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Prefacio

Este trabajo de investigacion se centra en la creacion de una guia de control interno, para el
monitoreo y evaluacion de los procedimientos operativos realizados en el area de inventarios, en la
empresa Moto Servicios CR, dedicada a la comercializacion de repuestos y accesorios para motocicletas.
Para esto, se utiliza el informe COSO, que son las normas de calidad utilizados en el mundo en temas de
procesos y control, sin embargo, se focalizara en un area especifica: el inventario. También se delimito el
area geografica a Guanacaste, donde se logra visualizar un crecimiento en la utilizacion de vehiculos
motorizados de dos ruedas.

La guia se basa en los procesos de control llevados a cabo por la empresa, sin embargo, se pretende
desarrollar una herramienta que se podria utilizar a cualquier empresa sin importar el tamafio de la
organizacion o el conocimiento de la persona en el mas alto nivel jerarquico puedan adaptar y poner en
marcha en el area de inventarios, siempre y cuando la empresa se encuentre en la misma area comercial.

El presente trabajo pretende describir y ubicar a los lectores de primera mano dando a conocer las
bases de que es un control interno y que se espera de él, su historia y su forma correcta de utilizarlo,
posteriormente se da a conocer los origenes de la empresa en estudio su evolucion y sus formas de hacer
su trabajo, los siguientes capitulos son meramente de recoleccion de datos y su posterior analisis para
luego desarrollar el instrumento de acuerdo con las necesidades encontradas por las muestras tomadas. El

ultimo capitulo se centra en dar las conclusiones y recomendaciones del caso.
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Resumen Ejecutivo

Titulo: Propuesta de una guia de control interno, para el monitoreo y evaluacion de los
procedimientos operativos realizados en el area de inventarios de Moto Servicios CR, de acuerdo con
el informe (COSO).
Sustentantes:
Arroyo Gutiérrez Keilor
Bustos Marchena Yerlyn Andrea
Gallo Zuiiga Abraham Miguel

Saborio Sanchez Jimena

Comité asesor:
Rolando Salas Navarrete- Tutor TFG
Maria Yalixa Pefia Pefia- Lectora TFG

Joel Jiménez Mayorga- Lector TFG

Descripcion del trabajo realizado:

El trabajo se llevo a cabo en la provincia de Guanacaste, en una empresa comercial llamada Moto
Servicios CR, enfocada en la venta de repuestos de motocicletas en la zona y que cuenta con varias
sucursales dentro de la provincia.

Al ser una empresa dedicada a esta area comercial, es una organizacién que maneja bodegas de
inventarios en sus diferentes sucursales, asi como personal en cada sede, el cual se encarga del manejo y
distribucion de este.

El presente trabajo tiene como finalidad lograr hacer un examen en esta empresa para comprobar
si se estan aplicando buenas préacticas para el manejo del inventario, se toma como referencia el marco de
control interno COSO a fin de hacer un contraste entre las practicas deseadas con respecto a los hallazgos
que se puedan encontrar de acuerdo con el instrumento estadistico puesto en marcha.

Es por medio de indagaciones efectuadas con todo el personal involucrado en la gestion del
inventario, aplicacion de cuestionarios con las mejores practicas de control interno COSO, asi como
visitas de campo realizadas en la empresa que se obtuvo un entendimiento de los procesos asociados a la
administracién del inventario. Lo anterior permitio la identificacion de oportunidades de mejora y, por
ende, el desarrollo de una propuesta de guia de un sistema de control interno para la empresa Moto
Servicios CR.

13
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El presente estudio ha identificado que la empresa no posee politicas y niveles de inventario, lo
cual genera un alto valor en la gestion de compras, bajo rendimiento sobre la inversion y altos costos en
la administracion de este proceso. Existe mercaderia que se compra en exceso debido al desconocimiento
de las existencias, esto hace que la reposicion se haga sin seguir una politica econémica de inventario;
ademas, existe el riesgo de que los articulos sufran problemas de calidad por el tiempo que se almacena
en bodega.

Finalmente, como una manera de buscar solucién a los datos encontrados en forma precisa y
metodoldgica, se plantearon el objetivo general y los objetivos especificos, los cuales se cumplieron a
cabalidad. Se proporcionan posibles soluciones para mejorar las politicas actuales de los procesos
realizados en la empresa, con el fin de reducir los niveles excesivos de inventario, el costo y almacenaje
de este. Por ello, la empresa ha decidido poner en marcha politicas de inventario y mejorar la
administracidn actual para controlar eficientemente la inversion, la distribucién de los articulos en bodega,
disminucion del tiempo de despacho, proceso de recepcion y entrega de mercaderia y mejorar el nivel de
satisfaccion de clientes.

14
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Introduccion

En una empresa, los objetivos y controles son herramientas que se deben definir teniendo en cuenta
que el primero se enfoca en las metas principales de una organizacion, y el segundo es el medio que
asegura el cumplimiento de estas, por lo que una guia de controles adecuados equivaldria al correcto
cumplimiento de los propdsitos propuestos por la empresa.

Una vez enmarcados los objetivos, es importante planificar como se utilizaran los recursos. Si bien
existe un medio denominado estrategia, el cual es un conjunto de acciones para la toma de decisiones
basadas en evaluaciones y conocimiento del entorno de la empresa que ayuda a definir la utilizacion de
los recursos, esto no es suficiente para lograr un adecuado funcionamiento a la hora de salvaguardar la
integridad de estos. Por esta razén un sistema de control interno es una herramienta que ayuda a mejorar
una organizacion en todos los aspectos, tanto organizativos como operacionales.

En efecto, la empresa en estudio debe utilizar el control interno como una herramienta aliada sin
importar el tamafio, pues aporta valor a las organizaciones, otorgandoles seguridad y conocimiento real
de la situacién empresarial mediante la evaluacién de los procedimientos en departamentos financieros,
administrativos, operacionales o en areas puntuales como los inventarios, que ayudan en la consecucion
de los objetivos y en la oportuna correccion de alguna deficiencia detectada.

Por lo que, si esta empresa que careciera de controles internos, o bien, los existentes fueran
deficientes y no cumplan con los estandares bésicos requeridos, independientemente del tamafio o
estructura organizacional, se desencadenarian consecuencias y situaciones en las que la empresa se veria
expuesta a pérdidas o desequilibrios, que podrian ser previstos y evitados, siguiendo una guia o manual
de normas aplicables para el control interno.

De este modo, surge a raiz de la misma necesidad de custodiar o controlar la gestion en general
dentro de la organizacion, una de las més importantes guias de control interno (Ilamada por sus siglas en
inglés Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission - COSO), la cual es el
resultado de un esfuerzo por redefinir profesional y mundialmente el control interno que se adecua e
instala en las organizaciones.

Por lo que es un marco de informaciéon aplicable formado por componentes, objetivos y estructuras
de control interno que al mismo tiempo pone en marcha mejoras y aclaraciones con la finalidad de que su
aplicacién sea mas clara para las diferentes entidades. La implementacion de este marco en una
organizacion, trae consigo diversas ventajas que ya han sido comprobadas por diferentes comisiones de
control interno, un ejemplo importante de estas ventajas es la disminucion de sorpresas, generando

confianza en el actuar diario y aportando direccion al empresario.
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De acuerdo con lo anterior el presente trabajo tiene como objeto, evaluar el control interno
desarrollado en la empresa mediante la aplicacion del marco COSO, esto en un area especifica en una
empresa comercial, por consiguiente, en el caso de encontrar un sistema de control interno que no se ajuste
a la necesidad de la empresa, 0 bien que no exista, se procedera crear una propuesta de guia, dirigida a la
direccion basandose en las necesidades encontradas mediante la evaluacion de la empresa sometida a
estudio.

Sin embargo, es importante mencionar que este estudio presento algunas limitaciones al ser una
investigacion en donde se toma la teoria expuesta en manuales y libros para adaptarla a la empresa
denominada Moto Servicios CR enfocadas a la venta de repuestos y accesorios de motocicletas se puede
presentar que los resultados esperados por las organizaciones no siempre sean adaptables para todos los
casos, alterando los resultados del estudio realizado. Asi mismo, la falta de actualizaciones o evaluaciones
en las empresas denominadas pymes pueden afectar el desarrollo de la investigacion, pues no se obtendria
informacion real y actual.

Al ser una empresa pequefia, puede no contar con una estructura claramente desarrollada o con
planes, politicas 0 manuales bien establecidos, con la posibilidad de que se presenten desviaciones de la

informacidn obtenida para la creacion del sistema, pues se podrian presentar opiniones subjetivas.
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Capitulo 1. Perspectivas tedricas y contextuales sobre el control interno

En este capitulo se desarrollan aspectos contextuales y conceptuales del control interno, su
definicidn, origenes, caracteristicas principales. Ademas, se explican ampliamente bases tedricas que
serviran como pilares en la elaboracion del sistema de control interno para la evaluacion de los
procedimientos operativos realizados en el area de inventarios de la empresa en estudio.

Ciertamente, la poblacién en estudio es amplia, pues desde el 2011 se ha visto un incremento
importante de empresas que venden repuestos y accesorios para motocicletas, por lo que es un entorno
competitivamente cambiante donde se debe enfocar fuertemente en el servicio al cliente, ya que una
empresa puede destacar o ser la preferida entre los clientes gracias al servicio que esta brinde.

Es importante tener claro que las motocicletas son un medio comun de transporte econdmico, tanto
en combustible como en repuestos; por esta razén, en los Gltimos afios su uso ha ido en aumento, por lo
cual han surgido muchas tiendas dedicadas a la venta de repuestos y accesorios de este medio de
transporte.

En este punto, y bajo esta circunstancia de crecimiento de esta industria, no solo han surgido tiendas
de ventas de repuestos, sino también las dedicadas a ventas de motos, las cuales han sido muchas, en
donde las mas tradicionales son Honda, Suzuki, Yamaha. Sin embargo, han surgido nuevas marcas como
Serpento, Freedom, Kawasaki, entre otras, por lo cual los repuestos deben ser variados.

Por altimo, es de suma relevancia tener claro las diversas jurisdicciones y manuales aplicables al
tema, con el objetivo de facilitar al lector la comprension de los aspectos evaluados y de los

procedimientos planteados dentro de la propuesta.

1.1 Guias de control interno

El control interno se podria utilizar como una herramienta aliada donde podrian recaer actividades
y operaciones de una empresa, es decir, que las actividades de produccion, distribucién, financiamiento,
administracién entre otras son regidos por el control interno. Por esa razon cada empresa deberia de contar
con guias o lineamientos de buenas practicas para el manejo y toma de decisiones de sus activos.

La Real Academia Espafiola (2018) indica que el significado de guiar es “ir delante mostrando el
camino”. Esto es lo que se quiere lograr en el presente trabajo, mostrar un documento que sirva de apoyo
a los procesos de inventario para los diferentes empresarios dedicados a este sector econémico. Otro
aspecto importante de recalcar es la diferencia que existe entre un manual de Control Interno y una Guia
de Control Interno. Si bien es cierto ambas palabras tienen a ser usadas como si fueran sinénimos, no lo

son.
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Segun el autor Valvasuata (2015), una guia de control interno puede ser redactada de forma abierta
y a creatividad del escritor. Es posible que se trate de un documento de escritura libre con el tipo de
formato que el escritor crea a su conveniencia para que el lector logre captar el mensaje que se pretende
enviar. Por lo general, podrian encontrarse como documentos de redaccion corta, clara y precisa, sin
embargo, puede no limitarse a eso. Este tipo de guias podrian tener varios objetivos, o bien, uno solo, pese
a que la mayoria de este tipo de documento lo que intenta es explicar y guiar al lector en como hacer algo
de forma légica y secuencial (p. 3).

De todas formas, las guias en su mayoria se suelen tratar de documentos con poca extension e
informacion que explica a detalle por qué funciona algo. La mayoria trata de ensefiar al lector como hacer
funcionar ese objeto sobre el cual se esta leyendo; usualmente podrian ser documentos que pueden valerse
por utilizar herramientas como graficos e imagenes, numeraciones o Vifietas.

Asimismo, esta el manual que suele ser un documento que podria presentar mayor extension en
contraste con una guia, con mayor introduccion e instruccion sobre un tema determinado. Este tipo de
documentos usualmente describe a detalle como y porqué un determinado fendmeno ocurre y por qué
funciona (Valvasuata, 2015, p. 3).

Regularmente, los manuales son presentados al consumidor final en forma de libro en un documento
formal, sin embargo, podria presentarse en el formato que el escritor considere méas apropiado para el
correcto uso del contenido. De un manual se espera que opte por una forma segura de describir tanto los
pasos a seguir para la estructuracion de un objeto, como la importancia y las maneras de utilizacién al
finalizar. Puede incluir imagenes y algun tipo de guia dentro de su descripcion.

Al ser documentos que podrian tener finalidades diferentes, cada empresa debe orientar sus
esfuerzos en dar soluciones oportunas a las necesidades que se presenten. Para elaborar, ya sea un manual
0 una guia de acuerdo con la necesidad que se esté experimentando, es preciso registrar, analizar y
simplificar actividades con el fin de desarrollar buenas practicas que lleven a la eficiencia y a eficacia en
los procedimientos y que se eliminen de su cotidianidad el desperdicio de cualquier indole, asi como
minimizar el tiempo y optimizar los materiales a utilizar en un proceso.

Por esa razon, se espera como una buena practica que la mayoria de las organizaciones establezcan
un tipo de guia o manual que venga a mostrar el camino que se deberia emprender para tomar y desarrollar
sus procesos. En este tipo de documentos se documenta el funcionamiento interno en lo relativo a la
descripcion de tareas, puestos y responsables, de esta manera, las actividades tienen algin tipo de
coordinacién y se evita que se dupliquen.

Por lo anteriormente expuesto, el presente trabajo tiene como objetivo desarrollar una guia de
procedimientos de control interno que le permita a la gerencia guiar sus pasos de una forma profesional y

eficiente.
18



UNIVERSIDAD DE

COSTARICA DE NEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

lnl ESCUELA DE ADMINISTRACION

1.2 El control interno

1.2.1 Historia y evolucion del control interno

Los antecedentes del control interno se remontan a épocas muy antiguas en pueblos como Siria,
Fenicia, Egipto, entre otros, donde se observaba la contabilidad de partida simple. Es hasta la Edad Media
cuando surgen los libros de la contabilidad para lograr tener el control de las operaciones de los negocios
y es en Venecia, en 144, donde nace la idea de la partida doble a manos del franciscano fray Lucas Paccioli
(también conocido como Lucas Di Borgo), hombre que sin saberlo estaba escribiendo la evolucion de la
contabilidad.

A partir de este momento nace la necesidad de tener en control el giro operacional de la empresa en
su totalidad, por lo que nacen diferentes ideologias 0 métodos para lograr este objetivo, como el control
interno. Segun Ballesteros (2013), la definicion més antigua de control interno aceptada por la sociedad
se realizd en 1900 por un hombre de apellido Dicksee, quien indica que un sistema apropiado de
comprobacion necesita la ayuda de una auditoria detallada donde se incluyen tres elementos: division de
labores, utilizacion de registros contables y rotacion de personal (p. 4).

Sin embargo, es en la Revolucién Industrial donde nace la necesidad imperante de control interno,
pues surgen operaciones que deben ser controladas, dado que por su magnitud eran manejadas por
maquinas en las cuales se concentraba la mayor cantidad de fuerza laboral, entonces se descuidaban de
atender problemas administrativos y comerciales, por lo que empezaron a delegar funciones con la
creacion de sistemas que disminuyeran los errores.

Segln lo anterior, es clara la necesidad de establecer un concepto para procedimientos o
lineamientos del control interno. Asi, en 1930, aparece un nuevo concepto enmarcado en un sistema de
comprobacion interna donde se tiene por objeto la coordinacién del sistema de contabilidad y los
procedimientos de oficina, de tal manera que un colaborador completamente diferente del que realiz6 los
procesos iniciales compruebe o revise lo que el colaborador inicial hizo hasta el punto de concluir con
hallazgos de fraude o errores. Este concepto lo introdujo un hombre de apellido Bennet.

Para 1949, el tema sigue evolucionando y esta vez recae sobre el Instituto Americano de Contadores
Publicos Certificados (AICPA), donde se propone una nueva version del concepto, pues que ya se llevan
afios haciendolo con el método de Bennett, y ahora hay nuevas necesidades de respuesta que en aquel
entonces no habia. Por esa razdn se disefid un nuevo concepto que incluye el plan de organizacion de

todos los métodos y medidas de coordinacion acordados dentro de la empresa para salvaguardar sus
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activos, verificar la forma en que se esta recolectando los datos, asi como la oportuna correccion que se
le estd otorgando a las desviaciones detectadas. Son ellos quienes promueven la idea de que el control
interno va mas alld del departamento de administracion, contabilidad, finanzas y envuelve a la
organizacion en conjunto.

En 1971, se propone una nueva definicion en el seminario Internacional de Auditoria
Gubernamental de Austria; esta vez se llevé a un enfoque mas profundo gracias a que se contd con el
apoyo economico de la Organizacion las Naciones Unidas (ONU) y la Organizacion Internacional de
entidades Fiscalizadoras Superiores (INTOSAI), donde se alega que el control interno puede ser definido
en el plan de la organizacion, conjunto de planes, métodos, procedimientos y otras medidas tendientes a
ofrecer una garantia razonable.

Sin embargo, el control interno continda en constante investigacion y desarrollo. En 1992, se redacto
el primer informe profesional sobre el tema llamado (por sus siglas en inglés, COSO), a cargo de una
comision conformada por profesionales de contabilidad, auditoria y gestion llamada Committee of
Sponsoring Organizations of the Treadway Commission. Alli concibieron el control interno como “El
proceso que ejecuta la administracion con el fin de evaluar operaciones especificas con seguridad
razonable en tres principales categorias: efectividad y eficiencia operacional, confiabilidad de la
informacion financiera y cumplimiento de politicas, leyes y normas”.

No obstante, el informe COSO es una labor continua que realiza publicaciones con nueva
informacidn adaptandose a las nuevas circunstancias y necesidades del entorno, como es el caso Enron o
WorldCom, que hicieron ver a la comision que el informe debia ser reformulado viniendo a dar un enfoque
sobre la importancia de la gestion de riesgos. En 2004, nace COSO ERM (también conocido como COSO
I1), la comisién hizo una segunda publicacion a la que Ilamé Enterprise Risk Management - Integrated
Framework (Marco Integrado de Gestidn de Riesgos), logrando que todos los niveles de la organizacién
se involucren en el proceso de Control Interno. Para 2013, se publica una versién mas actualizada del
informe, la cual es la combinacion de COSO 1 donde se toman los cinco componentes donde su principal
diferencia se centra en la integracion de 17 principios distribuidos entre los componentes.

En conclusion, se puede afirmar que el control interno ha sido una preocupacion general de la
mayoria de las empresas en el mundo, aunque con diferentes enfoques y terminologias. Su fin se centra
en proporcionar una seguridad razonable de que sus operaciones o informes estan libres de errores o
fraudes adaptandose a la naturaleza y necesidades de cada organizacion.

Ciertamente, para las empresas, tener un lineamiento o parametros establecidos ya existentes y
comprobados genera seguridad y confiabilidad en su aplicacion; por esta razon, COSO se ha convertido

en uno de los lineamientos mayor utilidad en las empresas por sus caracteristicas claras y adaptables a la
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necesidad y la naturaleza de cualquier entidad, siendo importante tener claro las definiciones y parametros

del mencionado informe.

1.2.2 Definicién del control interno

En 1992, mediante el informe COSO se logra publicar la version méas concreta y profesional de lo
que es control interno, este es un aporte valioso para el mundo porque trata de fortalecer la idea del enfoque
sistémico, es decir, debe lograrse una relacion armoniosa con todos los mecanismos y herramientas
administrativas con el fin de orientar los procesos hacia el logro de los objetivos organizacionales.

En ese sentido, el autor Garcia (2014) menciona que el control interno es un sistema integrado por
un conjunto de acciones, actividades, planes, normas, registros, procedimientos y métodos, acordados
dentro de una empresa para promover la eficiencia operacional y el cumplimiento de las politicas
gerenciales establecidas (p. 20).

La finalidad del control interno tiene varias caracteristicas dentro de las que se puede mencionar:

a-) Proteger y conservar recursos de las instituciones contra cualquier pérdida, o uso indebido.

b-) Exigir confiabilidad y oportunidad de la presentacion de la informacién.

c-) Garantizar eficiencia y eficacia de las operaciones.

d-) Cumplimiento de la normativa sea gubernamental, juridico, técnico o administrativo.
Asimismo, es importante para una correcta aplicacion conocer los tipos de controles existentes y

cual o cuales son aplicables a la empresa.

1.2.3 Tipos de control Interno
El control interno puede ser clasificado de acuerdo con la ubicacion, funcion o accidn las cuales se
detallan a continuacion:

a-) Por funcién: este apartado divide los controles en departamentos que se encuentran en las
organizaciones, esta division se centra en el departamento contable y administrativo, quienes son los que
llevan la direccion de la empresa.

Un control administrativo se define como el plan que adopta una organizacién con procedimientos
definidos de contabilidad y administracion para ayudar a la consecucion de objetivos, poniendo en marcha
eficiencia en los procesos y asegurando el cumplimiento de la normativa aplicable en la organizacion
(Gaitan, 2006, p.7).

Sin embargo, se puede definir un control contable como aquel que salvaguarda los activos y
garantiza la exactitud de las transacciones registradas. Los controles contables cuando son eficientes

reducen el desperdicio, errores involuntarios y la aparicion de fraudes (Horngren, 2010, p.139).
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b-) Por ubicacion: el control interno puede ser interno y externo.

Control Interno: proceso sistematico creado por la direccion y desarrollado por el recurso humano
con el fin de dar seguridad y confiabilidad razonable a la entidad para conseguir los objetivos
empresariales.

Control Externo: este control realiza evaluaciones independientes por parte de instituciones
competentes y ajenas de la institucion su finalidad es revisar las operaciones, transacciones y demas para
darles credibilidad en la informacion presentada.

c-) Por accion de tiempo: proceso en una organizacion trae consigo un tiempo preliminar, tiempo
para desarrollar el control y un tiempo posterior a este.

Control preliminar: se realiza antes de desarrollar las actividades.

Control concurrente: es un proceso continuo y sin pausas gque se lleva en coordinacion con la
actividad.

Control posterior: se aplica una vez se haya concluido la fase su objetivo es suministrar
informacion

d-) Control de gestion:

Control preventivo: su proposito es anticipar la posibilidad que se ejecuten acciones que estén
contempladas fuera de la normativa y procesos ya establecidos.

Control detectivo: opera en el momento en que se esta llevando a cabo la actividad, identifican
omisiones o desviaciones para posteriormente tomar decisiones correctivas.

Control correctivo: tiene como objetivo eliminar cierto tipo de conductas y resultados indeseables.

Ciertamente, el control interno da seguridad razonable a los inventarios, pero la administracion debe
tomar en cuenta todos los puntos clave, desde el personal hasta debilidades en los departamentos, porque

es importante establecer las limitaciones.

1.2.4 Limitaciones del control interno

Como se ha mencionado, el control interno solo aporta una seguridad razonable en la consecucion
de sus objetivos. El control interno, sin importar como esté disefiado y operado, proporciona seguridad
razonable a la administracion y al consejo de directores con miras a la consecucion de los objetivos
(Garcia, 2014, p. 6).

Por tanto, se puede concluir que el logro exitoso de los objetivos no solo depende de si una
organizacion cuenta con un sistema de control interno, también intervienen factores como la toma de
decisiones, la cual trae como consecuencia juicios humanos que pueden estar errados; asi como un sistema

de control interno puede fallar por colusion de dos colaboradores claves dentro del sistema.
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En este punto se establece que el nivel de seguridad aceptable para cumplir los objetivos que una
entidad se plantee va orientado a tres categorias:

- Efectividad y eficiencia de las operaciones: enlazado con las medidas para orientar el uso
eficiente y efectivo de los recursos de las instituciones.

- Confiabilidad en la informacion financiera: dirigido al manejo de la informacion confiable y
oportuna sobre la situacién econémica de la empresa.

- Cumplimiento de las leyes y procedimientos aplicables: orientada al cumplimiento de leyes y
regulaciones, asi como normas complementarias.

Sin embargo, el hecho de tener seguridad razonable de un evento no excluye que la empresa pueda
tener comprometidos sus objetivos, pues toda empresa se enfrenta a riesgos de determinada naturaleza
que pueden comprometer su futuro. La academia Deloitte define riesgos como el “Impacto y probabilidad
de que una amenaza o serie de eventos puedan afectar de manera adversa la consecucion de los objetivos”
(2015, p. 3).

Por lo anterior, si un empresario quiere administrar tanto como sea posible su negocio debe
comprender que existen diferentes tipos de riesgos, que a su vez se subdividen en dos grandes ramas:
internos y externos. Los riesgos internos son propios de la gestién interna de la empresa, tanto a nivel
general como de departamento, la dependencia de las ventas es un factor y algo comdn entre las empresas
pequefias, operar con pocos clientes o con un nicho especifico puede traer consecuencias negativas a
mediano y largo plazo.

Si bien los riesgos internos por si solos, y de acuerdo con el tipo de actividad, podrian ser
innumerables, a continuacidn, se citan los mas generales y aplicables a la mayoria de compafiias:

Riesgos Internos:

e Falta de liquidez para operar.
o Falta de diversificacion de actividades
e Dependencia de proveedores

En cuanto a los riesgos externos, estos provienen del entorno y pueden incidir de forma directa o
indirecta la puesta en marcha del negocio. Por ejemplo, existiran situaciones que el humano no pueda del
todo controlar, como los desastres naturales, o también se puede hacer mencion del riesgo de pais y los
cambios politicos que en acontezcan, o bien, el cambio volatil del délar puede abaratar o encarecer la
materia prima.

Si bien existen muchos tipos de riesgos que puedan afectar a una empresa, lo importante es analizar
muy el entorno en el que se desenvuelven y tener una estrategia de riesgo sobre como lograr minimizar

gue una probabilidad negativa la impacte.
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1.3 Evaluacion de control interno

En muchas ocasiones cuando se menciona el control interno la percepcién de su significado puede
variar dependiendo de cada persona o usuario, sin embargo, de manera general se puede comentar que los
controles internos son las respuestas de la administracion de una empresa o negocio para mitigar un factor
identificado de riesgo o alcanzar un objetivo de control, este por este motivo que también surge el
concepto de evaluacion de control interno, que ademas, va de la mano de qué es gestion de riesgo.

La evaluacion es un proceso de suma importancia en el control interno, no se puede hablar de uno
sin dejar de mencionar al otro, estos dos conceptos van de la mano, por lo teniendo claro que es el control
interno ahora se debe definir qué es la evaluacidn, para lo cual la Real Academia Espafiola (2018) define
esta palabra como “atribuir un valor a algo o a alguien, en funcidén de un proyecto implicito o explicito”.

En términos mas sencillos, la evaluacion es el proceso que tiene como fin comprobar de modo
sistematico en qué medida se han logrado los resultados previstos en los objetivos planteados con
anticipacion.

1.3.1 Fases para Evaluacion de Control Interno

Con el fin de llevar a cabo una correcta evaluacion de riesgo, es necesario que cada uno de los
miembros de la organizacion se involucre y forme parte de esta, pues con uno solo que no se alinee puede
producirse un riesgo. Para poder detectar posibles fallas en el funcionamiento de estos controles es preciso
estar en constante evaluacion o monitoreo, el cual puede desarrollarse en fases.

1- Establecimiento de estandares: se definen cuéles son los lineamientos por seguir para la correcta
evaluacion del control interno, asi como los pasos a seguir. Es importante en este punto ser objetivo y no
perder la perspectiva de lo que se busca.

2- Observacién de desempefio: cuando se tienen definidas las normas se comienza a observar como
se desarrollan las diferentes funciones y procedimientos de la empresa, para cual se pueden realizar varios
procedimientos para su correcta ejecucion.

3- Comparacion del desempefio real con el esperado: en esta etapa se procede a identificar cuales
son los resultados que no estan de acuerdo con las normas seleccionados para poder tomar medidas
correctivas.

4- Acciones correctivas: se decide qué acciones tomar para que el control interno funcione como lo
planteado inicialmente.

Al ser acciones que se llevan a cabo constantemente, funcionan de manera ciclica, o0 mejor dicho,

el proceso se debe repetir periodicamente.
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1.3.2 Gestion de Riesgos

Cuando se habla de riesgo, se hace referencia a la probabilidad de que ocurra un evento no deseado,
que pueda provocar un resultado adverso en las operaciones. Ante esto surge la necesidad de gestionar el
riesgo y asi estar prevenidos ante las posibles situaciones que se puedan presentar.

En este sentido, evaluar un riesgo o un acontecimiento es una actividad bastante comdn que se
realiza en varias ocasiones en nuestra vida cotidiana, y que suele comportar acciones como recoger
informacidn, emitir un juicio a partir de una comparacion, y tomar una decision al respecto. La gestion de
riesgo es el proceso mediante el cual se identifica, analiza y responde ante los posibles factores que pueden
afectar un proyecto, enfocandose principalmente en eventos futuros.

