

Repuestos Chandia en ocasiones realiza 

ventas de productos sobrantes o faltantes a sus 

clientes, por motivos que sus trabajadores tienen 

poca experiencia en el rubro. 

Despachos erróneos de productos 

similares o de procedencias distintas. 
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Embalaje y envío de productos a los 

clientes de alrededores de la ciudad. 

 

(Esta actividad  se realiza muy 

esporádicamente ya que esta pyme inicio sus 

actividades el año 2009, y por lo tanto cuenta 

con muy pocos clientes de los alrededores de 

la cuidad) 

Esta pyme, no realiza esta actividad con 

regularidad, lo que podría ocasionar el deterioro 

del producto por embalaje inadecuado, además 

de 

 Destinatarios equivocados y la 

Verificación de la documentación 

apropiada (boleta, factura) 

Manipulación de productos delicados, 

como espejos y faroles, ya que son 

demasiados frágiles. 

(Sus  trabajadores cometen errores en el 

cuidado y trato de los productos por la poca 

experiencia) 

 Los  trabajadores asumen que existen 

errores en el deterioro  del   producto y del 

 Crecimiento de mercadería defectuosa 

en bodega que no es devuelta a tiempo, lo cual no 

hay control sobre lo que está dañado, además de 

los 

 Reclamos de los clientes, lo que provoca 

devoluciones. (Al no darse cuenta de vender algún 

producto con defectos) 

 Almacenamiento y resguardo de 

productos delicados y productos de precios 

altos. 

 

(Esta actividad es vigilada con mucho recelo 

por parte de su dueño) 

Existencia de mayores probabilidades de 

robo, por personas ajenas al negocio. 

 

Seguridad y Medio Ambiente. 

 

(En esta actividad su dueño se preocupa de 

tener las condiciones necesarias para el normal 

funcionamiento del negocio) 

 No existe hasta la fecha en esta pyme 

algún accidente, incendio,  robo,  lesiones o 

daños a los trabajadores, pero de igual manera se 

estipulan las medidas correctivas y preventivas, 

según sea el caso. 

Fuente: Elaboración propia 
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Análisis de Riesgos 

Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Go - Car” 

 

Cuadro Nº 13  Área de Compras 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

 Revisión de Reporte de las existencias 

arrojadas por el sistema. 

 

(Esta actividad se da solo en esta empresa ya 

que solo ella posee un sistema computacional) 

En este caso Go - Car,  posee un sistema 

computacional de existencias, lo cual su dueño 

sabe que es una ventaja frente a la competencia 

y no tenerlo sería un riesgo, lo que puede 

generar que el reporte generado por el sistema 

no esté de acuerdo con la existencia física. 

 Cotización con cada uno de los posibles 

proveedores de la mercadería a solicitar 

 

(Debido a la competencia que existe en el 

sector se debe realizar cotizaciones, para no 

comprar a un precio elevado) 

En Go – Car, las facturas se archivan y  

se tiene información rápida para optar a un 

elección mejor de precios o proveedor, además 

de tener en el sistema la información sobre los 

costos y el nombre del proveedor asociados al 

producto,  lo que origina para el siguiente mes  

tener la información a la mano para ver si existe 

un tipo de alza o baja  de precios y poder tener 

la posibilidad de tomar la mejor decisión de a 

que proveedor comprar. 

Aprobación de Pedido. 

 

(Para realizar los pedidos su dueño delega 

esa responsabilidad a la encargada de local) 

Esta pyme no comete errores cuando no 

está su dueño, ya que delega  esta actividad a la 

encargada, lo cual no genera errores en la 

compra de productos de precios altos, de difícil 

venta y de cantidad no apropiada, por  tener la 

información de los precios del mes pasado, que 

está en poder de la encargada. 

 Recepción de la mercadería y  Mediante la observación, en esta pyme 
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comparación con orden de compra. 

(Servigomas realiza la recepción de 

mercaderías en forma responsable y con un grado 

razonable de compromiso por parte de sus dos 

trabajadores) 

existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por la responsabilidad de la 

persona encargada lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por ser la única 

responsable, ya que el otro trabajador solo le 

colabora con la revisión de mercaderías, en 

donde se cotejan la orden de compra dejada por 

el vendedor,  lo cual no genera un riego. 

 Además no ocurre que se pasen 

productos y cantidades no solicitadas y 

mercadería defectuosa, es decir, existe un buen 

filtro. 

Reclamaciones por artículos dañados o 

faltantes. 

 

(En ocasiones por culpa, de los embalajes, 

algunos productos se deterioran y llegan en mal 

estado al negocio, lo cual se debe de hacer en 

forma inmediata la reclamación a la empresa, ya 

que estos tiene plazos para las devoluciones) 

 

  

Lo que genera para esta empresa ocupar 

espacios físicos en mercadería innecesaria para 

ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje, 

espacio ocioso con productos defectuosos. 

Lo que hace que la encargada de local, 

traten en el mínimo tiempo, hacer la devolución 

correspondiente con una carta, detallando lo que 

se devuelve y con una copia de la factura, que la 

exige la empresa de encomiendas. 

Pago a proveedores. 

(Esta actividad es realizada exclusivamente 

por su dueño, para tener un real control de los 

pagos) 

En esta pyme, la operación de pagos es 

realizada por su dueño, para que así no ocurran  

fraudes, Robos o algún tipo de Irregularidad. 

Fuente: Elaboración propia 
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Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Go - Car” 

 

Cuadro Nº 14  Área de Ventas y Cobranzas 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Solicitud de crédito de un cliente. 

 

(En esta pyme, no dan crédito a ningún 

cliente, solo se realizan en efectivo las ventas) 

En Go- Car,  cabe mencionar que como 

política interna y por orden del dueño de esta 

pyme, no da crédito a ninguna institución fiscal, 

o clientes particulares, ya que todas las ventas 

que se realizan, se hacen al contado y en 

efectivo, ya que tampoco reciben cheques como 

forma de pago,  lo cual no tiene riesgos 

asociados a esta actividad. 

Recepción de los pedidos de los clientes 

vía telefónica. 

 

(Go – Car, realiza esta actividad 

esporádicamente, pero que igualmente se 

cometen errores) 

Esta pyme al efectuar esta actividad, solo 

una persona encargada de local la realiza y le 

presta especial atención en el pedido y en la 

anotación, lo que no sería un riesgo la recepción 

de la solicitud. 

Son contadas las ocasiones por parte de la 

encargada de local en que puedan  existir 

errores, y los que hay son errores del cliente. 

Políticas de Crédito. 

 

(Las políticas de créditos de esta pyme, son 

inexistentes, ya que todas las ventas las realiza al 

contado, pero su dueño no lo descarta a futuro) 

En esta pyme no existe debilidad o riesgo 

en esta actividad, ya que todas sus operaciones las 

realiza al contado, por decisión de su dueño, para 

no tener problemas a futuro. 

En caso que más a futuro lo adopte, un 

riesgo seria el incumplimiento de las políticas de 

crédito por parte de los clientes. 

Ventas y cobranzas en la pyme 

 

No existe en la empresa una gran pérdida 

de ventas, por falta de competencia de los  
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(Las dos personas que trabajan en esta pyme 

cuentan con años de experiencia en el rubro con 

lo que tiene una buena relación y confianza con 

los clientes para la venta y cobranza) 

 

trabajadores, pero en las ventas al contado y que 

se facturan a fin de mes, tampoco existe algún 

documento como guía de despacho, solo se anota 

en un cuaderno, lo que ocasiona también una 

ilegalidad en el retiro de las especies del local 

comercial. 

No corre para esta pyme las cobranzas, 

solo contado. 

Control de ventas 

(En esta pyme,  se tiene una cultura de estudio 

de ventas, con periodos anteriores, ya que cuentan 

con un sistema computacional donde arroja los 

resultados de periodos anteriores, para saber cómo 

marcha la pyme, en términos de superación en la 

eficiencia de las operaciones.). 

En esta empresa existe  iniciativa por parte 

de su dueño, en comparar las ventas, con las de 

otros periodos anteriores, provocando un control 

sobre estas y conocimiento de los trabajadores 

sobre la efectividad eficiencia de los 

procedimientos de ventas. 

Fuente: Elaboración propia 

 

 

Empresa:  

 

 Nombre de Fantasía: “Go - Car” 

 
 

Cuadro Nº 15  Área de Bodega (Inventario) 

 

ACTIVIDAD RIESGOS 

Conteo físico de cada una de los 

artículos para solicitar un nuevo  pedido de 

productos. 

( En esta pyme no existen muchas 

equivocaciones o errores involuntarios, ya que 

en esta actividad cuentan con un sistema 

computacional de inventario) 

En esta actividad, Go -Car,  las 

equivocaciones son casi nulas, ya que el antiguo 

dueño implemento hace 5 años un sistema 

computacional, que solo lo utiliza la persona 

encargada del negocio, en donde a cada 

producto se le asigno un código,  lo que cada 

vez que se produzca una venta, se descuenten 
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del inventario. 

Las pocas equivocaciones generan un 

riesgo de sobre stock o un déficit de mercancías. 

Recepción y revisión  de   las compras de 

cada una de clases de productos solicitados, 

para ser almacenados 

 

(Dada la observación, en Go - Car existe un 

real control sobre la recepción de las 

mercaderías) 

Mediante la observación, en esta pyme 

existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por la responsabilidad de la 

persona encargada, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por ser la única 

responsable, ya que el otro trabajador solo le 

colabora con la revisión de mercaderías, lo cual 

no genera un gran riesgo de daño o deterioro.  

Además puede ocurrir  que por algún 

error de  recepción  se ingrese un producto no 

solicitado al sistema, por confusión o culpa de la 

empresa proveedora o del vendedor en terreno, 

sin darse cuenta, 

No existe riesgo en la  verificación de 

descuentos ni en la mercadería realmente 

solicitada. 

Ingreso al sistema de inventarios de 

cada uno de los productos recibidos. 

 

( Go – Car es la única de las cuatro pymes 

en estudio, que cuenta con un sistema 

computacional) 

En ocasiones puede existir algún error de 

tecleo, por parte de la persona encargada. 

Confusión de códigos y de números al 

ingresar la información al sistema. 

 

Almacenamiento del producto. 

 

 (Existe un real control en esta actividad en  

Go - Car) 

Existe un grado razonable de compromiso 

por parte de los dos trabajadores, sobre dónde y 

cómo almacenar las mercaderías, ya sean por 

categorías, tipos, orden, marca etc. 

Lo que no genera un desorden en el sitio y 

categorías de almacenaje de mercaderías en su 

bodega. 
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Extraer los productos  desde la 

bodega  para la venta. 

(Esta actividad  ocurre que los errores que se 

producen, son de sus trabajadores, en la 

codificación manual que se les hace a los 

productos o equivocación en tomar los productos 

equivocados de bodega, lo cual hace que se 

produzcan errores involuntarios) 

Go – Car, en ocasiones realiza ventas de 

productos equivocados, sobrantes o faltantes a sus 

clientes.  

Despachos erróneos de productos similares 

o de procedencias distintas. 

Embalaje y envío de productos a los 

clientes de alrededores de la ciudad. 

 

(Esta actividad no es tan a menudo en esta 

pyme, pero cuando se realiza no se cometen 

muchos errores) 

Esta pyme, no realiza esta actividad con 

regularidad, lo que puede ocasionar el deterioro 

del producto por embalaje inadecuado, además de 

Destinatarios equivocados y la 

Verificación de la documentación 

apropiada (boleta, factura) 

Manipulación de productos delicados, 

como espejos y faroles, ya que son 

demasiados frágiles. 

(Sus  dos trabajadores reconocen real 

compromiso en el cuidado de los productos) 

 Los  trabajadores asumen que existe un 

normal deterioro   del   producto. 

 Crecimiento de mercadería defectuosa, 

además de los 

 Reclamos de los clientes, lo que provoca 

devoluciones. 

(Al no darse cuenta de vender algún 

producto con defectos) 

 Almacenamiento y resguardo de 

productos delicados y productos de precios 

altos. 

(Esta actividad es vigilada con mucho recelo 

por parte de su dueño y se comparte la opinión 

para las cuatro pymes en estudio) 

Existe la probabilidad de Robo, por 

personas ajenas al negocio. 

 

Seguridad y Medio Ambiente. 

 

(En esta actividad y en como todas las 

empresas en investigación, su dueño, se preocupa 

En  Go – Car, no existe a la fecha, algún 

tipo de accidente, incendio,  robo,  lesiones o 

daños a los trabajadores. 
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de tener las condiciones necesarias para el 

normal funcionamiento del negocio) 

Fuente: Elaboración propia 
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Capítulo VI 

 

Análisis de los Resultados y Propuestas de Mejoramiento 

 

6.1 Análisis de los Resultados. 

 

En las siguientes páginas, se muestran los resultados concretos puestos en el  capítulo anterior y 

se describe el control interno administrativo. Estos resultados fueron obtenidos de la evaluación de 4 

pymes de la ciudad de Chillán, contando con la colaboración de sus dueños y personal, esta 

información se recopiló mediante un cuestionario, entrevistas y mayoritariamente de la observación 

personal directa. 

El control interno administrativo (Cepeda, 1997) “Está orientado a las políticas administrativas 

de las organizaciones y a todos los métodos  y  procedimientos  que  están  relacionados,  en  primer 

lugar, con el debido acatamiento de las disposiciones legales, reglamentarias y la adhesión a las 

políticas de los niveles de dirección y administración y, en segundo lugar, con la eficiencia de las 

operaciones”. 

 

Según como lo indica el  marco teórico, los elementos del control interno administrativo son: 

 

 Desarrollo y mantenimiento de una línea funcional de autoridad.  

 Clara definición de funciones y responsabilidades. 

  Un mecanismo de comprobación interna en la estructura de operación con el fin de proveer un 

funcionamiento eficiente y la máxima protección contra fraudes, despilfarros, abusos, errores e 

irregularidades. 

  El mantenimiento, dentro de la organización, de la actividad de evaluación independiente,  

representada  por  la  auditoría  interna,  encargada  de  revisar políticas,   disposiciones legales 

y reglamentarias, prácticas financieras y operaciones en general como un servicio constructivo 

y de protección para los niveles de dirección y administración. 

 

A continuación se muestra la triangulación de los resultados por empresa, que fueron obtenidos a 

través del cuestionario, entrevistas y principalmente de la observación personal directa, estos se 

exponen por áreas, estas son: Compras, Ventas - Cobranzas y Bodega.  
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6.2 Empresa Nº 1 

 

“Servigomas” 

 

  6.2.1 Área de Compras 

 

Esencialmente esta operación es realizada aproximadamente cada treinta días y 

efectuada conjuntamente entre un trabajador de Servigomas, en cooperación con otro colega y un 

representante de la firma importadora, este último se dedica a la anotación de lo solicitado en una 

nota de venta de forma escrita, pero a la vez en una nota de venta virtual, las que son dictadas o 

requeridas por los trabajadores,  previa revisión de las existencias en bodega. Luego de terminar la 

actividad  de mercaderías faltantes, el vendedor cierra la nota de venta de su computador y la envía a 

través de un mail a la empresa para que esta haga su recepción y despacho de los productos 

solicitados, pero a la vez deja una copia de la nota de venta escrita manualmente por él, a las personas 

encargadas de comprar en servigomas, donde al final como aprobación de la compra, va la firma del 

vendedor y de la persona que compra. 

El área de compras se subdividirá, para así realizar un mayor análisis y mejor 

descripción de cada segmento de las operaciones de esta pyme. 

 

 6.2.1.1 Elaboración del pedido mensual 

 

En esta actividad Servigomas, se hallan variadas equivocaciones o errores 

involuntarios, los cuales como primera parte se manifiesta que en esta pyme no existe una 

preparación adecuada de los pedidos, además de una débil responsabilidad de sus trabajadores, en la 

anotación en un cuaderno de faltas los productos desprovistos, esto se acentúa más, ya que en esta 

pyme no existe ningún tipo de inventario computacional o manual, ni algún tipo de registro, en 

variadas ocasiones tampoco se realizan bien los conteos de existencias, además estas se encuentran 

en otros lugares de la bodega, lo cual produce una falta o sobre stock, además este procedimiento se 

hace en el momento en que el vendedor realiza su visita en la empresa, lo que ocasiona en 

oportunidades una larga espera para él  y en variadas ocasiones  una mala atención al público de parte 

de sus trabajadores, por estar ocupados de la revisión del stock. 
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6.2.1.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías, 

a veces se revisan dentro del mismo día, o cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una 

gran bodega para almacenar sus mercaderías. Luego se realiza la colocación de precios, después las 

fotocopias de las facturas correspondientes se archivan, ya que las originales se mantienen en el otro 

negocio, en la oficina de su dueña, la cual ella maneja y tiene la información a la mano para comparar 

los precios de los productos con otros proveedores, además de realizar cotizaciones al momento de 

ver una lista de precios de algún proveedor para poder tener la posibilidad de tomar la mejor decisión 

de a que proveedor comprar,ya que en este sector existe demasiada competencia, por lo tanto esta 

actividad no existe riesgo, además de realizarse con mucho cuidado y precaución. 

 

 6.2.1.3 Autorización para la adquisición de mercadería. 

 

Dado que los pedidos no se planifican en esta pyme no existe algún registro de 

cuáles son las faltas, en ocasiones ocurre que cuando hace su visita algún vendedor en la empresa, 

hay oportunidades en que no está la persona encargada, en este caso su dueña, para dar la aprobación 

y autorización para realizar los pedidos, ya que no se tiene un procedimiento o planeación de 

pedidos, lo que origina en oportunidades errores, ya que se necesitan productos urgentes y se debe 

hacer el pedido por obligación, ya que los vendedores pasan en una sola oportunidad en el mes y con 

poco tiempo, por atender a otras pymes, asimismo sus trabajadores cometen la equivocación en las 

cantidades solicitadas y en los tipos de productos, esto pasa comúnmente cuando los clientes hacen 

compras a pedido, es decir de un día para otro, y la mercaderías tienen que estar por obligación al 

otro día, por compromiso hacia ellos. 

 

 6.2.1.4 Recepción de los Productos. 

 

Mediante la investigación en esta pyme no existe un real control sobre la 

recepción de las mercaderías, ya que trabajan solo dos personas, lo cual hace que no se tenga tan 

pendiente esa actividad, en donde se cotejan la nota de venta dejada por el vendedor, versus la factura 

recibida y entregada junto con la mercadería, por la empresa de transportes. 

Asimismo, no existe una verdadera responsabilidad, por parte de sus trabajadores, 

de verificar si las mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas y tampoco existe un 
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grado razonable de compromiso por parte del personal, sobre dónde y cómo almacenar las 

mercaderías, ya sean por categorías, tipos, orden, marca, lo que genera productos defectuosos. 

Por otra parte, cuando llegan productos defectuosos,  productos no solicitados o 

pedidos erróneos de la empresa proveedora, esta pyme realiza el reclamo correspondiente a la 

empresa importadora  a la brevedad, lo que hace que los trabajadores traten en el mínimo tiempo, 

hacer la devolución correspondiente con una carta, detallando lo que se devuelve y con una copia de la 

factura, que la exige la empresa de transportes, para no caer en el error de ocupar espacios físicos en 

mercadería innecesaria, lo cual aumenta los costos de almacenaje y espacio ocioso con productos 

defectuosos. 

 

 6.2.1.5 Verificación y aprobación de pagos. 

 

Este es un proceso que se realiza al final de cada compra realizada a un vendedor, 

ya que ahí se hacen las cancelaciones de las facturas del mes anterior, donde el vendedor revisa el 

reporte de deudas entregada por la empresa, además de la existencia de algún descuento o 

devolución, descontando, si es que hubiesen, notas de créditos recibidas por los proveedores, la cual 

como última etapa, el vendedor deja un documento de prueba del pago, en donde va detallado las 

facturas que se cancelan, los montos, numero de cheques y la firma del vendedor, este documento se 

denomina, recibo de cancelaciones o de pagos. 

La dueña de esta pyme realiza todos sus pagos con cheques nominativos, para así 

tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al reverso del 

documento el número de la factura que está cancelando.  

 

6.2.2 Área de Ventas y Cobranzas   

 

 La actividad de ventas en esta pymes es diariamente y de lunes a sábado, esta Área se 

subdividirá, en ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes, para así realizar un mayor 

análisis y mejor descripción de cada segmento de las operaciones de esta pyme. 
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6.2.2.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas, facturas  o guías de despacho, dependiendo de  las exigencias de los 

clientes. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, no existe un control sobre 

descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de cualquier tipo, ya que no se 

tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un conocimiento vago de lo que queda en 

bodega, lo que complica al momento de buscar un producto o al momento de revisar las existencias 

para su próximo pedido.  

Con respecto a la recepción escrita de pedidos de clientes vía telefónica, es 

realizada esporádicamente, pero igual se cometen pequeños errores como son el  falta de atención en 

el pedido y en la anotación, lo que ocasiona una mala recepción de la solicitud de la persona a cargo 

de la función, además de la asignación errónea de precios.  

Por otra parte en la empresa no existe algún tipo de iniciativa por parte de los 

trabajadores y de su dueña en comparar las ventas, con las de otros periodos anteriores, provocando 

una ignorancia y poco control de los trabajadores sobre la efectividad de los procedimientos de 

ventas. 

 

 6.6.2.2 Cobranzas 

 

Esta área se preocupa de cobrar a sus clientes las ventas realizadas al crédito, 

como primer punto en Servigomas existe una inconsistencia en la asignación de días de crédito a cada 

uno de los clientes, de parte de sus trabajadores y dueña, además del incumplimiento de las débiles 

políticas de crédito existentes, por parte de algunos clientes. 

En el sector de cobranzas se subdivide por los tipos de clientes, que Servigomas  

tiene, estos son los clientes particulares y las entidades públicas. 

 

  Los clientes particulares: Cada vez que se les realiza una venta a crédito a este tipo de 

clientes, se les realiza la correspondiente guía de despacho, lo que en este caso no origina un 

problema de control, ya que esta pyme cumple en casi un cien por ciento con la reglamentación 

de documentar todas las mercaderías que salgan del local comercial, para luego facturar a fin de 

mes. Esto es porque existen situaciones en que clientes antiguos piden crédito a corto plazo, es 
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decir,  hacen compras y cancelan en pocos días, lo cual ellos no exigen la guía de despacho y 

solo se les hace una anotación en un cuaderno interno de ventas al crédito con todos los datos 

de la compra y con la respectiva firma del comprador, existe un gran riesgo en este tipo de 

operaciones, ya que si son sorprendidos por un inspector del S.I.I causa una infracción o multa. 

Aparte de esto existe un riesgo pequeño, asociado a esta actividad, pero de igual manera en 

contadas ocasiones ha tenido algún tipo de problema relacionado con el crédito, lo que ocasiona 

a futuro el no pago de las mercancías y conflictos con la dueña a pesar que la mayoría de los 

clientes en esta empresa cuenta con una buena conducta crediticia, lo cual no tiene muchos 

riesgos. 

Con respecto a los primeros tipos de clientes, una vez pasado el mes, estos tienen el 

compromiso de acercarse a cancelar todos los pedidos hechos en el mes, donde se les presentan 

todas las guías para luego proceder a realizar la factura. Para este proceso no es necesario hacer 

la cobranza, ya que los clientes que operan con esta pymes son clientes con un comportamiento 

crediticio correcto, además que nunca se pierde el contacto con ellos, porque contantemente 

están comprando en el sector. 

 

Entidades estatales: En este tipo de entidades Servigomas, al igual que los clientes particulares, 

emite una guía de despacho y vencido el plazo, realiza la cobranza por medio telefónico o 

personalmente a la persona encargada de las compras, esto se hace transcurrido algunos días 

vencidos el plazo estipulado, puesto que comúnmente este tipo de organizaciones se retrasan en 

sus pagos. 

Cada vez que se realiza la venta, ellos traen consigo una orden de compra, donde aparece anexa 

una cotización hecha con anterioridad, donde está el visto bueno del departamento encargado de 

las compras de la entidad estatal para realizar la compra. Luego una vez cancelado se extiende la 

boleta o factura según sea el caso, puesto que si son compras pequeñas la aprobación y pago la 

realizan en pocos días con caja chica, y si es más grande la compra y a crédito, estas entidades 

cancelan con cheque a fines de mes, después de esto el trabajador anota en un cuaderno interno, 

los datos del cliente o del encargado, como forma de contacto. Y por último la persona de la 

empresa estatal encargada de las compras, tiene el compromiso de acercarse a la empresa a 

realizar solamente el pago y para retirar su factura. 

 

Como conclusión, en estos dos tipos de clientes, no existe en la empresa una gran 

pérdida de ventas, por falta de competencia de los  trabajadores, en las anotaciones de ventas al 
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crédito, ya que las ventas se realizan con guía de despacho,  y las que no, solo se anotan en un 

cuaderno, lo cual su dueña sabe que es una ilegalidad, pero asume el riesgo. 

También no existe una mala relación de cobranzas con los clientes, como son 

clientes antiguos y fieles a la empresa, pero en ocasiones hay acepciones en que el carácter de las 

personas traiciona las normas o prácticas de ventas. 

 

6.2.2.2  Recibo de dinero  

 

    Esta acción es una de las más sensibles en Servigomas, ya que dependen mucho 

de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los proveedores y gastos fijos en que 

incurren, ya que como es una pequeña empresa, no cuenta con un gran capital para cancelar 

tranquilamente sus deudas, sino que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

  Como control interno, no existe algún procedimiento, en el recibo de dinero, sino 

que cualquiera de las dos personas, reciben el dinero o se pagan, es decir, al cierre del día se hace un 

arqueo, lo cual solo una persona lo realiza y anota en un cuaderno interno de ventas, donde se detalla 

el día, numero de boleta desde y hasta, al igual con las facturas y la suma total de ventas, la cual su 

dueña lo examina y luego da su visto bueno firmándolo, para que posteriormente, ella haga retiro del 

dinero para realizar el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente. El día sábado su dueña 

guarda el dinero en su caja fuerte de su oficina para depositar el día lunes, por otro lado, la persona 

encargada del arqueo diario realiza el traspaso de las ventas diarias y de las facturas,  al libro de 

compra – ventas. 

 

6.2.3  Área de Inventario (Bodega) 

 

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado  al área de  compras  y  ventas.  Del  nivel  de  inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse para 

ajustarse a la necesidad de los clientes. 

 Como se mencionó en el área de compras y ventas, en Servigomas no existe un control de 

inventario o bodega, solo se hace al momento de hacer las anotaciones para hacer el pedido al 

vendedor, y los trabajadores tienen una imagen vaga de lo que se posee en el negocio, y solo en el 

momento de la venta o en el momento de revisión para comprar, se acusa alguna falta, ya que existe 

una cantidad enorme de artículos electrónicos que es imposible que una persona se aprenda o 

recuerde las cantidades que se poseen, solo se está al corriente de las cantidades de aquellos 
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productos que tienen un volumen o tamaño demasiado grande y de los productos con un alto precio, 

ya que son fácil para recordar. 

  Por otro lado, en esta pyme no existe un manejo adecuado en la recepción de los 

productos, por lo que genera un gran riesgo de daño o deterioro de estos, asimismo puede ocurrir  

que por algún error de recepción y sin percatarse, se ingrese un producto no solicitado por confusión 

o culpa de la empresa proveedora o del vendedor en terreno.  

 Otro riesgo asociado a esta área es la mala ubicación de los productos por parte de los 

trabajadores de esta empresa, en productos que son delicados o frágiles, esto es asumido por sus dos 

trabajadores y aceptan que existe un normal deterioro del producto lo que podría causar un crecimiento 

de mercadería defectuosa, además de su pronta devolución, lo que como consecuencia, lleva a el 

reclamo de los clientes, y se  provocan devoluciones. (Al no darse cuenta de vender algún producto con 

defectos). 

 En Servigomas se puede agregar también, el desorden en la bodega y en las categorías de 

almacenaje de mercaderías, lo que origina en ocasiones a los clientes de alrededores de la ciudad, 

errores de despachos de productos sobrantes o faltantes  para la venta, pero no es un riesgo tan grande 

ya que Servigomas no realiza esta actividad con regularidad, lo que lograría originar el deterioro del 

producto por embalaje inadecuado o destinatarios equivocados. 

  La dueña de esta pyme, tiene especial cuidado en las personas que entran y salen de la 

bodega, ya que pueden  existir mayores probabilidades de robos, por personas ajenas al negocio, 

además de la constante preocupación de la propietaria en caso de algún accidente en cualquier área 

del negocio lo que se traduce que hasta la fecha en esta pyme no existe algún accidente, incendio,  

robo,  lesiones o daños a los trabajadores. 

 

6.2.4   Sistema Contable (Corresponde para las dos Pymes por igual) 

 

El sistema contable que se aplica en Servigomas, es el mismo que en Servicar, que es el 

de contabilidad completa, el cual exige un libro de compra – ventas, que lo completan sus 

trabajadores ingresando las ventas diarias con boletas y también las ventas con facturas con todos sus 

detalles, proceso que se realiza diariamente en caso de fiscalización, además realizan el ingreso de las 

facturas de compras, y si faltara alguna factura por ingresar lo realiza su contadora, como también si 

existe alguna nota de crédito, ésta la ingresa igualmente su contadora, ya que su dueña le lleva toda la 

información necesaria para esto, además su contadora confecciona el libro caja americano, con la 

información del libro de compra – ventas, asimismo además de este confecciona el libro F.U.T, de 
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esta manera también sus trabajadores realizan el inventario de las mercaderías, efectuando el conteo  

de productos a la fecha más cercanamente posible a fin de año, igualmente su contadora confecciona 

el balance a terminación de año. 

 Sus dos trabajadores tienen pleno conocimiento de emitir boletas y facturas según los 

montos mínimos legales, entregando las copias de los documentos que emiten en forma correcta, pero 

caen en deficiencias o riesgos legales como en el olvido de exigir la credencial del S.I.I, para poder 

emitir facturas y también en errores en la confección de la factura como son los datos, enmiendas o 

errores, lo que puede ocasionar una infracción si son sorprendidos por algún inspector del S.I.I.  

 Su contadora se encarga de las declaraciones de IVA y de la operación renta, otro riesgo 

asociado es que su dueña en ocasiones se olvida dejar la copia del IVA en el otro local en caso de 

revisión. 

  

6.2.5 Resumen de las Principales debilidades detectadas en Servigomas. 

 

Inexistencia de una preparación o planificación de los pedidos mensuales. 

 Escaso grado de responsabilidad de los trabajadores, en la anotación de productos faltantes, 

en un cuaderno. 

Poca responsabilidad en la revisión y conteo de mercaderías para el pedido. 

Inexistencia de algún tipo de inventario de mercaderías. 

Carencia de procedimientos o políticas para la autorización en la adquisición de mercaderías. 

 Falta de responsabilidad del personal, además de la inexistencia de procedimientos en la 

recepción de mercaderías. 

Poca atención en los pedidos recepcionados  por escrito, vía telefónica.  

 Falta de iniciativa de su dueña en comparar los montos de ventas actuales con los del mes           

anterior. 

Debilidad en las políticas de créditos. 

 Riesgos asociados en los créditos “cortos” Explicación: Es decir, dentro del día, en donde al 

cliente no se le emite ningún documento de venta, sino que se anota en un cuaderno el monto 

y el articulo llevado y dentro del día retira su boleta o factura (Esto de da especialmente 

cuando se realizan ventas a consignación, es decir un cliente lleva un producto para probar si 

le sirve en su vehículo y después retira su documento, esto es porque a la dueña no le gusta 

anular documentos) 

Inexistencia de procedimientos en el recibo de dinero de las ventas. 
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Mala ubicación de las mercaderías en bodega. 

Errores en los despachos de pedidos.  

Olvido o falta de atención en la exigencia de la credencial para facturar a los clientes. 

Errores o enmiendas en los documentos emitidos. 

6.3 Empresa Nº 2 

 

“Servicar” 

 

  6.3.1 Área de Compras 

 

En esta actividad, que es el proceso de compras, es realizada de la misma forma que en 

Servigomas, ya que como se compran productos similares, los vendedores en terreno son siempre los 

mismos y cada pyme realiza sus pedidos en forma independiente. 

El área de compras se subdividirá, para así realizar un mayor análisis y mejor 

descripción de cada segmento de las operaciones de esta pyme. 

 

6.3.1.1  Elaboración del  pedido mensual  

 

En Servicar, no se cometen equivocaciones o errores y las pocas equivocaciones 

que existen, son involuntarias, como también se da en el caso de las cantidades solicitadas al 

vendedor, y en el conteo en la revisión de las mercaderías faltantes, ya que en esta pyme trabajan 

cuatro personas que realizan conjuntamente esta actividad, la cual genera un rango de menor 

equivocación, a pesar de que tampoco se tiene algún tipo de inventario computacional o manual,  ni 

algún tipo de registro, en variadas ocasiones los productos se localizan en otros lugares de la bodega, 

lo cual provoca un error y a la vez alguna falta o un sobre stock, además este procedimiento se hace 

en el momento en que esta el vendedor en la empresa, lo que ocasiona una larga espera y en variadas 

ocasiones  una mala atención al público por estar ocupados de la revisión del stock. 

 

6.3.1.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías,  

siempre se revisan dentro del mismo día, ya que esta pyme al contrario de servigomas, no cuenta con 
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una gran bodega para almacenar sus mercaderías, pero sí de 4 trabajadores que realizan esta actividad 

con más rapidez, además cuenta con una persona encargada de la caja. Luego se realiza la colocación 

de precios y después de esto, las facturas correspondientes se archivan, lo cual su dueña siempre tiene 

la información a la mano para ver si existe un tipo de alza o baja de precios y poder tener la 

posibilidad de tomar la mejor decisión de a que proveedor comprar, por eso la propietaria realiza con 

relativa frecuencia, comparaciones de precios y además cotiza los costos de compra de mercadería para 

comprar al mejor precio, lo cual no tiene riesgos asociados a esta actividad, ya que su dueña, cumple 

muy bien esta tarea, por su gran experiencia en el rubro, además le ha servido para hacer frente a la 

competencia que hay en el sector, la cual es muy grande.  