Con el fin de gestionar el riesgo de manera éptima, es necesario establecer un sistema disefiado
tanto para identificar riesgos como para responder ante ellos. Para esto el sistema debe cuantificar el riesgo
y su impacto en la empresa, de tres maneras distintas:

- Prevencion: se elimina la amenaza, en ocasiones solo basta eliminar la causa para que no ocurra
el evento de riesgo.

- Mitigacion: No se puede eliminar su amenaza, pero si su impacto en la empresa.

- Aceptacion: se acepta las consecuencias del riesgo, ya que no se puede evitar.

Al desarrollar una gestion de riesgo adecuada, se ayuda a que el control interno funcione de la mejor
manera y sobre todo mejora su evaluacion, pues se tienen las bases para las mediciones y las correcciones

que se pueden llegar a ocupar dentro de una organizacion.

1.4 Procedimientos Operativos

Los procedimientos se podrian decir que son los pasos necesarios para lograr algo, ya sea una
actividad o un producto, la funcién principal es dar un orden légico para lograr las metas que una
organizacion se propone, evitando improvisaciones que puedan producir problemas o deficiencias en la
realizacion del trabajo, por lo cual se puede decir que los procesos operativos ayudan a gestionar los
riesgos.

En una industria donde existe tanta variedad no solo en precio, sino también en calidad, es
importante diferenciarse y tener claro a cual nicho de mercado se dirige, pues esto puede afectar la
continuidad del negocio, debido a que existen repuestos genéricos o de marcas no reconocidas muy
baratos, sin embargo, estos no funcionan para todos los clientes y depende del grado de exigencia que
tengan.

Es mediante la aplicacion de procedimientos operativos que todas las actividades se realizan de la

misma manera independientemente de la persona que ejecute el trabajo, por lo cual cabe resaltar que son
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complementarios al manual de calidad y describen quién, como, cuando y donde se realizan las actividades
plasmadas en él.

Un aspecto fundamental de los procedimientos es que deben ser redactados por las personas
implicadas en el desarrollo de los procesos, pues serdn quienes mejor conozcan las tareas que dia a dia se
llevan a cabo para el cumplimiento de los objetivos.

1.4.1 Fases para formulacion de Procesos Operativos
Para poder lograr que los procesos se puedan llegar a poner en marcha de manera correcta, se puede
decir que pasan por algunas fases antes de funcionar de la manera adecuada, de la siguiente manera:
1- Elaboracion de borrador: se procede con una revision inicial y comienza a determinar como es la
manera Optima de realizar un proceso, se realizan y plantean las mejores maneras para realizar una
tarea.
2- Lanzamiento: cuando se tiene el borrador redactado se procede a distribuirlo entre los afectados
para que puedan sugerir cambios y mejoras, esta fase finaliza con la redaccién de un documento
final basandose en el borrador presentado inicialmente.
3- Aprobacion: antes de distribuirlo los encargados dan el visto bueno.
4- Distribucion: cuando el documento esta listo se envia a todos las personas y departamentos
implicados, cabe resaltar que se debe hacer de manera controlada y manteniendo un registro de la
distribucion conservando siempre el documento original.
5- Revision: se evalla que todo el procedimiento funcione como se planed y en caso contrario se
puede volver a la fase 1, y asi corregir cualquier posible riesgo que se pueda presentar.
Es importante que los procedimientos estan escritos en terminologia sencilla, que cada uno de los
miembros de la organizacion la pueda entender y familiarizarse sin problemas, pues en caso contrario

ocasionarian problemas y frustraciones que pueden desprestigiar el sistema entero.

1.5 El Inventario
1.5.1 Concepto de Inventario
Este es un concepto muy utilizado en la contabilidad para definir a un tipo de activos en las
empresas. En la normativa vigente que regulan los procesos contables, NIC 2 (2015), se define inventario
de la siguiente manera:
« Activos poseidos para ser vendidos en el curso normal de la explotacion.
« Activos en proceso de produccion

« Activos en forma de materiales o suministros para ser utilizados en el proceso de produccion.
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Otra definicion importante es la que da Pereira (2018): “un inventario es la acumulacion de
materiales que posteriormente seran utilizados para satisfacer una demanda futura” (p. 51)
Existen empresas que pueden acumular inventarios, lo que equivale a activos de gran valor para

la empresa, pues representan dinero estacionario para las empresas.

1.5.2 Tipos de Inventario

De acuerdo con el tipo de negocio o industria en que se mueva la empresa, los inventarios podrian
tener diferentes funciones y serian simples o complejos. Segun Muiller (2005, p. 23), los inventarios se
pueden dividir en tres tipos:

1.5.2.1 Materias Primas: es todo aquello que se utiliza en su forma simple para ser mezclado o
transformado en otro articulo como producto terminado.

1.5.2.2 Productos en Proceso: son los productos creados a partir de la materia prima y mientras su
proceso de finalizacion no esté concluido.

1.5.2.3 Producto terminado: son los productos listos para la venta.

De acuerdo con Pereira (2018, p. 52), los inventarios deben registrarse. Antes se solia poner en
marcha un método de registro periddico que consistia en un recuento fisico al final, o bien, al principio
del periodo, sin embargo, gracias a los avances de la tecnologia se ha desarrollado otro método llamado
permanente. Ambos métodos se encuentran vigentes y se detallan a continuacion:

1.5.2.4 Inventario Periodico: es un sistema un poco costoso de poner en marcha en cuanto a la
aplicaciéon de los controles, pues para realizar el recuento fisico debe detenerse la produccion.

1.5.2.5 Inventario Permanente: este es un sistema que recuenta la mercaderia mediante las entradas

y salidas de los inventarios sin necesidad de paralizar la operacion para desarrollarlo.

1.5.3 Medicion y Costeo de los inventarios

Segun la normativa vigente para inventarios NIC 2, deben ser medidos al costo o por su valor
razonable (uno de los dos) dependiendo de cual sea el menor. Para que un inventario logre tener una
medicion razonable, se aconseja que exista una adecuada administracion de este, asi como de que existan
procesos de costeos que logren identificar e incorporar costos a la hora de determinar el valor del
inventario mantenido por la empresa.

Asimismo, la normativa mencionada sugiere dos métodos de costeo: el método de costeo estandar
y método de costeo de los minoristas. Esto puede variar dependiendo del volumen, rotacion, niveles de

consumo y otros.
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1.5.4 Riesgos asociados al inventario

El inventario por su naturaleza puede tener cierta exposicion a riesgos en la que se pone a juego
su integridad, su exactitud y valuacion. A continuacion, se mencionan algunos riesgos en los que un
inventario podria estar expuesto.

1.5.4.1 Riesgo de Almacenamiento del Inventario
En el momento de resguardar el inventario la mercaderia podria no entrar completa a la bodega, robo o
hurto de la mercaderia, mal acomodo del inventario de tal manera que no resulta sencilla su valuacion.

1.5.4.2 Riesgos asociados a tomas fisica
Esto se da en el momento de las tomas fisicas dentro de ellas podria darse el caso de un conteo inexacto,
lo que podria resultar en una sub o sobrevaloracion de este, malas instrucciones de tomas fisicas por mala
comunicacion de alguna parte del personal, asi como errores en el corte de la toma fisica.

1.5.4.3 Riesgos del inventario en manos de terceros
Es el riesgo que puede tener el inventario en cuanto al resguardo de este por motivo que la gerencia no
ejerce ningun control directo sobre estos.

1.5.4.4 Riesgo de valuacion del inventario
El inventario puede ser medido por diferentes métodos y existe la probabilidad de que las cantidades de
las entradas y las salidas del inventario sean incorrectas, los precios estan mal marcados, costos indirectos

estan mal distribuidos, el inventario no esta registrado al valor neto realizable.
1.5.4.5 Riesgo de Salidas del inventario

Este es el riesgo que corre todo inventario al momento de darle la salida sin ninguna supervision y

autorizacion de ninguna persona.
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Capitulo I1. Entorno general de la empresa y situacidon actual en el manejo de

inventarios

El presente capitulo hace referencia al entorno general y a los inicios de la empresa Moto Servicios
CR Guanacaste, su evolucion en el mercado a través de los afios de su operacion, asimismo se dara una
descripcion de las funciones de cada puesto de trabajo, asi como su organigrama y el manejo de los
inventarios de parte de esta empresa.

El entorno de una empresa hace referencia a los diversos factores que le componen y que pueden
llegar afectarla de forma general o especifica, pues dependiendo de como la empresa conoce y se adapta
a cada enfoque podra determinar la estrategia a seguir, por lo que estudiarlos es fundamental para giro
operacional.

Asi mismo, conocer el entorno de los potenciales clientes permitird a cualquier pyme adaptarse por
provincia o distrito, es importante disefiar una estrategia diferenciada y especifica a la necesidad y recursos
de la empresa.

Por lo que conocer el entorno en el que la empresa en estudio se desarrolla es fundamental para una
adecuada y adaptable sistema de control de inventarios, asi mismo, conocer las regulaciones existentes
para el mercado en el que esta opera, por lo que tener claro las leyes y requerimientos necesarios para
operar en Costa Rica para el mercado de comercializacion de motocicletas, repuestos y accesorios, €s un

aspecto critico para determinar las regulaciones y demas requerimientos que esta propuesta debe contener.

2.1 Ubicacion Geografica Moto Servicios CR

Moto Servicios CR esté situada en la provincia de Guanacaste y cuenta con cinco agencias en puntos
geogréficos estratégicos, dos de sus sucursales se encuentran situadas en Cafas, las demas en Upala,
Liberia y Santa Cruz.

Los propietarios de la empresa han decidido situarse en Guanacaste, pues han observado un
acelerado crecimiento en la adquisicion de vehiculos motores, como lo son las motocicletas, un
crecimiento asi es facil predecir que la demanda de repuestos para estos vehiculos estard en crecimiento
constante

Por esa razdn deciden iniciar sus operaciones en la ciudad de Cafias, pues comprende una superficie
de 682.20 kilometros cuadrados colinda con varios cantones como Tilaran y Bagaces, cuenta con cinco
distritos: Porozal, Bebedero, San Miguel, Palmira y Carias Central, con una poblacion amplia que ronda
los 30 600 habitantes para el 2017.
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2.2 Entorno Legal

Toda empresa, al igual que Moto Servicios CR, debe acogerse a las regulaciones y requerimientos
para realizar sus operaciones en el territorio de Costa Rica. Por lo que, a continuacion, se detallaran los
puntos principales para el desarrollo de una actividad, como lo es la venta de repuestos para motocicletas
regulada bajo los pardmetros legales costarricenses.

2.2.1 Inscripcidn ante el Ministerio de Hacienda y pago de obligaciones tributarias.

De acuerdo con la administracion de la Direccion General de Tributacidn, toda persona fisica o
juridica esta obligada a inscribirse en el Registro Unico Tributario al iniciar cualquier actividad o negocio
lucrativo sujeta algun tributo; por lo que segun la resolucion DGT-R-043-2018, se establece el uso
obligatorio del portal Administracion Tributaria Virtual (ATV) como Unico medio para que el
contribuyente elabore el formulario D-140: Declaracion de Inscripcion en el Registro Unico Tributario,

donde se debe ingresar la informacion de la empresa para quedar registrada.

2.2.2 Impuesto al Valor Agregado
El Impuesto sobre el Valor Agregado (IVA) es un impuesto indirecto aplicado sobre la compra de
un bien o servicio dentro del territorio costarricense, lo cual significa que cuando una persona realiza la
compra debe cancelar el impuesto a una tarifa general del 13% o, en algunos casos, tarifas reducidas del
4%, 2% 0 1%, segun lo establezca la normativa; por lo que esta reforma en la politica fiscal trae consigo
un aumento en el precio de los productos o servicios por lo que las empresas deben tener un plan de
contingencia para poder cumplir con esta nueva normativa, la cual en la mayoria de las empresas con este
giro operacional ya eran contribuyentes del 13%, lo que es el caso de las empresas dedicadas al comercio
de repuestos y accesorios de repuestos para motocicletas.
Este impuesto se ve reflejado mediante un documento electrénico que entr6 en vigor desde el 1 de
Julio de 2019 llamado “Factura electronica”, los obligados a utilizarla pueden ser tanto el emisor como el
receptor electronico.
Son obligaciones del emisor-receptor electrénico, las siguientes:
a. Estar inscrito en el Registro Unico Tributario y tener registrado un correo electronico.
b. Informar a la Administracion Tributaria su condicion de emisores-receptores electrénicos por
medio del formulario D-140 Declaracion de inscripcion, modificacion de datos y des inscripcion
del Registro Unico Tributario.
c. Disponer de un sistema para la emision y recepcion de comprobantes electronicos conforme los

requisitos que establece la presente resolucion.
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d. Demostrar y presentar en el momento que la Administracion Tributaria lo requiera, el
cumplimiento de los requisitos establecidos en la presente resolucidn, asi como poner a disposicién
la solucion de facturacion electrénica para su respectiva verificacion.

e. Contar con una plataforma tecnoldgica robusta y escalable que soporte la solucion de
facturacion, incluido el equipo de seguridad, comunicaciones y respaldo.

f. Enviar a la Administracion Tributaria los archivos XML emitidos por el sistema para su
respectiva validacion.

g. Emitir, entregar y recibir los respectivos comprobantes electronicos, asi como la aceptacion
y/o rechazo de estos.

h.  Almacenar y conservar en soporte electronico los archivos XML que respaldan los asientos
contables, en las condiciones que se indican en el articulo 11 de la presente resolucion, por el plazo
de prescripcion vigente, aun de aquellos comprobantes electrénicos que respalden operaciones que
han sido anuladas o dejadas sin efecto.

i.  Poner a disposicién de la Administracion Tributaria los equipos y accesos logicos y fisicos
necesarios para el acceso y ejecucion de las labores de control tributario integral.

j.  Serresponsable ante sus clientes o usuarios por el uso o destino que se haga de la informacion
que mantienen en sus bases de datos. La Administracion Tributaria no se responsabilizara por usos
indebidos de la informacion que, para efectos de cumplimiento de deberes formales o materiales,
los emisores-receptores faciliten a terceros

k. Contar con planes de contingencia y de continuidad del negocio para prevenir los efectos de
fallas, caidas o problemas de operacion del sistema, lo anterior debera estar documentado y
actualizado.

I.  Almacenary conservar en soporte electronico el modelo del disefio funcional, diccionario de
datos, disefio de la base de datos, manuales de usuario e instructivos de la solucion.

m. Realizar una evaluacion y valoracién de riesgos que permita identificar, analizar y establecer
las medidas de mitigacion pertinentes.

n. Mantener actualizada la informacion del sistema de facturacion producto del dinamismo de la
tecnologia de la informacion, cambios legales y requerimientos operativos de seguridad y
eficiencia.

0.  Cumplir con todas las disposiciones establecidas en la presente resolucion que le sean
aplicables. (Ministerio de Hacienda, 2018, Articulo 17).
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2.1.3 Impuesto sobre la Renta

Se trata de un impuesto a las utilidades, cominmente llamado Impuesto sobre la Renta. Este tributo
recae sobre todas las personas fisicas, juridicas o entes colectivos sin personalidad juridica domiciliados
dentro del territorio costarricense que realicen alguna actividad lucrativa.

Hay acciones o actividades conocidas como transacciones que desencadenan en algo que en
materia tributaria se llama el hecho generador, el cual es la percepcidn de ingresos (en adelante, renta). El
devengo de estas rentas puede ser en dinero, especie, continuas u ocasionales.

No se consideran ingresos afectos a este tributo aquellos que se destinen para recreo o
esparcimiento, ingresos que no figuren en la contabilidad o sean activos representativos de la participacion
de fondos propios.

Las rentas percibidas durante el afio se deben declarar mediante un formulario llamado
Declaracion al Impuesto a las Utilidades D-101, este formulario se confecciona mediante un portal virtual
Ilamado ATV, su afio fiscal va del 1 de enero al 31 de diciembre de cada afio.

En este impuesto se tienen 3 conceptos fundamentales: Renta Bruta, Base Imponible y Costos y
Gastos.

La renta bruta se obtiene de sumar todas aquellas rentas obtenidas en el afio por todas sus actividades
lucrativas.

Costos y Gastos: en su fundamento legal que es la ley al impuesto sobre la renta se obtiene una lista
de gastos que pueden ser deducibles de la renta bruta, asi también explica el trato a algunas transacciones
para proceder a su clasificacion como un costo operativo o un gasto deducible o no deducible.

Base Imponible: Es el resultado de la resta de la renta bruta con los gastos deducibles, una vez
realizados el saldo se le llama “base imponible” y es sobre esta que recae la tarifa del impuesto a aplicar.

A pesar de que este impuesto es anual tiene 3 adelantos que se llaman pagos parciales y son
obligatorios, estos pagos se cargan al contribuyente de forma automatica su pago o cargo se realiza de la
siguiente manera:

Primer pago parcial se carga seis meses despues de iniciar el periodo fiscal (Ultimo dia habil del
mes de junio).

Segundo pago parcial se carga hueve meses después de iniciar el periodo fiscal (Gltimo dia habil
del mes de setiembre)

Tercer pago parcial se carga doce meses despues de iniciar el periodo fiscal (ltimo dia habil del
mes de diciembre).

Su célculo se basa en el impuesto declarado en los Gltimos 3 periodos fiscales, una vez obtenido
el promedio se toma el monto mayor entre el promedio o las 3 Gltimas declaraciones presentadas y se le

aplica un 25%.
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Cada vez que se paga por eso se llama adelanto porque cuando se esta confeccionando la
declaracion anual existe una casilla donde se compensan todos los pagos parciales ya cancelados durante
el afio (Ministerio de Hacienda, 2021).

Moto Servicios CR es una empresa que se encuentra al dia con el pago y presentacion de estos
tributos para ello utilizan los servicios de un contador por outsourcing quien les ayuda y les asesora en

materia tributaria.

2.2.4 Solicitudes de permisos

2.2.4.1 Funcionamiento Ministerio de Salud

De acuerdo con lo establecido en la Ley General de Salud y el Reglamento General para
Autorizaciones y Permisos Sanitarios de Funcionamiento otorgados por el Ministerio de Salud, todos los
establecimientos o negocios (ya sean industriales, comerciales y de servicio) deben contar con la
autorizacion o permiso sanitario de funcionamiento para operar en el territorio nacional, segun sea la

actividad. Laempresa en estudio cuenta con dicho permiso de funcionamiento al dia.

2.2.4.2 Patentes y pagos

Toda actividad lucrativa requiere una patente de la municipalidad a la que pertenece de acuerdo con
la ubicacion geogréfica en la cual se desarrolla la actividad, ademas, esta patente implica el pago de un
impuesto durante el tiempo de operacién de forma trimestral, segin el Cédigo Municipal, Ley N° 7794,
Articulo 79.

Ya que las municipalidades son autdnomas, los tramites y requerimientos para la obtencion de una
patente pueden variar segun dicho ente. Cabe recalcar que la declaracion jurada del impuesto de patentes
puede variar su fecha de presentacion segun la localidad donde se encuentre operando. En el caso de la

empresa en estudio, opera con varias municipalidades, pues tiene varias sucursales en Guanacaste.

2.2.4.3 Registro en el instituto Nacional de Seguros (INS)

Segun lo establecido en el Cdédigo de Trabajo, el patrono debe asegurar a sus empleados por riesgos
del trabajo, mediante la subscripcién de una poliza en el Instituto Nacional de Seguros (INS) desde el
inicio y estar vigente durante la operacion, para lo cual es necesario realizar un reporte de planilla segun
la periodicidad solicitada (trimestral, semestral, anual). Moto- Servicios cuenta con varias pélizas de
seguros que se pagan anualmente, ademas de una poliza de riesgos de trabajo que cubre los trabajadores

de cualquier incidente y otra para asegurar el inventario de robo o incendio.
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2.2.5 Obligaciones patronales
Aporte patronal CCSS

El monto por aportar es del 14.50% y se desglosa asi:
SEM, 9.25%
IMV, 5.25%

Ley de Proteccidn al Trabajador. Corresponde al 4.75% y se desglosa de la siguiente forma:

Aporte al Banco Popular: 0.25%

Fondo de Capitalizacion Laboral: 1.50%

Fondo de Pensiones Complementarias: 2%

Instituto Nacional de Seguros (INS): 1%

Otros aportes

Cuota patronal Banco Popular: 0.25%

Asignaciones Familiares: 5%

Instituto Mixto de Ayuda Social: 0.50%

Instituto Nacional de Aprendizaje: 1.50%

Para un total de carga obrero patronal del 26.50% por planilla a presentar.

Cabe resaltar que ninguna empresa independiente del tamafio estd exenta de asumir todas las
obligaciones anteriormente descritas, sin embargo, existen las Pymes que estas por sus caracteristicas son
un poco diferentes a las demas y debe cumplir con una serie de requisitos para poder obtener algunos
beneficios que poseen este tipo de organizaciones.

Cuando se habla de una Pyme se dice que es toda persona fisicas o juridicas que se dedique a la
venta de un producto o servicio comercial, industrial o agropecuario, estas empresas son pequefias y
medianas, y son todas aquellas unidades productivas permanentes que dispongan de recursos humanos, y
economicos para el desarrollo de su actividad regida por el Ministerio de Economia, Industriay Comercio.

Las pymes de acuerdo con su actividad lucrativa se le puede asignar una clasificacion como pymes
industriales, pymes comerciales y pymes de servicios, una vez la empresa reciba la certificacion pyme por
parte del Ministerio de Economia, Industria y Comercio podran gozar de todos los beneficios que la ley
les otorga, algunos de los beneficios son los siguientes:

« Exoneracion de impuestos a las personas juridicas, siempre y cuando cumplan con lo estipulado
en el articulo 16 de la Ley 9824 y sea una persona juridica que esta cumpliendo con tributacion.

« Las pymes pueden participar en procesos de contratacion administrativa conforme al Reglamento
a la Ley de Contratacion Administrativa.

» Los colegios profesionales otorgan una tarifa diferenciada a las pymes.
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« Las mujeres emprendedoras pueden recibir ayuda del Instituto Nacional de la Mujer (INAMU).
Entre esta, capacitacion y asistencia en sus proyectos.

» Se puede acceder a fondos mediante operadores financieros, ya sean créditos, avales y garantias.
Por ejemplo, existen tres fondos especiales para financiar el sector pyme: Propyme, Fodemipyme
y Sistema de Banca para el Desarrollo.

Para determinar si se esta frente a una micro, pequefia 0 mediana empresa se utiliza un sistema de
clasificacion basado en una férmula matematica, en la cual se contemplan actividad empresarial, personal
promedio contratado durante un periodo fiscal, el valor de los activos, el valor de ventas anuales netas y
el valor de los activos totales netos.

Dependiendo del resultado de dicha formula, la empresa se clasifica como:

Tabla 1

Clasificacion de la empresa

Microempresa Si el resultado es igual o menor a 10 puntos
Pequeiia Si el resultado es mayor que 10 pero menor o igual a 35
empresa puntos

Mediana Si el resultado es mayor que 35 pero menor o igual a 100
empresa puntos

Fuente: Elaboracion propia

Para registrar una pyme debe seguir los siguientes pasos:
 Registrarse como usuario del sistema, suministrado un correo electrénico y una contrasefia.
» Formulario de inscripcién PYME firmado y digitalizado (“escaneado"), debido a que es una
declaracion jurada
» Recibo de la pdliza de riesgos del trabajo que indique el periodo pagado
» Formulario D-101 o D-105 de la ultima Declaracion del Impuesto sobre la Renta.
+ Cargas sociales al dia. Se comprueba de madera interna si aporta nicamente uno de los dos
documentos indicados en las lineas anteriores.
Esta certificacion se realiza cada afio después de su aprobacién, una vez finalizado el plazo de
vigencia, debera renovarse anualmente, de lo contrario quedara inactiva.
Segun articulo 26 del Decreto 39295. Para renovar requiere presentar unicamente el Formulario de
Registro PYME. Este documento es una declaracion juraday debe estar lleno y firmado, puede presentarlo

de forma fisica o electrénico (siempre y cuando lo haya hecho por este medio y con el mismo correo
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electronico) a fin de mantener la Condicion PYME. Dicha informacion podra ser verificada en cualquier
momento, para determinar la veracidad de los datos. Lo anterior es una informacién general que como
lector le puede ayudar a valorar el tipo de negocio que tiene operando, pero para el presente estudio Moto-

servicios no se considera una empresa Pyme.

2.3 Entorno Social

Ciertamente, para cualquier empresa dedicada al comercio o a realizar un servicio, le es de suma
importancia conocer el entorno social en el cual opera, por lo que debe entender cdmo los clientes se
desarrollan en las diferentes condiciones de vida, como el trabajo, ingresos y nivel educativo.
2.3.1 Clientes

Las empresas dependen de cuanto conocen a sus clientes o la forma como interactdan con ellos. Es
importante que los comerciantes tengan claro cual es su mercado meta y la segmentacion de esta, pues no
es lo mismo definir un producto dedicado para el campo y ponerlo de producto estrella en la ciudad, por
lo que conocer el entorno geogréfico es primordial para definir quiénes son los clientes y qué necesidades
tienen para definir el producto que necesiten, asi como los precios y marcas requeridas, pues hay clientes
que son elite (ocupan en este caso las motocicletas para paseos) o el cliente laboral (ocupan la motocicleta

para transporte diario), por lo que el enfoque y necesidad es diferente.

2.4 Entorno ambiental
Las empresas, por lo general, no cuentan con un estudio de impacto ambiental, solo cuentan con los
permisos de uso de suelo establecido en los requerimientos para la solicitud de patente comercial para

cada sucursal en las diferentes municipalidades que corresponden.

2.4.1 Contaminacion vehicular en Costa Rica

La contaminacion del aire es una de las tantas causantes de enfermedades respiratorias en el mundo
Yy, segun la Organizacion Mundial de la Salud (OMS), Costa Rica no escapa de esa realidad. En el territorio
nacional, gran parte del problema comienza desde las calles congestionadas, que arrojan alrededor del
75% de emisiones de dioxido de carbono (CO2). De acuerdo con el peridédico La Nacién, el principal
contaminante del aire es el transporte, por su excesivo uso individual e ineficiente transporte publico.

Otro de los problemas mas notables es que los conductores buscan la manera de arreglar los
vehiculos para las pruebas de revision técnica y una vez pasada la prueba no les preocupa nada mas,
ademas, hay talleres especializados en instalar piezas provisionales que son desmontadas y sustituidas por
las originales dafadas, una vez que el propietario del vehiculo obtiene el marchamo, debido a los altos

costos de los repuestos o a su dificil acceso.
36



UNIVERSIDAD DE

COSTARICA DE NEGOCIOS

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

lnl ESCUELA DE ADMINISTRACION

Asi mismo, la importacion de automotores es desde 2001, siendo que la vida Util de este en promedio
en el pais es de 16 afios. Aunado a lo anterior, los precios elevados de los vehiculos de afios recientes son
elevados, por lo que es mucho mas accesible la importacion de carros, dando como consecuencia un aporte

importante al aumento de la contaminacion por transporte.

2.4.1.1 Contaminacion de las motocicletas

De acuerdo con el estudio realizado por Laboratorio de Analisis Ambiental (LAA) de la Universidad
Nacional (UNA), en conjunto con el Ministerio de Energia y Ambiente en 2015, se logré determinar que
el principal causante de la contaminacion por transporte es el sector vehicular privado. Ciertamente, las
motocicletas representan un 16% de la contaminacién vehicular, segln este ultimo estudio realizado, en

comparacion con los vehiculos de cuatro ruedas, que representan el 41%.

2.4.1.2 Regulaciones de las motocicletas
Con el fin de disminuir las emisiones de gas producidas por las motocicletas en Costa Rica, COSEVI
estipul6 desde septiembre del 2017 cambios en el Manual de Revision Técnica Vehicular, especificamente
en la medicion del factor lambda 1. Dicho procedimiento diagnostica cualquier problema en el proceso
de combustion que pudiera causar consumos de combustible mayores a los adecuados, provocando mas
emision de gases.
Los cambios realizados por RTV, en busca de reducir la contaminacion provocada por las
motocicletas en Costa Rica, son los siguientes:
Limite de emisiones de hidrocarburo 2000 ppm anteriormente 2.800 ppm
Mondxido de carbono (CO) LIMITE 3%, ANTERIORMENTE 4,5% (La Nacion, 2017).
Estas nuevas estipulaciones son con el fin de crear una mayor conciencia con la produccion de
CO, producidas por las motocicletas, pues para el 2017, de las 34 000 motocicletas revisadas, el 33%
perdi6 la prueba a causa de las altas emisiones.
El Factor Lamba esta relacionado con los gases 0 malos humos del vehiculo. Para que este dato no
salga negativo es esencial el catalizador del auto, responsable de una serie de reacciones quimicas que

transforman los gases nocivos resultantes de la quema del combustible.

2.5 Entorno Historico de Moto-Servicios con una vision general a través de la historia de la creacion
de las motocicletas
El canal de distribucion utilizado para abarcar el territorio de Costa Rica ha sido a través de agencias

autorizadas para la comercializacion de la marca. De esta forma, nace la actual Freedom Cafias con el
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nombre de “Motos Estrada” como una alternativa para atender la necesidad de transporte de la poblacion
de los cantones de Cafas, Tilaran, Bagaces y Abangares en la provincia de Guanacaste.