 

6.3.1.3  Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado a que los pedidos no se planifican en Servicar, tampoco existe algún registro 

de cuáles son las faltas, en esta pyme ocurre que cuando hace su visita algún vendedor, su propia 

dueña autoriza la adquisición de mercaderías, por lo tanto no existe un riesgo en esta actividad, ya 

que en este negocio se encuentra su pequeña oficina, donde se tiene toda la información, para poder 

dar la aprobación de los pedidos o su autorización,  lo cual no genera errores en la compra de 

productos de precios altos, de difícil venta y de cantidad no apropiada, por  tener la información de 

los precios del mes pasado, además en Servicar, no se tiene un procedimiento de planeación de 

pedidos o una persona a cargo que no sea la dueña. 

  

 6.3.1.4  Recepción de los productos 

 

Dada la investigación, en esta pyme existe un real control sobre la recepción de 

las mercaderías, por el motivo que en ella trabajan cuatro personas, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por el número de trabajadores con que cuenta esta pyme,  en donde se 

cotejan la orden de compra dejada por el vendedor, con la factura recibida. 

En otro aspecto, existe una verdadera responsabilidad por parte de sus trabajadores, de verificar 

si las mercaderías recibidas sean, productos y cantidades no solicitadas, erróneas,  de baja calidad o 

defectuosas, Lo que generaría para esta empresa ocupar espacios físicos en mercadería innecesaria 

para ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje, espacio ocioso con productos defectuosos, además 

no cuenta con una gran bodega de almacenaje.  
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En ocasiones por culpa, de los embalajes, algunos productos se deterioran y llegan en 

mal estado al negocio, lo que hace que los trabajadores traten en el mínimo tiempo, hacer la devolución 

correspondiente con una carta, detallando lo que se devuelve y con una copia de la factura, que la exige 

la empresa de encomiendas, es decir,  en este aspecto existe un buen control administrativo. 

 

6.3.1.4  Verificación y aprobación de pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos y 

se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual, como también se realiza de la 

misma forma en Servigomas. 

La dueña de esta pyme realiza todos sus pagos con cheques nominativos, para así 

tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al reverso del 

documento el número de la factura que está cancelando. Otra actividad que realizan es la revisión de 

los cálculos y sumatorias de la factura del proveedor, es decir si está estipulado algún descuento, ya 

sea por cantidad o por porcentajes a determinadas mercaderías.  

 

6.3.2  Área de Ventas y Cobranzas   

 

La actividad de ventas en esta pyme es diariamente y de lunes a sábado, en esta área vamos 

a incluir, las ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes. 

 

6.3.2.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas, facturas y guías de despachos, dependiendo las exigencias de los 

clientes, este proceso es regular para las dos sucursales. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, no existe un control sobre 

descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de cualquier tipo, ya que no se 

tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un conocimiento ambiguo de lo que queda 

en bodega, lo que complica al momento de buscar un producto o al momento de revisar las 

existencias para su próximo pedido. 

En Servicar, con respecto a la recepción escrita de los pedidos de los clientes vía 

telefónica, es efectuada, solo por una persona y le presta especial atención en el pedido y en la 
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anotación, lo que no sería un riesgo la recepción de la solicitud. Son contadas las ocasiones por parte 

del trabajador que existan errores, y los que hay son errores del cliente. 

Por otro lado, en la empresa no existe algún tipo de iniciativa y de control por parte 

de los trabajadores y de la dueña en comparar las ventas, con las de otros periodos anteriores, 

provocando una ignorancia y poco control de los trabajadores sobre la efectividad de los 

procedimientos de ventas, esta actividad es igual para los dos negocios. 

 

6.3.2.2  Cobranzas 

 

Esta área se preocupa de cobrar a sus clientes los pedidos hechos al crédito.  

Servicar, cuenta con clientes con una buena conducta crediticia y además se 

comparten algunos clientes con Servigomas, lo cual no tiene muchos riesgos asociados a esta 

actividad, pero de igual manera en contadas ocasiones ha tenido algún tipo de problema relacionado 

con el crédito, lo que ocasiona a  futuro el no pago de las mercancías y conflictos con la dueña. 

En Servicar, no existe una gran pérdida de ventas, por falta de competencia de los  

trabajadores, en las anotaciones de ventas al crédito, ya que emiten guías de despachos en las ventas, 

como también existen ventas con créditos “cortos” al igual que en Servigomas, donde no se emiten 

guías y se anotan en un cuaderno de créditos, lo que ocasiona también una ilegalidad en el retiro de 

las especies del local comercial, lo que concuerda en que a fin de mes, no existe una mala relación de 

cobranzas con los clientes, como son clientes antiguos y fieles a la empresa, pero en ocasiones hay 

excepciones en que el carácter de las personas traicionan las normas o prácticas de ventas. 

En esta pyme existe una debilidad o inexistencia de políticas de crédito, además 

de un riesgo en la asignación de días de crédito y anotación de estos,  a cada uno de los clientes, de 

parte de sus trabajadores y dueña, además del incumplimiento de las políticas de crédito impuesto por 

su dueña, por parte de los clientes. 

 

  En el sector de cobranzas se subdivide por los tipos de clientes, que Servicar  

tiene, estos son los clientes particulares y las entidades públicas. 

 

  Los clientes particulares: En esta actividad la forma de operar y de cancelación es de la 

misma forma que en la servigomas a diferencia que cuando es un cliente nuevo, se tiene que ir 

a servigomas a pedir la autorización a la dueña, ya que en esta se encuentra la oficina y después 

se aprueba el crédito, todo lo demás se realiza de la misma forma que en la otra sucursal. 
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 Entidades estatales: En este tipo de entidades Servicar, opera de la misma forma que la 

servigomas a diferencia que cuando es un nuevo cliente, se tiene que pedir autorización a la 

propietaria del negocio, con la respectiva orden de compra de la empresa estatal, y después se 

accede a dar el crédito a estas empresas. 

 

6.3.2.3  Recibo de dinero  

    

     Esta actividad es una de las más sensibles en esta empresa, ya que dependen 

mucho de las ventas diarias, como en cualquier tipo de pyme, para hacer frentes a sus obligaciones 

con los proveedores y gastos fijos que incurren, ya que como es una pequeña empresa, no cuenta con 

un capital para cancelar tranquilamente sus deudas, opera de la misma forma que  Servigomas, ya 

que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

Como control interno, no existe un gran riesgo, ya que en esta pyme tienen a una 

persona a cargo de la caja, es decir, al cierre se hace un arqueo, lo cual esta persona anota en un 

cuaderno interno de ventas, donde se detalla el día, numero de boleta desde y hasta, al igual con las 

facturas y la suma total de ventas, la cual su dueña lo examina y luego lo firma, para que 

posteriormente, ella haga retiro del dinero para realizar el depósito en su cuenta bancaria al día hábil 

siguiente, además que la persona encargada del arqueo diario realiza el traspaso al libro de compra – 

ventas. 

 

6.3.3 Área de Inventario (Bodega) 

 

Es un rubro estrechamente ligado a las compras  y ventas.  Del  grado  de  abastecimiento  

del inventario, dependerá el  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse para 

ajustarse a la necesidad de los clientes de Servicar. 

Como se mencionó en el área de compras y ventas, en Servicar tampoco existe un control 

de inventarios, ni tampoco alguno computacional, solo se ingresan las mercadería a la bodega, esto se 

hace al momento de hacer las anotaciones para hacer el pedido al vendedor, ya que en esta actividad, 

esta pyme no comete errores muy a menudo y las pocas equivocaciones son involuntarias, además de 

realizar esta diligencia con un grado razonable de compromiso en los conteos  realizados, lo cual no 

genera un gran riesgo. Las pocas equivocaciones podrían generar un riesgo de sobre stock o un déficit 

de mercancías. 
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Los trabajadores solo poseen una imagen vaga de lo que se tiene, y solo en el momento de 

la venta se acusa alguna falta, ya que existe una cantidad enorme de artículos electrónicos que es 

imposible que una persona se aprenda las cantidades que se tienen, solo se saben las cantidades de 

aquellos productos que tiene un volumen demasiado grande o de un valor superior al resto, ya que 

son fácil para recordar.  

Con respecto a la recepción y revisión de las compras de cada una de clases de productos 

solicitados, Servicar tiene un manejo adecuado en la recepción de los productos, por lo que no genera 

un gran riesgo de daño o deterioro en los productos, además puede ocurrir  que por algún error de 

recepción se ingrese un producto no solicitado por confusión o culpa de la empresa proveedora o del 

vendedor en terreno, sin darse cuenta. Después de esto, Servicar como al contrario de Servigomas 

existe un real compromiso de los trabajadores, en la ubicación de productos que son delicados o 

frágiles, asimismo se agrega también el orden en el sitio y categorías de almacenaje de mercaderías 

en su bodega, como en contradicción a lo que sucede en Servigomas. 

Una vez almacenados y ubicados  los productos, en ventas que se realizan hacia otros lugares, 

con respecto al embalaje y envío de productos a los clientes de alrededores de la ciudad, Servicar no 

realiza esta actividad con regularidad, lo que puede ocasionar el deterioro del producto por embalaje 

inadecuado, además de destinatarios equivocados y la verificación de la documentación apropiada 

(boleta, factura). 

La manipulación de productos delicados, como espejos y faroles, que existe en Servicar, 

se debe a que los trabajadores asumen que existe un normal deterioro  del  producto y del poco 

crecimiento de mercadería defectuosa, además lo que podría provocar reclamos de los clientes, lo 

que provoca devoluciones. 

Con respecto al almacenamiento y resguardo de productos de precios altos o de gran 

inversión, Servicar realiza bien esta actividad, que es vigilada con mucho recelo por parte de su dueña y es 

idéntica para las dos locales, para evitar que existan mayores probabilidades de robo, por personas 

ajenas al negocio, asimismo su dueña en el ámbito de seguridad y medio ambiente, en esta pyme,  no 

existe hasta la fecha en esta pyme algún accidente, incendio, robo, lesiones o daños a los 

trabajadores en ninguna de sus pequeñas empresas. 

 

6.3.4 Resumen de las Principales debilidades detectadas en Servicar 

 

Escaso grado de responsabilidad de los trabajadores, en la anotación de productos 

faltantes. 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



141 
 

Poca responsabilidad en la revisión y conteo de mercaderías para el pedido. 

Inexistencia de algún tipo de inventario de mercaderías. 

Falta de alguna iniciativa de su dueña en comparar los montos de ventas actuales con los 

del mes anterior. 

Debilidad en las políticas de créditos. 

Riesgos asociados en los créditos “cortos” (Explicado Anteriormente) 

Olvido o falta de atención en la exigencia de la credencial para facturar a los clientes, por 

parte de su cajera. 

Errores o enmiendas en los documentos emitidos, por su cajera. 

 

6.4  Empresa Nº 3 

 

“Repuestos Chandia” 

 

  6.4.1  Área de Compras 

 

Esta actividad es realizada mensualmente y al contario como en las demás pymes se 

realiza directamente por el dueño y el vendedor, ya que como es una empresa relativamente nueva 

por cambio de propietario, solo el dueño realiza las compras, pero con el apoyo en el conteo y 

búsqueda de las existencias de las dos personas que trabajan con él. El vendedor en este caso se 

dedica a la anotación de las mercaderías faltantes, previa revisión de la bodega de las existencias de 

mercaderías por parte de su dueño con colaboración de sus dos trabajadores. Luego de terminar la 

actividad de anotación de las mercaderías faltantes, el vendedor cierra la orden de compra en su 

computador y la envía a través de un mail a la empresa para que esta haga su recepción y despacho 

de las mercaderías solicitadas, pero a la vez deja una copia de la orden de compra escrita 

manualmente por el vendedor  al dueño, el tramite que hace el vendedor, es idéntico para todas las 

pymes ya que todas esta empresas tienen proveedores que son comunes entre ellos. 

El Área de Compras se subdividirá, para así realizar un mayor análisis y mejor 

descripción de cada segmento de las operaciones de esta pyme. 
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6.4.1.1  Preparación del  pedido mensual  

 

   En esta Pyme existen muchas equivocaciones o errores inconscientes, como 

sucede generalmente en estas empresas, además esta pyme es relativamente nueva y estos errores se 

acentúan aun más, estas faltas tienen que ver con la carencia de importancia para los trabajadores en 

las cantidades solicitadas al vendedor, como se da en el caso del conteo y revisión de las mercaderías 

faltantes, ya que como no existe ningún tipo de inventario computacional o manual, ni algún tipo de 

registro, lo cual su dueño sabe que es un riesgo no tenerlo, además estos errores suceden en esta 

pyme, por falta de conocimientos y poca experiencia en el rubro de parte de sus trabajadores junto 

con su dueño, ya que como se mencionó en el área de compras, la empresa es relativamente nueva y 

sus empleados no asumen bien sus compromisos. En variadas ocasiones las mercaderías se 

encuentran en otros lugares, ya sea por desorden o mala ubicación de los trabajadores en las categoría 

que deberían ir en la bodega, lo cual produce un sobre stock o faltante, además este procedimiento se 

hace en el momento en que esta el vendedor en la empresa, como lo realizan también las otras dos 

pymes, lo que ocasiona una larga espera y en variadas ocasiones  una mala atención al público por 

estar ocupados de la revisión del stock. 

 

6.4.1.2  Selección del mejor proveedor 

 

En esta actividad como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías, 

dentro del mismo día se revisan, o cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una gran 

bodega para almacenar sus mercaderías. Luego se realiza la colocación de precios, después  las 

facturas correspondientes se archivan, pero aun así su dueño no realiza cotizaciones entre empresas 

proveedoras por su falta de manejo del negocio y poca experiencia en el, ya que el dueño tiene poco 

tiempo en este rubro, lo cual lo lleva a cometer errores en la elección  del proveedor, no realiza 

comparaciones de precios y además no cotiza los precios de compra de mercadería para comprar al 

mejor precio y hacer frente a la competencia que hay en el sector, la cual es muy grande, y esto 

provoca no tomar la mejor decisión, de a que proveedor comprar. 

El dueño de Repuestos Chandia sabe, que esto es un riego para su negocio, pero 

está aprendiendo de apoco el manejo de este tipo de negocios, esto es, conociendo mas a los 

vendedores que tienen las listas a mejores precios y si es algún vendedor nuevo en la zona y de otra 

firma, tratar en lo posible de cotizar y no comprar a ojos cerrados. 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



143 
 

6.4.1.3  Autorización para la adquisición de mercadería 

 

   Dado que los pedidos no se planifican en esta pyme, ni tampoco existe algún 

registro de cuáles son las faltas, en ocasiones ocurre que cuando hace su visita algún vendedor, no 

está la persona encargada, en este caso el dueño, que es el único que da la autorización y  aprobación 

de los pedidos, y por obligación se tiene que realizar el pedido, lo cual genera complicaciones en cosas 

que su dueño no quiere pedir, ya sea por productos de precios altos, de difícil venta y de cantidades no 

apropiadas, ya que no se tiene un procedimiento de planeación de pedidos, lo que puede originar 

escases de algún producto, ya que los vendedores pasan solo una vez al mes, y generalmente andan 

con poco tiempo, lo que obliga a realizar pedidos por teléfono y siempre ocurren errores de códigos 

de los productos, lo que se traduce en perder tiempo en hacer devoluciones. 

 

6.4.1.4  Recepción de los productos 

 

   En Repuestos Chandia, existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por el motivo que pedidos solo los revisa su dueño, en colaboración de sus trabajadores, 

lo cual hace que se esté más pendiente de esa actividad y a la vez tiene un grado razonable de 

responsabilidad, ya que solo las revisa su propietario, por lo tanto no ocurre que se salten productos y 

cantidades no solicitadas y mercadería defectuosa, es decir, existe un buen filtro. Este procedimiento se 

realiza cotejando la nota de venta dejada por el vendedor, con la factura recibida. La desventaja de 

este sistema es que si no está su dueño no se pueden abrir las cajas con mercaderías que en 

situaciones el cliente está en el local y necesita algo que éste sabe que está en las cajas, lo que 

produce  perdida de la venta. 

Existe una verdadera responsabilidad por parte de su dueño, de verificar si las 

mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, para hacer los reclamos correspondientes, 

lo que  podría generar para esta empresa ocupar espacios físicos en mercadería innecesaria para ella, 

lo cual aumenta los costos de almacenaje, espacio ocioso con productos defectuosos, pero sus 

trabajadores tratan en el mínimo tiempo, hacer la devolución correspondiente con una carta, detallando 

lo que se devuelve y con una copia de la factura, que lo exige la empresa de encomiendas. Con respecto 

a dónde y cómo almacenar, ya sean por categorías, tipos, orden, marcas  no existe un grado razonable 

de compromiso por parte de los trabajadores. 
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6.4.1.5  Verificación y aprobación de pagos 

 

En este punto esta pyme, tiene un proceso donde se hacen los respectivos pagos y 

se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual. 

El dueño de “Repuestos Chandia”  realiza todos sus pagos con cheques 

nominativos, para así tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que anota al 

reverso del documento el número de la factura que está cancelando. Otra actividad que realizan es la 

revisión de los cálculos y sumatorias de la factura del proveedor, es decir si está estipulado algún 

descuento, ya sea por cantidad o por porcentajes a determinadas mercaderías.  

En esta actividad las cuatro pymes en estudio tienen un control que a sus dueños 

les da la confianza suficiente de que los pagos están bien realizados, ya que tratan en lo máximo de 

cuidar sus dineros y de no despilfarrar, aunque con lo visto en las empresas, igual incurren en gastos 

innecesarios o bien todavía aún pueden tener un mejor control de sus dineros y pagos. 

 

6.4.2 Área de Ventas y Cobranzas   

 

 La actividad de ventas en esta pymes es diariamente y de lunes a sábado, en esta área se 

incluyen las ventas diarias y recibir efectivo de los clientes. 

 

6.4.2.1  Ventas diarias 

 

Este proceso se realiza diariamente, cada vez que  se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas y facturas dependiendo las exigencias de los clientes, pero no utilizan 

guías de despacho, sino que prefieren facturar de forma inmediata, aunque la cantidad sea pequeña, 

pero sobre el mínimo estipulado por ley, esto es por política de su dueño el de no emitir guías de 

despacho. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, como en las cuatro pymes, no 

existe un control sobre descontar lo vendido por los trabajadores, de algún inventario o stock de 

cualquier tipo, ya que no se tiene conocimiento exacto de las unidades restantes, solo un 

conocimiento simple de lo que queda en bodega, lo que complica al momento de buscar un producto 

o al momento de revisar las existencias para su próximo pedido. 

Para la recepción de los pedidos de los clientes vía telefónica, esta pyme al efectuar 

esta actividad, solo una persona la realiza y le presta especial atención en el pedido y en la anotación, 
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lo que no sería un riesgo la recepción de la solicitud y son contadas las ocasiones por parte del 

trabajador que existan errores, y los que hay son errores del cliente. 

En la empresa no existe algún tipo de iniciativa por parte de los trabajadores y de su 

dueño en comparar las ventas, con las de otros periodos anteriores, por su enfoque solo a reinvertir lo 

ganado, provocando una ignorancia y poco control de los trabajadores sobre la efectividad de los 

procedimientos de ventas. 

 

6.4.2.2  Cobranzas 

 

Como se menciona en los puntos anteriores, el dueño de Repuestos Chandia, 

como es nuevo en el rubro de repuestos y accesorios para vehículos, aún no tiene clientes que le 

compren al crédito y no tiene riesgos asociados a esta actividad, ni menos la existencia de políticas de 

créditos, ya que todas las ventas las realiza al contado dando boleta o factura en el momento, pero 

según su propietario a futuro no descarta dar créditos a particulares y a entidades públicas, para 

aumentar sus clientes y crecer en el tiempo, por lo tanto la parte de cobranzas no corre para esta 

pyme, ya que todo lo vende al contado.  

En conclusión las ventas y cobranzas en esta pyme, no cuentan con una gran 

pérdida de ventas, ya sea por falta de competencia de los trabajadores, ya que todo se realiza al 

contado, tampoco existe algún documento como guía de despacho, además la sección de cobranzas, 

no corre para esta pyme las cobranzas, solo contado. 

 

6.4.2.3  Recibo de dinero  

 

Como en todas las pymes, esta actividad es una de las más sensibles, ya que 

dependen mucho de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los proveedores y 

gastos fijos que incurren, ya que como es una pequeña y nueva empresa, no cuenta con un capital 

para cancelar tranquilamente sus deudas, además el dueño esta recién empezando y solo va 

dependiendo de lo que venda a diario,  además van reinvirtiendo a medida que crecen. 

Como control interno administrativo, en esta pyme no existe algún procedimiento 

de ingreso de dinero, ya que la única persona que recibe el dinero es su dueño o algún familiar de 

este, a la vez sus trabajadores sienten un alivio al no tener injerencia en caja y no se preste para malos 

entendidos. Al cierre, el dueño hace un arqueo, señalando las entradas y salidas de dinero, y las va 

anotando en un cuaderno personal, respaldado por las numeraciones de boletas y facturas emitidas.                              

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



146 
 

Luego se  hace el depósito en su cuenta bancaria al día hábil siguiente. 

 

6.4.3 Área de Inventario (Bodega) 

  

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado a compras y ventas.  Del  nivel  de  inventario dependerá 

el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse para ajustarse a 

la necesidad de los clientes. 

 Como se menciona en los otros puntos de análisis, en el área de compras y ventas, en esta 

pyme no existe un control de inventarios, los dos trabajadores a cargo de esta actividad, no realizan 

esta diligencia con un grado razonable de compromiso y responsabilidad, además por el desorden en la 

ubicación de las mercaderías, los conteos  realizados no son del todo bien hechos, lo cual  generan un 

gran riesgo de sobre stock o un déficit de mercancías, solo se apunta en el momento de hacer el pedido 

al vendedor, y se tiene un recuerdo borroso de lo que se tiene, y solo en el momento de la venta se 

acusa alguna falta, ya que existe una cantidad enorme de artículos electrónicos que es imposible que 

una persona se aprenda las cantidades que se tienen, solo se saben las cantidades de aquellos 

productos que tiene un volumen demasiado grande, ya que son fácil para recordar. 

 Con respecto a la recepción y revisión de las compras de cada una de clases de productos 

solicitados, para ser almacenados, Repuestos Chandia tiene un manejo adecuado en la recepción y 

revisión de los productos, ya que los revisa su dueño en colaboración de sus trabajadores,  por lo que 

no genera un gran riesgo de daño o deterioro, pero en  contadas ocasiones existe situaciones en que 

trabajadores asumen que existen errores en el deterioro del producto y del crecimiento de mercadería 

defectuosa en bodega que no es devuelta a tiempo, lo cual no hay control sobre lo que está dañado, 

además de los reclamos de los clientes, lo que provoca devoluciones. (Al no darse cuenta de vender 

algún producto con defectos) 

 Además puede ocurrir  que por algún error de  recepción  se ingrese un producto no 

solicitado por confusión o culpa de la empresa proveedora o del vendedor en terreno, sin darse 

cuenta, también, no existe riesgo en la  verificación de descuentos ni en la mercadería realmente 

solicitada. 

 En Repuestos Chandia, en el almacenamiento de la mercadería, no existe un real control en 

esta actividad en esta pyme. La mala ubicación de productos por parte de los trabajadores de esta 

empresa, en productos que son delicados o frágiles, lo que se agrega también el desorden en el sitio y 

categorías de almacenaje de mercaderías en su bodega. También sucede que en ocasiones esta pyme 

realiza ventas de productos sobrantes o faltantes a sus clientes, por motivos que sus trabajadores tienen 
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poca experiencia en el rubro y de despachos erróneos de productos similares o de procedencias 

distintas.  

 Cuando se realizan ventas a clientes de los alrededores de la ciudad, esta pyme, no realiza 

esta actividad con regularidad, lo que podría ocasionar un pequeño riesgo y deterioro del producto por 

embalaje inadecuado, además de destinatarios equivocados y la verificación de la documentación 

apropiada (boleta, factura) 

 La actividad de almacenamiento, resguardo de productos de precios altos, es vigilado con 

mucho recelo por parte de su dueño, lo que no ocasiona la existencia de mayores probabilidades de robo, 

por personas ajenas al negocio, además de la constante preocupación del propietario en caso de 

algún accidente en cualquier área del negocio lo que se traduce que hasta la fecha en esta pyme no 

existe algún accidente, incendio,  robo,  lesiones o daños a los trabajadores. 

 

6.4.4  Sistema Contable 

 

 El sistema contable que se aplica en Repuestos Chandia es el sistema  contabilidad 

completo, es decir, exige un libro de compra – ventas que está a cargo de este un solo trabajador, que 

se preocupa de ingresar solo las ventas con boletas y con facturas, pero las compras o alguna nota de 

crédito existente son ingresadas por su contadora la cual el dueño de esta pyme le lleva toda las 

facturas, para que ella las ingrese, además de confeccionar el libro caja americano y también el libro 

F.U.T. 

 También su contadora realiza la confección del formulario 29 y asimismo el 22 que es de 

renta, además de hacer el balance a fin de año, como también sus trabajadores cumple con la 

obligación de hacer el inventario a la fecha más próxima de fin de año. 

 La debilidad de esta pyme, es que como es prácticamente nueva en el rubro, sus trabajadores no 

tienen un comportamiento adecuado en el sentido legal como negocio, ya que en variadas 

oportunidades no dan boleta haciendo como descuento al cliente el mismo IVA, tampoco realizan la 

exigencia de la credencial del S.I.I para facturar y en ocasiones se equivocan en ceder las copias que 

corresponden para el cliente, lo cual todo esto genera una mala administración, lo que puede causar 

ser sorprendidos por algún inspector de S.I.I. 
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6.4.5  Resumen de las Principales debilidades detectadas en Repuestos Chandia 

 

Inexistencia de una preparación o planificación de los pedidos mensuales. 

Escaso grado de responsabilidad de los trabajadores, en la anotación de productos 

faltantes, en un cuaderno. 

Poca responsabilidad en la revisión y conteo de mercaderías para el pedido. 

Inexistencia de algún tipo de inventario de mercaderías. 

Inexistencia de cotización o comparaciones de precios con otros proveedores. 

Carencia de procedimientos o políticas para la autorización en la adquisición de 

mercaderías. 

Poca atención en los pedidos recepcionados  por escrito, vía telefónica.  

Falta de alguna iniciativa de su dueña en comparar los montos de ventas actuales con los 

del mes anterior. 

Mala ubicación de las mercaderías que son delicadas o frágiles en bodega. 

Errores en los despachos y deterioro de productos por embalajes inadecuados para 

clientes externos 

Poco conocimiento de las normas legales de funcionamiento de un negocio, en la emisión 

y entrega de la documentación, por parte de su dueño y personal.  

Olvido o falta de atención en la exigencia de la credencial para facturar a los clientes. 

 

6.5  Empresa Nº 4 

 

“Go – Car” 

 

6.5.5 Área Compras:  

  

 En esta actividad y en todas las que se mencionan más adelante existe una persona a cargo 

del negocio, ya que su dueño posee otras actividades y en la realidad permanece muy poco tiempo en 

su negocio y delega todas las responsabilidades sobre esta persona. 

Esta actividad es realizada mensualmente y con la persona encargada del local y un 

vendedor, ya que solamente esta persona tiene la autorización del dueño de realizar esta tarea. 

El vendedor en este caso se dedica a la anotación de productos nuevos, ya que las faltas las 

acusa el sistema computacional que ellos tienen, esto se realiza por la persona encargada del negocio 
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y con la ayuda del otro trabajador. Luego de que el vendedor haga anotación de las mercaderías 

faltantes, este cierra la orden de compra en su computador y la envía a través de un mail a la empresa 

para que esta haga su recepción y despacho de las mercaderías solicitadas, pero a la vez deja una 

copia de la nota de venta escrita manualmente por el vendedor a la persona encargada, este 

procedimiento es idéntico para todas las pymes ya que todas esta empresas tienen proveedores que 

son comunes entre ellos. 

El área de compras se subdividirá, para así realizar un mayor análisis y mejor descripción 

de cada segmento de las operaciones de esta pyme. 

  

6.5.1.1  Preparación del pedido Mensual 

 

En esta actividad en esta Pyme, las equivocaciones son casi nulas, ya que el 

antiguo dueño implemento hace 5 años un sistema computacional, en donde a cada producto se le 

asignó  un código,  lo que cada vez que se produzca una venta, se descuenten del inventario. Los 

errores que se cometen en oportunidades son equivocaciones de tecleo por parte de la persona 

encargada, y que son involuntarios. Su dueño sabe que es una ventaja frente a la competencia y no 

tenerlo sería un riesgo, además de que el reporte generado por el sistema no esté de acuerdo con la 

existencia física. En esta pyme cuando hace visita el vendedor, no se realiza el conteo de mercaderías 

en bodega ya que la información la tienen al instante, para así pedir las cantidades y productos que 

realmente sean necesarias. Solo de dictan los productos nuevos que se necesitan y que nunca se han 

pedido, pero existe poca responsabilidad de los trabajadores en la anotación de los nuevos productos 

por traer en algún cuaderno o registro y que son productos de mucha venta. Lo que por el contrario a 

las demás pymes no se genera en los demás aspectos, una mala atención por estar ocupados revisando 

lo que hay en existencias ya que el tiempo estimado para la atención de un vendedor es más corto, 

por tener la información al instante. 

 

 6.5.1.2  Selección del mejor proveedor  

 

En Go – Car, como las facturas se reciben junto con el pedido de mercaderías, se 

trata de revisar dentro del mismo día, ya que la persona encargada de revisar las mercaderías es la 

misma que está a cargo del computador y el otro trabajador solo se encarga de la venta y los pedidos 

se revisan cuando se tenga tiempo, ya que esta pyme cuenta con una gran bodega para almacenar sus 

mercaderías. Luego se realiza el ingreso al sistema y la colocación de precios, después  las facturas 
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correspondientes se archivan y quedan en el negocio, la cual se tiene la información rápida para optar 

a un elección mejor de precios o proveedor, además de tener en el sistema la información sobre los 

costos y el nombre del proveedor asociados al producto, lo que origina para el siguiente mes tener la 

información a la mano para ver si existe un tipo de alza o baja de precios y poder tener la posibilidad 

de tomar la mejor decisión de a que proveedor comprar, asimismo no ocurre generalmente lo que 

sucede con las otras tres empresas, en que la facturas se archivan y no se tiene información rápida 

para optar a un mejor elección de precios o proveedor, ya que en el sistema se tiene los costos  para 

ver si existe un tipo de alza o baja de precios y poder tener la posibilidad de tomar la mejor decisión 

de a que proveedor comprar. 

 

6.5.1.3 Autorización para la adquisición de mercadería 

 

Dado a que los  fines de mes se tiene información real de lo que falta, por la 

existencia de un inventario computacional, existe registro de cuáles son las faltas, además el dueño de 

esta pyme delega a la persona encargada del sistema computacional total autorización para realizar 

los pedidos cuando pasen los vendedores que regularmente visitan el negocio, en caso que sean 

proveedores nuevos, la autorización y aprobación de compras las realiza el dueño. 

 

6.5.1.4  Recepción de los Productos. 

 

En esta pyme existe un real control sobre la recepción de las mercaderías, por la 

responsabilidad de la persona encargada, lo cual hace que se esté más pendiente de esa actividad, por 

ser la única responsable, ya que el otro trabajador solo le colabora con la revisión de mercaderías, en 

donde se cotejan la nota de venta dejada por el vendedor, con la factura recibida, para después 

ingresar los productos al sistema y luego la colocación de precios. 

Existe una verdadera responsabilidad por parte de sus 2 trabajadores, de que se 

pasen productos y cantidades no solicitadas y mercadería defectuosa, es decir, existe un buen filtro, 

además de verificar si las mercaderías recibidas, sean de baja calidad o defectuosas, también existe un 

grado razonable de compromiso por parte del personal, sobre dónde y cómo almacenar las 

mercaderías, ya sean por categorías, tipos, orden, marca y que no suceda ocupar espacios físicos en 

mercadería innecesaria para ella, lo cual aumenta los costos de almacenaje y espacio ocioso con 

productos defectuosos. 
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  Lo que hace que la encargada de local, traten en el mínimo tiempo, hacer la 

devolución correspondiente con una carta, detallando lo que se devuelve y con una copia de la factura, 

que la exige la empresa de encomiendas. 

 

 6.5.1.5 Verificación y Aprobación de Pagos 

 

 En este punto esta pyme, tiene un procedimiento donde se hacen los respectivos 

pagos y se documentan  a los mismos vendedores, en cada visita mensual. Pasa en ocasiones que 

como su dueño no permanece mucho tiempo en el local, el vendedor tiene que esperar hasta que se le 

cancelen las facturas pendientes, o que el dueño deposite a la cuenta corriente de la empresa, lo que 

origina que el vendedor no deje en poder del encargado el recibo de los pagos, con el detalle de lo 

cancelado, lo cual se puede extraviar este recibo y no habría evidencia del pago, lo que puede 

originar un problema de control sobre lo que se tiene o no cancelado a la empresa importadora, lo que 

origina que el vendedor o el mismo dueño llamen a la empresa para realizar una actualización de 

todos los pagos. 

El dueño de esta pyme y como en todas las demás, realiza todos sus pagos con 

cheques nominativos, para así tener un control en sus talonarios de todos los pagos realizados, ya que 

anota al reverso del documento el número de la factura que está cancelando.  

Otra actividad que realizan es la revisión de los cálculos y sumatorias de la factura 

del proveedor, es decir si está estipulado algún descuento, ya sea por cantidad o por porcentajes a 

determinadas mercaderías.  

 

6.5.2  Área de Ventas y Cobranzas   

 

   La actividad de ventas en esta pymes es diariamente y de lunes a sábado, en esta área vamos 

a incluir, las ventas diarias, cobranzas y recibir efectivo de los clientes. 

 

6.5.2.1 Ventas Diarias 

 

Este proceso se realiza todos los días, cada vez que se realiza una venta, sus 

trabajadores emiten boletas y facturas dependiendo de las exigencias de los clientes, este proceso es 

regular para las cuatro pymes. 

Del punto de vista de las mercaderías vendidas, en esta pyme existe un control 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



152 
 

sobre descontar lo vendido en el sistema por la persona a cargo, la cual tiene un conocimiento exacto 

de las unidades restantes, lo que no complica al momento de buscar un producto o al momento de 

revisar las existencias para su próximo pedido, se suma además que en esta empresa existe iniciativa 

por parte de su dueño, en comparar las ventas, con las de otros periodos anteriores, provocando un 

control sobre estas y conocimiento de los trabajadores sobre la efectividad eficiencia de los 

procedimientos de ventas. 