El nombre “Motos Estrada” proviene de la sociedad establecida entre el Sr. Greivin Nufiez Estrada
y el Sr. Nodier Sanchez Chaves. El primero disponia de experiencia en el negocio, pues contaba con tres
agencias autorizadas ubicadas en la Zona Norte - Provincia de Alajuela (Upala, Santa Rosa y Guatuso); y
el segundo, aportd el capital. Esta sociedad se constituye en el mes de mayo del 2011.

Freedom Cafas, bajo el nombre “Motos Estrada”, inicia operaciones el 24 de octubre del 2011 en
el canton de Cafias, especificamente esquina sureste de la Plaza Colon. En aquel momento, comienza
operaciones haciendo uso de un local alquilado y disponia de un funcionario, quien era el responsable de
la administracion de la empresa, venta de motocicletas, repuestos, limpieza del local y otras actividades
propias de un negocio: “cuando se inicié no se contaba con servicio de taller, aunque ya se proyectaba la
inclusién de este, pues el interés de la empresa era brindar un servicio completo: motos, repuestos,
accesorios y taller, todo en un solo lugar” (J. Sanchez, entrevista personal, 20 de julio del 2013).

En marzo del 2012 se contratd un mecéanico que supliria la necesidad de ofrecer a los clientes un
servicio integral que incluia vender el vehiculo y respaldar la marca a través de venta de repuestos y taller.
En setiembre del 2012, se contrata a una persona mas, con el fin de asignarle la responsabilidad de la
venta de repuestos, el contacto con los proveedores y manejo de caja, para este entonces la empresa habia
crecido lo suficiente para justificar una nueva contratacion.

Para noviembre del 2012, la sociedad se diluye y el Sr. Sdnchez adquiere el 100% de la empresa y
el nombre de “Motos Estrada” se sustituye por Freedom Cafas. Posterior al traspaso de la empresa a un
solo duefio, se modifica el nombre y la imagen del negocio; de igual modo, se inicia con una estrategia de
promocion que identifique a los clientes no solo con un nombre, sino también con una imagen y un color.

A continuacién, se presenta una fotografia de la empresa en sus inicios y otra de la imagen actual,

a fin de evidenciar el cambio fisico.
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llustracién 1 Fotografia Freedom Cafias
Motos Estrada Freedom Caias
Diciembre 2011 Febrero 2013

Frecpom ki ;

Fuente: Fotografia Freedom Cafias

A inicios del mes de junio del 2013, se contrata por medio tiempo una persona para encargarse de
la limpieza del local. Para la fecha, la empresa contaba con tres funcionarios a tiempo completo y un
medio tiempo;

1) responsable de administracion y venta de motocicletas,
2) encargado de cajas, venta de repuestos y proveedores,
3) responsable de servicio de taller y

4) encargada de limpieza.

Para finales del mismo afio, la empresa cambia nuevamente el nombre a “MOTO SERVICIOS CR
GUANACASTE”, la cual contaba para la fecha con 4 agencias, siendo distribuidor autorizado de motos
Freedom, ubicadas en Guanacaste (Cafas, Liberia, Santa Cruz) y una en Alajuela (Upala), ademas, con
oficinas centrales administrativas.

Asi mismo, para el 2017, se uni6 a la familia una marca mas, siendo ahora distribuidor autorizado
de motos Honda, ubicando la nueva agencia en Cafias, aumentando a 5 agencias en total, y en las que

brindan venta de repuestos, motos y taller autorizado de las marcas Freedom, Honda y Suzuki.
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llustracion 2 Moto Servicios CR. Imagen actual. Liberia, 2018

Fuente: Moto Servicios CR Guanacaste

2.5.1. Vision general a través de la historia. Creacion de la primera motocicleta.

Historicamente, a quien se le atribuye la invencion de la “motocicleta” es al estadounidense
Sylvester Howard Roper, (1823-1896), quien invento un motor de dos cilindros de vapor (accionado por
carbon) en 1867, considerada la primera motocicleta o al menos el prototipo de esta. Mas tarde, en 1885,
Gottlieb Daimler y Wilhelm Maybach, disefiaron y crearon la motocicleta con cuatro ruedas de madera,
con motor de combustion interna, cuya velocidad era de 18 km/h y el motor desarrollaba 0,5 caballos

Para 1876, se utiliz6 un motor de combustion interna de cuatro tiempos inventado por el ingeniero
Nikolaus August Otto. Lo Ilamé "Motor de Ciclo Otto" y, tan pronto como lo completd, Daimler (antiguo
empleado de Otto) lo convirtié en una motocicleta que algunos historiadores consideran la primera de la
historia de forma operable. En 1894, Hildebrand y Wolf Miuller presentan en Mdnich la primera
motocicleta fabricada en serie y con claros fines comerciales, estos mantuvieron la produccién hasta 1897,
siendo los primeros en tener una marca comercial.

La motocicleta, técnicamente hablando, tenia un motor de 1,489 centimetros cubicos, considerado
de los méas grandes en su momento, que generaba hasta 2.5 caballos de potencia tras alcanzar las 240
revoluciones por minuto. Cabe mencionar que dicho motor fue colocado en un chasis de una bicicleta que
se adapto para realizar la funcion tal como el de una motocicleta.

La Hildebrand & Wolf Muller llegaba, segun se dice, a superar los 48 Km/h. Sin embargo, poco fue
el tiempo que este modelo se fabrico, pues tan solo tres afios después se dejo de producir, llegando a un

méaximo de 2000 unidades.
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Pese a ser la primera marca comercial, la mas conocida con diferencia seria la de los hermanos
Eugéne y Michel Werner, creada en 1897, quienes montaron un pequefio motor en una bicicleta. Estos
hermanos registraron la marca Motocicleta, nombre que en 1898 se popularizo hasta convertirse en un
nombre comun, tal y como hoy lo conocemos.

Inicios de la comercializacion de las motocicletas.

En Costa Rica, fue hasta la década de los 60 cuando comenzaron a importarse motocicletas
principalmente de procedencia asiatica. Las marcas con las que se inicio la insercion en el mercado
costarricense fueron: Honda, Suzuki, Yamaha y Kawasaki, las cuales hasta hoy siguen dominando el
mercado.

Con la importacion de las primeras motocicletas al pais, se comenzaron a presentar l0s primeros
casos de reparaciones de motocicletas, con lo cual se importaron las primeras partes de motocicletas con
la finalidad de reponer los partes dafiados de estas motocicletas.

De esta manera, las primeras marcas que se importaron al pais, abrieron sucursales dentro del
territorio costarricense, tomando el control de la industria por algunos afios, luego otras empresas
emprendieron adquiriendo franquicias de estas marcas y vendiendo motocicletas y repuestos para estas,
de las principales marcas del mercado, generando una expansion de la industria y abriendo el mercado a
nuevas marcas.

Hoy en dia existen muchas de marcas y distribuidores de motocicletas y repuestos para estas, otras
marcas como Freedom, KTM, United Motors, Serpento, BMW, etc. Se han incursionado y consolidado
en este mercado en los ultimos afos.

Por lo cual se puede decir que el mercado de venta de repuestos es muy variado, existen una gran
variedad de marcas de repuestos y una gran cantidad de partes de motocicletas que se venden como
repuestos, es un mercado muy competitivo, donde se valora la relacion precio-calidad, de tal manera que

un mismo repuesto puede tener precios diferentes, dependiendo de su marca y calidad.

2.6 Entorno tecnoldgico de las motocicletas

Hoy en dia existen muchas de marcas y distribuidores de motocicletas y repuestos para estas, otras
marcas como Freedom, KTM, United Motors, Serpento, BMW, etc. Se han incursionado y consolidado
en este mercado en los ultimos afos.

Por lo cual se puede decir que el mercado de venta de repuestos es muy variado, existen una gran
variedad de marcas de repuestos y una gran cantidad de partes de motocicletas que se venden como
repuestos, es un mercado muy competitivo, donde se valora la relacion precio-calidad, de tal manera que

un mismo repuesto puede tener precios diferentes, dependiendo de su marca y calidad.
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2.6.1 Crecimiento tecnoldgico de las motocicletas

Desde la primera invencion de la motocicleta, el ser humano ha tenido la necesidad de reinventarse
cada vez mas, creando mejoras y ecualizaciones en el sistema o estéticamente, ademas, las empresas
buscan la manera de desarrollarse y posicionarse en el mercado, destacando por sus novedades.

Al ser un mercado con fuertes marcas reconocida, nacional y mundialmente, las empresas deben
competir y ofrecer al cliente constantes actualizaciones, pues es una constante competencia tecnolégica
en busca de establecerse como la marca lider y preferida por los clientes. En el desarrollo y crecimiento
tecnoldgico en el disefio de las motocicletas destacan:

- Aletas aerodindmicas

Ciertamente, el desarrollo de los alerones aerodindmicos ha recorrido un largo camino desde las
pistas de MotoGP hasta los modelos de produccidn en serie, aunque su efectividad aun es debatible, pues
la aleta funciona mejor a altas velocidades. Ya se le puede ver equipando motos, como las Aprilia RSV4
RF LE y la RSV4 1100 Factory, también en la Ducati Panigale V4 R e incluso en la MV Agusta Brutale
Serie Oro.

- Cambio rapido

Aungue no son exactamente cuestion de vida o muerte para el motociclista de calle comdn, si es un
regalo del cielo, en cuanto a quitar un poco de estrés al manejo diario, y si también el fin de semana te
dedicas a quemar el asfalto, esto te ayudara cuando fallas al meter correctamente el clutch durante una
carrera, pues esto puede ser la diferencia entre lo més alto del podio o quedar a décimas de distancia.

- Arranque de asistida de subida

Todos aquellos que manejan motos grandes y que se han detenido a mitad de una colina o en punto
inclinado saben que teniendo pasajero o solos es una experiencia bastante estresante para volver arrancar,
sobre todo cuando la gravedad te quiere hacer la bromita de mandarte cuesta abajo. El arranque asistido
se encuentra presente en varios modelos de motocicletas crusiers y cambia de nombre segun el fabricante,
pero en esencia lo que hace es sostener el freno trasero mientras que ayuda a meterle un poco mas de
revoluciones al motor para vencer la inercia

- Pantalla de interfase usuario

Actualmente, tienes mas tecnologia en el bolsillo que todos los gadgets que el capitan Kirk usaba
en Star Trek, pero no es de lo que trata esto, sino de la interconexion de sistemas con el usuario en lo que
a informacion vital de la motocicleta se le da al piloto, y es que con la integracion de pantallas de color y
en algunas touch, ya no hay nada que el usuario no sepa sobre su moto o sobre su recorrido.

- Control de crucero
Nada maés simple y satisfactorio que el poder disfrutar de la carretera sin tener que quedar con los

nudillos blancos y la mufieca entumida. Eso es lo que el control de crucero hace, establecer un tope de
42



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE lﬂl S
COSTARICA

. B UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

velocidad y la computadora hace el resto, ya que una vez ahi puedes soltar el acelerador y ya no estar
torciéndolo todo el tiempo, ahora falta tener un control de crucero como el que de acuerdo con Ducati en
el 2020 aparecera en sus modelos y KTM haria lo mismo un afio después.

- Aplicacion para el teléfono

Esto se ha convertido en algo natural para varias marcas que, por ejemplo, permiten brindar
asistencia al piloto para determinar su posicion en la pista y con el uso del GPS y comunicandose con la
computadora de la moto permitirle un mejor desempefio en la pista, Aprilia es el caso. También Yamaha
ha desarrollado aplicaciones que permiten un mejor trabajo tanto dentro de la pista o fuera de ella e incluso
en modalidades como el motocrds. Zero Motorcycles se lleva las palmas con su aplicacion, pues te permite
regular cada uno de los aspectos de la motocicleta, desde tiempo de carga uso para potencializar el tiempo
de uso y mas.

- Suspensién electronica

Esta es la joya del viajero frecuente de motocicleta, donde por medio de sensores una central de
control electrénico va ajustando el rebote de la suspension. No es que los amortiguadores en si se ajusten
electronicamente, pero en conjunto permite un viaje mas relajado con una suspension suave, 0 una
suspension firme si se requiere un manejo agresivo.

Tal vez el avance mas significativo de los Gltimos 20 afios es que la Unidad de Medicién Inercial
permite controlar todo, desde el curveo, los ABS, control de traccion predictivo (mejor que uno reactivo),
control de derrape, control de wheelies y control de arranque, gracias a sensores, acelerometros y
giroscopios.

2.7 Entorno econdmico de las motocicletas

En Costa Rica, como ya se ha mencionado, existe una alta oferta de vehiculos, ya sean carros o
motocicletas. Cada dia esta creciendo méas debido a la demanda que existe y mas cuando se habla de las
motocicletas que por su costo y disefio practicamente cualquier persona puede tener una.

Es importante resaltar que no todas las motos que circulan en el ambito nacional poseen todos los
documentos que la ley exige, sin embargo, también necesitan repuestos de buena calidad a un precio
accesible para todos. En otras palabras, este mercado de venta de repuestos y accesorios de motocicletas
abarca las clases mas humildes de la sociedad hasta las mas altas. Segun el COSEVI (2015) [1], “la
motocicleta ha sido considerada y valorad histéricamente como un medio de transporte barato, accesible,
de facil manipulacion y bajos costos de mantenimiento” y esto ha ayudado a que se consolide en el
mercado.

43



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE lﬂl S
COSTARICA

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

2.8 Descripcién actual de Moto Servicios CR

2.8.1 Estructura organizacional de la empresa.
El siguiente apartado tiene como finalidad describir las funciones de los puestos dentro de Moto
Servicios:

Gerente general. Es uno de los duefios de la empresa, quien se encarga de las relaciones

comerciales, y negociaciones. Es responsable de gestiones comerciales, fija las metas mensuales y anuales
de la empresa y proyecta las ventas de acuerdo con la informacién financiera. Es quien aprueba las
decisiones de alto impacto sugerida por los demas socios y encargados de tiendas.

Departamento de proveeduria- administrativo. Es el representante legal y segundo duefio de la

empresa. Realiza gestiones administrativas en conjunto con el gerente general, y se encarga del
departamento de proveeduria, y gestiones relacionadas con la atencién al vendedor de repuestos, ademas,
controla cuentas bancarias y se encarga de las cuentas por pagar y gastos de la empresa. Cuenta un

asistente del departamento de proveeduria, el cual da soporte al departamento, su funcién especifica es

que todos los procesos de entrada, almacenamiento, custodia y salida de mercaderia se lleven conforme
fue planificado.

La empresa tiene con un departamento contable responsable de la revision y control de actividades
mensuales, es el encargado de llevar a cabalidad todo el proceso contable, asi como demas gestiones
directas con el puesto, generar reportes de gastos, ventas, cuentas por cobrar, impuestos, etc.

Departamento de Recursos Humanos-Mercadeo. Este departamento es liderado por la tercera

duefia, quien se encarga del reclutamiento del personal, elaboracion de perfiles para los puestos
requeridos, y demas gestiones propias con los recursos humanos, de igual manera, se encarga de
elaboracion de planillas. Asimismo, es la encargada de la parte publicitaria de la empresa, administracion
de pagina web, elaboracién de campafias publicitaria (promociones, decoraciones en temporadas festivas),

ademas, da soporte al encargado de ventas externas.
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2.8.2 Organigrama Area Administrativa

Ilustracion 3 Organigrama Area Administrativa

Encargado de
i e w1 ecUrsos Humanos
Amstente_de J— Contabilidad
Proveduria

Encargado de ventas
externas

\ | \
Encargado Liberia Encargado Santa Cruz Encargado Upala Encardado Cafias

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.3 Descripcion del organigrama por agencia
Cada agencia tiene su propia organizacion, y cuentan como minimo 4 personas responsables del
correcto funcionamiento diario.

Encargado de tienda. Seguimiento, supervision y ejecucion de acciones que permitan el

cumplimiento de metas mensuales, rendicion de cuentas sobre gestion, personal, cumplimiento de metas,
buenas préacticas y lecciones aprendidas, responsable directo de todos los espacios de la agencia a fin de
que funcionen correctamente y favorezcan la dGptima gestion empresarial: motos, taller mecanico,
repuestos, limpieza.

Ejecutivo de ventas repuestos. Responsable directo de la venta de repuestos, ejecucion de acciones

que permitan el cumplimiento de metas mensuales, responsable de mantener en orden el inventario de
repuestos actualizado y éptimo; realizar semanalmente pedidos de faltantes ante el departamento de
Repuestos, analizar e interpretar preferencias de los clientes, tendencias del mercado e iniciar cambios
para aumentar las ventas y mejorar la eficiencia.

Ejecutivo de ventas de motos. Responsable directo de las ventas de motocicletas, es quien se encarga

de realizar las gestiones pertinentes, ya sea solicitud y gestién de créditos, o formalizar las ventas ha
contado. Ademas, es quien lleva una base de datos de clientes interesados en la compra, asi mismo, darles

seguimiento a casos.

45



'j'% UNIVERSIDAD DE

COSTARICA P

ESCUELA DE SADMINISTRACI(')N
umvsnson DE COSTA RICA

Mlscelanea Responsable de mantener la limpieza del local y reas aledafas.
Mecanico. Brinda servicios de mantenimiento por garantias, revisiones y reparaciones relacionadas

con servicios de mecanica en motocicletas.

llustracién 4 Organigrama por agencia

Encargado
de Tienda

Vendedor de
Repuestos

Mecanico Miselania

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.4 Organigrama de vendedores externos

Encargado de ventas externas. Es quien lidera y supervisa las ventas externas, quien esta a cargo
de 4 vendedores externos, su funcion principal es dar soporte en los créditos y venta de motociclistas que
ofrece la empresa por medio de vendedores externos, que contactan a la encargada para realizar las

gestiones administrativas.

llustracién 5 Organigrama de vendedores externos

Encargado de
entas Externa

|
[ [ [ ]

Fuente: Elaboracion propia.

2.8.5 Gestion Administrativa

La compafiia posee 3 propietarios quienes a su vez son personal activo de la entidad ocupando
diversos puestos. Uno de ellos es el gerente general, que dirige al equipo en una forma de vision general
y lleva la batuta de la representacion legal de la empresa, por lo tanto, es el responsable de firmar
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documentos legales, como declaraciones juradas de impuestos, cheques, cartas en general, negociaciones,
planeacion estratégica, estados financieros y contratos de servicios.

La empresa cuenta con departamentos administrativo, ventas, bodega y proveeduria, contabilidad,
recursos humanos, ventas externas y limpieza liderados por supervisores que aseguran que los
colaboradores cumplan con las metas y planes propuestos por la gerencia.

Con el fin de lograr comunicacion asertiva, dentro de la organizacion se planean y se llevan a cabo
reuniones mensuales con todos los departamentos, para comunicar los objetivos de la compafiia. Aqui es
donde se comparten ideas de mejora, se analizan reportes de ventas y se lleva material necesario para

desarrollar la reunion.

2.8.6 Servicios Externos
Actualmente, la empresa contrata servicios profesionales de mecanicos. Cada agencia cuenta, como
minimo, con un mecéanico a tiempo completo dentro del horario, ademas de servicios contables y

financieros.

2.8.7 Mision y Vision de la empresa
Mision: Somos la empresa que representa la mejor opcion como agencia de motocicletas,
brindando un servicio de excelencia con soluciones accesibles y oportuna a las necesidades de
nuestros clientes en materia de motos, repuestos, accesorios y taller, en el marco de un concepto
de compromiso y responsabilidad con el ambiente. Trabajamos con pasion para desarrollar
relaciones duraderas con colaboradores, clientes y proveedores, potenciando las capacidades de
cada uno mediante acciones positivas, valores y el ejercicio de una comunicacion asertiva en todos
los niveles.
Vision: Ser la agencia de motocicletas lider a nivel regional, con un equipo de trabajo capacitado,
comprometido y motivado por un escenario laboral que le posibilita a su desarrollo integral. Una
empresa destacada y reconocida por su excelencia en la calidad del servicio, con infraestructura
moderna y tecnologia de punta donde el cliente encuentre lo que necesita en un ambiente agradable
y de confianza, mediante una atencion personalizada.
2.8.8 Objetivos de la empresa
Para el periodo fiscal comprendido en el afio 2017 y 2018, la gerencia ha tomado la
decision de plantear sus objetivos en torno al factor rentabilidad y ha comunicado los siguientes:
Aumentar las ventas y porcentajes de rentabilidad por agencia para superar las expectativas

de ventas y mejorar el flujo de efectivo de la empresa.

47



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE lﬂl S
COSTARICA

. B UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

Mejorar los canales de comunicacién entre encargados de repuestos y el departamento de
inventarios y proveeduria.

Disminuir la pérdida de inventario por obsolescencia deterioro o pérdida.

Aumentar la agilidad de pedidos por medio de proyecciones y presupuestos mensuales

Identificar los puntos dentro del proceso de entrada y salida de los inventarios, donde
puedan existir mejoras para aumentar la productividad de las ventas.

Mejorar el control interno y gestion de los inventarios.

2.8.9 Etica Empresarial

A través del tiempo, la empresa Moto Servicios CR ha definido valores, normas y
principios basicos que complementan la convivencia entre los colaboradores con el quehacer diario
con el objetivo de lograr construir un ambiente armonico y tranquilo para trabajar.
Trabajo en equipo: Todo el personal de Moto Servicios es un solo equipo, su finalidad es compartir
ideas para lograr mejorar y cazar talentos que se puedan poner en marcha para el correcto
crecimiento de ambas partes.
Convivencia familiar: Las personas que trabajan en Moto Servicios no son empleados, todos
forman parte de una familia brindando apoyo en mdltiples situaciones.

Mejora Continua: Es el principal pilar de la compafiia, todos sus integrantes tienen voz y voto.

2.9 Descripcidn Actual del Inventario del Moto Servicios CR

2.9.1 Gestion Contable
Modelo Contable

Actualmente, el departamento contable tiene como proyecto desarrollar politicas financiero-
contables escritas, reglamentos a seguir para libros y registros de contabilidad, los cuales indican puntos
importantes con respecto a comprobantes, respaldos y custodia de documentos. Ademas, este proyecto
contempla la parte del control interno de los inventarios, para determinar las areas de riesgo de la empresa
y poder solucionar posibles problemas que se presenten.

La contabilidad, en este momento, se desarrolla bajo el modelo del devengo, lo cual significa que
todas las transacciones son oportunamente registradas cuando ocurren, ayudando a mantener actualizado

el registro contable de la empresa con el fin de mantener un 6ptimo control de las existencias.
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2.9.2 Sistema Contable

Los registros contables se pueden documentar de forma manual y de manera electrénica, lo
importante es utilizar un sistema que sea agil, seguro, practico y funcional, sin embargo, como cualquier
herramienta electronica, si los datos con los que se alimenta no son veraces la informacion que se obtiene
como producto no serd muy confiable.

Con el fin de llevar un registro mas exacto o preciso todos los documentos, ya sean facturas,
proformas u otros se archivan en ampos, que ayudan que la informacion que se ingresa al sistema tenga
un respaldo, manteniendo y preservando el control de los registros realizados.

Existen varios sistemas de contabilidad y administrativos que son muy Utiles para las empresas,
pues proporcionan herramientas que facilitan tanto el manejo de inventarios como administrativo,
mejorando la toma de decisiones.

Para poder llevar un registro adecuado Moto Servicios utiliza un sistema contable llamado Qpos.
Esta compafiia estd conformada por un grupo de profesionales en diferentes areas administrativas con una
vasta experiencia en el desarrollo de aplicaciones de programas empresariales.

El sistema lo pueden operar cuantos usuarios sean necesarios por la empresa, Unicamente se debe
pagar un derecho de uso por cada usuario una Unica vez; este sistema permite a la empresa operar
ordenadamente manteniendo el control de todos los movimientos contables de la empresa. Actualmente,
no se ha logrado desarrollar algun tipo de prueba que logre demostrar la confidencialidad de este.

La licencia que otorga el proveedor del sistema cuenta con mddulos de inventario, nomina,
facturacion, bancos, activo fijo, cuentas por cobrar y pagar, contabilidad general y recursos humanos; el

sistema viene lo mas completo y se adecua a la operacion diaria de la empresa.

2.9.3 Registro de inventarios
Registro Contable

Los registros contables de una empresa son de suma importancia, pues por medio de estos se
obtienen datos de la situacion que esta experimentando la empresa;

Contar con registros oportunos y correctos es de suma importancia, y que estos se encuentren
apegados a la normativa en vigencia le permite a la gerencia desarrollar y aplicar un adecuado control
interno permitiendo que los diferentes departamentos trabajen en conjunto. Por ejemplo, que existan
controles de acceso en las areas de almacenamiento del inventario o el ingreso adecuado del inventario.

De no lograr desarrollar un control y registro adecuado del inventario se pueden ocasionar los
siguientes riesgos: inexactitud del inventario entre los registros manuales y los electrénicos, excesos de

inventario, falta de inventario al instante, entre otros.
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Moto servicios utiliza el método de registro permanente, dado que este se adapta a los movimientos
diarios de inventario. Este método fue considerado por la gerencia como el méas adecuado, ya que se puede
esquematizar las cantidades y los costos asociados. También hace mas facil la revision aleatoria del
inventario, pues actualiza el costo con cada transaccion.

El método de costeo que se utiliza es “el primero en entrar es el primero en salir (PEPS)”, se venden

las unidades mas antiguas y las mas nuevas se van almacenando.

Tabla 2
Moto Servicios CR, ejemplo de PEPS

Entradas Salidas Saldo

Detalle Cantidad Costo unid Total Cantidad Costo unid Total Cantidad Costo unid
01/08/2018 | Saldo inicial 1200 ¢1.800,00 | ¢2.160.000,00
08/08/2018 | Compra de rol 200 ¢ 1.500,00 | ¢300.000,00 200 ¢ 1.500,00 | ¢ 300.000,00
11/08/2018 Venta rol 10 ¢ 1.500,00 | ¢15.000,00 1190 ¢ 1.800,00 | ¢2.142.000,00

Devolucion de

12/08/2018 | compraRol -2 ¢ 1.500,00 |-¢ 3.000,00 188 ¢ 1.500,00 | ¢ 282.000,00
14/08/2018 Requisicion 50 ¢ 1.500,00 1140 ¢ 1.800,00 | ¢2.052.000,00

Fuente: Elaboracion propia

En el cuadro anterior 1.1 “Ejemplo de PEPS”, se muestra el comportamiento del método de acuerdo
con el movimiento que existio en el mes de agosto de 2018 con una familia de roles. Se toma en cuenta
el 08 de agosto el saldo inicial de las cantidades y costo.

Para el 08 de agosto se realiza una compra (Entrada de roles) de 200 unidades, que multiplicadas
por su costo da el total, que es trasladado al saldo. EI 11 de agosto se lleva a cabo una venta (Salida de
roles) de 10 unidades, y aplicando el método se deben vender las unidades del mes de julio 2018 con el
que se abre el mes de agosto 2018.

En caso de contar con una nota de crédito (en este caso, una devolucion de compra) se le da el
tratamiento negativo en las entradas, o una requisicion como lo es el dia 14 de agosto se le da el tratamiento
de una (salida) y el procedimiento continda siendo el mismo con el traslado de los totales al saldo.

Antes de iniciar con ejemplos del registro contable realizados por Moto Servicios CR relacionados
con el inventario, se debe mencionar la naturaleza de la cuenta y el saldo de la cuenta utilizados por los
registros.

Bancos
Naturaleza de la cuenta: dinero existente en la empresa que se puede ser utilizado para comprar

mas mercaderia, pagar cuentas y hasta repartir utilidades entre los socios.
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Naturaleza del saldo: dinero existe que se va aumentando o disminuyendo conforme a las compras
y las ventas, ademas, de otras cuentas por pagar. En términos contables, cuando se dice que esta cuenta
aumenta se habla de un débito y cuando disminuye de un crédito.

Inventario de mercaderia:

Naturaleza de la cuenta: conjunto de mercaderia disponible para la venta, existen diferentes
maneras de poder identificar su saldo entre ellas el mas utilizado que es el P.E.P.S, lo que significa que lo
que primero que se ingresa es lo primero en salir, manteniendo una obsolescencia minima del inventario.

Naturaleza del saldo: después del efectivo esta la fuente de liquidez mas importante de una
empresa, lo que significa que su comportamiento es basicamente igual a la de bancos, en donde su saldo
es deudor.

Proveedores:

Naturaleza de la cuenta: los proveedores suministran los productos o las materias primas para
poder vender un producto, lo cual puede generar una deuda, que para fines de registro seria cuentas por
pagar. Claramente, esta cuenta no solo se utiliza con proveedores, sino también con cualquier otro tipo de
deuda adquirida, aunque no sea para compra de mercaderia.

Naturaleza del saldo: el saldo es acreedor y se registra en la seccién de pasivo del balance general,
lo cual significa que esta cuenta disminuye el efectivo y aumenta las deudas; en otras palabras, es como
cuando se pide un préstamo al banco.