Con respecto a la recepción de los pedidos de los clientes vía telefónica, esta pyme 

al efectuar esta actividad, solo una persona encargada de local la realiza y le presta especial atención 

en el pedido y en la anotación, lo que no sería un riesgo la recepción de la solicitud. Son contadas las 

ocasiones por parte de la encargada de local en que puedan existir errores, y los que hay son errores 

del cliente. 

 

 6.5.2.2 Cobranzas 

 

Como norma general, esta área se preocupa de cobrar a sus clientes los pedidos 

hechos al crédito.  

También se debe mencionar que como política interna y por orden del dueño de 

Go – Car, no da crédito a ninguna institución fiscal, o clientes particulares, ya que todas las ventas 

que se realizan, se hacen al contado y en efectivo solamente, ya que tampoco reciben cheques como 

forma de pago. En casos excepcionales cuando se encuentra el dueño en el negocio y la persona es un 

cliente muy conocido y con la previa autorización del dueño se reciben documentos, pero solo en ese 

tipo de casos. 

Como se menciona anteriormente en Go – Car, no existe debilidad o riesgo en las 

políticas de créditos, ya que todas sus operaciones las realiza al contado, por decisión de su dueño, para 

no tener problemas a futuro. 

 Las dos personas que trabajan en esta pyme cuentan con años de experiencia en el 

rubro con lo que tienen una buena relación y confianza con los clientes para el proceso de ventas y 

cobranzas, por lo tanto, no existe en la empresa una gran pérdida de ventas, por falta de competencia 

de los  trabajadores, pero en las ventas al contado y que se facturan a fin de mes, tampoco existe 

algún documento como guía de despacho, solo se anota en un cuaderno, lo que ocasiona también una 

ilegalidad  y a la vez un riesgo para su control, en el retiro de las especies del local comercial. 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



153 
 

 6.5.2.3 Recibo de Dinero 

    

  Esta actividad es una de las más sensibles como en toda empresa pequeña, ya que 

dependen mucho de las ventas diarias, para hacer frentes a sus obligaciones con los proveedores y 

gastos fijos que incurren, ya que el dueño no le gusta mezclar dineros con las otras actividades que 

realiza, que son el arriendo de maquinarias, además esta pyme no cuenta con un capital para cancelar 

tranquilamente sus deudas, sino que van reinvirtiendo a medida que crecen. 

  Como control interno, en esta pyme tienen una persona a cargo del negocio que es 

la misma encargada de la caja, es decir, al cierre se hace un arqueo, señalando las entradas y salidas 

de dinero, respaldado por las boletas y facturas emitidas, las que son anotadas en un cuaderno interno 

y luego son entregadas a la dueño del negocio, la que hace el depósito en su cuenta bancaria al día 

hábil siguiente. 

 

6.5.3 Área de Inventario (Bodega) 

 

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado  a  compras  y  ventas.  De la calidad del inventario 

dependerá el abastecimiento del  mercado local y la cantidad de compra que tiene que requerirse para 

ajustarse a la necesidad de los clientes. 

 Como se mencionó en el área de compras y ventas, en esta pyme existe un control de 

inventario ya que se recurre al sistema para saber cuáles son las faltas para hacer el pedido al 

vendedor, y se tiene una imagen clara de lo que se tiene, es decir las equivocaciones son casi nulas, 

ya que el antiguo dueño implemento hace 5 años un sistema computacional, que solo lo utiliza la 

persona encargada del negocio, en donde a cada producto se le asignó un código, lo que cada vez que 

se produzca una venta, se descuenten del inventario. Las pocas equivocaciones generan un riesgo de 

sobre stock o un déficit de mercancías. 

Con respecto al ingreso al sistema de inventarios de cada uno de los productos recibidos, 

en ocasiones puede existir algún error de tecleo, por parte de la persona encargada y confusión de 

códigos y de números al ingresar la información al sistema. 

Por otro lado la recepción y revisión de las compras de cada una de clases de productos 

solicitados, para ser almacenados, en esta pyme existe un real control sobre la recepción de las 

mercaderías, por la responsabilidad de la persona encargada, lo cual hace que se esté más pendiente 

de esa actividad, por ser la única responsable, ya que el otro trabajador solo le coopera con la revisión 

de mercaderías, lo cual no genera un gran riesgo de daño o deterioro. Además puede ocurrir que por 
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algún error de recepción se ingrese al sistema un producto no solicitado, ya sea por confusión, culpa 

de la empresa proveedora o del vendedor en terreno, sin percatarse. 

Para el almacenamiento del producto, existe un grado razonable de compromiso por parte 

de los dos trabajadores, sobre dónde y cómo almacenar las mercaderías, ya sean por categorías, tipos, 

orden, marca, lo que podría suceder que se genere un desorden en las categorías de almacenaje de 

mercaderías en su bodega. Para el almacenamiento, resguardo de productos delicados y productos de 

precios altos, esta actividad es vigilada con mucho recelo por parte de su dueño y se comparte la opinión 

para las cuatro pymes en estudio, ya que existe la probabilidad de robo, por personas ajenas al 

negocio. 

En la manipulación de productos delicados, como espejos y faroles, ya que son 

demasiados frágiles, sus trabajadores asumen que existe un normal deterioro del producto y no produce 

un crecimiento de mercadería defectuosa, ni tampoco demasiados reclamos de los clientes, lo que 

provoca devoluciones. 

Para extraer los productos desde la bodega para la venta, los errores que se producen, son 

de sus trabajadores, en la codificación manual que se les hace a los productos o equivocación en tomar 

los productos equivocados de bodega, lo cual hace que se produzcan errores involuntarios. 

El embalaje y envío de productos a los clientes de alrededores de la ciudad, esta pyme, no 

realiza esta actividad con regularidad, lo que puede ocasionar el deterioro del producto por embalaje 

inadecuado, además de destinatarios equivocados y la verificación de la documentación apropiada 

(boleta, factura) 

La Seguridad y Medio Ambiente, en Go – Car y en como todas las empresas en 

investigación, su dueño, se preocupa de tener las condiciones necesarias para el normal 

funcionamiento del negocio, además  no existe a la fecha, algún tipo de accidente, incendio,  robo,  

lesiones o daños a los trabajadores. 

 

6.5.4 Sistema Contable 

 

 El sistema contable que se aplica en Go – car,  es de contabilidad completa, es decir, 

exige un libro de compra – ventas, que está a cargo de un solo trabajador, que en este caso es la 

encargada de local, que se preocupa de ingresar las ventas con boletas y con facturas, pero las 

facturas de compras o alguna nota de crédito recibida existente son ingresadas pos su contadora la 

cual el dueño de esta pyme, se preocupa de llevar todas las facturas, para que ella las ingrese, además 

de confeccionar el libro caja americano y el libro F.U.T. 
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También su contadora realiza la confección del formulario 29 y asimismo el 22 que es de 

renta, además de hacer el balance a fin de año, como también sus trabajadores cumplen con la 

obligación de hacer el inventario a la fecha más próxima de fin de año. 

Las debilidades en esta pyme son pocas ya que sus trabajadores tienen una buena 

concepción de lo legal en este ámbito, es decir actúan de buena forma en la parte legal, para no tener 

problemas a futuro, lo cual es inculcado directamente por su dueño. 

 

6.5.4 Resumen de las Principales debilidades detectadas en Go – Car 

 

Poca responsabilidad por sus trabajadores en la anotación de productos nuevos. 

Debilidad en la recepción de los recibos de cancelaciones dejadas por el vendedor, en 

algunos casos a su dueño y no a la encargada. 

La nula existencia en el uso y emisión de guías de despachos en ventas que se cancelan 

en el instante y se facturan a fin de mes. 

Errores de tecleo por la persona encargada, confusión de códigos y de números al 

ingresar la información al sistema. 

Errores en el despacho de mercaderías desde la bodega, por equivocaciones de sus 

trabajadores en la codificación manual puesta en el producto o confusión en tomar 

productos si previa revisión del código. 

 

6.6 Propuestas de Mejoramiento 

 

Estas propuestas de mejoramiento al control interno administrativo de estas cuatro pymes,   se 

realizó en forma particular para cada una de ellas, estas serán descritas por áreas, estas son: compras, 

ventas y cobranzas e inventario (Bodega), las que tendrán subdivisiones para hacer más detallado este 

análisis. 

 

 

 

 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



156 
 

Empresa Nº 1 

 

Nombre de Fantasía: “Servigomas” 

 

6.6.1 Propuestas de mejoramiento al Área de Compras 

 

 Los objetivos en esta área, es que las transacciones de compras de mercaderías se 

ejecuten adecuadamente (Eficiencia operativa). 

 Además de garantizar  la  eficacia,  eficiencia  y  economía  en  todas  las  operaciones de 

las Pymes, promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las funciones y actividades 

establecidas (control interno administrativo) 

 

 6.6.1.1 Propuestas de Mejoramiento en la Elaboración del Pedido Mensual 

 

Planificar los pedidos de compras, con anticipación a la visita del vendedor, ya 

sea manual, o electrónicamente en este caso manual en una planilla de pedidos, 

extrayendo la información de los saldos de los kardex de existencias, ya que no 

existe un sistema computacional. Esta planilla se muestra en el siguiente 

formato. 

Planilla de Pedidos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

            Nº    01 

Planilla de Pedidos 

Empresas: Servigomas y Servicar              Firma de Aprobación:   

                Accesorios       

Fecha Detalle del  Código Proveedor Cantidad Procedencia Teléfono  

  Producto         Proveedor 
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Crear una conducta responsable, inculcada por su dueña, en la anotación de 

productos faltantes en una planilla de pedidos, con la información dada de los 

kardex. 

Infundir una responsabilidad y compromiso en los conteos de las existencias, 

creando políticas o un plan de conteo de inventario para los pedidos. 

Cada solicitud o pedido que sea aprobada con anticipación por una persona o 

supervisor, en caso de ausencia de su dueño. 

Implantar un sistema de inventario en lo posible computacional o de kardex, 

esto dependiendo de las exigencias y de las necesidades requeridas por 

Servigomas, que arroje como mínimo, las  existencias y las faltas de productos. 

 

 6.6.1.2 Propuestas de Mejoramiento en la Selección del Mejor Proveedor 

 

Servigomas realiza la búsqueda de la mejor fuente de abastecimiento con solo 

dos proveedores, pero en relación a artículos importantes será necesario pedir 

cotizaciones, por lo menos a tres proveedores. 

Delegar la autoridad de su dueña, en caso de ausencia, en uno de los dos 

trabajadores, para elegir al mejor proveedor 

Se  deben  establecer  estándares o políticas para potenciales proveedores. 

 

 6.6.1.3 Propuestas de Mejoramiento en la Autorización para la Adquisición de                                                                                                                                   

             Mercadería. 

 

Aprobación de pedido por una persona encargada y autorizada. 

Delegar la autorización del pedido a un trabajador con responsabilidad y 

conocimiento, en caso de ausencia de su dueña. 

 

 6.6.1.4 Propuestas de Mejoramiento en la Recepción de los Productos 

 

Realizar el conteo físico de los productos llegados con un grado razonable de 

responsabilidad, por parte de sus dos trabajadores.  

Comparar con más detalle la factura de compra, versus la nota de venta dejada 

por el vendedor. 
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Separar y anotar en una lista o planilla especial para productos no solicitados o 

llegados con fallas para tener registro de las notas de crédito que se tienen que 

recibir y descontar, para luego realizar la devolución oportunamente y dentro del 

mismo día, como se muestra en el siguiente formato. 

 

Planilla de Mercadería Defectuosa o Equivocada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las devoluciones deben estar siempre a cargo de una sola persona, manteniendo 

evidencia de ello y supervisada por el otro trabajador o por su dueña. 

Realizar un plan de recepción de mercaderías donde se cumplan ciertos 

requisitos, como los nombrados anteriormente y que sea supervisado por su 

dueña. 

Registro de los productos recepcionados, por una sola persona en un auxiliar, 

como son los kardex de existencias, donde se indique todos los detalles del 

producto, como se muestra en el siguiente formato. 

 

 

 

PLANILLA DE RECEPCION DE MERCADERIA DEFECTUOSA O EQUIVOCADA 

    EMPRESAS : SERVIGOMAS Y     

    SERVICAR ACCESORIOS     

Fecha Proveedor  Nº  DETALLE Nº Nota de crédito 

    Factura Defecto Mal despacho      
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Kardex de Existencias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.6.1.5 Propuestas de Mejoramiento en la Verificación y Aprobación de Pagos 

 

(Estas propuestas de mejoras son iguales para las dos Pymes, pero esta 

actividad se realiza en Servicar, donde está la oficina de la dueña) 

 

Esta acción se realiza con especial cuidado por su dueña, pero de igual manera 

se dan propuestas para dar un mejor control a esta actividad y sin riesgos. 

Crear una planilla anillada de anotación de facturas de compras y de sus 

cancelaciones, donde se estipule el nombre del proveedor, número de factura, 

monto de la factura, fecha de vencimiento de la factura, cancelación (donde va el 

número de cheque), fecha de pago del documento y numero del comprobante de 

cancelación. 

 

 

 

 

              

  KARDEX DE EXISTENCIAS EMPRESAS: SERVIGOMAS 

Artículo:       SERVICAR ACCESORIOS 

Código:       Proveedor:     

        Teléfono:     

Fecha  DETALLE Entradas Salidas Saldos 

  Procedencia P. Costo P. Venta       
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           Planilla de Cancelaciones A Proveedores 

 

                

PLANILLA DE CANCELACIONES                            EMPRESAS:   SERVIGOMAS Y SERVICAR 

ACCESORIOS 

    
      

HOJA 

Nº 
    

    
        

 

  

Proveedor Nº   Monto   Vencimiento de Vº Bº  

Nº 

Cheque 

Fecha  de  

pago  

Nº 

Comprobante 

  Factura Factura Factura Cancelado   Cheque 

de 

Cancelación 

                

                

        

        

        

         

 

Verificar en detalle y con ayuda de algún trabajador y al momento del pago, la 

existencia de algún descuento, o nota de crédito recibida. 

La autorización de pagos de mercaderías y servicios solo las realiza su dueña, y 

culmina  con el cheque firmado por su dueña. 

Los documentos deben ser nominativos y cruzados y a nombre de la empresa, 

anotando su dueña en el talonario, el número de factura que se está cancelando. 

Cotejar la factura de compras con la con la planilla de recepción de mercaderías 

con defectos o erróneos, para saber si existen descuentos en el pago por las notas 

de créditos recibidas. 

Para culminar este procedimiento se deberán archivar todos los comprobantes 

de pago de los proveedores en una carpeta especial de cancelaciones, con la 

respectiva firma del vendedor. 

 

6.6.1.6  Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de Compras. 

 

La documentación se considera necesaria, los documentos claves serán las 

anotaciones en un kardex de inventarios y estos serán utilizados por una persona 

a cargo y deben tener una descripción precisa de los saldos de los artículos y 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



161 
 

servicios que se pedirán, cantidades, precios, y nombre del proveedor, pre 

numeradas si fuera el caso, firmadas y autorizadas. Estos kardex deben ser 

archivados en muebles como se indica en las siguientes imágenes dependiendo 

de los espacios del negocio. 

 

        

 

 

Las órdenes de compra recibidas por entidades fiscales deben estar debidamente 

archivadas por fecha y cuando sean canceladas deben tener el timbre 

“cancelado” 

Todas las planillas del área de compras como son: Planilla de  pedidos, planilla 

de mercadería defectuosa o equivocada, planilla de cancelación a proveedores, 

además de las notas de ventas, facturas recibidas, notas de créditos recibidas, 

comprobantes de cancelaciones y órdenes de compra de entidades fiscales, 

deberán ser guardados en archivadores individuales con su nombre y fechas y 

colocados en una estantería, para su mejor ordenamiento y control, como se 

muestra en las siguientes imágenes. 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



162 
 

  

 

 

Registrar las facturas de las transacciones de compras y ventas en el libro 

estipulado y los demás  registros en los otros libros, lo cual es responsabilidad de  

la contadora. 

 

6.6.2 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas y Cobranzas. 

 

 Estas transacciones deben de estar debidamente ejecutadas (eficiencia operativa) 

 

6.6.2.1 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas. 

 

Implantación de un sistema informático o de kardex, donde se tenga el  

inventario, para que cuando se realice una venta se descuenten del sistema los 

artículos vendidos. 

Nombrar a un trabajador para que se dedique exclusivamente a la recepción y 

anotación en un cuaderno especial de pedidos de clientes vía telefónica. 

Revisión y corrección de parte de otro trabajador  con mayor jerarquía, de las 

mercancías despachadas de los pedidos telefónicos. 

Establecer por su dueña, comparaciones en las ventas, con las de otros periodos 

anteriores y  efectividad de los procedimientos de ventas. 

Facturar a precios y términos autorizados por ley o por la persona encargada.  

Emitir recibo por cada pago realizado por los clientes, ya sea boleta o factura y 

que se especifique realmente el código del producto vendido, la cantidad y valor 
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en el documento, para que al día siguiente se descuente lo vendido de los kardex 

de existencias. 

 

Los ingresos deben registrarse en contabilidad  en forma correcta. 