Impuesto sobre las ventas

Naturaleza de la cuenta: este es un porcentaje previamente establecido por el gobierno (13% en
Costa Rica). Cabe resaltar que el impuesto va a cambiar, debido a la reforma fiscal, por lo cual pasara a
ser el impuesto al valor agregado o también conocido por las siglas I.V.A.

Naturaleza del saldo: para el registro de las compras el saldo deudor y para el registro de las ventas
su naturaleza es acreedor, el balance general se registra en la seccion de pasivo al final del periodo el saldo
es la diferencia entre los créditos fiscales generados por compras y los débitos fiscales generados por las
ventas gravadas.

2.9.4 Toma Fisica del inventario

Los recuentos periddicos de inventarios representan un punto de control importante dentro de una
empresa, pues consisten en detallar todas las mercaderias existentes para la venta a una fecha determinada.
Una buena planificacion detallada y realizada con antelacion ayuda a que todo el personal de la empresa

tenga claras las funciones que va a desempefar.

51



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE lﬂl S
COSTARICA

. B UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

Para llevar a cabo el recuento, es necesario tener claro los registros de inventario, que son
documentos impresos o en formato electronico que reflejan cuanto y qué tipo de inventario posee la
compaiiia. Asimismo, mantener existencias y costos actualizados de inventarios, ademas de una sincronia
con los sistemas, objeto principal de los conteos fisicos. También cabe resaltar que se tiene que mantener
una estimacion para el inventario obsoleto, definir una valoracion de los inventarios y tomar en cuenta
mercaderias registradas en otras monedas.

En Moto Servicio CR Guanacaste no hay politicas claras respecto a la toma fisica de inventarios,
no se tiene establecido la periodicidad con las cual se debe realizar este procedimiento, por lo cual no
existen lineamiento planteados de forma clara y precisa que ayuden a los colabores a poder ejecutar este
proceso tan importante, sin embargo, cabe resaltar que a pesar de esta situacion el conteo fisico si se
realiza cuando los altos mandos lo creen conveniente.

Cuando se procede a realizar el conteo fisico de existencia se convoca a todo el personal disponible
para que colabore, en donde en promedio se dura aproximadamente tres dias, debido a que las tiendas

permanecen abiertas y siguen todas las operaciones normales.

2.9.5 Compras

Las compras son la adquisicion de algo a cambio de un precio establecido. Moto servicios analiza
los procesos de compra con las solicitudes que le hacen los vendedores de las diferentes agencias, un
sugerido gue toman del sistema de inventarios y el abastecimiento de existencias minimo por familias.

Posteriormente, se contacta el proveedor mediante distintas formas: por correos electronicos,
mensajeria instantanea por internet (WhatsApp por citar un ejemplo), llamadas, visitas de los agentes.
Una que vez el pedido llega a la bodega de Moto Servicios CR, se siguen las medidas que ya se tienen
previstas para su control y su posterior ingreso al sistema, lo cual genera en contabilidad una cuenta por
pagar.

Los principales involucrados en este apartado son los departamentos de ventas y el departamento
de contabilidad con la supervision de la gerencia, sin embargo, este tipo de procesos serd analizado

ampliamente en el capitulo I11.

2.9.6 Almacenamiento y Distribucion

Una vez que la mercaderia llega a la bodega de Moto Servicios CR, la persona auxiliar de bodega
coteja la factura con las cantidades ingresadas para verificar que no exista ninguna diferencia. El jefe de
bodega es quien ingresa la factura al sistema de inventario, el encargado de contabilidad revisa que no

exista ningun error de tipografia entre las facturas proporcionadas y el sistema.
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Moto Servicios CR cuenta con su bodega principal situada en Cafias, y es aqui donde ingresan en
primera instancia todos los repuestos que son comprados a los diferentes proveedores, posteriormente, se

envian por algun medio de encomiendas a las diferentes sedes donde mantienen unas existencias de
repuestos minimas y diversas.
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Capitulo 111 Marco Metodologico

Este capitulo tiene como finalidad la descripcion del marco metodol6gico a poner en marcha durante
la investigacion, el cual comprende: tipo de investigacion, generalidades, naturaleza, descripcion del
método utilizado, principales caracteristicas, asi como criterios que permitieron llevar esta investigacion
objetivamente.

De igual forma, en este capitulo se pretende llevar al lector a una comprension de como se realizd
el acceso al campo en estudio, describiendo el escenario donde se lleva la investigacion, ademés de las

técnicas e instrumentos de recoleccion de datos y su posterior analisis una vez recolectados los datos.

3.1 Enfoque y tipo de investigacion

3.1.1 Enfoque de la investigacion

El enfoque de toda investigacion es la manera en que se plantean diversas soluciones de
determinado problema, teniendo en cuenta que deben existir lineamientos previamente definidos, para
Barrantes (2013, p. 76) el enfoque de una investigacidn es un elemento para desarrollar un trabajo porque
marca el paso de los investigadores para lograr un actuar de forma acertada y objetiva en el proceso.

El presente proyecto se puede clasificar bajo un enfoque cualitativo- descriptivo, pues Gonzélez
(2011) menciona que “La investigacion cualitativa consiste en descripciones detalladas de situaciones,
eventos, personas, interacciones, comportamientos que son observables” (p. 3).

Asi mismo, Sampieri indica que la investigacion descriptiva se centra en “Especificar propiedades
importantes de cualquier fendmeno que esté sometido en un estudio, miden y evaltan diferentes aspectos
o componentes del fendmeno a investigar, desde el punto de vista cientifico describir es medir” (p. 71).

Por esa razon se pretende en este estudio lograr incorporar lo que los participantes dicen, sus
experiencias, actitudes, creencias, pensamientos y reflexiones para lograr hacer una investigacién mas
detallada a este sector en estudio.

Se procura este enfoque, pues no acepta la separacion de las personas del contexto en las que se
desarrollan en una vida cotidiana, sus comportamientos, asi como la visién epistemolégica con que
intervienen las personas participantes en la investigacion (Goetz y Lecompte, 1988).

En la misma linea, de acuerdo con los autores Cook y Reichardt (1986), la investigacion que centra
un enfoque cualitativo no pretende lograr una generalizacion de resultados, sino el estudio a profundidad
de casos particulares, por lo que no necesariamente sus resultados se traducen en términos estadisticos,

este tipo de investigacion se centra mas en la produccion de descripciones de una conducta observable.
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Este tipo de enfoque tiene 5 propdsitos particulares:

« Comprension del significado: identifica las experiencias del participante y como influyen estas en
el comportamiento.

« Compresion del contexto en particular: muestra el entorno donde actian los participantes o el
fendmeno en estudio y como influye en este.

 ldentificacién de fendbmenos no previstos y sus influencias, asi como la generacion de nuevas
teorias.

« Comprender el proceso sobre el porqué los eventos y las acciones tienden al lugar.

» Desarrollo de explicaciones causales de porque unos eventos influyen en otros.

Si bien el enfoque cualitativo es importante para el desarrollo de esta investigacion porque es
importante comprender el entorno, sus participantes y como las experiencias influyen en estos, sin
embargo, como previamente se mencioné en la cita de Sampieri, es necesario aplicar un enfoque que
cientificamente le permita al investigador medir para poder emitir un juicio o una recomendacion.

Sampieri afirma que cualquier estudio que tenga un enfoque descriptivo mide de una forma
independiente los conceptos que estan en estudio y de esta forma el investigador puede afirmar que algo
funciona mejor o peor en contraste con cualquier otro proceso (p. 71).

Si bien este tipo de enfoque podria ser uno de los mas comunes o populares dentro de los trabajos
de investigacién, por esa razén estan presentes en trabajos de grado, pregrado, seminarios y maestrias,
estos estudios muestran, narran, resefian o identifican hechos o situaciones de un fenémeno en estudio
para disefiar productos, modelos, prototipos o guias, pero se abstienen de dar explicaciones o razones.
(Bernal, 2011, p. 113).

Este trabajo se va a desarrollar abarcando también la investigacion descriptiva aparte de la
cualitativa, dado que se pretende identificar la situacion actual de la empresa en estudio y de esta manera
desarrollar una guia de procedimientos de control interno en el area de inventarios para el adecuado

monitoreo y la evaluacion de procedimiento sobre su manejo.

3.1.2 Tipo de la investigacion
En su mayoria las investigaciones nacen a raiz de comprobar o descartar una hipétesis a un problema
observable, por esa razon se necesitan herramientas o0 métodos para conocer el asunto a fondo y asi generar
nuevos conocimientos en el area de estudio, se trata de contar con medios que le permitan al investigador
comprobar o descartar cualquier hipotesis con parametros fiables y que se puedan sostener en el tiempo.
El presente trabajo se desarrolla mediante la investigacién aplicada, pues esta herramienta tiene

como objetivo crear nueva tecnologia a partir de conocimientos adquiridos, la informacion obtenida a
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través de este tipo de investigacion deberia ser aplicable a cualquier lugar y, por lo tanto, ofrece
oportunidades significativas para su difusion (Mendoza, 2014, p. 3).

Este tipo de investigacion se nutre de teoria para generar conocimiento aplicable y practico a
cualquier tipo de fendbmeno en estudio y que compartan problemas semejantes. Por esa razon, para
desarrollar la investigacion, se toma como herramienta, pues a través de un manual ya creado y
comprobado que funciona se toman los conocimientos para desarrollar una herramienta aplicable a este

sector de la poblacion.

3.2 Contexto e Informantes

3.2.1 Contexto
El presente estudio como se indicd en capitulos previos se va a desarrollar en diferentes entidades
dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios de motocicletas en la provincia de Guanacaste
en diferentes cantones, con el fin de obtener un punto de comparacidn respecto a la empresa de estudio,
incluyendo los siguientes lugares:
» Santa Cruz

» Liberia
« Nicoya
+ Cafias

« Bagaces
« LaCruz
« Tilaran

» Abangares
« Carrillo
« Hojancha
* Nandayure
La idea es confeccionar un manual adaptable a cualquier sucursal que tenga este giro operacional,
sin importar la zona donde el comercio se encuentre operando o el tamafo de la empresa. Por esa razén
se toman 4 cantones de diferentes areas geograficas de la provincia chorotega, pues el nivel de consumo

0 comportamiento puede variar dependiendo de la zona.
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Los informantes o sujetos de una investigacion son las personas que seran parte de la investigacion

y reciben el nombre de poblacién o universo. Barrantes (2013) indica que la poblacion es “el conjunto de

elementos que tienen caracteristicas en comun” (p. 135).

Los sujetos de esta investigacion son las sucursales situadas en los diferentes 4 cantones

previamente descritos detallados a continuacion:

Tabla 3
Empresas en estudio segun clasificacion

Sucursal Cantdn Zona Tipo de

empresa
Moto Servicios Gte CR (Freedom) Liberia Urbana A
Motoshop Liberia Liberia Rural C
Moto repuesta JL Liberia Urbana A
Moto repuestos Vanessa Liberia Rural C
Moto repuestos Liberia Liberia Rural C
Repuestos Gigante Liberia Urbana A
Repuestos Primo Caias Urbana B
Moto Servicios Gte CR (Freedom) Caias Urbana A
Moto Servicios Gte CR (Honda) Cafas Urbana A
Honda Santa Cruz Urbana A
Yamaha Santa Cruz Urbana A
Suzuki Santa Cruz Urbana A
Honda Nicoya Urbana A
Yamaha Nicoya Urbana A
Suzuki Nicoya Urbana A
Repuestos Gigante Nicoya Urbana A
Moto Repuestos La Anexion Nicoya Urbana B
Repuestos AyR Nicoya Urbana C
Repuestos Car Service Santa Cruz Urbana B
Moto Repuestos Santa Barbara Santa Cruz Rural C
Repuestos Araya Santa Cruz Urbana B
Repuestos Gémez Santa Cruz Urbana C
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Lubricentro y Repuestos Arrieta Santa Cruz Urbana B
Taller Primos Playa Brasilito Rural C
Multimotos Nicoya Rural C
Multirepuestos Huacas Huacas Rural C
Repuestos el Llano El llano Rural C
Motorepuestos Miguel 2 Huacas Rural C
Moto Mas Huacas Rural C
Agencia Honda Huacas Rural B
Motorepuestos Miguel 1 Huacas Rural C
Repuestos Villareal Villarreal Rural C
Taller Yamaha Huacas Rural B
Repuestos Guaymi Tamarindo Rural C

Fuente: elaboracion propia

En el desarrollo de la propuesta de un sistema de control interno, es de vital importancia conocer
la poblacion en estudio, su estructura, sus objetivos en relacién con los inventarios y la zona donde estan
ubicadas, con la finalidad de tener evidencias de su situacion actual y lograr comprender de una mejor
manera las empresas dedicadas a la venta de repuestos y accesorios de motocicletas, asi se podra definir
cudl es la propuesta ideal para las empresas en estudio y se tendra un panorama mas claro de la capacidad

de adaptacion de las empresas en estudio a la propuesta sugerida, por lo cual se realizara la siguiente

clasificacion:
Tabla 4
Tipo de empresa segun sus caracteristicas estructurales
Tipo Descripcion
A Cuenta con 2 0 mas agencias en Guanacaste
B Cuenta con una agencia estructurada y con funciones definidas
C Es un emprendimiento, con caracteristicas de empresa en formacion.

Fuente: elaboracion propia

Las empresas en estudio tienen diferentes caracteristicas y conformacion estructural interna, por lo
que es importante clasificar para poder trabajar en una correcta adaptabilidad del sistema de control

interno segun todas las necesidades de estas. A continuacion, se detalla dicha clasificacion.
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Empresa Tipo A. Empresas que por su capacidad se encuentran estructuradas con al menos 3
departamentos (contable, administrativo, proveeduria), asi mismo, cuenta con 2 0 mas agencias en la
provincia de Guanacaste.

Empresa Tipo B. Empresas que estan en crecimiento, sin embargo, tienen una estructura clara en
objetivos y funciones. Aunque no cuenta con departamentos definidos, logran realizar las funciones de
estos.

Empresa Tipo C. Son emprendimientos que se encuentran en crecimiento, el personal en su
mayoria son familiares, la estrategia de negocio es bajo la experiencia que van adquiriendo, no cuentan
con una estructura definida.

Tabla b

Clasificacion segun la zona

Zona Descripcion

Urbano Empresas ubicadas en cabeceras de cantones o lugares céntricos

Rural Empresas ubicadas en barrios o lejos de lugares transitados

Fuente: elaboracion propia

Con el fin de establecer la ubicacion, respecto a la zona en la que se ubican y la importancia de esta
para la forma de operar o la estrategia a desarrollar de las diferentes empresas en estudio, se detalla

continuacion las caracteristicas para determinar la clasificacion.

Clasificacion segun zona

Zona urbana: tiene una demografia grande, asi como ciudades en crecimiento. En este caso se hara
referencia a empresas que se encuentran en las cabeceras de canton o a aquellas situadas en calles
transitadas por personas, popularmente conocidas como el “centro de una zona comercial”.

Zona rural: son zonas alejadas del centro de una ciudad, con pocos habitantes y escaso comercio.
En este caso se hard referencia a empresas ubicadas en “en los barrios”. Son locales que en su mayoria se
localizan contiguo a casas de habitaciones, asi mismo, a las empresas ubicadas en lugares donde la

principal actividad es la ganaderia o agricultura, en la lejania de la urbanizacion.
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3.3 Técnicas e instrumentos para la recopilacion de datos

La investigacion cualitativa, como es el caso del presente estudio, busca reunir informacion de
fendmenos o el pensamiento de alguna poblacion en especifico o grupos necesarios para realizar la
informacion. Asi mismo, se toma en cuenta lo verbal, lo visual, lo textual, y demas métodos para conocer
diferentes creencias, opiniones o0 percepciones respecto al tema en estudio.

Ciertamente, existen diversas técnicas para reunir datos cualitativos, tales como estudios de campo,
donde se utilice el método de observacion, o cuestionarios y entrevistas aplicadas a la poblacion en
estudio. Estas técnicas se utilizan con el propdsito de recabar informacion util para la investigacion.

Al inicio de la investigacion, se decidid que las técnicas a utilizar en esta investigacion seran
cuestionarios; esta técnica es de suma importancia para recopilar informacion y evidencia fisica, con el
fin de crear una base de datos de cuanto conocen y ponen en marcha de forma correcta los procesos.

Asi mismo, segln avanzaba la investigacion, se planted que era de suma importancia realizar una
entrevista al o los responsables de los procesos con el fin de conocer a profundidad sus ideas, y aportes
no plasmados o documentados por escrito. Esto con el fin de capturar percepciones, y recabar informacion
que no esta al alcance del personal general.

Para esto la poblacion que se eligio son las empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos
y accesorios para motocicletas, la muestra serd determinada por el método no probabilistico, lo cual viene
a resolver el problema de representatividad el cual se desea en este estudio.

La muestra por cantdn seria un nimero representativo, pues se determind la existencia de empresas
que se encuentran en cada uno de los cantones, por lo que un método probabilistico, podria arrojar como
resultado estudiar la misma empresa en cantones diferentes, por lo que se elegiran por el método de cuotas
por el cual se reline las siguientes cuotas que consisten en un nimero de individuos, es este caso empresas

que retnen determinadas condiciones por las cuales se eligieron, a continuacién se detallan:

1. Empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios de motocicletas.
2. Cuenten con un local comercial regulado por las leyes y reglamentos de Costa Rica.
3. Se ubiquen en la provincia de Guanacaste.

Por lo que las anteriores afirmaciones ayudaran a determinar las cuotas a seleccionar segun las

caracteristicas por lo que la poblacion quedara conformada de la siguiente manera:
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Tabla 6

Conformacion de la muestra

Canton Muestra

o

Abangares

Bagaces

Cafas

Carrillo

Nicoya

Hojancha

La Cruz

Liberia

R O N N O w w o

Nandayure

-
\‘

Santa Cruz

Tilaran 3

Fuente: elaboracidn propia

3.3.1 Cuestionarios

Para Garcia, el cuestionario consiste en un conjunto de preguntas, normalmente, de varios tipos,
preparado sistematica y cuidadosamente, sobre los hechos y aspectos que interesan en una investigacion
o0 evaluacidn, y que puede ser aplicado en formas variadas. Por lo que el cuestionario es un instrumento
muy Util para la recoleccion de datos, puntualmente de aquellos de dificil acceso por la distancia,
dispersion de los sujetos a los que interesa considerar, o por la dificultad para reunirlos.

Considerando lo anterior, en la presente investigacion se elige al cuestionario como herramienta
Unica, pues actualmente existe la limitacion de realizar observaciones o entrevistas a raiz de las
disposiciones emitidas por el Ministerio de Salud, donde no se permiten aglomeraciones de personas, asi
mismo, los comercios en estudio se encuentran cerrados hasta nuevo aviso, segun Decreto de estado de
emergencia Nacional por la epidemia mundial del Covid-19.

Asi mismo, la finalidad del cuestionario es obtener, de manera sistematica y ordenada, informacion
acerca de la poblacion con la que se trabaja, sobre las variables objeto de la investigacion o evaluacion.

Ciertamente, el evaluador y el investigador tienen que considerar dos caminos metodologicos generales:
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1. Formular las preguntas con la claridad suficiente para que funcionen en la interaccion personal
que supone el cuestionario
2. Dar indicaciones claras con el fin maximizar la probabilidad de que el sujeto conteste y

devuelva el cuestionario con las preguntas contestadas.

Los datos que se pueden obtener con un cuestionario pertenecen a tres categorias:

1. Hechos (datos actuales) relativos:

a) al dominio personal de los individuos que forman el grupo social estudiado, por ejemplo, edad,
nivel educativo.

b) al dominio del ambiente que le rodea, por ejemplo, vivienda, relaciones familiares, de vecindad,
de trabajo, etc.

¢) al dominio de su comportamiento (reconocido o aparente).

2. Opiniones, a las cuales se suman los niveles de informacion, de expectacién, etc., todo lo que uno
podria llamar datos subjetivos.

3. Actitudes, motivaciones y sentimientos, todo lo que resulta de la accién, al comportamiento, y
esta a la base de las opiniones.

4. Cogniciones, conocimiento de los diversos temas estudiados en el cuestionario. Revela el grado
de confianza sobre los resultados obtenidos a partir del conocimiento.

Tipos de preguntas a utilizar en un cuestionario:
1. Segun el modo de formularse, las preguntas pueden ser cerradas y abiertas.
Las preguntas cerradas: ofrecen al usuario que serd evaluado todas las alternativas posibles, o al

menos todas aquellas que mejor responden a la situacion que se desea conocer.

Las respuestas o categorias que se ofrezcan a este tipo de preguntas han de reunir dos condiciones
esenciales: que sean exhaustivas y excluyentes. Por un lado, seradn exhaustivas si abarcan todos los casos
que pueden darse. En ese caso, ningun encuestado puede dejar de responder por no encontrar su categoria.
Por otro, seran excluyentes si cuando ninguln sujeto al contestar al cuestionario pueda elegir validamente
dos respuestas distintas de la misma pregunta, en este caso es conveniente elegir un nimero par de
opciones, cuatro o seis, con objeto de evitar que el encuestado puede responder a la opcion central, sin
esforzarse en reflexionar.

Las preguntas abiertas: no ofrecen ninguna categoria para elegir. Solo contienen la pregunta y no

ofrecen ningun tipo de respuesta, dejando esta a la consideracion del sujeto que completa el cuestionario.
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2. Preguntas de hecho y opinion. Segun la naturaleza del contenido de las preguntas, estas pueden
ser de hecho, de opinion, de identificacion, de accion, de informacion, de intencion, de aspiraciones, de
expectativas ante el futuro, de motivaciones y creencias y actitudes.

Las preguntas de hechos: solicitan informacion que el encuestado suele conocer mejor que nadie y

que no admite dudas.

Las preguntas de opinidn: se concretan en una amplia gama: preguntas para descubrir las creencias,

las preferencias y las estimaciones. Estas preguntas son muy frecuentes en las investigaciones
sociologicas.

Segun su finalidad, se puede hablar de preguntas directas e indirectas. En los items de hecho y en
los de opinidn, hay que tener en cuenta la posible negativa del sujeto o su deseo de deformar su propia
imagen y hacerla coincidir con las expectativas del evaluador de un programa, o simplemente trate de
ocultar una realidad que no desea dar a conocer. Una misma encuesta, sobre temas econdémicos, puede
concluir resultados diferentes si se piensa que hay motivaciones relacionadas con los impuestos o se
refieren a una situacion de catéstrofe.

3. Segun su funcion en el cuestionario, se suelen clasificar las preguntas en:

Preguntas de control: pretenden asegurar el interés, buena fe, veracidad y fiabilidad de las

respuestas del sujeto que completa el cuestionario. Suelen incluir respuesta con trampa o falsas, para ver
si el encuestado “cae” en ellas.

Preguntas de introduccion o “rompehielos”: se proponen al comenzar el cuestionario, con objeto

de interesar al encuestado en él o motivarse en su contestacion

Las preguntas muelles: son preguntas que abordan temas dificiles, formuladas de forma que

reduzcan su rudeza, brusquedad o escabrosidad.

Las preguntas bateria: son un conjunto de preguntas sobre la misma cuestion, que se complementan

y completan unas a otras, enfocando diversos aspectos de ella.

3.3.2.1 Construccion del cuestionario

La construccién de un cuestionario es una tarea cuidadosa y compleja, pues segun la calidad y
perfeccidn con que se haga dependera, en buena parte, el éxito de la evaluacién o de la investigacién. Su
complejidad radica en la dificultad que supone expresar en indicadores concretos los aspectos de la
realidad (variables), que sean significativos en relacion con el objeto de esa evaluacion o investigacion.

A esta dificultad se le suman otros problemas, entre los que destacan los lingisticos y psicolégicos.
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El caracter sistematico y complejo que supone la construccion de un cuestionario lleva a concluir
que el formador de formadores habra de considerar, siempre que sea posible, que su elaboracién sea una
tarea de equipo.

En los planes y proyectos de formacion hay algunos procesos que pueden evaluarse directamente,
los que son de orden fisico, por ejemplo, el nimero de piezas a la hora que un obrero realiza con un
dispositivo automatizado, antes y después de un programa de formacion sobre la utilizacion de esa
maquina.

Pero la mayoria de los aspectos que abarca la formacidn requieren de una evaluacién indirecta, a
través de indicadores, descriptores o atributos. La dificultad fundamental para evaluar un programa de
formacion, por medio de un cuestionario, radica en hacer la traduccion de las variables empiricas, sobre
las que se desea obtener informacidn, a preguntas concretas sobre ese programa o proceso de formacién
puesto en marcha en una empresa concreta y, al mismo tiempo, hacer que esas preguntas sean capaces de
suscitar respuestas sinceras y claras.

La secuencia que suele seguirse al elaborar un cuestionario es la siguiente:

- Determinar con precision queé tipo de informacion necesitamos,
- Seleccionar los aspectos mas relevantes para obtenerla,

- Decidir la modalidad del cuestionario més adecuada,

- Efectuar una primera redaccion,

- Someterla a critica por algunos expertos,

- Ponerla a prueba con un grupo experimental,

- Reelaborar y establecer los procedimientos para su aplicacion

3.3.2.2 Procedimientos para aplicar el cuestionario
Los cuestionarios suelen clasificarse, segin el modo como son contestados, en dos tipos:

1. Respuesta directa: son aquellos que el sujeto completa de un modo personal. Presentan varias

modalidades, las dos mas importantes son: por correo y presencial. Los cuestionarios por correo tienen la
ventaja de que se puede elegir una muestra todo lo amplia que se quiera, porque son relativamente
econoémicos.

Los costes se reducen a la impresion y a los gastos postales. Su inconveniente mayor es el limitado
numero de cuestionarios devueltos. Un 50% se considera un éxito, y lo mas frecuente es que se acerquen
a un 10%. Para aumentar el nimero de respuestas, se recurre a multiples procedimientos: buscar una
autoridad que avale el proyecto, incluir el sobre de respuesta con franqueo, escribir de nuevo a los morosos

recordandoles el interés de la investigacion y la necesidad de su respuesta para obtener datos globales,
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otras veces se recurre al teléfono y a veces a organizaciones que puedan urgir a sus afiliados a
contestar. Suele dar buen resultado la entrega y recogida personal de las encuestas, como ocurre en el
censo poblacional.

2. Respuesta indirecta: en los que el encuestador va anotando las contestaciones verbales, son

considerados, por muchos autores, como entrevistas estructuradas. Hernandez Sampieri y otros (2000)
distingue entre cuestionario “autoadministrado”, “por entrevista personal”, “por entrevista telefonica” y
“autoadministrado por correo”

Por lo que, para la presente investigacion se utilizara el método para poner en marcha el cuestionario
la respuesta directa, pues la forma elegida para aplicar los cuestionarios es via correo, esto debido a la
situacion actual del pais y al decreto de emergencia Nacional a causa de la pandemia covid-19, la cual
imposibilita a los encuestadores realizar los cuestionarios de forma presencial, con el fin de evitar
conglomeraciones, o contactos que puedan poner en riesgo la salud de los involucrados, por lo que aplicar
los cuestionarios via correo facilita poner en practica las disposiciones emitidas por el Ministerio de Salud
y el presidente de la Republica de Costa Rica.

Asi mismo, resuelve problemas de transporte a causa de las restricciones actuales en el ambito
nacional, ademas, de la disponibilidad y tiempo, pues el receptor puede contestar las preguntas facilmente
mediante un enlace de cuestionarios Google, facilitado por medio de correo, el cual el receptor solo debe
darle enviar al finalizar y el emisor obtendra las respuestas de forma inmediata. Asi mismo, se utilizara la

Ilamada telefonica en caso de necesitar recordar al receptor contestar dicho cuestionario.

3.4 Entrevista

Segun Troncoso-Pantoja y Amaya-Placencia (2016), la entrevista es una de las herramientas para la
recoleccion de datos mas utilizadas en la investigacion cualitativa, pues permite la recoleccion de datos y
la informacion de las empresas en estudio mediante la interaccién oral con el investigador. De igual

manera, es mas facil que el entrevistador comprenda la percepcién de las empresas en estudio.

3.4.1. Clasificacion de las entrevistas
Estructuradas: plantean preguntas con anterioridad y tienen una estructura definida que se mantiene
al momento de ser realizada.

Semiestructuradas: de mayor flexibilidad pues empiezan con una pregunta que se puede adaptar a
las respuestas de los entrevistados.
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Para el presente trabajo de investigacion, se realizaran preguntas semiestructuradas con el fin de
tener adaptabilidad en el momento de realizar las preguntas al entrevistado con el fin de tener una mejor

comunicacion de obtencion de respuestas con el entrevistado.

3.4.2. Preparacion de la entrevista:

Antes de realizar la entrevista se debe tener una estructura que le permita ser aplicada por uno o mas
investigadores, con el fin de no alterar los objetivos del estudio. Por lo que es importante crear un
documento o protocolo como instrumento para el registro formal, el entrevistador va a realizar una misma
actividad, es imprescindible la elaboracidn de un protocolo esto ayuda a probar la autenticidad y posible
transferibilidad del estudio para la respectiva tabulacion.