 

6.6.2.2 Propuestas de mejoramiento al Área de  Cobranzas. 

 

Aprobación de ventas al crédito de acuerdo a límites y políticas establecidas. 

Aceptación de órdenes de compra de clientes de acuerdo con autorización de la 

dueña y con la aceptación por parte de los clientes de las condiciones de pago 

implantados en las políticas de la empresa, estos deberán presentarse al cliente 

en forma escrita y con su firma. 

Anotación en una planilla de cobranzas los datos de los clientes y la información 

de la guía de despacho, como son: el nombre del cliente, Rut, fecha, detalle de 

los artículos, numero de guía de despacho, esto para resumir la información y 

facturar a fin de mes. 

 

Planillas de Cobranzas 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PLANILLA DE COBRANZAS 

EMPRESAS: SERVIGOMAS Y SERVICAR 

              

Nombre Cliente R.U.T Fecha  Detalle Nº Guía Fecha  Nº Factura 

    Compra     Facturación Cancelada 
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 Todas las ventas al crédito deben ser respaldadas por la documentación 

respectiva. 

Habilitar un archivador, para todas las órdenes de compra cuando son entidades 

fiscales. 

 

 6.6.2.3 Propuestas de mejoramiento en el Recibo de dinero. 

 

El dinero recibido por las ventas, tiene que ser manejado por una sola persona, 

autorizada y nombrada por la dueña. 

Anotación en una planilla de uso interno, donde se anoten todas las ventas con 

boletas, facturas, en forma detallada, es decir con los números desde y hasta, 

además de la anotación de algún egreso, para presentarlo al fin del día, a su 

dueña, la cual debe ir la firma del cajero y la dueña. Como se muestra en el 

siguiente formato. 

Planilla de Ventas Diarias 

 

                          PLANILLA DE VENTAS DIARIAS                                  Nº 

  

EMPRESAS: SERVIGOMAS Y SERVICAR    

ACCESORIOS   

  

Número de 

Boletas Cantidad $     

  Desde Hasta       

Ventas con Boletas:           

            

            

Ventas con Facturas:           

  

SUB TOTAL 

$       

( - ) EGRESOS           

  TOTAL     $       

            

 

          

            

 

          

Firma  Cajero     Firma Dueña   
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El  efectivo retirado del negocio al fin del día, deberá depositarse intacto e 

íntegro a más tardar el  día hábil siguiente. 

 

6.6.2.4  Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de ventas y               

Cobranzas. 

 

Seguridad de que la facturación se produzca al momento en que se recibe el 

efectivo si la venta es al contado, y que se remitan las copias de facturas a 

donde correspondan. 

Seguridad además en la emisión de boletas y si es crédito, de las guías de 

despachos. 

Existencia o uso de notas de créditos, para la devolución mercaderías dentro 

de 30 días. 

Realizar diariamente el cotejo de la cartola bancaria con los cheques 

depositados, para saber su pago o su rechazo. (Se realiza en Servicar, donde 

está la oficina) 

Revisión de la planilla de cobranzas, para cobro a los clientes por ventas al 

crédito. 

El almacenamiento de las planillas de cobranzas y de ventas diarias, deberán 

archivarse en un archivador especial para ellas, de la misma forma que las 

planillas del área de compras. 

El almacenamiento de la documentación utilizada en las ventas como son las 

boletas, facturas y guías de despachos, deberán ser almacenadas en la bodega en 

cajas con las especificaciones necesarias y una estantería especial, en caso de 

alguna revisión, como se muestra en la siguiente imagen. 
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6.6.3 Propuestas de mejoramiento al Área de Inventario (Bodega) 

 

Es  un  rubro  estrechamente  ligado  al área de  compras  y  ventas.   

 

Asignación por parte de la dueña,  a una persona encargada de bodega. 

Implantar un sistema de kardex, ideal que fuese informático, donde en su base de datos 

o kardex, estén registrados todos los productos de la bodega y del negocio, donde arroje 

las faltas y existencias, con la asignación de códigos únicos para cada producto. 

Crear  un espacio en la bodega,  especial  para productos  delicados  y  de  precios altos.      

Esta bodega deberá estar custodiado por una  persona de confianza, o por la dueña. 

Almacenamiento de productos frágiles o delicados forma ordenada, por tipo, marca, y 

características del producto, es decir, crear políticas de almacenaje. 

Despachar pedidos en forma eficiente y revisado por el encargado de bodega o dueña. 

Los despachos de productos deben  realizarse de acuerdo a las políticas establecidas por 

su dueña y antes, durante y después de que se ejecute este proceso, es necesario de que 

el encargado de la bodega almacén establezca: 

 

 Que la cantidad de productos despachada ese de acuerdo a la del pedido. 

 Que la cantidad solicitada exista físicamente en el negocio. 

 Que los códigos de los productos estén correctos. 

 Que el producto despachado sea el solicitado. 

 

Inventario físico y revisión de productos debe realizarse de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por su dueña. 

 Normas de seguridad establecidas por su dueña en el negocio y bodega, para evitar 

algún accidente, incendio, robo, lesiones o daños a los trabajadores.  

 

6.6.4 Propuestas de mejoramiento al Sistema Contable 

 

Incorporación al sistema contable de las notas de créditos, para realizar las 

devoluciones legalmente. 

Inculcar de la jefatura el ingreso diario y por una sola persona, las boletas y facturas al 
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libro compra – venta, para evitar errores o enmiendas 

Cumplir con todos los requisitos necesarios en la emisión de facturas (exigir credencial) 

Revisar o supervisar los montos y desglose de los totales, antes de enviar a la 

contadora. 

Integrar los gastos que realmente sean del negocio como “gastos” 

 

Empresa Nº 2 

 

Nombre de Fantasía: “Servicar” 

 

6.6.5  Propuestas de mejoramiento al Área de Compras 

 

Los propósitos en esta área, es que las actividades  de compras de mercaderías se ejecuten 

adecuadamente (Eficiencia operativa). 

Asimismo de garantizar  la  eficacia,  eficiencia  y  economía  en  todas  las  operaciones de las 

Pymes, promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las funciones y actividades establecidas 

(control interno administrativo). 

 

6.6.5.1 Propuestas de Mejoramiento en la Elaboración del Pedido Mensual. 

 

Realizar la anotación de los pedidos de compras en una planilla de pedidos, con 

anticipación a la visita del vendedor, ya sea manual o electrónicamente, en este 

caso manual, y que dos de los cuatro trabajadores se dediquen exclusivamente a 

la anotación de faltantes, a partir de los saldos de los kardex de existencias. 

(El formato de esa planilla es el mismo que en Servigomas) 

Inculcar por su dueño, una responsabilidad y compromiso en los conteos de las 

existencias, de las dos personas, creando políticas o un plan de conteo de 

inventario para cada pedido. 

Cada solicitud o pedido que sea aprobada con anticipación por una persona o 

supervisor, que sea diferente a las dos personas a cargo de los pedidos, en caso 

de ausencia de su dueño. 
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Implantar en lo posible un sistema de inventario computacional o de kardex de 

existencias, esto dependiendo de las exigencias y de las necesidades requeridas 

por Servicar, que arroje como mínimo, las existencias y las faltas de productos. 

 

6.6.5.2 Propuestas de Mejoramiento en la Selección del Mejor Proveedor. 

 

Servicar realiza la búsqueda de la mejor fuente de abastecimiento con solo dos 

proveedores, pero en relación a artículos importantes será necesario pedir 

cotizaciones, por lo menos a tres proveedores. 

Solo su dueña maneja la información de los precios con las facturas anteriores, 

pero como mejora, esta información deberá estar a la mano de todos los 

trabajadores, o sea que la información sea transversal. 

Se  deben  establecer  estándares o políticas para potenciales proveedores. 

 

 6.6.5.3 Propuestas de Mejoramiento en la Autorización para la Adquisición de                    

             Mercadería. 

 

Delegar la autorización del pedido a un trabajador con responsabilidad y 

conocimiento, en caso de ausencia de su dueña. 

 

 6.6.5.4 Propuestas de Mejoramiento en la Recepción de los Productos. 

 

En esta pyme existe un real control sobre la recepción de las mercaderías, por el 

motivo que en ella trabajan cuatro personas, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, de igual manera se apuntan las medidas de mejoras 

para un mejor control interno en esta área. 

Realizar el conteo físico de los productos llegados, por dos trabajadores 

designados por la jefatura y con un grado razonable de  responsabilidad, por 

parte de ellos.  

Comparar dos veces por distintos trabajadores y con detalle la factura de 

compra, versus la nota de venta dejada por el vendedor. 

Separar y anotar en una lista los productos no solicitados o con fallas y realizar 

la devolución oportunamente y dentro del mismo día. 
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Las devoluciones deben estar siempre a cargo de una sola persona, manteniendo 

evidencia de ello y supervisada por el otro trabajador o por su dueña. 

Registro de los productos recepcionados en un auxiliar, como son los kardex de 

existencias, donde se indique todos los detalles del producto. 

(Como se mostró el formato en Servigomas) 

Realizar un plan de recepción de mercaderías donde se cumplan ciertos 

requisitos, como los nombrados anteriormente y que sea supervisado por su 

dueña. 

 

6.6.5.5 Propuestas de Mejoramiento en la Verificación y Aprobación de Pagos. 

 

(Estas propuestas de mejoras son iguales para las dos Pymes, pero esta actividad 

se realiza en esta pyme, donde está la oficina de la dueña) 

 

Esta acción se realiza con especial cuidado por su dueña, pero de igual manera 

se dan propuestas para dar un mejor control a esta actividad  y sin riesgos. 

Crear una planilla anillada de anotación de facturas de compras y de sus 

cancelaciones, donde se estipule el nombre del proveedor, número de factura, 

monto de la factura, fecha de vencimiento de la factura, cancelación (donde va el 

número de cheque ), fecha de pago del documento y numero del comprobante de 

cancelación. 

  (El formato de la planilla, es el mismo que en Servigomas) 

Verificar en detalle y con ayuda de algún trabajador y al momento del pago, la 

existencia de algún descuento, o nota de crédito recibida. 

La autorización de pagos de mercaderías y servicios solo las realiza su dueña, y 

culmina  con el cheque firmado por su dueña. 

Los documentos deben ser nominativos y cruzados y a nombre de la empresa, 

anotando su dueña en el talonario, el número de factura que se está cancelando. 

Para culminar este procedimiento se deberán archivar todos los comprobantes 

de pago de los proveedores en una carpeta especial de cancelaciones, con la 

respectiva firma del vendedor. 
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6.6.5.6 Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de Compras. 

 

 La documentación se considera necesaria, los documentos claves serán las 

anotaciones en un kardex de inventarios y estos serán utilizados por una persona 

a cargo y deben tener una descripción precisa de los saldos de los artículos y 

servicios que se pedirán, cantidades, precios, y nombre del proveedor, pre 

numeradas si fuera el caso, firmadas y autorizadas 

Todas las planillas del área de compras como son: Planilla de  pedidos, planilla 

de mercadería defectuosa o equivocada, planilla de cancelación a proveedores, 

además de las notas de ventas, facturas recibidas, notas de créditos recibidas, 

comprobantes de cancelaciones y órdenes de compra recibidas por entidades 

fiscales, deberán ser guardados en archivadores individuales con su nombre y 

fechas y colocados en una estantería, para su mejor ordenamiento y control, 

como se muestro en las imágenes de Servigomas. 

Registrar las facturas de las transacciones de compras y ventas en el libro 

estipulado y los demás  registros en los otros libros, lo cual es responsabilidad de  

la contadora. 

 

6.6.6 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas y Cobranzas. 

 

  Estas transacciones deben de estar debidamente ejecutadas (eficiencia operativa) 

 

6.6.6.1 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas. 

 

Implantación en lo posible de un sistema informático o kardex, donde se tenga 

el  inventario, para que cuando se realice una venta se descuenten del sistema los 

artículos vendidos. 

Nombrar a 2 de los cuatro trabajadores, para que se dediquen exclusivamente a 

la recepción y anotación en un cuaderno especial de pedidos de clientes vía 

telefónica. 

Revisión y corrección de parte de otro trabajador  con mayor jerarquía, de las 

mercancías despachadas de los pedidos telefónicos. 
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Establecer por parte de su dueña, hacia sus trabajadores, una comparación de las 

ventas, con los de otros periodos anteriores y efectividad de los cuatro 

trabajadores en los procedimientos de ventas. 

Facturar a los precios establecidos y por la cantidad vendida.  

Emitir recibo por cada pago realizado por los clientes, ya sea boleta o factura y 

que se especifique realmente el código del producto vendido, la cantidad y valor 

en el documento, para que al día siguiente se descuente lo vendido de los kardex 

de existencias. 

Los ingresos deben registrarse en contabilidad  en forma correcta. 

  

6.6.6.2 Propuestas de mejoramiento al Área de  Cobranzas. 

 

Aprobación de ventas al crédito de acuerdo a límites y políticas establecidas por 

la dueña. 

Aceptación de órdenes de compra de clientes de acuerdo con autorización de la 

dueña y con la aceptación por parte de los clientes de las condiciones de pago 

implantados en las políticas de la empresa, estos deberán presentarse al cliente 

en forma escrita y con su firma. 

Anotación en una planilla de cobranzas los datos de los clientes y la información 

de la guía de despacho, como son: el nombre del cliente, Rut, fecha, detalle de 

los artículos, numero de guía de despacho, esto para resumir la información y 

facturar a fin de mes. 

 (El formato de la planilla de cobranzas, es el mismo que en Servigomas) 

Todas las ventas al crédito deben ser respaldadas por la documentación 

respectiva. 

Anotación en un cuaderno anexo, con el fin de resumir la información de las 

guías donde van los montos de las ventas con guías de despachos, numero de la 

guía, fecha y todo esto separado por proveedores, para luego hacer factura a fin 

de mes. 

Habilitar un archivador, para todas las órdenes de compra cuando son entidades 

fiscales. 
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 6.6.6.3 Propuestas de mejoramiento en el Recibo de dinero. 

 

El dinero recibido por las ventas, tiene que ser manejado por una sola persona, 

autorizada y nombrada por la dueña. 

Anotación en una planilla de ventas diarias, donde se anoten todas las ventas 

con boletas, facturas o guías de despachos, en forma detallada, además de la 

anotación de algún egreso, para presentarlo al fin del día, a su dueña, la cual 

debe ir su firma. 

(Es el mismo formato de la planilla de Ventas de Servicar) 

El  efectivo retirado del negocio al fin del día, deberá depositarse intacto e 

íntegro a más tardar el  día hábil siguiente. 

 

6.6.6.4  Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de ventas y 

Cobranzas. 

 

Seguridad de la persona a cargo de la caja,  que la facturación se produzca al 

momento en que se recibe el efectivo si la venta es al contado, y que se 

remitan las copias de facturas a donde correspondan. 

Seguridad además en la emisión de boletas y si es crédito, de las guías de 

despachos. 

Existencia o uso de notas de créditos, para la devolución mercaderías dentro 

de 30 días. 

Realizar diariamente el cotejo de la cartola bancaria con los cheques 

depositados, para saber su pago o su rechazo. 

Revisión de la planilla de cobranzas, para cobro a los clientes por ventas al 

crédito. 

El almacenamiento de las planillas de cobranzas y de ventas diarias, deberán 

archivarse en un archivador especial para ellas, de la misma forma que las 

planillas del área de compras. 

El almacenamiento de la documentación utilizada en las ventas como son las 

boletas, facturas y guías de despachos, deberán ser almacenadas en la bodega en 

cajas con las especificaciones necesarias y una estantería especial, en caso de 

alguna revisión, como se mostró en la imagen de Servigomas. 
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6.6.7 Propuestas de mejoramiento al Área de Inventario (Bodega) 

 

 Es  un  rubro  estrechamente  ligado  al área de  compras  y  ventas.   

 

Asignación por parte de la dueña,  a dos  personas encargadas de bodega. 

Implantar un sistema en lo posible informático o de kardex, donde en su base de datos 

estén registrados todos los productos de la bodega y del negocio, donde arroje las faltas 

y existencias, con la asignación de códigos únicos para cada producto. 

Crear  un espacio en la bodega,  especial  para productos  delicados  y  de  precios altos.      

Esta bodega deberá estar custodiado por una  persona de confianza, o por la dueña. 

Creación de políticas de almacenaje, es decir, Almacenamiento de productos frágiles o 

delicados forma ordenada, por tipo, marca, y características del producto.  

Despachos de pedidos en forma eficiente y con la revisión de otra persona o su dueña. 

Los despachos de productos  deben   realizarse  de  acuerdo  a  las políticas establecidas 

por su dueña y antes, durante y después de que se ejecute este proceso, es necesario de 

que el encargado de la bodega almacén establezca: 

 

 Que la cantidad de productos despachada ese de acuerdo a la del pedido. 

 Que la cantidad solicitada exista físicamente en el negocio. 

 Que los códigos de los productos estén correctos. 

 Que el producto despachado sea el solicitado. 

 

Inventario físico y revisión de productos debe realizarse de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por su dueña. 

 Normas de seguridad establecidas por su dueña en el negocio y bodega, para evitar 

algún accidente, incendio, robo, lesiones o daños a los trabajadores.  

 

6.6.8 Propuestas de mejoramiento al Sistema Contable. 

 

Incorporación al sistema contable de las notas de créditos, para realizar las 

devoluciones legalmente. 