Ademas, los criterios individuales de los investigadores se unifican a través de esta actividad, la
cual debe registrarse por escrito y ser conocida por todos los integrantes del equipo de investigacion para

realizar las entrevistas.

3.4.3. Desarrollo de la entrevista

Espacio fisico: el didlogo se debe dar en un ambiente tranquilo, sin mayores distracciones para el
entrevistado y entrevistador, sin embargo, a raiz de la actual pandemia se determind, que la entrevista se
realizara via llamada, por lo cual se coordina con el entrevistador una hora y dia para realizar la llamada,
por lo que se coordina para tener 15 min disponible para atender la llamada.

Asi mismo, se le menciona al entrevistado que la informacion suministrada es confidencial, y de
uso académico, para que la persona conozca la realidad de su participacién en la investigacion con los
riesgos, beneficios y conozca el derecho a retirar su participacion de forma voluntaria durante el proceso
de la entrevista.

Guion de la entrevista: consiste en el registro escrito de las preguntas a realizar en el instrumento de

recoleccion de los datos.

3.4.4. Realizacion de entrevista
a) Entrevista abierta. El objetivo de una pregunta abierta es permitir que el entrevistado pueda dar
ideas o comentar el tema de manera general. Asi mismo, es de gran ayuda cuando no se presenta

demasiada informacion.
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b) Entrevista semiestructurada: en este tipo de preguntas se recolecta la informacion de ciertos
aspectos asociados a la empresa en estudio, con el fin de obtener datos méas profundos en un tema en
especifico. También este tipo de preguntas son de gran ayuda para evitar que el entrevistado entregue mas
informacion de la necesaria.

c) Entrevista estructurada: con este tipo de preguntas, el entrevistado recibe las opciones de
respuesta. Tanto el guion de entrevista como el orden de las preguntas estan completamente estructurados.

Para la presente investigacion, se utilizara la entrevista semiestructura, a fin de obtener datos més
profundos en la supervisién y monitoreo de los inventarios, segun el informe coso.

Se decidid en conjunto con los entrevistados, duefios y encargados de las empresas en estudio, que
el medio més adecuado para adaptarse a la situacion que actualmente vive el pais a raiz de la pandemia
Covid -19, es via llamada por lo que se acuerda con anterioridad una cita para coordinar la llamada, con

un tiempo estimado de la entrevista de 10 a 15 minutos para su realizacion.

3.5 La muestra

En toda investigacion es fundamental obtener resultados confiables para lo cual generalmente se
necesita la mayor cantidad de datos posibles, sin embargo, cominmente esto resulta casi imposible o0 no
practico hacerlo a toda la poblacion en estudio, por lo que resulta mejor basarse en un subconjunto de ella
para realizar el muestreo, en otras palabras, se necesita de la estadistica para poder darle un rumbo al
estudio.

Es necesario resaltar que la estadistica en si misma no tiene sentido, por lo cual se requiere darle un
contexto con el que se trabaje para que de esta manera adquiera un significado o razon. Es en este punto
que se debe tener claro qué es poblacién y qué muestra.

El término de poblacion autores como Juez y Diez (1996), lo definen como “cualquier conjunto de
elementos que tienen unas caracteristicas comunes”, entonces, cuando se habla de este término se hace
referencia al universo o a todos los individuos que forman parte del estudio. En punto también es necesario
saber el significado de la palabra muestra, mencionada por Juez y Diez (1996) como “la muestra es un
subconjunto de individuos pertenecientes a una muestra, y representativos de la misma”, lo cual indica
que para poder obtener una muestra es necesario tener identificada la poblacidn que se desea estudiar.

La clave de toda investigacion esta en que la muestra sea representativa. Esto significa que los datos
obtenidos sean similares o lo méas exactos posibles a los que la poblacion indicaria. En cuanto al tamafio
de la muestra, es imprescindible la aplicacion de una formula estadistica, no obstante, antes de llegar a

esto, se necesita tener claro algunos datos basicos para la aplicacién de la férmula, como lo son:

67



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE 'nl S
COSTARICA

. B UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

« Nivel de confianza: porcentaje que revela cuanta confianza se puede tener en que la poblacion
seleccione o indique una respuesta dentro de los rangos determinados.

« Tamafio de la poblacion: cantidad total de personas en el grupo que se desea estudiar.

« Margen de error: porcentaje que indica la medida en que se puede esperar que los resultados de
la encuesta reflejen la opinion de la poblacion general

» Desviacion estandar y puntuacion Z: la desviacion es la medida que indica qué tan dispersos
estan los datos con respecto a la media, la media es la cantidad de opiniones comunes, por lo que
la puntuacion Z es el nimero de desviaciones estandar que hay por encima o por debajo de la
media de la poblacion y esta esta relacionada con el nivel de la confianza, el cual se puede

observar en el siguiente cuadro.

Tabla 7
Nivel de confianza
Nivel de confianza Puntuacion Z
90% 1,65
95% 1,96
99% 2,58

Fuente: elaboracidn propia

Teniendo todo lo anterior explicado, se puede proporcionar un contexto al calculo de la muestra en
el trabajo de investigacion. Es importante tener claro que la poblacién de estudio es la empresa que se
dedicadas a la compra y venta de repuestos y accesorios de motos en la provincia de Guanacaste, Costa
Rica, que se ajusten a lo mencionado en el punto “3.2.2 Informantes Sujetos de investigacion” del presente
estudio, lo que esta conformado por un total de 52 empresas distribuidas en los 11 cantones de la provincia.

En lo que se refiere a nivel de confianza, se utilizara un 95% y un 5% de margen de error, debido a
lo susceptible que puede ser la informacidn que poseen las empresas en estudio y que deben brindar. Con
esta informacion se puede aplicar la siguiente formula estadistica:

N*Z~2*p*q
e2(N-
1)+(2"2*p*q)
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En donde:
n= Muestra
N= Poblacion

Z= Constante dependiente del nivel de confianza (Puntuacion Z)
p=Variacion positiva o la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de estudio,
cuando no se conoce se da un valor de 0,5.
g= Variacion negativa o la proporcion de individuos que poseen en la poblacion la caracteristica de
estudio, es decir, 1-p.
e= Limite aceptable de error muestral

La aplicacion de la formula ya con los datos obtenidos y con todas las variables claras seria de la

siguiente manera:

Tabla 8

Datos de variables

Datos para variables célculo de

muestra
N= 52
e= 0,05
p= 0,5
9= 0,5
Z= 1,96

Fuente: elaboracion propia

N*ZA2*p*q 52%1,0672*0,5*0,5 46,0992
= 59672 (52- = = 46
T en(N-1)+(Z72*p*q) 1)+(1,96°2*0,5*0,5) 1,0779

Ese resultado indica que para una muestra representativa hay que estudiar 46 empresas de la
provincia de Guanacaste, seleccionadas utilizando un muestreo por cuotas, y se consolida generalmente
sobre la base de un buen conocimiento de los estratos de la poblacion mas representativos, adecuados o

equitativos para los fines de la investigacion.
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Mantiene semejanzas con el muestreo aleatorio estratificado, pero no tiene el caracter de
aleatoriedad de aquel. En este tipo de muestreo se fijan unas "cuotas" que consisten en un numero de
individuos que reunen unas determinadas condiciones. Una vez determinada la cuota, se eligen los
primeros que se encuentren que cumplan esas caracteristicas. Este método se utiliza mucho en las
encuestas de opinion.

Para poder realizar este muestreo, se va a basar en el porcentaje de participacion por canton, asi se
podra demostrar cuales son las més relevantes o representativas para la muestra de 43 empresas. Para
efectos de este célculo, el canton de Santa Cruz se dividira en dos partes: central, que comprende desde
el lugar conocido como Los Chumicos hasta 27 de Abril; y la zona costera, que va desde 27 de Abril hasta
Cartagena.

A continuacion, se presenta como se va a distribuir la muestra por los diferentes cantones:

Tabla 9

Distribucion de la muestra
Cantén de NUmero de Porcentaje Cantidad Redondeo
Guanacaste empresas participacion de de

muestra muestra

Santa Cruz (Centro) 9 17% 7,96 8
Santa Cruz (Zona Costera) 10 19% 8,85 9
Liberia 10 19% 8,85 9
Nicoya 7 13% 6,19 6
Abangares 0 0% 0,00 0
Bagaces 1 2% 0,88 0
Carias 3 6% 2,65 3
Carrillo 4 8% 3,54 3
Hojancha 2 4% 1,77 2
La Cruz 2 4% 1,77 2
Nandayure 1 2% 0,88 1
Tilaran 3 6% 2,65 3
Total 52 100% 46 46

Fuente: elaboracidn propia.
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3.6 Estrategia para la validacion de la informacién: la triangulacién

Es importante usar técnicas de validacion de la informacion para asegurarnos que los datos que se
presentan sean lo mas fieles y certeros a la realidad, asi mismo, que sean claros y utiles para su
procesamiento y su andlisis.

Por ello se recurre a la triangulacion de la informacion, definida por Densin (1990) como “la
aplicacién y combinacién de varias metodologias de la investigacion en el estudio de un fendmeno”,
entonces, de acuerdo con este autor, es una técnica de confrontacion y una herramienta de comparacion
de diferentes tipos de datos con el fin de obtener su validacion.

El actual estudio presenta un enfoque cualitativo-descriptivo, la triangulacién es una herramienta
posible de utilizar, pues ubica apartados de validez, de esta forma, el estudio presenta claridad de como
se utilizaron los métodos (triangulacion) para poder controlar y minimizar las amenazas a la validez, el
tratamiento de la validez debe ser tratado como un componente distinto y debe presentarse diferente de
los métodos de la investigacion. Se refiere al ;como se sabe que las conclusiones son validas?, este es un
aspecto considerado por quienes valoran los estudios.

La validez encierra la posibilidad de que las conclusiones puedan ser probadas, contra lo que
realmente es y su realidad, mostrando si el investigador se equivoca 0 no sobre lo que esta tratando de
probar. Este es un proceso critico y autores como Rodriguez, Pozo y Gutiérrez (2006, p. 1) exponen que
“requiere de conocimiento, de tiempo y de recursos para ponerla en marcha y luego de gran agudeza para
interpretar los resultados en las variadas y a veces contradictorias maneras en que se presenta”.

En el caso de este estudio, demandé realizar muchas lecturas, observaciones y aplicaciones de

entrevistas y cuestionarios. Asi, se detallan a continuacion las estrategias de triangulacion de validacion

de los datos:

1. Triangulacion de datos: hace referencia a la utilizacion de diferentes estrategias y fuentes
de informacidn sobre una recogida de datos permite contrastar la informacion recabada
y sera de tipo espacial, pues se van a obtener datos de diferentes lugares geogréaficos.

2. Triangulacion de investigadores: en este tipo de triangulacion se utilizaran varios
observadores en el campo de investigacion. De esta forma, se incrementa la calidad y la
validez de los datos, pues se cuenta con distintas perspectivas de un mismo objeto de
estudio y se elimina el sesgo de un Unico investigador

3. Triangulacion metodologica: referida a la aplicacion de diversos métodos en la misma

investigacion para recabar informacion contrastando los resultados, analizando

coincidencias y diferencias.
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Aplicando estas técnicas se tiene seguridad de que la informacion obtenida es lo méas cercana a la

realidad que se puede mostrar.

Resultados

Se presentan los resultados del cuestionario aplicado. Los datos suministrados fueron obtenidos
mediante un cuestionario realizado a diferentes miembros de componen las empresas del area donde se
desenvuelve Moto Servicios CR en la provincia de Guanacaste, por lo cual la informacién aportada y
recopilada se basa en los conocimientos y aporte de las personas que formaron parte del cuestionario.

Seguidamente, se detalla la informacién recolectada mediante graficos, asi mismo, un analisis de
cada una de las preguntas, y una observacién importante que se requiera aportar para una correcta
interpretacion de estos.

Las empresas en estudio tienen un tiempo de permanencia en el mercado desde enero 2000 hasta
marzo del 2020 (la més reciente), por lo que en las presentes respuestas se tendra una amplia perspectiva

del manejo de los inventarios y posicionamiento a través del tiempo en los ultimos 20 afos.

Gréfico 1. Guanacaste, Costa Rica. Tamafo de las empresas dedicadas a la comercializacion de
repuestos y accesorios para motocicletas para el 2020

Tamano de la empresa

46 respuestas

@ WMicro (1 a2 9 empleados)

@ Pequefia (10 a 50 empleados)
Mediana ( 51 a 250 empleados)

@ Grande 251 a mas empleados)

Fuente: Elaboracién propia
Para la provincia de Guanacaste, se pueden encontrar este tipo de empresas la mayoria de ellas tratan

de una estructura de microemprendimientos donde el 73.3% son microempresarios y el 19.6% pequefias

y el 7.1% medianas.
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Gréfico 2. Guanacaste, Costa Rica. Tipo de empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y

accesorios para motocicletas para el 2020

@ Franquicia
@ Industrial

Familiar
@ Negocio propio
@ Sociedades ansnimas
® Sociedades RL

50,0%

Fuente: elaboracion propia

Era importante conocer el tipo de empresas que rodean a Moto Servicios CR, siendo el 50%

negocios familiares, el 28.3% franquicias y el 10.9% propios.

Grafico 3. Guanacaste, Costa Rica. Cantones de las empresas dedicadas a la comercializacion de

repuestos y accesorios para motocicletas para el 2020

Canton en la que opera la empresa
46 respuestas

@ Liberia

@ Santa Cruz
@ Nicoya

/ @ Tilaran

=\ @ Carilo

@® cCaias

®LaCruz
® Abangares

172V

Canton en la que opera la empresa
46 respuestas

@ Bagaces
@ Nandayure
@ Hojancha

A 22

Fuente: elaboracion propia
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La mayoria de las empresas dedicadas a este sector comercial se encuentra en el canton de Santa
Cruz con un 41.3%, continua Liberia con un 15.2% y el 13% en Nicoya, sin embargo, en todos los

cantones siempre se logra identificar algin porcentaje de existencia de al menos 1 de ellas.

Gréfico 4. Guanacaste, Costa Rica. Puesto que desempefian los encuestados para el 2020

(porcentaje)

@ Administrativo @ vendedor Propietario/a @ Administrador/a @ Gerente @ Cajero @ Bodeguero

Fuente: eeelaboracion propia

A los encuestados se les pregunt6 el puesto que ocupaban dentro de la empresa encuestada. El 45,7%
fueron los propietarios de los cuales se obtuvo informacién de primera mano, el 19,6% fue del
departamento administrativo el cual debe tener la informacion necesaria para poder suministrarla a su

personal a cargo, solo 18 empresas de las 46 encuestadas cuentan con bodeguero, es decir, un el 4.3%.

Gréfico 5. Empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios para motocicletas que
cuentan con un cddigo de ética para 2020

(porcentaje)

;Cuenta la empresa con un codigo de ética?

46 respuestas

®si
@® No

Fuente: elaboracion propia
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En cuanto a contar con un cddigo de ética, un 63% tiene uno y un 37% de los entrevistados respondid
no contar con un codigo de ética.

Gréfico 6. Guanacaste, Costa Rica. Empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios
para motocicletas que Cuenta con valores, para el 2020.

(porcentaje)

¢Cuenta la empresa con valores?
46 respuestas

@ si
® No

Fuente: elaboracion propia

El 84.8% de las empresas encuestadas cuentan con valores escritos y previamente comunicados a
los empleados de la empresa, mientras que el 15.2% no cuenta con valores escritos.

Gréfico 7. Guanacaste, Costa Rica. Empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios
para motocicletas que cuentan con un plan estratégico de los inventarios para el 2020
(porcentaje)

¢ Existe dentro de la empresa un plan estratégico para el area de inventarios?
46 respuestas

®si
® No

Fuente: elaboracion propia
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De los encuestados, el 52.2% no cuenta con un plan estratégico escrito y en marcha y el 47.8% si

cuenta con uno escrito y lo renueva anualmente.

Gréfico 8. Guanacaste, Costa Rica. Empresas dedicadas a la comercializacion de repuestos y accesorios
para motocicletas que cuentan con una estructura organizativa para el 2020

(porcentaje)

¢Existe una estructura organizativa definida?

46 respuestas

@® si
® No

Fuente: elaboracion propia

El 69.6% de los encuestados tiene estructura organizativa activa y los miembros del personal

conocen de ellay se encuentra escrita, mientras que el 30.4% no la tiene de ninguna manera.

Gréfico 9. Guanacaste, Costa Rica. Designacion del jefe inmediato para cada puesto dentro de la
descripcion del puesto y funciones para el 2020

(porcentaje)

®s
@ Mo

Fuente: elaboracion propia
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El 62.2% de las empresas encuestadas reconoce saber quién es su jefe inmediato, se encuentra por
escrito y todos los miembros del personal lo conocen, mientras el 37.8% desconoce sus funciones y a

quien rendirle cuentas.

Gréfico 10. Guanacaste, Costa Rica. Personal adecuado, tanto en cantidad como en experiencia, para
Ilevar a cabo las funciones dentro la empresa para el 2020.

(porcentaje)

CEl
® No

P

Fuente: elaboracion propia

Fue importante conocer si los encuestados cuentan con personal adecuado para desempefiar los
puestos. El 93.5% de las empresas tiene el personal adecuado y calificado para llevar a cabo las funciones
dentro de cada area y el 6.5% no lo tiene.

Grafico 11. Guanacaste, Costa Rica. Procesos de seleccidn, induccion y capacitacion para el 2020

(porcentaje)

@®s
® No

Fuente: elaboracion propia

Con respecto a los procesos de seleccion y capacitacion, un 56.5% de los encuestados selecciona,
induce y capacita a sus empleados y los deja laborando hasta que demuestren cierta pericia en sus labores

cotidianas mientras que 43.5% no lo hace.
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Grafico 12. Guanacaste, Costa Rica. Puestos existentes dentro de las empresas dedicadas a la

comercializacion de repuestos y accesorios para motocicletas para el 2020

(porcentaje)

Mecanico

Vendedor

Cajero

2,4%
Gerente de ineventarios
5 30,1

Departamento de proveduria

Administrador Bodeguero

Fuente: elaboracidn propia

El 35% son administradores, el 30.1% cajeros, el 14.6% bodegueros, 9.8% de proveeduria y en el

grupo de 2.4% estan los mecanicos, vendedores y gerentes de inventario.

Gréfico 13. Guanacaste, Costa Rica. Evaluacion del desempefio del personal de la empresa, para el
2020

(porcentaje)

®si
@ No

Fuente: elaboracion propia

Dentro de los encuestados se obtuvo que un 41,3 % del total de las organizaciones estudiadas no

evallan el desempefio de los colaboradores y un 58.7% si lo hace.
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Gréfico 14. Guanacaste, Costa Rica. Motivacion que brinda la empresa para alcanzar los objetivos
generales y especificos para el 2020

(porcentaje)

gl
@ No

Fuente: elaboracidn propia

La encuesta aplicada arrojé que el 84,8% de los empleados tiene un entorno motivacional y el

15.2% no lo tiene.

Gréfico 15. Guanacaste, Costa Rica. Valor del trabajo que la empresa hace notar del personal para el
2020

(porcentaje)

@ si
@ No

Fuente: elaboracion propia

En la encuesta aplicada se observo que el 95.6% hace notar el trabajo personal dependiente, mientras

que el 4.4% no lo hace.
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Grafico 16. Guanacaste, Costa Rica. Objetivos generales en la empresa para el 2020

(porcentaje)

@ si
@& Mo

Fuente: Elaboracion propia

La encuesta dio como resultado que el 78.3% tiene objetivos generales claros y sefialados, mientras

que el 21.7% no cuenta con ellos.

Grafico 17. Guanacaste, Costa Rica. Objetivos especificos de la empresa para el 2020

(porcentaje)

@ si
& No

Fuente: elaboracion propia

La encuesta muestra que el 71.7% indica que si existen objetivos especificos marcados para la
empresa, mientras el 28.3% sefiala que no.
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Gréfico 18. Guanacaste, Costa Rica. ¢Los potenciales riesgos son identificados por la empresa? para el
2020

(porcentaje)

@ si
@ No

Fuente: elaboracidn propia

La encuesta demuestra que el 52.2% de las empresas los potenciales riesgos no son identificados
por ningln departamento dentro de la organizacion, mientras que el 47.8% si los identifica.

Grafico 19. Guanacaste, Costa Rica. ¢Se elaboran planes de accion para mitigar los riesgos

identificados? para el 2020

(porcentaje)

® s
@ No

Fuente: elaboracion propia

En la encuesta se muestra que en el 62.2% de las empresas no se elaboran planes de accion para
mitigar los riesgos identificados, y el 37.8% si.
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Gréfico 20. Guanacaste, Costa Rica. Planes de accion de riesgos de las empresas dedicadas a la

comercializacion de repuestos y accesorios para motocicletas para el 2020

(porcentaje)

@ Desconocimiento @ Reuniones Capacitaciones @ Planes a corto y largo plazo @ Reestructuracion del negocio
@ Oportunidades de negocio @ Manuales y planes de accion @ Revisiones periodicas Polizasas de seguro
@ Prevencion de riesgos @ Evalauacion y monitoreo Inventarios periodicos Auditorias periodicas

Fuente: elaboracion propia

El 21.1% de las empresas esta de acuerdo que el mejor plan son las reuniones, el 10.5% piensa que

es la evaluacion y monitoreo de los inventarios.

Gréfico 21. Guanacaste, Costa Rica. Consideracién del fraude como un riesgo potencial dentro de la
empresa para el 2020

(porcentaje)

@5
@ NO

Fuente: elaboracion propia

Dentro de la poblacion analizada, el 67,4% indica que no toman en cuenta el fraude como un
riesgo potencial en sus empresas y un 32.6% si.
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Graflco 22. Guanacaste, Costa Rica. ldentificacion de los cambios que puedan afectar al cumplimiento

de los objetivos de la empresa para el 2020

(porcentaje)

@®si
@ No

@ Regularmente

Fuente: elaboracion propia

El 54.3% de las empresas no identifican los cambios que pueden afectar al cumplimiento de los

objetivos de la empresa, y el 26.1% si lo hace.

Gréfico 23. Guanacaste, Costa Rica. Evaluacion de los cambios que puedan afectar al cumplimiento de
los objetivos de la empresa dedicadas a la comercializacidn de repuestos y accesorios para motocicletas
para el 2020

(porcentaje)

@ Reunion es periodicas @ Inventarios Periodicos Auditoriias @ Analisis de marcado
@ Revision de Flujos decaja @ Aplicacion de manuales @ Informes mensuales @ Cumplimentos de objetivos
Observacion

Fuente: elaboracion propia
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El 30.4% de las empresas indica que evaltian los cambios que puedan afectar el cumplimiento de
objetivos mediante reuniones periddicas, el 13% mediante cumplimiento de objetivos, 4,3% auditorias y

el restante se divide en partes iguales de 8.7% para inventarios periodicos, andlisis de mercados
observacion, informes mensuales.

Grafico 24. Guanacaste, Costa Rica. Investigaciones que realiza la empresa con la finalidad de
identificar que riesgos se pueden evitar para el 2020

(porcentaje)

@ Si
@ No

Fuente: elaboracion propia

De la informacidn recolectada se obtuvo que mas de la mitad de la poblacion encuestada no realiza

ningun tipo de investigacién para identificar riesgos potenciales mientras que un 43% si lo hace

Grafico 25. Guanacaste, Costa Rica. Medidas para evitar los riesgos identificados como "evitables"
para el 2020

(porcentaje)

@3
® No

Fuente: elaboracion propia
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Segun la informacidn presentada en los gréficos 24 y 25, solo el 56,8% de las empresas en estudio
realiza investigaciones para conocer los riesgos considerados como evitables dentro de las empresas. Por

consecuencia, solo el 23, 9% toma medidas contra los riesgos identificados como evitables

Grafico 26. Guanacaste, Costa Rica. Compromiso de la empresa en el aseguramiento de que los nuevos
empleados entiendan la cultura de la empresa y actué de acorde a ella para el 2020

(porcentaje)

®si
@® No

Fuente: elaboracidn propia

Se evidencia que las empresas en un 89,1% estan interesadas en que 10s huevos miembros

comprendan los objetivos o la forma en que operan mediante la cultura de trabajo

Grafico 27. Guanacaste, Costa Rica. Existencia de un instrumento que permita a la empresa obtener
informacion sobre cada proceso en el manejo de los inventarios para el 2020

(porcentaje)

® si
@ No

Fuente: elaboracion propia
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El 58.7% de las empresas no posee algun tipo de instrumento que le permite obtener informacion sobre

cada proceso en el manejo de los inventarios y el 41.3% si.

Gréfico 28. Guanacaste, Costa Rica. Nivel de almacenamiento de las mercancias en un lugar apto y
bajo llave para el 2020.

(Porcentaje)

® s
@ Mo

Fuente: elaboracidn propia

La encuesta dio como resultado que el 89,1% de las empresas cuenta con la mercaderia guardada

en un lugar apto y bajo llave.

Grafico 29. Guanacaste, Costa Rica. Existencia de sistemas de cdAmaras dentro del lugar donde se
guardan los inventarios para el 2020

(Porcentaje)

@® s
@ No

Fuente: elaboracion propia

La encuesta dio como resultado que un 69,6% cuenta con cdmaras de seguridad para resguardar el

inventario, dejando un 30,4% que no lo tiene.
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Grafico 30. Guanacaste, Costa Rica. Existencia de personal encargado de controlar el ingreso y salida

de los inventarios para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ No

Fuente: elaboracion propia

La encuesta dio como resultado que un 65,2% de las empresas encuestadas cuentan con una

persona encargada del ingreso y salida de los inventarios.

Gréfico 31. Guanacaste, Costa Rica. Manejo de un control con firmas de recibido al ingresar y
despachar inventario para el 2020

(Porcentaje)

@ Si
@& No

O ocasionalments

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 32. Guanacaste, Costa Rica. Verificacion, inspeccion y recuento de mercancias recibidas para
el 2020

(Porcentaje)

@S
@ No

@ Ccasionalmente

Fuente: elaboracion propia

Segun los gréaficos anteriores, se maneja un control con firmas de recibido al ingresar y despachar
inventario en un 47,8%, lo cual evidencia que existen empresas que no llevan controles, sin embargo, al

recibir la mercaderia se verifica, inspeccionan y recuentan en un 84,8%.

Grafico 33. Guanacaste, Costa Rica. Requerimiento de un documento aprobado para autorizar la salida
de mercaderia del almacén para el 2020

(Porcentaje)

[ ]
@ No

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 34. Guanacaste, Costa Rica. Recibo de firma del receptor cuando se entregan mercancias para
el 2020
(Porcentaje)

® si
@ Mo

Fuente: elaboracidn propia

Segun los gréficos anteriores, no existe en un 58.7% de las empresas algun control de firmas para

la salida de estos, asi mismo, se indica que un 41.3% si utiliza firmas.

Gréfico 35. Guanacaste, Costa Rica. Requisiciones autorizadas por el encargado del departamento para
el 2020

(Porcentaje)

® S
@& Mo

@ Ocasionalmente

Fuente: elaboracion propia
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Graflco 36. Guanacaste, Costa Rica. Requisiciones solicitadas con autorizacion o aprobacion del

encargado de inventarios para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ No

Fuente: elaboracion propia

En el Grafico 35, un 65,2% de las requisiciones en las empresas NO son autorizadas por el
encargado de departamento. Las requisiciones solicitadas son autorizadas o aprobadas por el encargado

de inventarios, pues en un 63% NO son aprobadas por el encargado (Grafico 36).

Gréafico 37. Guanacaste, Costa Rica. Orden e identificacion de las existencias almacenadas de manera
que se facilite su ubicacion para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ No

Fuente: elaboracion propia
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La encuesta dio como resultado que un 91.3% tiene las mercancias ordenadas e identificadas,

mientras que el 8.7% no.

Gréfico 38. Guanacaste, Costa Rica. Cantidades minimas y maximas de los productos en bodega que
estan definidos para el 2020

(Porcentaje)

@5
45, 7% @ Mo

Solo en un 54,3% de las empresas estan definidas las cantidades minimas y maximas de los

Fuente: elaboracidn propia
productos en bodega.

Grafico 39. Guanacaste, Costa Rica. Restricciones de ingreso a las bodegas para el 2020

(Porcentaje)

@ si
@ No

La encuesta dio como resultado que un 52,2% de las empresas mantienen el ingreso restringido al

Fuente: elaboracion propia

personal, un total del 47,8% no.
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Gréfico 40. Guanacaste, Costa Rica. Existencia de un supervisor que revise la mercaderia despachada
por los bodegueros para el 2020

(Porcentaje)

® si
@ Mo

@ Ccasionalmente

Fuente: elaboracion propia

Este grafico muestra que un 52,2% de las empresas investigadas no cuentan con supervisor que
revise la mercaderia despachada por la bodega, en donde un 23,9% solo lo posee ocasionalmente, y solo

un 23,9% posee un supervisor todo el tiempo.