Inculcar de la jefatura el ingreso diario y por una sola persona, las boletas y facturas al 
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libro compra – venta, para evitar errores y enmendaduras. 

Revisar o supervisar los montos y desglose de los totales del libro de compra, antes de 

enviar a la contadora. 

Cumplir con todos los requisitos necesarios en la emisión de facturas (exigir credencial) 

Integrar los gastos que realmente sean del negocio como “gastos” 

 

Empresa Nº 3 

 

Nombre de Fantasía: “Repuestos Chandia” 

 

6.6.9 Propuestas de mejoramiento al Área de Compras 

 

Los propósitos en esta área, es que las actividades  de compras de mercaderías se ejecuten 

adecuadamente (Eficiencia operativa). 

Asimismo de garantizar  la  eficacia,  eficiencia  y  economía  en  todas  las  operaciones de 

las Pymes, promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las funciones y actividades 

establecidas (control interno administrativo) 

 

6.6.9.1  Propuestas de Mejoramiento en la Elaboración del Pedido Mensual 

 

Realizar la anotación de los pedidos de compras en una planilla de pedidos, con 

anticipación a la visita del vendedor, ya sea manual o electrónicamente, en este 

caso manual, ya que no existe sistema computacional, pero con la información 

dada de los kardex. 

 

 

 

El formato de la planilla de pedidos para repuestos Chandia sería el siguiente: 
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Planilla de Pedidos 

 

            Nº    01 

Planilla de Pedidos 

Empresa: Repuestos Chandia.              Firma de Aprobación:   

              

Fecha Detalle del  Código Proveedor Cantidad Procedencia Teléfono  

  Producto         Proveedor 

              

              

              

              

              

                     

              

 

 

Inculcar por su dueño, una responsabilidad y compromiso en sus dos 

trabajadores, en los conteos de las existencias, creando políticas o un plan de 

conteo de inventario para los pedidos. 

Cada solicitud o pedido que sea aprobada con anticipación por su dueño. 

Implantar un sistema de inventario computacional, o de kardex, esto 

dependiendo de las exigencias y    de las necesidades requeridas por Servigomas, 

que arroje como mínimo, las existencias y las faltas de productos. 

 

 6.6.9.2 Propuestas de Mejoramiento en la Selección del Mejor Proveedor 

 

Realizar la búsqueda de la mejor fuente de abastecimiento con dos proveedores, 

pero en relación a artículos importantes será necesario pedir cotizaciones, por lo 

menos a tres proveedores. 

Solo su dueño deberá tomar la decisión, para elegir al mejor proveedor, ya que 

sus dos trabajadores tienen poco conocimiento en el rubro. 
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Conocer, más las características de cada empresa proveedora y sus vendedores 

en terreno. 

 Su dueño debe  establecer  estándares o políticas para potenciales proveedores. 

 

 6.6.9.3 Propuestas de Mejoramiento en la Autorización para la Adquisición   de                                                                                        

             Mercadería. 

 

Aprobación de pedido por una persona encargada y autorizada por el propietario. 

Delegar la autorización del pedido a un trabajador con responsabilidad y 

conocimiento, en caso de ausencia de su dueña. 

 

 6.6.9.4 Propuestas de Mejoramiento en la Recepción de los Productos. 

 

Este procedimiento tiene pocos errores, ya que siempre lo realiza su dueño con 

ayuda de un trabajador, lo que origina no tener muchos errores, pero de igual 

forma se dan propuestas para mejorar aún más este procedimiento. 

Realizar el conteo físico de los productos llegados con un grado razonable de 

responsabilidad, por parte de sus dos trabajadores.  

Comparar con más detalle la factura de compra, versus la nota de venta dejada 

por el vendedor. 

Separar y anotar en una planilla especial, los productos no solicitados o con 

fallas y realizar la devolución oportunamente y dentro del mismo día. 

 

 

 

A continuación se muestra el formato d esta planilla. 

 

 

 

 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



177 
 

Planilla de Recepción de Mercadería Defectuosa o Errónea 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las devoluciones deben estar siempre a cargo de una sola persona, manteniendo 

evidencia de ello y supervisada por el otro trabajador o por su dueño. 

Registro de los productos recepcionados en un auxiliar, como son los kardex de 

existencias, donde se indique todos los detalles del producto como se muestra en 

el siguiente formato. 

 

kardex de Existencias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

PLANILLA DE RECEPCION DE MERCADERIA DEFECTUOSA O 

EQUIVOCADA 

    EMPRESA: REPUESTOS CHANDIA     

 

  

 

    

Fecha Proveedor  Nº  DETALLE 

Nº Nota de 

crédito 

    Factura Defecto Mal despacho    
  

              

              

              

              

              

              

              

  KARDEX DE EXISTENCIAS EMPRESA: REPUESTOS  

Artículo:         CHANDIA 

Código:       Proveedor:     

        Teléfono:     

Fecha  DETALLE Entradas Salidas Saldos 

  Procedencia P. Costo P. Venta       
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Realizar un plan de recepción de mercaderías donde se cumplan ciertos 

requisitos, como los nombrados anteriormente y que sea supervisado por su 

dueño. 

 

6.6.9.5 Propuestas de Mejoramiento en la Verificación y Aprobación de Pagos 

 

Esta acción se realiza con especial cuidado por su dueño, pero de igual manera 

se dan propuestas para dar un mejor control a esta actividad  y sin riesgos. 

Crear una planilla anillada de anotación de facturas de compras y de sus 

cancelaciones, donde se estipule el nombre del proveedor, número de factura, 

monto de la factura, fecha de vencimiento de la factura, cancelación (donde va el 

número de cheque), fecha de pago del documento y numero del comprobante de 

cancelación, como se muestra a continuación. 

 

          Planilla de Cancelaciones a Proveedores 

 

                

PLANILLA DE CANCELACIONES                           EMPRESA: REPUESTOS 

CHANDIA 

          

HOJA 

Nº     

                

Proveedor Nº   Monto   

Vencimiento 

de Vº Bº  

Nº 

Cheque 

Fecha  de 

pago  

Nº 

Comprobante 

  Factura Factura  Factura Cancelado   Cheque de Cancelación 
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Verificar en detalle, con ayuda de algún trabajador y al momento del pago, la 

existencia de algún descuento, o nota de crédito recibida. 

La autorización de pagos de mercaderías y servicios solo las realiza el dueño, y 

culmina  con el cheque firmado por este. 

Los documentos deben ser nominativos y cruzados y a nombre de la empresa, 

anotando su dueño en el talonario, el número de factura que se está cancelando. 

Para culminar este procedimiento se deberán archivar todos los comprobantes 

de pago de los proveedores en una carpeta especial de cancelaciones, con la 

respectiva firma del vendedor. 

 

6.6.9.6  Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de Compras 

 

La documentación se considera necesaria, los documentos claves serán las 

anotaciones en un kardex de inventarios y estos serán utilizados por una persona 

a cargo y deben tener una descripción precisa de los saldos de los artículos y 

servicios que se pedirán, cantidades, precios, y nombre del proveedor, pre 

numeradas si fuera el caso, firmadas y autorizadas. 

Todas las planillas del área de compras como son: Planilla de  pedidos, planilla 

de mercadería defectuosa o equivocada, planilla de cancelación a proveedores, 

además de las notas de ventas, facturas recibidas, notas de créditos recibidas, 

comprobantes de cancelaciones, deberán ser guardados en archivadores 

individuales con su nombre y fechas y colocados en una estantería, para su 

mejor ordenamiento y control, como se muestra en las siguientes imágenes. 
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Registrar las facturas de las transacciones de compras y ventas en el libro 

estipulado y los demás  registros en los otros libros, lo cual es responsabilidad de  

la contadora. 

 

6.6.10  Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas y Cobranzas 

 

Estas transacciones deben de estar debidamente ejecutadas (eficiencia operativa) 

 

6.6.10.1 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas. 

 

Implantación de un sistema informático o de kardex, donde se tenga el  

inventario, para que cuando se realice una venta se descuenten del sistema los 

artículos vendidos. 

Nombrar a un trabajador para que se dedique exclusivamente a la recepción y 

anotación en un cuaderno especial de pedidos de clientes vía telefónica. 

Revisión y corrección de parte de otro trabajador con mayor jerarquía, de las 

mercancías despachadas de los pedidos telefónicos. 

Crear una iniciativa por parte de su dueño, hacia sus trabajadores, en comparar 

las ventas, con las de otros periodos anteriores y  efectividad de los 

procedimientos de ventas. 

Facturar a precios y términos autorizados por ley o por la persona encargada.  

Emitir recibo por cada pago realizado por los clientes, ya sea boleta o factura y 

que se especifique realmente el código del producto vendido, la cantidad y 

valor en el documento, para que al día siguiente se descuente lo vendido de los 

kardex de existencias. 

Incorporar a la empresa la utilización de guías de despachos. 

Los ingresos deben registrarse en contabilidad  en forma correcta. 

 

6.6.10.2 Propuestas de mejoramiento al Área de  Cobranzas. 

 

Esta pyme no realiza esta actividad, ya que no realiza ventas al crédito. 
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 6.6.10.3 Propuestas de mejoramiento en el Recibo de dinero. 

 

El dinero recibido por las ventas, tiene que ser manejado por una sola persona, 

autorizada y nombrada por el dueño. 

Anotación en una planilla de ventas diarias, donde se anoten todas las ventas 

con boletas y facturas, en forma detallada, además de la anotación de algún 

egreso, para presentarlo al fin del día, a su dueño, la cual debe ir su firma. 

 

El formato de la planilla de ventas diarias para repuestos Chandia, es el que se 

muestran a continuación. 

 

Planilla de Ventas Diarias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                          PLANILLA DE VENTAS DIARIAS                                  Nº 

  EMPRESA: REPUESTOS CHANDIA   

  

Numero de 

Boletas Cantidad $     

  Desde Hasta       

Ventas con Boletas:           

            

            

Ventas con Facturas:           

  SUB TOTAL $       

( - ) EGRESOS           

  TOTAL     $       

            

            

            

            

Firma  Cajero     Firma Dueño   
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El  efectivo retirado del negocio al fin del día, deberá depositarse intacto e 

íntegro a más tardar el  día hábil siguiente. 

 

6.6.10.4 Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de ventas y 

Cobranzas. 

 

Seguridad de que la facturación se produzca al momento en que se recibe el 

efectivo si la venta es al contado, y que se remitan las copias de facturas a 

donde correspondan. 

Seguridad además en la emisión de boletas y si es crédito, de las guías de 

despachos. 

Incorporar a la empresa el uso de notas de créditos, para la devolución 

mercaderías dentro de 30 días. 

Incorporar el uso de guías de despachos. 

El almacenamiento de la planilla de ventas diarias, deberán archivarse en un 

archivador especial para ellas, de la misma forma que las planillas del área de 

compras. 

El almacenamiento de la documentación utilizada en las ventas como son las 

boletas y facturas y guías de despachos, deberán ser almacenadas en la bodega 

en cajas con las especificaciones necesarias y una estantería especial, ubicada en 

bodega, en caso de alguna revisión, como se muestra en la siguiente imagen. 
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Realizar diariamente el cotejo de la cartola bancaria con los cheques 

depositados, para saber su pago o su rechazo.  

 

6.6.11 Propuestas de mejoramiento al Área de Inventario (Bodega) 

 

Es  un  rubro  estrechamente  ligado  al área de  compras  y  ventas.   

 

Asignación por parte del dueño,  a una persona encargada de bodega. 

Implantar en lo posible un sistema informático o de kardex, donde en su base de datos 

estén todos los productos de la bodega y del negocio, donde arroje las faltas y 

existencias, con la asignación de códigos únicos para cada producto. 

Crear  un espacio en la bodega,  especial  para productos  delicados  y  de  precios 

altos.      

Esta bodega deberá estar custodiado por una  persona de confianza, o por la dueña. 

Manipulación en cajas bien selladas en caso de caídas de los artículos. 

Realizar devoluciones en forma rápida de productos defectuosos en bodega. 

Almacenamiento de productos frágiles o delicados en forma ordenada, por tipo, 

marca, y características del producto, es decir, crear políticas de almacenaje. 

Despachos de pedidos en forma eficiente, para la venta. 

Los despachos de productos  deben   realizarse  de  acuerdo  a  las políticas 

establecidas por su dueño y antes, durante y después de que se ejecute este proceso, es 

necesario de que el encargado de la bodega almacén establezca: 

 

 Que la cantidad de productos despachada ese de acuerdo a la del pedido. 

 Que la cantidad solicitada exista físicamente en el negocio. 

 Que los códigos de los productos estén correctos. 

 Que el producto despachado sea el solicitado. 

 

Inventario físico y revisión de productos debe realizarse de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por su dueña. 

Normas de seguridad establecidas por su dueña en el negocio y bodega, para evitar 

algún accidente, incendio, robo, lesiones o daños a los trabajadores.  
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6.6.12  Propuestas de mejoramiento al  Sistema Contable. 

 

Su dueño  y trabajadores se deben informar y aprender las normas, para la emisión de 

documentos cuando realicen ventas, además de la entrega correcta de las copias de las 

facturas y la exigencia de la credencial para facturar. 

Incorporación al sistema contable de las notas de créditos, para realizar las 

devoluciones legalmente. 

Inculcar de la jefatura el ingreso diario y por una sola persona, las boletas y facturas al 

libro compra – venta. 

Revisar o supervisar los montos y desglose de los totales en el libro de compras, antes 

de enviar a la contadora. 

 

Empresa Nº 4 

 

Nombre de Fantasía: “Go – Car” 

 

6.6.13  Propuestas de mejoramiento al Área de Compras 

 

Los propósitos en esta área, es que las actividades  de compras de mercaderías se 

ejecuten adecuadamente (Eficiencia operativa). 

Asimismo de garantizar  la  eficacia,  eficiencia  y  economía  en  todas  las  operaciones 

de las Pymes, promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las funciones y actividades 

establecidas (control interno administrativo) 

 

 6.6.13.1 Propuestas de Mejoramiento en la Elaboración del Pedido Mensual 

 

  Anotación responsable de los trabajadores, en una planilla de pedidos de 

productos nuevos a pedir, ya que las faltas de los demás productos los arroja 

su sistema de inventario computacional. 
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Planilla de pedidos de productos Nuevos 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Delegación total en la elaboración de los pedidos, y realizarlos con 

anticipación por la encargada del negocio. 

Conteo físico de las existencias en físico de tal forma que esté de acuerdo al 

reporte generado por el sistema. 

Mejorar el manejo de todo el sistema computacional y tener la mejor rapidez 

en el arrojo de las faltas para el pedido.  

  

 6.6.13.2 Propuestas de Mejoramiento en la Selección del Mejor Proveedor 

 

Esta actividad se realiza casi sin riesgos ya que toda la información la obtienen 

de la base de datos del sistema computacional, pero de igual manera se dan las 

mejoras, para una mayor eficiencia en las operaciones. 

Comparación de los precios actuales dados por algún proveedor, contra los 

registrados en el sistema con respecto a las compras de meses anteriores 

            Nº    01 

Planilla de Pedidos de Productos Nuevos 

Empresa: Go - Car.                                            Firma de Aprobación:   

              

Fecha Detalle del  Código Proveedor Cantidad Procedencia Teléfono  

  Producto         Proveedor 
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Realizar la búsqueda de la mejor fuente de abastecimiento con dos 

proveedores, pero en relación a artículos importantes será necesario pedir 

cotizaciones, por lo menos a tres proveedores. 

Solo la encargada de negocio, toma la decisión, para elegir al mejor proveedor. 

Conocer más las características de cada empresa proveedora y sus vendedores 

en terreno. 

 Su dueño debe informar a la persona a cargo y establecer estándares o 

políticas para potenciales proveedores. 

 

 6.6.13.3 Propuestas de Mejoramiento en la Autorización para la Adquisición de             

               Mercadería 

 

La aprobación de los de pedidos debe ser  por una persona encargada y 

autorizada por el propietario. 

Delegar la autorización del pedido a un trabajador con responsabilidad y 

conocimiento, en caso de ausencia de la encargada. 

 

 6.6.13.4 Propuestas de Mejoramiento en la Recepción de los Productos 

 

En esta pyme existe un real control sobre la recepción de las mercaderías, por 

la responsabilidad de la persona encargada, lo cual hace que se esté más 

pendiente de esa actividad, por ser la única responsable, por lo que no genera 

muchos riesgos, pero de igual forma se dan las propuestas de mejora a esta 

actividad. 

Realizar el conteo físico de los productos llegados con un grado razonable de 

responsabilidad, por parte de sus dos trabajadores.  

Comparar con más detalle la factura de compra, versus la nota de venta dejada 

por el vendedor. 

Separar y anotar en una lista los productos no solicitados o con fallas y realizar 

la devolución oportunamente y dentro del mismo día. 

Las devoluciones deben estar siempre a cargo de una sola persona, 

manteniendo evidencia de ello y supervisada por el otro trabajador o por su 

dueño. 
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Realizar un plan de recepción de mercaderías donde se cumplan ciertos 

requisitos, como los nombrados anteriormente y que sea supervisado por su 

dueño. 

Registro de los productos recepcionados en un auxiliar, como son los kardex 

de existencias, donde se indique todos los detalles del producto como se 

muestra en el siguiente formato. 