Grafico 41. Guanacaste, Costa Rica. Elaboracion de informes en cuanto a las existencias y anomalias
del area de inventarios para el 2020

(Porcentaje)

@ si
@ Mo

Fuente: elaboracion propia

En cuanto a elaboracion de informes de existencias y anomalias de inventarios, para el 2020, un
56,5% si lo aplica, no obstante, la parte de las organizaciones que no aplica este procedimiento es de un
43,5%.
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Grafico 42. Guanacaste, Costa Rica. Realizacion de conteos fisicos de inventarios para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ No

Fuente: elaboracidn propia

Gréfico 43. Guanacaste, Costa Rica. Frecuencia con que se realizan los conteos fisicos para el 2020

(Porcentaje)

® 132 2veces al afio
@ 1vezalafo
@ Munca

Fuente: elaboracidn propia

En el grafico 42 se observa que un 76,1 % de las empresas si realiza algin tipo de conteo fisico de
inventarios, en el grafico 43 se evidencia que el 43,5 % de las empresas realiza conteo de inventario de 1
a 2 veces al afio, el 34,8% solo una vez al afio, y tan solo el 21,7% no realiza ningln conteo durante el

afo.
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Gréfico 44. Guanacaste, Costa Rica. Conteos fisicos confeccionados de una manera que permita su
realizacion adecuadamente para el 2020

(Porcentaje)

® s
@ Mo
& Sin respuesta

Fuente: elaboracion propia

Segun las respuestas brindadas por las empresas en estudio, el 69,6% realiza el conteo fisico con la
documentaciony de la manera adecuada, lo que permite la identificacion de faltantes o mercaderia dafiada.

Solo el 8,7% no posee o no puede aplicar el inventario 6ptimamente.

Grafico 45. Guanacaste, Costa Rica. Realizacion de reconteos en caso de diferencias en el conteo para
el 2020
(Porcentaje)
®si

@ Mo
@ Sin respuesta

Fuente: elaboracion propia

Cuando existe algun tipo de diferencia en el conteo de inventario, el 67,4% de las empresas indica

que realizan un reconteo o0 una investigacion, el 13% no realiza ninguna accion.
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Gréfico 46. Guanacaste, Costa Rica. Realizacion de conteos fisicos por personas diferentes a los
responsables del almacén para el 2020

(Porcentaje)
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0 Sin respuestas

£
| / 32,6%

Fuente: elaboracidn propia
En lo que respecta al personal que realiza los conteos fisicos de inventario, un 45,7% de las veces
son realizadas por agentes externos a la empresa, el 32,6% de las veces es aplicado por el mismo personal

de la organizacion.

Gréfico 47. Guanacaste, Costa Rica. Revision y verificacion de estado de productos al realizar la
entrega para el 2020

(Porcentaje)

@5
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O Talvez

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 48. Guanacaste, Costa Rica. Revision y verificacion de estado de productos en caso de una
devolucion para el 2020

(Porcentaje)

@ si
@ Mo
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Fuente: elaboracion propia

En el grafico 47 se muestra que cuando se entrega un producto se revisa y verifica que esté en buen
estado esto a pesar de que pueda venir sellado, dicha situacion ocurre 84,8% de las veces, por otro en el
grafico 48, cuando los clientes realizan una devolucion de mercancia en el 80,4 % de las ocasiones se

verifica que este se encuentra en perfecto estado.

Gréfico 49. Guanacaste, Costa Rica. Conocimiento de la misidn, vision, manuales de procedimientos,
cadigo de ética y valores de la empresa para el 2020

(Porcentaje)

® si
@ Mo

Fuente: elaboracion propia
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Cuando se trata de informacion de la empresa como lo es mision, visién, manuales, codigos y

valores en el 82,6% de las veces los responsables la conocen.

Gréfico 50. Guanacaste, Costa Rica. ldentificacion y analisis de la informacion generada dentro de la
empresa para el logro de objetivos para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ Mo

@ Ccasionalmente

Fuente: elaboracidn propia

Cuando se habla del logro de objetivos y la presentacion de informacién pertinente respecto a
estos, en 58,7% de las veces es identificada y presentada con regularidad, y solo en 15,2% no se presentan

reportes de ninguln tipo respecto al logro de objetivos.

Gréfico 51. Guanacaste, Costa Rica. Suministro de la informacion al personal que necesitan para
cumplir con sus actividades para el 2020

(Porcentaje)

@ s
@ Mo

O Ccasionalmente

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 52. Guanacaste, Costa Rica. Comunicacion interna periddica para informar el estado de la
empresa con respecto a sus objetivos para el 2020

(Porcentaje)

® si
@ Mo

Fuente: elaboracion propia

En el grafico 51, se puede observar que el 75,6% de las veces se suministra la informacion al
personal necesario para que puedan desarrollar sus funciones y cumplir con lo que la empresa requiere.
En el grafico 52, que va de la mano con el 51 (pues involucra una via de comunicacion con el personal de

la empresa) el 60,9% de las organizaciones realizan comunicados internos, asi como reuniones periodicas.

Grafico 53. Guanacaste, Costa Rica. Sugerencias o quejas atendidas y comunicadas a las personas
pertinentes dentro de la empresa para el 2020

(Porcentaje)

@® s
@ Mo

@ Ccasionalmente

Fuente: elaboracion propia
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Gréfico 54. Guanacaste, Costa Rica. Seguimiento a las quejas y a las respectivas acciones sobre estas
para el 2020

(Porcentaje)
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@ Mo
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Fuente: elaboracion propia

En lo que respecta al tema de quejas, en el grafico 53 se muestra que en el 50 % de las empresas las
quejas son atendidas y comunicadas a las personas, y en un 21,7 % no se realiza ninguna accion, lo cual
también se ve reflejado en grafico 54, en el mismo porcentaje de empresas (50%), les dan seguimiento a

las quejas y se toman acciones para mejorar la situacion.

Grafico 55. Guanacaste, Costa Rica. Supervision de los inventarios almacenados en las bodegas o en las
sucursales para el 2020

(Porcentaje)

B & supervisan por medio de las caimaras, cada clerto iempo (2 0 3 meses) se emia un supervisor a revisar los Inventarios a la bodega v las
sucursales

B 5 supervizan por medio de las cimaras, una vez al afio s& eérmda un supervisor a révisar los inventarios a la badega
B 5& supervisan por medio de las cimaras.
B Una vez al afio se ervia un supervisor a contar la mercaderia en bodega

B Mo se Supervita

Fuente: elaboracion propia
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De las empresas en estudio, el 32.61% se supervisan por medio de las camaras, cada cierto tiempo
(2 0 3 meses) se envia un supervisor a revisar los inventarios a la bodega y las sucursales, el 28.26% por
medio de las camaras, una vez al afio se envia un supervisor a revisar los inventarios a la bodega, el
15.22% por medio de las camaras, 13.04% no se supervisa y el 10.87% una vez al afio se envia un

supervisor a contar la mercaderia en bodega

Grafico 56. Guanacaste, Costa Rica. Proceso de inspeccion en las bodegas y sucursales para el 2020

(Porcentaje)

M El supervisor realiza un conteo de una parte del inventario y se verifica con lo que indica el sistema que debe haber.
W Se inspecciona que los inventanos estén completos v que no haya pérdidas de mercaderia
W Se cuentan la mercaderia

H No se realizan inspecciones

Fuente: elaboracidn propia

En el 45.65% de las empresas en estudio el supervisor realiza un conteo de una parte del inventario
y se verifica con lo que indica el sistema que debe haber, el 23.91% se inspecciona que los inventarios
estén completos y que no haya pérdidas de mercaderia, 17.39% se cuenta la mercaderia y el 13.04% no

realizan Inspecciones.
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Graflco 57. Guanacaste, Costa Rica. Proceso de revision del estado de los inventarios en bodega y

sucursales para el 2020

(Porcentaje)

W Se revisan los inventarios visualmente y se realizan algunas pruebas para verificar que el articulo este en buen estado
| Visualmente se revisa que los productos se encuentren bien

® Elencargado de la bodega revisa que la mercaderia se encuentre en buen estado

Fuente: elaboracion propia

El 58.70% revisa los inventarios visualmente y se realizan algunas pruebas para verificar que el
articulo esté en buen estado, 21.74% Visualmente se revisa que los productos se encuentren bieny 19.57%
El encargado de la bodega revisa que la mercaderia se encuentre en buen estado.

Grafico 58. Guanacaste, Costa Rica. Manera en que se reportan los hallazgos en las diferentes

inspecciones, revisiones y supervisiones para el 2020

(Porcentaje)

W Se reportan con el Gerente de manera verbal. @ Se reporta con el encargado de la tienda

i Solo se reportan los articulos dafiados & No se reportan

Fuente: elaboracion propia
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El 39.13% se reportan con el gerente de manera verbal, el 23.91% con el encargado de la tienda, un

19.57% solo reportan los articulos dafiados y el 17.39% no se reportan.

Gréfico 59. Guanacaste, Costa Rica. Forma en que se corrigen los puntos débiles encontrados en las
diferentes inspecciones, revisiones y supervisiones, para el 2020

(Porcentaje)

B Reuniones para exponer las deficiencias encontradas
M En ocasiones se realiza una reunién para hablar sobre los puntos debiles
m El Gerente habla con el encargade de la bodega

B No se corrigen

Fuente: elaboracidn propia

En un 32.61% se corrige mediante reuniones donde se exponen las deficiencias encontradas, un
21.74% en ocasiones se realiza una reunion para hablar sobre los puntos débiles, un 17.39% donde el

gerente habla con el encargado de la bodega y en el 28.26% no se corrigen.

Anélisis de datos de los graficos

En el apartado anterior, tabulacion y presentacién de graficos, solo se dieron los resultados que
arrojo la aplicacién de encuestas, por lo tanto, para darle contexto al trabajo de investigacion se
seleccionaran los graficos mas relevantes a fin de poder crear el manual de control interno.

En el grafico 1, lo primero que se logra visualizar es que la mayor parte de las empresas
entrevistadas son PYMES, por lo cual un manual que les ayude al control de los inventarios es una
herramienta esencial, pues les dictaria las pautas a seguir y como realizar los procesos, cabe resaltar que
esto tiene que pasar por un proceso de adaptacion.

En lo que respecta al tema de codigo de ética (grafico 5), existe un porcentaje que, aunque no es
el mayor, si representa una cantidad considerable que debe tomar medidas para corregir esta situacion y
que en un futuro no los afecte, por lo cual contar con un manual les facilitaria llevar a cabo esto.

Un tema que llamo la atencidn es que mas del 50% de las empresas encuestadas no contaban con
un plan estratégico, lo cual se puede visualizar en el grafico 7, siendo algo a tomar en cuenta. Ademas, en
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el grafico 8 se observa que un alto porcentaje de las empresas un 30% no cuenta con una estructura
organizativa; a raiz de esto, en el grafico 9 se nota que el 37 % no reconoce las funciones ni a quienes
responderles, lo cual es un tema preocupante.

Dentro de todo lo que implica el manejo de personal que es un tema importante para controlar los
inventarios esta que respecta a la capacitacion de personal que esto también es una situacion por tomar en
cuenta, tal y como se observa en el grafico 11.

En lo que respecta a temas de riesgos, como en los graficos 18 y 19, el porcentaje de empresas que
no toman en cuenta es mayor al 50%, por lo que esta situacién debe mejorar, pues afecta gravemente en
el control de inventarios que quedan expuestos a dafios y robos.

En el gréafico 27, se observa como el 58% no posee instrumentos que ayuden en los procesos de
control de inventario, por lo cual un manual simple puede disminuir el porcentaje de las empresas que
ponen en marcha procesos de control.

En el grafico 39, se presenta otro dato preocupante como lo es que un 47% de las empresas no posee
ingreso restringido a la bodega, aumentando el riesgo de que cualquier persona pueda ingresar y se lleve
algun producto del inventario sin ningun tipo de control.

En sintesis, los graficos mencionados son los que proporcionan una idea de como esta la situacion
del comercio de motocicletas, pues registran debilidades que en los demas graficos se pueden observar
mas detalladamente, por lo tanto, se toma este andlisis para la creacion del manual, pero se complementa

con los datos resultantes de los demas gréaficos.
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Capitulo 1V Elaboracion de Guia de Control Interno

5.1 Definicion

Actualmente, las empresas en el mundo se desenvuelven mediante procesos y nace la necesidad de
controlar cada proceso para que este se desarrolle de una manera eficiente por lo que es importante el
control interno aplicado a manuales de procedimientos, los que al mismo tiempo son guias operativas para
el proceso que se asigna a una persona o actividad dentro de una organizacion (Vivanco, 2017).

También se podria decir que es “un instrumento de apoyo en el que se encuentran de manera
sistematica los pasos a seguir, para ejecutar las actividades de un puesto determinado y/o funciones de la
unidad administrativa” (Gomez, 2001). De acuerdo con la definicion anterior, se puede concluir que, si
una guia de procedimientos se encarga de describir de forma detallada y enfatiza en cada paso de una
determinada actividad, entonces, dicho documento adquiere mucha relevancia para las personas que
pertenezcan a una organizacion.

La guia de procedimientos es un documento del sistema de Control Interno, el cual se crea para
obtener una informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas las instrucciones,
responsabilidades e informacién sobre politicas, funciones, sistemas y procedimientos de las distintas

operaciones o actividades que se realizan en una organizacion (Palma, 2005).

5.2 Objetivo de una guia de procedimientos
Su objetivo principal es difundir entre los empleados de uno o varios departamentos tanto
administrativos como operacionales, la forma éptima de realizar un trabajo, para que, mediante su
utilizacion se evite la pérdida de tiempo y esfuerzo en las diferentes areas de la empresa.
Otros de los objetivos que busca la elaboracion de una guia de procedimientos son:

« Ensefar el trabajo a nuevos empleados.

Aprovechar al maximo los recursos y materiales del cual dispone la empresa.

Aumentar la eficiencia de los empleados, indicandose lo que deben hacer y como deben hacerlo.
«  Simplificar la determinacién de responsabilidades por fallas o errores.
« Ayudar a la coordinacion del trabajo y evitar duplicidades y lagunas en la ejecucion de las
funciones.

Los procedimientos especifican y detallan un proceso, los cuales conforman un conjunto ordenado
de operaciones o actividades determinadas secuencialmente en relacion con los responsables de la
ejecucién, que deben cumplir politicas y normas establecidas sefialando la duracion y el flujo de
documentos.
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5.3 Justificacion de una guia de procedimientos

La existencia de una guia de operaciones se justifica cuando en una empresa se presentan cualquiera

de los siguientes casos (Palma, 2005):

Que existan ciertos trdmites que mantengan cierto grado de complejidad, por lo cual sean
necesarias las descripciones precisas de estos, de tal manera que sea facil consultarlas para aclarar
posibles dudas.
Cuando sea necesario apoyar la capacitacion del personal para el desarrollo de determinadas
actividades, tramites.

Que se vaya a establecer un sistema de informacion o bien modificar el ya existente, y se necesite
conocer las fuentes de entrada, el proceso y las salidas de informacion.
El manual se basa en COSO, por lo cual no se incluyen las NIC ni las NIIF, ya que esta orientado

al mejoramiento operativo y no financiero de la empresa.

5.4 Clasificacién de guias de procedimientos

Guias _intradepartamentales: en estos se describen los procedimientos que estan en vigor

unicamente dentro de los limites de un departamento, se emplean para instruccion, supervision,
control, etc. del personal del departamento y presentan los detalles de cada operacion y el flujo del
trabajo dentro de cada departamento. Asi, el procedimiento comienza al llegar los documentos al
departamento y terminan cuando estos salen.

Guias_interdepartamentales: generalmente, estos son mas complejos y extensos que los

anteriores, en cuanto a cantidad de procedimientos, describen en forma general la secuencia de los

procedimientos a través de varios departamentos, desde su inicio hasta su conclusion.

5.5 Composicion de una guia de procedimientos

Una guia de procedimientos se compone de los siguientes apartados:
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lustracion 6 Composicion de los apartados de una guia de procedimientos

Identificacian: 5e incluye el logotipo y nombre de la empresa donde se
aplica el manual

Indice: Hace referencia a como esta constituido el documento

Politicaso Normas de operacion: 5e relaciona con los criterioso
lineamientos que le permite a una empresa realizarsusactividades

Procedimientos: Presentacion en forma escrita de cada procedimiento
dando a conocer a detalle en que consiste

Diagramas de Flujo: Representacion grafica de la sucesion de

procedimientos por medic de formas

—

Fuente: elaboracion propia
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1. Introduccién

Esta guia se crea con la finalidad de lograr una eficiente administracion de los Inventarios y una
eficacia en la respuesta ante situaciones inesperadas en la comercializacion de repuestos y accesorios para
motocicletas, por lo cual en su desarrollo se plantearan las politicas y procedimientos que apoyaran a la
empresa Moto Servicios CR en el adecuado manejo de los inventarios.

2. Objetivo General

Establecer una propuesta de guia de control interno, para el monitoreo y la evaluacion de los
procedimientos operativos realizados en el &rea de control interno de Moto Servicios CR, que le ayude a
la toma de decisiones administrativas de la alta gerencia, mediante el anélisis de los métodos de gestion,

evaluacion y monitoreo.

3. Alcance de la guia de procedimientos para el control de inventarios

Esta guia contempla el manejo de los inventarios desde su ingreso a la empresa, hasta su salida o
utilizacién dentro de la empresa. Se incluyen aspectos tales como la salvaguarda de los inventarios, la
distribucion dentro de la empresa y(0) sucursales.

El control de inventarios contempla una serie de pasos que incluyen la recepcion de bienes en el
almacén, registro, acomodo, hasta la proteccion, conservacion y despachos a las diferentes dependencias
de la Unidad para la atencién y reparacién integral a las victimas. El personal que tiene a su cargo la
ejecucidn del proceso de control de los inventarios es el jefe administrativo y el responsable del almacén
a través del personal de apoyo.

Esta guia permite al &rea administrativa conocer las tareas y responsabilidades a su cargo, tal como
el manejo fisico de los bienes, la emision de informacion confiable, correcta y oportuna para la adecuada
toma de decisiones.

El trabajo se basa en un contexto operativo, tomando como principio el informe COSO, el cual
ayuda a realizar una propuesta de guia que generara que el control interno sea el mas adecuado para la
empresa en estudio, evitando robos, dafios y obsolescencia, ademas de brindar una estructura organizativa
que facilitard tanto informes como auditorias que puedan realizar, maximizando los resultados de la

actividad economica y su impacto en los inventarios.

4. Politicas Generales
« El control de Inventarios se llevara a cabo en forma permanente con cortes trimestrales bajo los

lineamientos y principios establecidos en el presente manual.
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El almacén debera llevar un registro sistematico de los movimientos de bienes en Kardex.

El almacén emitira un informe de cierre sustentado con el reporte de entradas y salidas para el
respectivo cierre a peticion del area administrativa.

Deberd quedar el soporte debidamente autorizado por los funcionarios responsables de las
acciones, de todos y cada uno de los movimientos del almacén, este soporte debe estar acompafiado
por los reportes, facturas y/o formatos correspondientes.

El area administrativa y el responsable del almacén seran los encargados de que en los
movimientos del almacén se acaten las disposiciones establecidas en el presente manual y las
normas a las que se deban acoger.

Los movimientos de almacén estaran registrados en sistema a través de un kardex para reflejar una
forma clara y precisa los saldos de las existencias fisicas de los insumos.

Se realizaran revisiones fisicas periddicas contra las existencias en el sistema de inventarios para
verificar que estas existencias en el kardex coincidan con las existencias fisicas en almacén.
Todas las operaciones relacionadas con las entradas, salidas, bodegaje y despachos del almacén
deberan ser autorizadas unicamente por el jefe administrativo y la lider de Almacén e inventarios.
El encargado del almacén debera realizar revisiones periddicas de las actividades que se estan
efectuando en este.

Las personas responsables de los inventarios deberan abstenerse de transferir, conceder, donar,
obsequiar, vender o poner a disposiciones de otras dependencias, organismos, funcionarios u otros
particulares inventarios de su propiedad a excepcion de los casos autorizados por el jefe
administrativo.

Todas las donaciones, cesiones, transferencia deberan recibirse por medio de actas a nombre de la
Unidad para la Atencion y Reparacion Integral de Victimas y se registraran en la misma unidad
que las reciba, estas deberan estar soportadas con factura o nota contable correspondiente.

Seré responsabilidad del almacén el registro y envio oportuno de la documentacién e informacién
al departamento de contabilidad.

El responsable de la planeacion, organizacion y control de inventarios sera el jefe administrativo
y el encargado del almacén.

La puesta en marcha y funcionamiento del presente manual estara bajo responsabilidad del
encargado del almacén.

Deberan levantarse minimo (2) inventarios al afio, para este, el area de almacén e inventarios

programara con el area de contabilidad las fechas para su ejecucion y emitira los lineamientos.
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EL CONTROL DE INVENTARIOS

GUIA DE CONTROL INTERNO PARA

VERSION 01

FECHA: ENERO

2021

COMPONENTE AMBIENTE DE CONTROL
No. Proceso Procedimiento Encargado
Desarrollar un codigo de ética que se )
1.1.1. ) o ) Gerencia
alinee con los objetivos empresariales
Establecer un : :
o - Poner en marcha el codigo de ética )
1.1.2. cadigo de Etica Gerencia
desarrollado dentro de la empresa
para la Empresa _ _ _
Verificar el cumplimiento del codigo de )
1.13. ) Gerencia
ética desarrollado dentro de la empresa
Identificar los valores empresariales que )
1.2.1. Establecer ) ] o Gerencia
guien a la empresa a cumplir sus objetivos
valores i
] Poner en marcha los valores empresariales )
1.2.2. empresariales ) . Gerencia
identificados dentro de la empresa
1.3.1. Analizar el estado de los inventarios Administracion
Identificar los puntos de mejora en los o ]
1.3.2. Establecer _ Administracion
Inventarios
planes _
o Desarrollar planes estratégicos para los o N
1.3.3. estrategicos para ) ) ) Administracion
) puntos de mejora en los inventarios
Inventarios
Poner en marcha los planes estratégicos o ]
1.3.4. Administracion
desarrollados
1.4.1. Analizar la estructura actual Gerencia
o Desarrollar una estructura organizacional )
1.4.2. Definir una ] ] ) Gerencia
acorde con el material humano disponible
estructura i
o Poner en marcha y comunicar a los
organizativa o )
1.4.3. empleados la estructura organizativa Gerencia
definida
1.5.1. Analizar la naturaleza de cada puesto Administracion
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o Describir detalladamente las funciones de Encargados de
1.5.2. Definir las
) cada puesto Departamentos
funciones de : i
Poner en marcha y comunicar por escrito Encargados de
1.5.3. cada puesto ) o
las funciones definidas para cada puesto Departamentos
Definir los Analizar la cadena de mando actual en la )
1.6.1. ) Gerencia
niveles empresa
Jerarquicos de la Describir y comunicar por escrito la )
1.6.2. Gerencia
empresa cadena de mando
171 Capacitar al Mantener al personal capacitado en el Encargados de
S personal entorno actual Departamentos
Elaborar instrumentos de medicion del o N
1.8.1. N Administracion
desempefio para el personal
Lao Poner en marcha los instrumentos Encargados de
T Evaluar al disefiados para medir el desempefio Departamentos
personal Analizar los resultados de la medicion del o N
1.8.3. . Administracion
desemperio
Toma de decisiones segun los resultados o »
1.8.4. . 3 Administracion
de la medicion del desempefio
Investigar factores motivacionales que o »
1.9.1. ) ) Administracion
Motivar al impulsen al personal
personal Poner en marcha los factores que motivan o N
1.9.2. Administracion
al personal
COMPONENTE EVALUACION DE RIESGOS
No. Proceso Procedimiento Encargado
2.1.1. Definir la direccion a seguir de la empresa Gerencia
Establecer los pasos a seguir por la
Establecer ) L )
2.1.2. o empresa para orientarse en la direccion Gerencia
Objetivos
) deseada
Empresariales _ _ :
Clasificar estos pasos segun el tiempo que )
2.1.3. ] ) Gerencia
necesitan para cumplirse
Identificar los riesgos potenciales para la o N
2.2.1. Administracion
empresa
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Clasificar los riesgos identificados Administracion
Desarrollar un plan para mitigar los o y
2.2.3. ) - Administracion
Evaluar los riesgos identificados
riesgos de la Probar el plan desarrollado para mitigar o N
2.2.4. ] ] . Administracion
empresa los riesgos identificados
Evaluar los resultados del plan puesto en o y
2.2.5. Administracion
marcha
Identificar las areas donde la empresa se o N
2.3.1. Administracion
encuentra expuesta a fraude
Evaluar el riesgo | Establecer medidas que mitiguen el riesgo . »
2.3.2. ) ) - Administracion
de fraude de fraude en las areas identificadas
Evaluar las medidas establecidas para o N
2.3.3. - _ Administracion
mitigar el riesgo de fraude
COMPONENTE ACTIVIDADES DE CONTROL
No. Proceso Procedimiento Encargado
Almacenar los inventarios en un lugar en ]
3.1.1. o _ Encargado de Inventarios
condiciones optimas
Mantener los inventarios en un lugar )
3.1.2. ) _ Encargado de Inventarios
seguro, sin acceso externo y bajo llave
Salvaguardar los Asignar personal adecuado para la )
3.1.3. ) ) L ) ) Encargado de Inventarios
inventarios supervision de los inventarios
Mantener los inventarios con camaras de )
3.14. ) Encargado de Inventarios
seguridad
Permitir el acceso a los inventarios solo a )
3.15. ) Encargado de Inventarios
personas autorizadas
Las solicitudes de inventario deben
) ) Encargados de
3.2.1. hacerse de forma escrita y autorizada por
] - Departamentos
Controles en la jefatura solicitante
Distribucion de Verificacion de las existencias de
Inventarios inventario incluidas en las solicitudes y )
3.2.2. . o Encargado de Inventarios
aprobacion de la solicitud por el encargado
de los Inventarios
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3.2.2.1. )

3.2.2.1.b)

3.2.2.1.¢)

3.2.2.1.d)

3.2.2.1.e)

3.2.2.1.1)

3.2.3.

En el caso de no contar con existencias en
el inventario se procede de la siguiente

manera:

Encargado de Inventarios

a) El encargado de inventario debe
notificar al departamento solicitante que

no se cuenta con los articulos solicitados

Encargado de Inventarios

b) El departamento solicitante debe
solicitar a la gerencia una autorizacion

para la compra de estos articulos.

Encargados de
Departamentos

c¢) Una vez aprobada la compra, el
departamento solicitante debe solicitar al
departamento de compras que cotice los

articulos requeridos

Encargados de
Departamentos

d) El departamento de compras debe
adquirir la mejor oferta de los articulos
solicitados

Encargado de

Compras/Proveeduria

e) Los articulos deben ser recibidos en
Bodega y revisados por el encargado de
inventario, si los articulos son correctos y
estan en buen estado se notificara al
departamento solicitante para coordinar el
traslado de los articulos, de ser incorrectos
de debe notificar a compras para que
soliciten el cambio correspondiente.

Encargado de Inventarios

f) El departamento solicitante debe revisar
que los articulos recibidos sean correctos y
confirmar con Bodega el recibido
correctamente de los inventarios, de no
recibir los articulos solicitados, debe
solicitar al encargado de los inventarios

que envien los articulos correctos.

Encargados de

Departamentos

Revisién del inventario recibido contra el

solicitado

Encargados de

Departamentos
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Confirmacién del recibido del inventario

Encargados de

3.2.4. -
solicitado Departamentos
El encargado de Bodega debe revisar
3.3.1. contra factura que la mercaderia recibida | Encargado de Inventarios
coincida con la factura.
Si la mercaderia no coincide con la factura ]
3.3.1.1. o Encargado de Inventarios
se procede de la siguiente manera:
a) Se rechaza la mercaderia, se le indica al
3.3.1.1. a) proveedor que la mercaderia no es correcta | Encargado de Inventarios
y se respalda con evidencia.
b) Se notifica al departamento de compras
de que la factura y la mercaderia no era la )
3.3.1.1.b) . y | Encargado de Inventarios
misma y que se le devolvio la mercaderia
al proveedor.
c) El Departamento de compras debe
_ Encargado de
3.3.1.1.¢) coordinar con el proveedor para que )
) ] Compras/Proveeduria
Recepcién de entreguen la mercaderia correcta
Mercaderia Si falta mercaderia de la que se indica en )
3.3.1.2. Encargado de Inventarios
la factura
a) Se le debe solicitar al proveedor la nota )
3312 a) o ) Encargado de Inventarios
de crédito por la mercaderia faltante.
b) Informar al Departamento de compras
3.3.1.2. b) de esta situacion y que le dé seguimiento a | Encargado de Inventarios
la nota de crédito
Si se entrega mas mercaderia de la que se )
3.3.1.3. o Encargado de Inventarios
indica en la factura
a) Indicar al proveedor de que hay mas
mercaderia de la comprada, en caso de ser )
3.3.1.3.9) ) o Encargado de Inventarios
una regalia que asi lo justifiquen de forma
escrita o0 por correo
b) Se debe informar al departamento de )
3.3.1.3.b) Encargado de Inventarios

compras de esta situacion
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Si la factura coincide con la mercaderia se
procede a recibir la mercaderiay a
ingresarla en el sistema y notificar al

Departamento de Compras

Encargado de Inventarios

Definir las cantidades minimas y méaximas
para cada producto en las sucursales y en

el almacén

Encargado de Inventarios

Realizar conteos fisicos periddicos al
menos 2 veces al afio y se debe realizar un

conteo fisico total una vez al afo

Departamento de
Contabilidad

En caso de haber diferencias se deben

recontar todas las diferencias encontradas

Departamento de
Contabilidad

Si las diferencias persisten, se debe exigir
una justificacion ante los responsables de

los inventarios

Departamento de
Contabilidad

El encargado de los conteos debe ser
diferente a los responsables de los
Inventarios preferiblemente del area

contable financiera

Departamento de
Contabilidad

Revisar el estado de los productos

entregados a los clientes

Departamento de
Contabilidad

En caso de devoluciones se debe revisar
que el producto devuelto coincida con la
factura y se debe verificar la razon de la

devolucién

Encargado de Inventarios

INFORMACION Y COMUNICACION

Procedimiento

Encargado

COSTARICA
3.3.1.4.
3.4.1.
3.4.2.
3.4.2.1. Existencias en
Inventarios
3.4.2.2.
3.4.2.3.
3.5.1.
Manejo de
inventario
3.5.2.
COMPONENTE
No. Proceso
Informacion
4.1.1. )
Empresarial

Realizar una induccion a los nuevos
colaboradores informandoles sobre la
vision, mision, politicas, manuales,

cbdigos y valores de la empresa

Administracion
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4.1.3.

4.1.4.

4.1.5.

4.1.6.

4.1.7.

Informar regularmente a los colaboradores
sobre las politicas, manuales, codigos y

valores de la empresa

Administracion

Mantener informado a los colaboradores
sobre cambios en vision, mision, las
politicas, manuales, codigos y valores de

la empresa

Administracion

Suministrar la informacion necesaria a los
colaboradores para cumplir con las

funciones de sus puestos

Administracion

Realizar reuniones periddicas con el
personal para informar sobre el estado de
la empresa y motivar a los colaboradores

al cumplimiento de los objetivos

Administracion

Crear un espacio para que los
colaboradores puedan brindar sugerencias

e indicar el rea de mejora para la empresa

Administracion

Brindar seguimiento a las sugerencias y a
las areas de mejora indicadas por los
colaboradores

Administracion

COMPONENTE

SUPERVISION

No.

Proceso

Procedimiento

Encargado

5.1.1.

5.1.2.

5.1.3.

Supervision de

Departamentos

Supervisar continuamente las bodegas y

sucursales donde se maneje inventario

Administracion

Realizar inspecciones aleatorias a las
bodegas y sucursales donde se maneje

inventario

Administracion

Revisar periodicamente el estado de las

mercancias que se encuentran en bodega

Administracion

5.2.1.

Informes de

Supervision

Elaborar informes sobre los resultados de
las inspecciones, revisiones y(0)

supervisiones realizadas

Administracion
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Analizar los informes de inspecciones, o N
5.2.2. o o Administracion
revisiones y(0) supervisiones

Corregir los puntos débiles encontrados en

5.2.3. los informes de inspecciones, revisiones Administracion

y(0) supervisiones

1. Ambiente de Control
Establecer un codigo de Etica para la Empresa

Existen muchas preguntas relacionadas respecto a esto, sin embargo, aqui se aclararan y dara una
guia de como realizar un codigo de ética que se pueda adaptar a su negocio. Para esto se deben poner en
marcha los siguientes pasos:

« Designar un comité de ética: este debe estar conformado por personas que conozcan bien la

empresa.

» EIl comité tomando como base los objetivos, mision, vision y metas determinara cuales son los

valores que representan a la organizacion.

» Con los valores ya definidos, se puede comenzar a determinar las reglas que va a seguir el

negocio u organizacion.

« Cuando ya se tienen los valores, reglas, cddigos de conducta, el paso final es determinar las

sanciones que proceden en caso de se incumpla el codigo de ética estipulado.

Poner en marcha el codigo de ética desarrollado dentro de la empresa

Procedimiento Codigo de ética

Para llevar a cabo una implementacion exitosa de un codigo de ética, es necesario que se haga por

partes, en donde la comunicacion con el personal es un punto esencial y de partida.

« Comunicacién e informacion
En este punto se realiza una reunion con el personal para dar a conocer las nuevas normas
que se van a poner en marcha dentro de la empresa y que van a ayudar para mejorar los
procesos.

* Implementacion
Es un proceso progresivo que se tiene que desarrollar por partes para que el personal lo pueda
ir asimilando y adaptando, por ejemplo, si dentro de las normas esta atender a los clientes en
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menos de 10 minutos se comienza con un plazo de 15 minutos, y se va disminuyendo
conforme el proceso de adaptacion.

« Adaptacion
Existen normas que no siempre se adaptan a la empresa, por lo cual después de ser puestas
en marcha se pueden ir corrigiendo de acuerdo con las necesidades reales de la empresa.

Verificar el cumplimiento del codigo de ética desarrollado dentro de la empresa
« Revision de que el cadigo de ética se adapte a las necesidades de la empresa.
« Determinar si las adaptaciones realizadas estan bien aplicadas.

» Realizar las correcciones correspondientes para un mejor funcionamiento del codigo de ética.

Establecer Valores empresariales

Identificar los valores empresariales que guien a la empresa a cumplir sus objetivos
Cuando se habla de valores empresariales, se hace referencia al conjunto de principios éticos y
profesionales que la compafiia se compromete a cumplir y respetar durante el tiempo que desarrolle su
actividad. Entre las caracteristicas principales de estos valores estan:
» No se pueden cambiar a corto o mediano plazo
« Afectan gran cantidad de cosas en la empresa
» Se debe fomentar a los empleados

» No se admiten excepciones en su cumplimiento

Por lo cual, para lograr identificar estos valores, es necesario tener claro:
« La mision, vision, objetivos y actividad de la empresa, esto con el fin de que se encuentren
alineados y sean faciles de reconocer.
« Tener claramente identificada la cultura organizativa de la empresa, mediante esto es que se
pueden identificar los factores que como organizacion los representan.
» Lorecomendable es que cada uno de los valores se encuentren estipulados en un documento formal

de la empresa.

Poner en marcha los valores empresariales identificados dentro de la empresa
« Realizar una reunién con el personal y comunicarles los valores de la empresa y como estos van a

afectar en las funciones y actividades que se desarrollan dia con dia.
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» Establecer e informar las sanciones correspondientes en caso de que no se cumplan con los valores

empresariales establecidos.

« Poner en marcha de manera periddica cada una de las nuevas medidas, esto con el fin de que el

personal se adapte a las nuevas disposiciones y los cambios no lo abrumen.

« Evaluar que los valores que se ponen en marcha representen la actividad y filosofia de la

empresa.

Establecer planes estratégicos para Inventarios

Cuando se habla de planes estratégicos se hace referencia a un informe cuyo objetivo es encauzar

el éxito, mediante la reflexion, estudio, analisis, planificacién, innovacién y experiencia, con la finalidad

de optimizar y potenciar el rendimiento de la empresa, que en este caso seria el area de inventarios.

En pocas palabras un plan estratégico es el pilar sobre el cual se fundamentan las decisiones de la

empresa, y se le permite:

Definir objetivos claros
Alcanzar metas con eficiencia y eficacia
Organizar y coordinar ideas

Obtener un mejor conocimiento de la empresa

Analizar los inventarios

Reunidn con el personal (esto ya se habia mencionado)

Determinar los procesos que siguen en los inventarios, asi como los encargados de estos.
Identificar los posibles problemas y fallas que se presentan en esta area.

Documentar todo el proceso, ya sea con minutas o informes, donde se detallen la situacién que

Se presenten.

Identificar los puntos de mejora en los Inventarios

Reunidn de la administracion para determinar los puntos de mejora en los inventarios. Esto se
logra mediante el estudio del analisis realizado a los inventarios.

Se presentan los puntos de mejora, las soluciones a los encargados de los procesos en donde
se identificaron problemas y se realiza una retroalimentacion para conocer puntos de inflexion
que se pueden llegar a presentar y asi llegar a una mejor solucion.

Se crea un documento en donde se indiquen los puntos de mejora, asi como el proceso para

llevarlo a cabo, que sea facil de entender para el personal encargado de la empresa.
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Desarrollar planes estratégicos para los puntos de mejora en los inventarios

» Para lograr desarrollar el plan estratégico en los inventarios, lo primero es tener los puntos
de mejora claramente seleccionados, lo cual ya se explico anteriormente.

« Lo segundo es tener identificada la solucion para la situacion de mejora que previamente se
identifico.

» Lo tercero es crear un plan para llevar a cabo la solucion que se planteé anteriormente y
como lograr que los empleados lo lleven a cabo.

Poner en marcha los planes estratégicos desarrollados

[ Inicia y fin_, Documental_J, Data [, Decision <0, Sistema =) ] [ Plan estratégica ]

- M

administratia

v gerencil
Informe de mventaric

dentificacidn
Andlisis de pstado de existenda de
Inventaria mejoras

Determinar las
mejoras

En
al badega O Se conbinda spkcande las
estrategias exstentes.

5e werlfica su cormecta
Iriplem entacidn

M
Sualuaidny

Definir una estructura organizativa
Factores por tomar en cuenta:
* Numero de trabajadores
» Ubicacion geografica
» Desarrollo del producto
« Control de calidad del producto

» Siescentralizada o no
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Para definir una estructura organizativa clara que sea conocida por toda la empresa es necesario un

organigrama que dicte de forma gréafica y sencilla como esta ordenada.

Analizar la estructura actual
En toda organizacion, siempre existe una estructura organizativa, aungque no siempre se encuentra
documentada o bien estipulada, por lo cual para poder hacer un buen trabajo en este punto es necesario:
« Analizar la estructura organizacional que se posee en la actualidad
» Mediante este andlisis se determina si se ajusta a las necesidades y actividades de la empresa.
« Se documenta el anélisis realizado para utilizarlo de base y proceder a realizar los cambios

0 mejoras en la estructura organizativa.

Dentro de los puntos que se deben analizar son:
« Funciones
« Actividades que se desarrollan
» Responsabilidades

« Jerarquias

Desarrollar una estructura organizacional acorde con el material humano disponible
« Estudio del analisis de estructura empresarial utilizado y determinacion de mejoras.
« Creacion de un organigrama basado en el analisis, en donde se especifiquen los niveles
jerarquicos, asi como funciones y responsabilidades.
« Documentar esta nueva estructura para que pueda ser revisada y estudiada posteriormente

conforme surjan cambios en la organizacion.

Poner en marcha y comunicar a los empleados la estructura organizativa definida
« Serelne al personal y se le informan los cambios que se van a presentar
» Se le entrega una copia del documento con la nueva estructura organizacional
« Se procede a realizar los cambios de forma periddica procurando que los empleados puedan
controlarlos y no se vean sofocados por las nuevas medidas.
Describir detalladamente las funciones de cada puesto
Mediante el analisis realizado en la estructura organizativa y la implementacién de esta, se hace un

estudio de las funciones que realiza cada uno de los puestos, y se procede a documentarlo, de tal manera
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que cada una de las funciones o tareas se realicen de acuerdo con un orden logico y siguiendo lo estipulado
por la empresa. A continuacion, se brinda un ejemplo:

Empleado: encargado de bodega

Las tareas de este serian velar por el manejo adecuado de los inventarios, para hacer esta funcion se
debe subdividir en actividades secundarias que le ayuden a cumplir con esta funcion, como lo es:

« Cuidar que la mercaderia no sufra dafios mediante revisiones periddicas

 Verificar la existencia de mercaderia para cumplir con la demanda de los clientes

» Realizar conteo de inventarios al menos una vez al mes

» Realizar los registros de entrada y salida de inventario

Poner en marcha y comunicar por escrito las funciones definidas para cada puesto
Para tener de manera mas clara lo mencionado, se sigue estos puntos:
» Analizar la estructura organizativa y determinar el organigrama de la empresa.
» Comparar el organigrama realizado con las funciones reales de los empleados.
« Determinar los puntos de mejoras o de modificacion y proponerlas tanto a los altos mandos
como a los demas miembros de la organizacion.

» Documentar todo lo anteriormente descrito.
Mantener al personal capacitado en el entorno actual
Evaluar al personal

Elaborar instrumentos de medicion del desempefio para el personal
Lo primero en la medicién de desempefio del personal es la elaboracion de los instrumentos
mediante:
« Auditoria interna
« Seguimiento a las quejas
* Metas cumplidas
* Opinion de proveedores

» Grado de satisfaccion de los clientes
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1. Evaluacion de los riesgos

Establecer Objetivos Empresariales

Los objetivos empresariales, en términos generales es un resultado o un fin que se pretende lograr, en
donde se enfocan los esfuerzos y pretende estabilizar o mejorar la eficiencia y eficacia de una empresa.
Teniendo claro esto es que dentro del presente manual se hace una guia de cdmo establecer este tipo de

asuntos, que son tan relevantes para cualquier organizacion, sin importar el tamafio.

Definir la direccién a seguir de la empresa
* Reuvisar y estudiar la misién y visién de la empresa
« Definir si la misién y vision representa a la empresa.
« Basandose en la mision y visién proponer los objetivos que se van a cumplir
« Seleccionar los objetivos que se ajustan a nuestra mision, vision y capacidad empresarial.
« Con los objetivos ya seleccionados se establecen las metas a lograr dentro de un periodo

estipulado.

Establecer los pasos a seguir por la empresa para orientarse en la direccion deseada
Tener claramente identificado la mision, visién e identidad de la empresa
» Tener estipulados claramente los valores empresariales
« Una estructura organizativa
« Puestos y jerarquias bien establecidas

» Objetivos y metas por lograr en corto, mediano y largo plazo

Identificar los riesgos potenciales para la empresa
« Realizar un estudio y andlisis del entorno empresarial, tanto interno como externo.
« Identificar las debilidades de la empresa, y analizar como estas pueden ser afectadas por el entorno
empresarial.

« Documentar los riesgos encontrados en el estudio y analisis.

Clasificar los riesgos identificados
Cuando ya se tienen identificados los riesgos, se procede a clasificarlos. Estos pueden ser financieros,
administrativos, politicos, legales, entre otros, sin embargo, lo importante de este punto es clasificarlos

por la probabilidad de ocurrencia y su posible impacto en la empresa, por ejemplo, si existe de riesgo de
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dafio de inventario, el impacto seria medio o alto, pues los inventarios son la base la empresa y la
probabilidad de ocurrencia se podria clasificar en media. Por lo en este punto se debe crear una solucion

para este riesgo, y una posible seria mejorar las condiciones de la bodega.

Probar el plan desarrollado para mitigar los riesgos identificados

Identificado y clasificado el riesgo, lo siguiente es darle una solucion para mitigar o disminuir el
impacto si el riesgo se materializa. Siguiendo el ejemplo anterior, la solucion fue mejorar las condiciones
de la bodega, sin embargo, se tiene que probar que esta accion realmente funciona.

Para probar si el plan desarrollado para mitigar identificados realmente funciona es necesario tener un
mecanismo para hacer las pruebas, esto puede ser mediante entrevistas con los encargados de
departamentos, observacidn de cdmo se emplean las mejoras, entre otras que ayudan a mitigar los riesgos

identificados.

Evaluar los resultados del plan puesto en marcha
Cuando ya se puso a prueba el plan de mitigacion de riesgos se debe evaluar para saber y determinar
qué tan efectivo es para cumplir con lo esperado por parte de la empresa, esta evaluacion consiste en

analizar los datos obtenidos y presentar mejoras que ayuden a complementar el plan ya aplicado.

Mitigacion de riesgo de fraude
Una vez creadas y establecidas las medidas de mitigacion de fraude, se procede a evaluar su
funcionamiento y estan siendo respetados por el personal, esto se puede hacer mediante la observacion o

evaluaciones sorpresa de desempefio.
2. Actividades de control

Salvaguardar los inventarios
Los inventarios son esenciales en la empresa, por lo cual resulta de suma importancia cuidarlo y
controlarlo, manteniéndolo en las condiciones méas optimas posibles y manteniendo un registro exacto

sobre los ingresos y salidas de mercaderias.

Almacenar los inventarios en un lugar en condiciones optimas
El lugar donde se almacenen los inventarios debe cumplir con algunas caracteristicas minimas que

ayuden a salvaguardar la integridad de la mercaderia, tales como:
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» Ser un lugar seguro, donde solo se pueda ingresar siguiendo los lineamientos de la empresa.
» Estar ordenado
» Productos separados y con indicaciones de cuales son fragiles
» Hacer mantenimiento continuo de las instalaciones
Siguiendo estas caracteristicas se puede salvaguardar los inventarios en un lugar optimo que se adapte

a las necesidades que se tienen en el momento y asi poder seguir creciendo como empresa.

Mantener los inventarios en un lugar seguro, sin acceso externo y bajo llave

Como se mencion0 anteriormente, mantener los inventarios en un lugar seguro es importante, pues
ayuda a mantenerlo controlado y protegido de factores o personas externas que lo pueden robar o dafar,
la llave siempre debe bajo la supervision del encargado, manteniendo un registro de quienes tienen acceso

al lugar donde se guarda el inventario.

Asignar personal adecuado para la supervision de los inventarios
El personal que supervisa los inventarios debe tener amplia experiencia y conocimiento en el tema,
pues esta area es de suma importancia para el éxito de la organizacion, ademas, se le proporciona

capacitaciones periédicas para que mantenga actualizado sobre los cambios que pueden llegar a surgir.

Mantener los inventarios con camaras de seguridad
Las camaras de seguridad son una herramienta que se deben utilizar para cuidar el inventario, pues de

esta manera queda registro de todo lo que sucede en esta area.

Permitir el acceso a los inventarios solo a personas autorizadas
Como regla general, solo personal autorizado debe tener acceso a los inventarios, ninguna persona
externa lo puede hacer, ademas, se debe mantener un registro de quien es el que acceso al inventario y en

qué momento.

Controles en Distribucion de Inventarios

Controlar como se distribuye la mercaderia que compone el inventario es esencial, esto minimiza las
pérdidas y ayuda a mantener una rotacion continua, en donde se maximicen las ganancias y se cumplan
con los objetivos y metas de la organizacion, cumpliendo con lo estipulado en los planes estratégicos

planteados.
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Las solicitudes de inventario deben hacerse de forma escrita y autorizada por la jefatura solicitante
Toda solicitud se debe documentar, esto de forma escrita y con una autorizacion formal por parte
de la jefatura solicitante, esta autorizacion debe tener la firma del encargado del departamento, asi como

un detalle con lo que solicita para el inventario.

Verificacion de las existencias de inventario incluidas en las solicitudes y aprobacion de la solicitud
por el encargado de los Inventarios

Una vez recibida la solicitud de inventario aprobada por el jefe de departamento se procede a
verificar si existe la mercaderia dentro de la organizacion, para entregarla al solicitante, documentado su

salida, también se revisan las demas existencias por si fuera el caso hacer el pedido a los proveedores.

En el caso de no contar con existencias en el inventario se procede de la siguiente manera:
« El encargado de inventario debe notificar al departamento solicitante que no se cuenta con los
articulos solicitados
Se procede a comunicar al departamento solicitante que el articulo no se encuentra dentro de la
organizacion, por lo cual se debe hacer una solicitud a la gerencia para su compra, cabe resaltar que
siempre se debe mantener un control de existencia para determinar el momento adecuado para la

adquisicion de mercaderia y que no falte en ningin momento.

» El departamento solicitante debe solicitar a la gerencia una autorizacion para la compra de estos
articulos.
Cuando se determina que no se cuenta con un articulo o existen muy poco se hace la solicitud formal

a la gerencia para que apruebe la compra de mercaderia, que ayude solventar la demanda de los clientes.

« Una vez aprobada la compra, el departamento solicitante debe solicitar al departamento de compras
que cotice los articulos requeridos
En punto se procede a mandar a cotizar los productos que se necesitan con los diferentes proveedores
que la organizacion posee, tomando en cuenta que estas mercaderias cumplan con los margenes de calidad

y precio que la empresa proporciona a los clientes.

» El departamento de compras debe adquirir la mejor oferta de los articulos solicitados
Se estudian las ofertas y cotizaciones enviadas por los proveedores y se procede a seleccionar la mejor

opcidn, que cumpla con lo planteado con la empresa.
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« Losarticulos deben ser recibidos en Bodega y revisados por el encargado de inventario, si los articulos
son correctos y estan en buen estado se notificard al departamento solicitante para coordinar el
traslado de los articulos, de ser incorrectos de debe notificar a compras para que soliciten el cambio
correspondiente.

Cuando ya se acepto una cotizacion y ya se realizd todo el tramite para la adquisicién del producto,
estos son entregados a la bodega, donde son revisados, tanto en aspectos de estado de mercaderia, que

estén en buen estado como en la cantidad solicitada.

» El departamento solicitante debe revisar que los articulos recibidos sean correctos y confirmar con
Bodega el recibido correctamente de los inventarios, de no recibir los articulos solicitados, debe
solicitar al encargado de los inventarios que envien los articulos correctos.

Una vez recibido el articulo por la bodega, este es trasladado al departamento solicitado, donde es
verificado que cumpla con la solicitud inicial, siguiendo siempre una estructura organizativa y en donde

siempre se tiene control de como se distribuye el producto.

Revision del inventario recibido contra el solicitado
Este punto es sencillo de llevar a cabo, se revisa lo solicita con lo que los proveedores envian, esto con
el fin de determinar tanto las cantidades que no sean menos 0 mas de lo que se pidid, asi como de la

calidad y el estado de los articulos, que estos deben estar en Optimas condiciones.

Confirmacion del recibido del inventario solicitado
Una vez revisado el inventario solicitado y estar de acuerdo con los productos que entregaron los
proveedores, se procede a confirmar el recibido, esto mediante un documento formal previamente

establecido.

Recepcion de Mercaderia
La recepcion de mercaderia es un punto en los inventarios, pues aqui se presenta un punto de control
que ayuda a que la organizacién pueda cumplir con sus planes estratégicos. Es la primera linea de

seguridad, donde se puede verificar que los productos solicitados sean los correctos en cantidad y calidad.
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El encargado de Bodega debe revisar contra factura que la mercaderia recibida coincida con la
factura.
Como se menciono, antes de que ingrese la mercaderia se debe revisar. Para esto es necesario cotejar

el producto que entregan con la factura, que llegue todo completo y en buen estado.

Si la mercaderia no coincide con la factura se procede de la siguiente manera:
« Serechaza la mercaderia, se le indica al proveedor que la mercaderia no es correcta y se respalda
con evidencia.
No se puede aceptar mercaderia que no se ha solicitado, en este negocio es necesario la precision por
lo cual la mercaderia debe ser justamente la que se solicit6

« Se notifica al Departamento de Compras que la factura y la mercaderia no era la misma y que se
le devolvio la mercaderia al proveedor.
En todo proceso la comunicacion es clave para evitar inconvenientes, esto por esto que ante esta

situacion se debe notificar al departamento de compras.

« El Departamento de Compras debe coordinar con el proveedor para que entreguen la mercaderia
correcta
Con la notificacién recibida por el Departamento de Compras, este procede con el reclamo ante el

proveedor para que se reponga la mercaderia entregada de manera incorrecta en el menor tiempo posible.

Si falta mercaderia de la que se indica en la factura
« Se le debe solicitar al proveedor la nota de crédito por la mercaderia faltante
Cuando falta mercaderia que este reportada en la factura, el siguiente paso es solicitar una nota de
crédito para poder descontar el producto faltante y que esto no afecte a la organizacion.
« Informar al Departamento de Compras de esta situacion y que le dé seguimiento a la nota de crédito
La tarea del departamento de comprar posterior a ser notificado de la situacion de la nota de crédito

es darle seguimiento para que esta sea aplicada dentro del tiempo estipulado.
Si se entrega mas mercaderia de la que se indica en la factura

 Indicar al proveedor de que hay mas mercaderia de la comprada, en caso de ser una regalia que

asi lo justifiquen de forma escrita o por correo
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En este caso es mas simple, pues seria un exceso que puede ser una regalia (los proveedores lo deben
notificar) o que por error el proveedor mandé mas mercaderia de la encargada y facturada; si asi fuere,

solo se acepta lo que facturd en la solicitud realizada y se devuelve el exceso.

« Se debe informar al departamento de compras de esta situacion.
Se notifica al departamento de compras sobre las regalias o sobre la situacién por el exceso de
mercaderia presentada por el proveedor para que estos tomen las medidas del caso y puedan comunicarse

con el proveedor.

Si la factura coincide con la mercaderia se procede a recibir la mercaderia y a ingresarla en el
sistema y notificar al Departamento de Compras

En este caso que es el ideal en toda empresa, se procede a realizar es el registro de ingreso al sistema
y la notificacion al departamento de compras para que se actualicen las existencias de los inventarios
disponibles para la venta.

» Existencias en Inventarios
El determinar la existencia en inventarios ayuda s reconocer la cantidad real de mercaderia que se
tiene disponible para la venta, asi como las condiciones en las cuales se encuentran para poder cubrir la

demanda que el negocio requiere.

Definir las cantidades minimas y maximas para cada producto en las sucursales y en el almacén
Para poder determinar cuéles son las cantidades méximas y minimas de inventario es necesario tener
un conocimiento del entorno en el cual se desenvuelve la empresa, esto se puede hacer mediante:
« Analisis del mercado, determinar cuales son los productos con mayor rotacién y el tiempo de esta,
para siempre mantener una cantidad minima de inventario en productos seleccionados.
« Mediante el andlisis del mercado se seleccionan los productos con mayor salida y los de menor
venta y asi se les asigna un nivel de importancia (como se menciond en el punto 1)
« Hacer un registro de las compras realizadas por los clientes para determinar los productos que mas
se venden.
Estas son opciones de como lograr definir las cantidades minimas y maximas para cada producto y que

estos estén siempre disponibles para la venta.
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Realizar conteos fisicos periddicos al menos 2 veces al afio y se debe realizar un conteo fisico total
una vez al afo

Por lo general, siempre que llega o sale un producto se realiza un registro en el sistema, sin embargo,
siempre se debe hacer un conteo fisico, donde se compare lo registrado en el sistema con lo que se
encuentra fisicamente en las instalaciones de la empresa, esto sirve para dos cosas:

« Detectar faltantes o sobrantes de mercaderias por situaciones varias que se pueden presentar.

» Detectar mercaderia dafiada u obsoleta que necesita ser sacada del sistema y de la organizacion.

En caso de haber diferencias se deben recontar todas las diferencias encontradas
No siempre los conteos fisicos de inventarios salen exactos, en ocasiones suelen presentarse diferencias,
esto por un error al contar o porque definidamente no se encuentra la mercaderia, es por este motivo que

siempre es importante volver a contar cuando existen disparidades.

Si las diferencias persisten, se debe exigir una justificacién ante los responsables de los inventarios
Siguiendo con el tema de las diferencias en los inventarios, cuando después de hacer reconteo persisten
las diferencias, es necesario solicitar una justificacion al encargado, en donde indique claramente el

motivo por el cual los inventarios no estan de acuerdo con los registros.

El encargado de los conteos debe ser diferente a los responsables de los Inventarios preferiblemente
del area contable financiera

Cabe resaltar que cuando se realizan conteos fisicos, es para llevar un control de los inventarios; por
lo cual debe ser llevado a cabo por personal diferente para que no se preste para fallas, pues pueden ocurrir
asuntos que interfieran, por ejemplo:

* No reportar mercaderia faltante o sobrante

» Revision y conteos minimos o con errores

Manejo de inventario
El manejo del inventario debe ser claro y conciso, siempre entregando lo que el cliente solicita, se

debe mantener una revision continua de los articulos que se tienen para evitar que sufran dafios.

Revisar el estado de los productos entregados a los clientes
Los clientes siempre esperan que el articulo que se le entrega sea el mejor y sea lo que ellos solicitan

para solventar una necesidad que tienen en un momento dado, por lo cual para lograr esto, la mejor opcion
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es revisar el producto antes de entregarlo al cliente para que este pueda enterarse que se lleva un producto

en buen estado.

En caso de devoluciones se debe revisar que el producto devuelto coincida con la factura y se debe
verificar la razon de la devolucion
Posterior a la venta, pueden surgir algunos inconvenientes que obligan al cliente a hacer una
devolucion del articulo, sin embargo, para poder hacer este tramite es necesario:
« Lafactura del articulo que se pretende devolver
 Articulo en buen estado
» Razodn de la devolucion
Si el cliente cumple con estos puntos se procede a realizar el trdmite, todo esto es necesario para

evitar posibles estafas o el recibir un articulo que fue dafiado por el cliente.
4. Informacién y comunicacion

Realizar una induccidn a los nuevos colaboradores informandoles sobre la vision, mision, politicas,
manuales, codigos y valores de la empresa

Cuando se contrata a nuevo personal este tiene que ser informado sobre la empresa, para que este
pueda identificar la direccion en la cual va la organizacion y como puede influir positivamente para el

logro de los objetivos.