 

Kardex de Existencias 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

6.6.13.5 Propuestas de Mejoramiento en la Verificación y Aprobación de Pagos 

 

Crear una planilla de cancelaciones, donde se estipule el nombre del 

proveedor, número de factura, monto cancelado, numero de cheque, fecha de 

pago del documento y numero del comprobante de cancelación. 

 

 

 

 

 

        

 

  
  

  KARDEX DE EXISTENCIAS EMPRESA : GO - CAR  

Artículo:           

Código:       Proveedor:   
  

        Teléfono:   
  

Fecha  DETALLE Entradas Salidas 
Saldos 

  Procedencia P. Costo P. Venta     
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Planilla de cancelaciones a Proveedores 

 

                

PLANILLA DE CANCELACIONES                            EMPRESA: GO - CAR 

          
HOJA 

Nº     

                

Proveedor Nº   Monto   

Vencimiento 

de Vº Bº  

Nº 

Cheque 

Fecha  de 

pago  Nº Comprobante 

  Factura Factura  Factura Cancelado   Cheque de Cancelación 

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

                

 

 

Verificar en detalle, con ayuda de algún trabajador y al momento del pago, la 

existencia de algún descuento, o nota de crédito recibida. 

La autorización de pagos de mercaderías y servicios solo las realiza el dueño, 

y culmina  con el cheque firmado por este. 

El dueño debe tener mayor comunicación con el vendedor, para que este reciba 

el pago de las facturas pendientes y además, dejar el recibo de cancelación en 

el negocio, con la encargada. 

Aprobación y firma a los documentos, de por lo menos dos personas de mayor 

jerarquía dentro de la empresa, este puede ser el dueño y su esposa. 

Los documentos deben ser nominativos y cruzados y a nombre de la empresa, 

anotando su dueño en el talonario, el número de factura que se está cancelando. 

Para culminar este procedimiento se deberán archivar todos los comprobantes 

de pago de los proveedores en una carpeta especial de cancelaciones, con la 

respectiva firma del vendedor. 
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6.6.13.6 Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de Compras 

 

La documentación se considera necesaria, los documentos claves serán las 

anotaciones en un kardex de inventarios y estos serán utilizados por una 

persona a cargo y deben tener una descripción precisa de los saldos de los 

artículos y servicios que se pedirán, cantidades, precios, y nombre del 

proveedor, pre numeradas si fuera el caso, firmadas y autorizadas 

Las notas de venta dejadas por el vendedor, deben estar apropiadamente 

archivadas en una carpeta única para estas. 

Registrar las facturas de las transacciones de compras y ventas en el libro 

estipulado y los demás  registros en los otros libros, lo cual es responsabilidad 

de  la contadora. 

 

6.6.14 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas y Cobranzas 

 

Estas transacciones deben de estar debidamente ejecutadas (eficiencia operativa) 

 

6.6.14.1 Propuestas de mejoramiento al Área de Ventas 

 

Implantación de un sistema informático, donde se tenga el  inventario, para que 

cuando se realice una venta se descuenten del sistema los artículos vendidos. 

Nombrar a un trabajador para que se dedique exclusivamente a la recepción y 

anotación en un cuaderno especial de pedidos de clientes vía telefónica. 

Revisión y corrección de parte de otro trabajador con mayor jerarquía, de las 

mercancías despachadas de los pedidos telefónicos. 

Establecer, por parte de su dueño, hacia sus trabajadores, en comparar las 

ventas, con las de otros periodos anteriores y efectividad de los procedimientos 

de ventas. 

Facturar a precios y términos autorizados, por la persona encargada.  

Emitir recibo por cada pago realizado por los clientes, ya sea boleta o factura. 

Incorporar a la empresa la utilización de guías de despachos. 

Los ingresos deben registrarse en contabilidad  en forma correcta. 
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6.6.13.2 Propuestas de mejoramiento al Área de  Cobranzas 

 

Esta pyme no realiza esta actividad, ya que no realiza ventas al crédito. 

 

 6.6.14.3 Propuestas de mejoramiento en el Recibo de dinero. 

 

El dinero recibido por las ventas, tiene que ser manejado por una sola persona, 

autorizada y nombrada por el dueño. 

Anotación en una planilla de ventas diarias, donde se anoten todas las ventas 

con boletas y facturas, en forma detallada, además de la anotación de algún 

egreso, para presentarlo al fin del día, a su dueño, la cual debe ir su firma. 

 

Planilla de ventas Diarias 

 

                          PLANILLA DE VENTAS DIARIAS                                  Nº 

  EMPRESA: GO - CAR   

  

Numero de 

Boletas Cantidad $     

  Desde Hasta       

Ventas con Boletas:           

            

            

Ventas con Facturas:           

  SUB TOTAL $       

( - ) EGRESOS           

  TOTAL     $       

            

            

            

            

Firma  Cajero     Firma Dueño   

 

 

El  efectivo retirado del negocio al fin del día, deberá depositarse intacto e íntegro a más 

tardar el  día hábil siguiente. 
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6.6.14.4 Propuestas de Mejoramiento en la documentación en el Área de ventas y 

Cobranzas 

 

 Seguridad de que la facturación se produzca al momento en que se recibe el efectivo si 

la venta es al contado, y que se remitan las copias de facturas a donde correspondan. 

 Seguridad además en la emisión de boletas y facturas, sin enmiendas o errores 

 Incorporar a la empresa el uso de notas de créditos, para la devolución mercaderías 

dentro de 30 días. 

 Incorporar el uso de guías de despachos. 

Realizar diariamente el cotejo de la cartola bancaria con los cheques depositados, para 

saber su pago o su rechazo.  

 

6.6.15  Propuestas de mejoramiento al Área de Inventario (Bodega) 

 

Es  un  rubro  estrechamente  ligado  al área de  compras  y  ventas.   

 

Asignación por parte del dueño,  a una persona encargada de bodega. 

 Establecer normas de almacenamiento e instruir al personal la forma de almacenar los              

productos. 

Almacenamiento de productos frágiles o delicados en forma ordenada, por tipo, marca, 

y características del producto, es decir, crear políticas de almacenaje. 

 Capacitar a los trabajadores para poder identificar cada uno de los productos y uso. 

 Manipulación en cajas bien selladas en caso de caídas de los artículos en bodega. 

 Realizar una correcta codificación manual en el envase del producto, por parte de sus  

empleados. 

 Contar y verificar los productos con detalle y precio, en su sistema de inventario y ver si 

corresponde a lo vendido. 

Realizar devoluciones en forma rápida de productos defectuosos en bodega. 

Crear  un espacio en la bodega,  especial  para productos  delicados  y  de  precios altos.      

Esta bodega deberá estar custodiado por una  persona de confianza, o por la dueña. 

Despachos de pedidos en forma eficiente, para la venta, revisados por la encargada. 
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Los despachos de productos  deben   realizarse  de  acuerdo  a  las políticas establecidas 

por su dueño y antes, durante y después de que se ejecute este proceso, es necesario de 

que el encargado de la bodega almacén establezca: 

 

 Que la cantidad de productos despachada ese de acuerdo a la del pedido. 

 Que la cantidad solicitada exista físicamente en el negocio. 

 Que los códigos de los productos estén correctos. 

 Que el producto despachado sea el solicitado. 

 

 Inventario físico y revisión de productos debe realizarse de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por su dueña. 

 Normas de seguridad establecidas por su dueña en el negocio y bodega, para evitar                

algún accidente, incendio, robo, lesiones o daños a los trabajadores.  

 

6.6.16  Propuestas de mejoramiento al Sistema Contable. 

 

Incorporación al sistema contable de las notas de créditos, para realizar las 

devoluciones legalmente. 

Inculcar de la jefatura el ingreso diario y por una sola persona, las boletas y facturas al 

libro compra – venta. 

Incorporación al sistema contable de las guías de despachos, para realizar las ventas 

de  forma correcta y legal para luego realizar la facturación. 

Revisar o supervisar los montos y desglose de los totales en el libro de compras, antes 

de enviar a la contadora. 
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Conclusiones 

 

1.  Antes de iniciar la preparación de las propuestas de mejoramiento al control interno 

administrativo,  se  necesita  planear  el  tiempo  para investigar las características particulares 

de cada pyme, el  tipo de organización, el sistema de control  que poseen, la entrevista con los 

trabajadores, la inspección de documentos que revelen lo que se hace en las empresas, el  

tiempo para observar en el  lugar de los hechos,  la realización de los procesos, análisis de 

alternativas y la elaboración de las propuestas de mejoramiento. 

 
 

2.  El  control  interno  debe  ajustarse  a  las  necesidades  y  requerimientos  de cada pyme, debe  

consistir  en  un  sistema  que  permita  tener  una  confianza moderada  de  que  sus  acciones 

administrativas se ajustan a los objetivos y normas aplicables a cada organización, ya que un 

excesivo control puede ser a veces costoso y contraproducente. Además, se debe tener cuidado 

al plantear las propuestas de mejoramiento, porque si son muy estrictas, pueden  limitar  la  

iniciativa  y  el  grado  de creatividad de los empleados, en dar otras ideas que den un mejor 

aporte a sus controles internos. 

 
 

3.  La elaboración y aplicación de las propuestas de mejoramiento, son piezas fundamentales  para  

proteger los recursos de  la empresa,  garantizar  la  eficacia, eficiencia y economía en todas las 

operaciones de la organización promoviendo y facilitando la correcta ejecución de las 

operaciones y punto de partida, para conocer la eficiencia del sistema de control interno y poder 

evaluarlo. 

 
 

4.  Las propuestas de mejoras que se elaboran, están orientados a las políticas administrativas, los 

métodos y procedimientos que estén relacionados, en primer lugar, con el debido acatamiento  

de  las  disposiciones  legales,  reglamentarias  y  la  adhesión  a  las políticas de los niveles de 

jefatura y administración y, en segundo lugar, con la eficiencia de las operaciones. 

 
 

5.  El  costo  de  un  sistema  de  control  interno  se  debe  diferenciar  por  el  beneficio general  que  

produce al minimizar los riesgos y el impacto que tiene en el cumplimiento de los objetivos de 

la empresa; como consecuencia,  en el proceso de acatamiento de la propuestas de mejoras al 

control interno administrativo conviene considerar que  los procedimientos que se dictan no 

resulten costosos para estas pymes. 
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6. Con respecto a la investigación, los resultados del cuestionario aplicado a las pymes en estudio, 

se  revelo que no existe una diferencia enorme en la escasa forma o manera de controlar y en la 

utilización de herramientas y mecanismos, ya que todas las empresas en estudio, son 

organizaciones que tienen un control familiar sobre sus bienes. 

 

7. Una de las principales coincidencias entre estas pymes, es la falta de políticas y métodos de 

controlar, que sean efectivos y que puedan logran un grado razonable de seguridad de sus bienes 

y recursos, además de que sus mismos trabajadores y dueño, asumen que existe algún tipo de 

control, solo cuando existe alguna contingencia. 

 

8. Una herramienta donde todas las pymes de la investigación concuerdan, es en el recibo del dinero 

de las ventas y de los pagos realizados a sus proveedores, ya que estas dos actividades son 

demasiado sensibles en este tipo de empresas, son casi nulos los errores cometidos en donde se 

realizaron propuestas de mejoras en el tipo de anotaciones, para su mayor ordenamiento. 

 

9. Las diferencias encontradas en la investigación, hacen referencia principalmente en el tipo y 

cultura de cada trabajador, ya que algunos no tienen el incentivo de cumplir las pocas normas 

internas y legales, además del escaso compromiso de algunos en asumir responsabilidades en 

operaciones que requieren un real control administrativo y solo se aplican bajo la vigilancia de 

un superior o dueño. 

 

10. La condición de la mayoría de las pymes encuestadas cae bajo la descripción de empresa 

familiar donde la cultura es el motor más poderoso, después de los incentivos, para que el 

personal realice las tareas encomendadas. El control por resultado es relativo, si bien algunas de 

las herramientas se encuentran presentes en estas empresas, el modo en que  son  implementadas 

hace que discrepen  mucho del objetivo de ser una herramienta útil de control. En general, las 

estimaciones realizadas para la definición de objetivos para tener un mejor control interno, 

terminan  siendo  una  especulación  de  lo  que  “debería  ser”,  motivo  por  el  cual  el objeto del 

control se ve disipado en la falta de metas precisas. 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



195 
 

BIBLIOGRAFIA 

 

 

 

  W. Cook John, Winkle Gary M, Auditoria, Mc. Graw-Hill, México, 1987, tomado el 4 de 

abril, de www.descargarlibropdf.com/auditoria-john-cook 

  

 

  (AICPA) Instituto Americano de Contadores Públicos Certificados publicado en 1949, 

tomado el 4 de abril de www.biblioteca.usac.edu.gt/tesis/03/03_3150.pdf. 

 

 

  Holmes, Arthur W., Auditoría, principios y procedimientos, México, Limusa, 1992, Tomo I y 

II, 800 pp, tomado el 22 de abril, de www.descargarlibropdf.com/auditoria-principios-y-

procedimientos-de-arthur-holmes/ - 

 

 

  Santillana, Juan Ramón, Establecimiento de sistemas de control interno, 2ª. Edición, México, 

Thomson, 2003, 323 pp. 

            Tomado el 02 de mayo, de www.fca.unam.mx/.../SISTEMAS_D_CTROL_INTERNO.doc 

 

 

  Catácora F. (1997). Sistemas y Procedimientos Contables. Mc Graw Hill. Venezuela, tomado 

el 08 de mayo, de www.descargarlibropdf.com/contabilidad-catacora/4/ 

 

 

  “Informe COSO” (Committee of Sponsoring Organizations), Treadway commission, 

National commission on Fraudulent Financial Reporting, Estados Unidos, 1992, tomado el 14 

de mayo, de www.javeriana.edu.co/personales/hbermude/ensayos/marconesrf.doc 

 

 

  Cabrera A., De la Cuadra S., Gatelovic, A. Sanhueza R. “Las pyme: Quiénes son, Cómo son 

y qué Hacer con Ellas”. Chile, Enero 2002, tomado el 18 mayo, de 

www.cepchile.cl/dms/archivo_4545_2690/rev116_AGaletovic_otros.pdf 

 

 

  Ministerio de Economía. “Desarrollo se Escribe con pyme: el Caso Chileno”. 2002, tomado 

el 22 de mayo, de www.cipyme.cl/Cipyme_Otras_Proyectos.htm 

 

 

 

 

 

 

 

 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



196 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ANEXOS 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
  
 
 
 
 
 
 

Universidad del Bío-Bío. Red de Bibliotecas - Chile



197 
 

 

Cuestionario 

 

 

Área de 

Compras 

Preguntas Siempre  Casi 

siempre 

A veces Nunca 

1. ¿Se realiza una revisión de las 

existencias en el sistema al 

efectuar un pedido? 

( No corre para esta Pyme, ya 

que no tiene inventario 

computacional) 

    

2. ¿Se realiza la cotización con 

cada uno de los posibles 

proveedores para solicitar la 

mercadería? 

    

3. ¿Existe algún tipo de 

autorización para realizar los 

pedidos? 

    

4. ¿Se realiza con 

responsabilidad la recepción de 

la mercadería y comparación 

con la orden de compra? 

    

5. ¿Se efectúa en forma inmediata 

las Reclamaciones por artículos 

dañados o faltantes? 

 

    

6. ¿Las cancelaciones a los 

proveedores son realizadas por su 

dueño(a)? 
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Área de 

Ventas y 

Cobranza

s 

Preguntas Siempre  Casi 

siempre 

A veces Nunca 

1. ¿En la Solicitud de crédito de 

un cliente, existen políticas 

crediticias? 

    

2. ¿Se realiza con responsabilidad 

la recepción escrita de los pedidos 

de los clientes vía telefónica? 

    

 3. ¿Existe consistencia en las 

Políticas de Crédito? 

    

4. ¿Se realizan con éxito las 

ventas al crédito y sus cobranzas? 

    

5. ¿Existe algún control de las 

ventas con otro periodos? 

    

 

Área de 

Bodega 

Preguntas Siempre  Casi 

siempre 

A veces Nunca 

1. ¿Se realiza con compromiso el 

conteo físico de cada uno de los 

artículos para solicitar un nuevo  

pedido de productos? 

    

2. ¿Existe una correcta recepción 

y revisión  de   las compras de 

cada una de clases de productos 

solicitados, para ser almacenados? 

    

3. ¿Se realiza con 

responsabilidad el ingreso al 

sistema de inventarios de cada 

uno de los productos recibidos? 

( No corre para esta Pyme, ya que 

no tiene inventario 
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computacional) 

4. ¿Existe un adecuado 

almacenamiento de los productos 

en bodega? 

 

    

5. ¿Se realizan correctamente la 

extracción de los productos de 

bodega para la venta? 

    

6. ¿Se realiza con responsabilidad 

el embalaje y envío de productos a 

los clientes de alrededores de la 

ciudad? 

    

7. ¿Existe una correcta 

manipulación de productos 

delicados o frágiles? 

    

8. ¿Por parte de la jefatura, existe 

un razonable almacenamiento y 

resguardo de productos delicados 

y  de precios altos? 

 

    

9. ¿Existe preocupación por la 

seguridad y el medio ambiente en 

la pyme? 
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