Informar regularmente a los colaboradores sobre las politicas, manuales, codigos y valores de la
empresa

Como ya se habia mencionado, informar a los miembros en la clave de este punto. Se debe mantener
una constante comunicacion con los colaboradores y esto puede ser mediante reuniones semanales o
mensuales.
Mantener informado a los colaboradores sobre cambios en vision, mision, las politicas, manuales,
cédigos y valores de la empresa

Cada vez que se realizan cambios en la empresa, estos también se deben transmitir a los
colaboradores. Se hace una reunion donde se informan los cambios que se presentaran y como van a

afectar a la organizacion.
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Suministrar la informacién necesaria a los colaboradores para cumplir con las funciones de sus
puestos

Es necesario que cada uno de los miembros de la organizacion realice las funciones de su puesto.
Para esto, se le debe suministrar la informacidn necesaria para que pueda lograrlo, mediante el manual de

puesto y la descripcion de funciones que se le entrega al empleado cuando es contratado.

Realizar reuniones periodicas con el personal para informar sobre el estado de la empresa y motivar
a los colaboradores al cumplimiento de los objetivos

Aqui se informa a los colaborares sobre el estado de la empresa con respecto al cumplimiento de
objetivos y se puede determinar posibles acciones para motivar al personal. Estas reuniones pueden ser

una vez a la semana o al mes.

Crear un espacio para que los colaboradores puedan brindar sugerencias e indicar el area de
mejora para la empresa

Como se menciond, que la informacion fluya es esencial, pues permite una retroalimentacion y se
pueden detectar problemas o inconformidades, lo cual ayuda a mejorar y a seguir creciendo como

empresa.

Brindar seguimiento a las sugerencias y a las areas de mejora indicadas por los colaboradores

Con el reconocimiento de sugerencias, se les debe dar un seguimiento y proporcionar medidas para
solventar la situacion. Por ejemplo, lentitud en la bodega para entregar mercaderia al departamento de
ventas: a esta situacion se le debe dar seguimiento, pues los de ventas estan reportando y es una accién
que afecta los procesos de la organizacion. Lo primero es analizar el problema que pasa en el area de
bodega (en este caso es una mala organizacion), entonces se procede a reorganizar la bodega para que sea
mas rapido encontrar los productos y pasarlos al departamento correspondiente.

La situacion expuesta anteriormente no se hubiera reconocido si no existieran los espacios para que
los empleados expongan las sugerencias y estas puedan ser atendidas a tiempo para que no afecten a la

empresa.
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5. Supervision

Supervision de Departamentos
La supervision de departamentos trata de la vigilancia y supervision de las actividades que se
realizan en estas areas, para esto es necesario tener claros los niveles jerarquicos, pues es un punto de

partida y es donde se dictan los encargados y a quienes van dirigidos los reportes de la supervision.

Supervisar continuamente las bodegas y sucursales donde se maneje inventario
La supervision es un proceso continuo que se tiene que hacer dias con dia, es aqui donde se pueden
detectar problemas y corregirlos en el momento que surgen, ademas, de que ayuda a mantener el control

sobre los inventarios.

Realizar inspecciones aleatorias a las bodegas y sucursales donde se maneje inventario
Como se menciond anteriormente la supervision es un proceso continuo por lo cual realizar pruebas

de inspeccidn aleatoria de bodegas y sucursales, es una buena opcion para detectar falencias en esta area.

Revisar periddicamente el estado de las mercancias que se encuentran en bodega
Parte de los procesos de la supervisién es mantener un constante monitoreo de las mercaderias que

estan en bodega, esto para que no sufran dafios y siempre se conserven en un buen estado para la venta.

Informes de Supervisién
La supervision no solo trata de vigilancia, también lo que busca es generar informes que ayuden
a reconocer problemas que tiene la empresa y poder solucionarlo, todo esto es un proceso que se sigue

para mantener una constante informacion de la situacion real de la organizacion.

« Elaborar informes sobre los resultados de las inspecciones, revisiones y(0) supervisiones
realizadas
Para elaborar los informes, lo primero es aplicar algln tipo de inspeccion, revision o supervision

que oriente sobre lo que esta pasando en la empresa.

« Analizar los informes de inspecciones, revisiones y(0) supervisiones
Cuando se elaboraron los informes resultados de la inspeccidn, revision y supervision, se procede a

hacer un analisis para determinar los puntos débiles y proceder con el siguiente punto.
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« Corregir los puntos débiles encontrados en los informes de inspecciones, revisiones y(0)
supervisiones

Con el informe analizado del punto anterior y ya reconocidos los puntos debidos, lo que sigue es
tomar acciones para corregir la situacion o las situaciones que se han presentado.

Este proceso de los informes es como un ciclo, se debe hacer siempre para mantener control de los
inventarios y seguir mejorando como organizacion.

134



ESCUELA DE ADMINISTRACION
UNIVERSIDAD DE !ﬂl BENECOCIOS
COSTARICA i

UNIVERSIDAD DE COSTA RICA

Capitulo V Conclusiones y Recomendaciones

En el desarrollo de este proyecto se ha realizado una Propuesta de una guia de Control interno, con
énfasis en el &rea de inventarios, en la empresa Moto Servicios CR, de acuerdo con el informe (COSO) y
se ha llegado a las siguientes conclusiones:

1. De acuerdo con las perspectivas tedricas y contextuales presentadas en la guia sobre el control
interno de los inventarios y el estudio tedrico sobre la normativa aplicable desde una vision general a una
especifica a empresas dedicadas a este sector comercial, se puede decir que el control interno es
considerado como una herramienta aliada para controlar y mejorar procesos en las empresas logrando
aportar una seguridad razonable de que sus operaciones o informes pudieran estar libres de errores o
fraudes adaptandose a la naturaleza y necesidades de cada organizacion.

Ciertamente, para las empresas tener un lineamiento o pardmetros establecidos ya existentes, y
comprobados, genera seguridad y confiabilidad en la aplicacion de este por esta razén COSO que es el
marco de informacion utilizado para este proyecto se ha convertido en uno de tantos de utilidad en las
empresas por sus caracteristicas claras y adaptables a las necesidades y a la naturaleza de cualquier
entidad.

Sin dejar de lado el eje central de la guia, que es la presentacion oportuna de una mejoria en el area
sefialada de inventarios, este es considerado por muchas empresas como un activo fundamental, pues
permite generar informacion oportuna para la toma decisiones.

2. Mediante la descripcion del entorno general de la empresa en estudio, como su situacion actual
y la observacion de las actividades desarrolladas por la entidad en el manejo de inventarios, se puede
concluir que se pudieron identificar oportunidades de mejora para optimizar el uso de los recursos
procurando ir proponiendo mejoras continuas para gestionar de una forma méas correcta los riesgos
detectados, asi como la determinacion de actividades correctivas y sus responsables.

3. Analizando los métodos de gestion, evaluacion y monitoreo identificados en el éarea de
inventarios en la empresa Moto Servicios CR, mediante la comparacion de la informacion recolectada y
las perspectivas tedricas de COSO se pudo determinar que dentro de los componentes de COSO 2013
aplicados para el ambiente de control hay un 38% de actividades de un 100% estudiado que mejorar, en
la evaluacion de riesgos se debe mejorar un 40% de actividades de un 100%, para las actividades de
control se debe mejorar un 40% de actividades de un 100% estudiado, para la informacion y comunicacion
se debe emplear mejoras en un 57% de actividades de un 100% estudiado y finalmente para la supervision

y seguimiento se debe mejorar un 66% de las actividades estudiadas del 100%.
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4. Con la informacion recolectada en los objetivos desarrollados, se logra presentar mejoras
mediante una propuesta de guia que se adapte a las necesidades de la empresa en estudio con las
debilidades o puntos de mejora ya previamente identificados de acuerdo con la normativa COSO 2013.
Si bien es una guia desarrollada en la empresa en estudio, puede ser tomada por cualquier lector que tenga
0 se desarrolle en el mismo medio econémico.

De igual manera, derivado de las conclusiones que se han generado a lo largo de este proyecto, se
han propuesto una serie de recomendaciones para la empresa en estudio, con el fin de que mejoren su
estructura organizativa, el funcionamiento de sus operaciones y puedan apoyarse en estas
recomendaciones para alcanzar sus objetivos.

Segun el punto 1 de las conclusiones y objetivos planteados en el presente trabajo:

Una parte fundamental de la empresa es su ética y sus valores, por lo cual laempresa debe establecer
un codigo de ética que se alinee con sus objetivos empresariales, de esta manera, todo colaborador de la
empresa tendré un pardmetro con el cual basar su conducta y sus reacciones ante situaciones inesperadas
0 cuando deba tomar una decision dentro de sus labores diarias, también este codigo de ética servird como
un lineamiento en el cual la empresa se puede apoyar para tomar decisiones en situaciones complejas
dentro de la institucion y en momentos en los que el actuar de un colaborar en su entorno laboral fuera
cuestionable a nivel ético.

Los valores empresariales son parte de la cultura organizacional de la empresa, y deben
complementar el actuar diario de todos los colaboradores, por lo cual se deben definir los valores que
representaran a la empresa. Estos valores deben formar parte de las organizaciones, pues estas podrian
beneficiar o perjudicar la imagen ante clientes y futuros clientes.

En el mundo actual de las empresas, los cambios deben estar contemplados, por esta razon Moto
Servicios CR debe elaborar planes estratégicos para sus diferentes areas y para establecer la manera en la
que alcanzaran sus objetivos. Es importante que se desarrollen planes estratégicos para mantener los
inventarios actualizados y abastecidos en todo momento, con estudios sobre el mercado y (0) anélisis de
los productos vendidos en periodos anteriores, pueden determinar que productos son los de mayor
demanda actualmente y cuales productos han dejado de venderse, de esta manera, podran tener un
inventario actualizado con productos que satisfacen las necesidades de sus clientes, ademas, podran
determinar que productos pueden aplicar para descuentos, promociones o regalias.

Ademas, se debe definir la estructura de la organizacién, debe estar por escrito y debe ser
comunicado a todos los colaboradores de la empresa, la estructura organizacional debe ser clara y de facil
comprension para todo el personal, de igual manera, deben definirse los niveles jerarquicos dentro de la
empresa, es importante hacer saber a los colaboradores su lugar en la empresa, ellos deben tener claro a

quien deben rendir cuentas y también debe ser de su conocimiento quienes estan bajo su responsabilidad,
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esto dara un impacto positivo en la empresa de ser comunicado asertivamente, en caso contrario podria
traer confusiones y una disminucion en la productividad.

El personal debe estar capacitado para el puesto en el que se desempefia, tanto en su formacion
profesional o técnica como en su experiencia, tener definidas sus funciones, y es necesario determinar
cudles son los puestos esenciales en la empresa y cuéles no deben estar sin personal, y se debe ubicar al
personal en los puestos claves para el correcto funcionamiento de la empresa.

La evaluacion del desempefio de los colaboradores debe realizarse periodicamente, se deben definir
instrumentos de medicion del desempefio, para evaluar a los colaboradores en el cumplimiento de sus
funciones dentro de la empresa.

El factor motivacional no debe faltar, por lo cual deben investigar qué factores motivan a su
personal, existen métodos simples como, menciones mensuales donde se resalte al colaborador con el
mejor desemperfio en el mes (Colaborador del Mes), entre otros métodos que motivan al personal a dar su
mejor rendimiento en sus labores.

Los objetivos empresariales son la guia para el éxito empresarial, por lo cual toda empresa debe
plantear objetivos para definir el rumbo a seguir y los pasos que seguiran para mantenerse enfocadas en
cumplir el proposito por el que fue creada.

Segun el punto 2 de las conclusiones y objetivos planteados en el presente trabajo:

Es sumamente importante que se identifiquen los riesgos que existen en su entorno, estos riesgos
deben ser clasificados y se debe existir un plan para mitigar estos riesgos. Una vez que el plan sea puesto
en marcha en la empresa, este se debe medir y evaluar el nivel de prevencion que posee el plan. Dentro
de este plan para mitigar los riesgos identificados, se debe incluir el riesgo de fraude que existe en la
empresa, se debe identificar las areas donde se es susceptible y establecer medidas que prevengan
situaciones que den posibilidad al fraude.

Los inventarios son una de las areas mas importantes, por lo cual es indispensable mantener la
mercaderia en Optimas condiciones, por esta razon se deben resguardar en un lugar seguro y con
condiciones aptas para que se mantengan en buenas condiciones mientras estén en bodegas o en las
sucursales, estos lugares donde se guarden los inventarios deben tener acceso restringido y se debe
mantener bajo llave, se tiene que asignar un supervisor que sea el responsable de velar por el estado de
los inventarios.

La distribucion eficiente de los inventarios es un factor clave para mantener las sucursales con el
abastecimiento necesario para suplir las necesidades de los clientes. Por lo cual el control en la distribucion
de los inventarios debe ser estricto y debe cumplir siempre con lo que se necesite en cada sucursal o
departamento que lo solicite, por esta razon se determina que se deben cumplir con los siguientes criterios

para mantener una distribucion eficiente en la empresa en estudio:
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Las solicitudes de inventario deben hacerse de forma escrita y autorizadas por la jefatura
solicitante

- Se deben verificar las existencias de los inventarios solicitados y el encargado de los
inventarios debe aprobar la solicitud antes de ser despachada

- En caso de no contar con los inventarios solicitados, el departamento solicitante debe
solicitar la aprobacion de la gerencia para proceder con la solicitud, la cual de ser aprobada
debe pasar por el departamento de Compras o Proveeduria para proceder con las
cotizaciones de los articulos solicitados, posteriormente el departamento de compras debe
adquirir la oferta que més beneficios de a la empresa.

- Los articulos adquiridos deben ser revisados por los encargados de los inventarios y se
debe notificar al departamento de compras que han recibido los articulos correctos y
completos, de no ser asi también deben informarlo al departamento de compras para que
se comuniquen con el proveedor y solucionen las diferencias en la compra realizada.

- Una vez que se han recibido los articulos correctamente, se debe hacer el traslado de
las mercaderias al departamento o sucursal solicitante, el departamento solicitante debe
revisar y verificar que la mercaderia recibida sea la correcta, de ser asi se debe confirmar
ante el encargado de los inventarios que se recibieron los articulos correctamente.

La recepcion de mercancias también debe llevar un estricto control, por lo cual los encargados de
bodega deben revisar las facturas contra la mercaderia recibida, y verificar que lo recibido coincida con
la factura entregada, de no ser asi deben informar al departamento de compras para gestionar las
diferencias encontradas.

El encargado de los inventarios de la mano con la gerencia, debe definir las cantidades minimas y
méaximas de las existencias en de los articulos en bodega.

La empresa debe realizar conteos fisicos del inventario al menos una vez al afio, el encargado de
los conteos debe ser una persona diferente al encargado de los inventarios y preferiblemente debe ser del
departamento de Contabilidad y Finanzas.

Es importante que mantengan a sus colaboradores informados, con lo cual se debe brindar una
induccidn a los nuevos colaboradores con el fin de comunicarles, la vision, mision, politicas, manuales,
codigos, valores y demas aspectos importantes que deben conocer sobre la empresa, se deben notificar los
cambios que se presenten en los puntos antes mencionados.

Se debe brindar toda la informacidn necesaria a los colaboradores para cumplir con las funciones
del puesto que desempefien, crear un espacio para que brinde sugerencias, asi mismo, tomar en cuenta las

recomendaciones que estos puedan aportar para mejorar procesos 0 puntos claves que solo quienes
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intervienen directamente conocen, ademas, dar seguimiento a estas recomendaciones por parte de los
empleados.

Se debe supervisar continuamente los diferentes departamentos de la empresa, se deben realizar
inspecciones aleatorias a los departamentos con el fin de observar el funcionamiento de estos. Ademas,
se deben elaborar informes sobre los resultados de las inspecciones, revisiones y supervisiones realizadas,
estos informes deben ser analizados y se deben tomar medidas para corregir los puntos débiles que se
identifiquen.

Segun el punto 3 de las conclusiones y objetivos planteados en el presente trabajo:

El marco de COSO 2013 Encierra las 5 grandes areas en cuales se divide, sin embargo, de acuerdo
con los resultados obtenidos a lo largo del presente trabajo se puede recomendar lo siguiente:

Para la actividad de ambiente de control: La administracion, deben mostrar una actitud de respaldo
y compromiso con la integridad, los valores éticos, las normas de conducta, asi como la prevencién de
irregularidades administrativas y la corrupcion.

A su vez son responsables de vigilar el funcionamiento del control interno, a través de la
Administracion y las instancias que establezca para tal efecto.

La gerencia debe autorizar, con apoyo de la Administracion y conforme a las disposiciones
juridicas y normativas aplicables, la estructura organizacional, asignar responsabilidades y delegar
autoridad para alcanzar los objetivos institucionales, preservar la integridad, prevenir la corrupcion y
rendir cuentas de los resultados y objetivos alcanzados.

También son responsables de establecer los medios necesarios para contratar, capacitar y retener
profesionales competentes, teniendo en cuenta que debe evaluar el desempefio del control interno en la
institucion y hacer responsables a todos los colaboradores por sus obligaciones especificas en la empresa.

Después de haber establecido un ambiente de control efectivo, se debe activar el siguiente escalén
que es la administracion del riesgo, evaluando los riesgos que enfrenta la institucion para el logro de sus
objetivos. Esta evaluacion proporciona las bases para el desarrollo de respuestas al riesgo apropiadas.
Asimismo, debe evaluar los riesgos que enfrenta la empresa tanto de fuentes internas como externas.

Definiendo claramente los objetivos institucionales y formular un plan estratégico que, de manera
coherente y ordenada, se asocie a estos y a su mandato legal, asegurando ademas, que dicha planeacion
estratégica contemple la alineacion institucional a los planes con los objetivos.

La Administracion, debe considerar la posibilidad de ocurrencia de actos de corrupcion, fraudes,
abuso, desperdicio y otras irregularidades relacionadas con la adecuada salvaguarda de los recursos al
identificar, analizar y responder a los riesgos, en los diversos procesos que realiza la empresa.

En este ambiente se recomienda a la empresa Moto Servicios CR:

- Definir objetivos y tolerancias al riesgo
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- ldentificar, analizar y responder al riesgo
- Considerar el riesgo de corrupcion
- ldentificar, analizar y responder al cambio

Seguidamente una vez ya trazados los dos niveles anteriores se recomienda seguir con el siguiente
que son las actividades de control por lo que se recomienda que se debe disefiar, actualizar y garantizar la
suficiencia e idoneidad de las actividades de control establecidas para lograr los objetivos institucionales
y responder a los riesgos. En este sentido, es responsable de que existan controles apropiados para hacer
frente a los riesgos que se encuentran presentes en cada uno de los procesos que realizan, incluyendo los
riesgos de corrupcion.

La Administracion debe poner en marcha las actividades de control a través de politicas,
procedimiento y otros medios de similar naturaleza, las cuales deben estar documentadas y formalmente
establecidas. Asimismo, deben ser apropiadas, suficientes e idoneas para enfrentar los riesgos a los que
estan expuestos sus procesos.

En este ambiente se recomienda a la empresa Moto Servicios CR:
- Disenar actividades de control

- Disefar actividades para los sistemas de informacion

- Poner en marcha las actividades de control

Una vez puesto en marcha todo esto se puede seguir con el siguiente nivel que es el de Informacion
y comunicacion la Administracion utiliza informacion de calidad para respaldar el control interno la
informacidn y comunicacién eficaces son vitales para la consecucidn de los objetivos institucionales. Por
esto se requiere tener acceso a comunicaciones relevantes y confiables en relacion con los eventos internos
y externos.

La Administracién, debe poner en marcha los medios que permitan generar y utilizar informacién
pertinente y de calidad para la consecucion de los objetivos institucionales.

Teniendo en cuenta que a su vez son responsables de que las gerencias comuniquen internamente,
por los canales apropiados y de conformidad con las disposiciones aplicables, la informacion de calidad
necesaria para contribuir a la consecucion de los objetivos institucionales.

En este ambiente se recomienda a la empresa Moto Servicios CR:

- Usar informacion y fuentes de calidad
- Buena comunicacion Interna

- Buena comunicaciéon Externa
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Finalmente, se llega al ultimo ambiente (el de la supervision) pues el control interno es un proceso
dinamico que tiene que adaptarse continuamente a los riesgos y cambios a los que se enfrenta la empresa,
la supervision del control interno es esencial para contribuir a asegurar que el control interno se mantiene
alineado con los objetivos institucionales, el entorno operativo, las disposiciones juridicas aplicables, los
recursos asignados y los riesgos asociados al cumplimiento de los objetivos, todos ellos en constante
cambio.

La supervision del control interno permite evaluar la calidad del desempefio en el tiempo y asegura
que los resultados de las auditorias y de otras revisiones se atiendan con prontitud. Las acciones
correctivas son un complemento necesario para las actividades de control, con el fin de alcanzar los
objetivos institucionales se debe establecer actividades para la adecuada supervision del control interno y
la evaluacidn de sus resultados su vez es responsable de corregir oportunamente las deficiencias de control
interno detectadas.

En este ambiente se recomienda a la empresa Moto Servicios CR:

- Realizar actividades de supervision

- Evaluar los problemas y corregir deficiencias

Si la empresa Moto Servicios CR logra manejar cada ambiente de control, se mejora un gran
porcentaje de la evaluacion que se aplico para el presente estudio, de un 100% en cada ambiente se obtuvo
menos del 50%; si la empresa logra poner en marcha la guia propuesta y cada recomendacion planteada,
podria mejorar sus resultados.

Segun el punto 4 de las conclusiones y objetivos planteados en el presente trabajo:

Con este proyecto se ha logrado desarrollar una propuesta de guia que le ayude a la toma de
decisiones administrativas de la alta gerencia, mediante el analisis de los métodos de gestion, evaluacion
y monitoreo. La aplicacidn de esta propuesta puede traer beneficios a corto y largo plazo en el manejo de
los inventarios e incluso en el funcionamiento general de la empresa. Las recomendaciones de cada

actividad se encuentran debidamente detalladas en la guia propuesta.
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ANexos

Anexo 1. Cuestionario para la evaluacion y monitoreo de los inventarios segun el manual COSO

El siguiente cuestionario tiene como fin obtener la informacion necesaria y pertinente para la
realizacion del Proyecto de seminario de graduacion, para optar por el grado de Licenciatura en
Contaduria Publica emitido por la Universidad de Costa Rica.

La informacion suministrada es de caracter confidencial y solo sera utilizada para la

realizacion del mencionado trabajo.

Aspectos Generales
La siguiente informacion suministrada es con el fin de conocer a la empresa.

1. Fecha de inicio operaciones:

Ejemplo: 7 de enero del 2019

Tamanfo de la empresa. Marca solo un 6valo.

) Micro (1 a9 empleados)

) Mediana (51 a 250 empleados)

2

(

() Pequefa (10 a 50 empleados)

(

() Grande (251 a mas empleados)

3. Tipo de empresa. Marca solo un évalo.

() Familiar

() Franquicia

( )Otro:

4.  Cantdn en la que opera la empresa. Marca solo un 6évalo.
() Liberia ( ) LaCruz

( ) Santa Cruz () Abangares
() Nicoya ( ) Bagaces
() Tilaran () Nandayure
() Carrillo ( ) Hojancha
( ) Caias
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5.  Puesto que desempefia dentro de la empresa

La siguiente seccion es con el fin de conocer el ambiente organizacional dentro
de la empresa.

Ambiente de Control

o

¢Cuenta la empresa con un codigo de ética? Marca solo un 6valo.
)Si( )No

~

~

¢Cuenta la empresa con valores? Marca solo un évalo.
)Si( )No

~

8.  ¢Existe dentro de la empresa un plan estratégico para el &rea de inventarios? Marca solo

un 6valo.

( )Si(C )No

9.  ¢Existe una estructura organizativa definida? Marca solo un 6valo.

JjL
I il =)

( )Si( )No

10.  ¢Estan definidas las funciones y descripciones del puesto del personal? Marca solo un

ovalo.

( )Si(C )No
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11.  ¢;Esta definido dentro de la descripcion del puesto y funciones el jefe inmediatopara cada
puesto? Marca solo un 6valo.
( )Si( )No

12. ¢Tiene la empresa el personal adecuado, tanto en cantidad como en experiencia,para

llevar a cabo las funciones dentro la empresa? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

13.  ¢Posee la empresa procesos de seleccién, induccién y capacitacion? Marca solo un

ovalo.

( )Si(C )No

14.  De la siguiente lista seleccione los puestos existentes dentro la empresa. Selecciona
todos los que correspondan.
( ) Cajero( ) Bodeguero( ) Administrador ( ) Departamento de proveeduria

() Gerente de Inventarios () Otro:

15.  ¢Se evalla el desempefio del personal de la empresa? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

16.  ¢Laempresa hace notar el valor del trabajo del personal? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

17.  ¢Existen objetivos generales en la empresa? Marca solo un 6valo.

( )Si( )No

18.  ¢Existen objetivos especificos para la empresa? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

19. ¢Los potenciales riesgos son identificados por la empresa? Si su respuesta anterior fue
"SI" conteste esta pregunta, si su respuesta fue "NO™ contintie con la siguiente. Marca solo

un ovalo.

( )Si(C )No
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20.  ¢Se elaboran planes de accion para mitigar los riesgos identificados? Si su respuesta
anterior fue "SI" conteste esta pregunta, si su respuesta fue "NO" continte con la siguiente.

Marca solo un 6valo.

( )Si( )No

21.  ¢Cuédles son los planes de accion para los riesgos identificados? Si su respuesta anterior
fue "SI" conteste esta pregunta, si su respuesta fue "NO™ continte con la siguiente

22.  ¢Es considerado el fraude como un riesgo potencial dentro de la empresa? Marca solo

un 6valo.

( )Si(C )No

23.  ¢Se identifican los cambios que puedan afectar al cumplimiento de los objetivos dela
empresa? Marca solo un évalo.
( )Si( )No ( ) Regularmente

24.  ;Como se identifican los cambios que puedan afectar al cumplimiento de losobjetivos
de la empresa? Si su respuesta anterior fue "SI" o "regularmente” conteste esta pregunta, si su

respuesta fue "NO™" continle a la siguiente.

25.  ¢Laempresa realiza investigaciones con la finalidad de identificar que riesgos se pueden

evitar? Marca solo un évalo.

( )Si( )No

26. ¢La empresa toma medidas para evitar los riesgos identificados como "evitables™?

Marca solo un évalo.

( )Si(C )No
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27.  ¢Cuadles son toman medidas para evitar los riesgos identificados como "evitables"? Si su
respuesta anterior fue "SI o "regularmente"” conteste esta pregunta, si su respuesta fue "NO"

continde a la siguiente

28.  ¢Se evaltan los cambios que puedan afectar al cumplimiento de los objetivos de la
empresa? Marca solo un 6valo.
1 2 3 4 5

Nunca Siempre

29. ¢La empresa esta comprometida en el aseguramiento de que los nuevosempleados

entiendan la cultura de la empresa y actué de acorde a ella? Marca solo un évalo.

( )Si( )No

Actividades de Control

30. ¢Existe algun instrumento que permita a la empresa obtener informacion sobrecada

proceso en el manejo de los inventarios? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

31. ¢Las mercaderias se encuentran guardadas en un lugar apto y bajo llave? Marca solo un
ovalo.
( )Si( )No

32.  ¢Se cuenta con sistemas de camaras dentro del lugar donde se guardan los inventarios?
Marca solo un 6valo.
( )Si( )No

33.  ¢Existe una persona encargada de controlar el ingreso y salida de los inventarios? Marca

solo un 6valo.
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( )Si( )No

34. (Se maneja un control con firmas de recibido al ingresar y despachar inventario? Marca
solo un 6valo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

35.  Cuando se reciben mercancias, ¢Se verifica, inspeccionan y recuentan? Marca solo un
ovalo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

36.  ¢Se requiere un documento aprobado para autorizar la salida de mercaderia delalmacén?

Marca solo un 6valo.

( )Si( )No

37.  ¢Cuéando se entregan mercancias, se recibe una firma del receptor de estas? Marca solo

un 6valo.

( )Si( )No

38.  ¢Lasrequisiciones "documento que permite la realizacion de una solicitud de adquisicién
de un producto a nivel interno" son autorizadas por el encargado dedepartamento? Marca solo

un évalo.

( )Si( )No

39. ¢Las requisiciones solicitadas son autorizadas o aprobadas por el encargado de

inventarios? Marca solo un évalo.

( )Si( )No

40.  ¢Las existencias almacenadas se encuentran ordenadas e identificadas de maneraque se

facilite su ubicacion? Marca solo un 6valo.

( )Si( )No

41.  ¢Estan definidos las cantidades minimas y maximas de los productos en bodega? Marca

solo un 6valo.

( )Si(C )No
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42.  ¢Existen restricciones de ingreso a las bodegas? Marca solo un 6valo.

( )Si( )No

43.  ;Se cuenta con un supervisor que revise la mercaderia despachada por los bodegueros?
Marca solo un 6valo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

44.  ;Se elaboran informes en cuanto a las existencias y anomalias del &rea de inventarios?

Marca solo un évalo.

( )Si( )No

45.  ¢Se realizan conteos fisicos de inventarios? Si su respuesta anterior fue "SI" conteste

esta pregunta, si su respuesta fue "NO" continlie con la siguiente. Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

46. ¢Cada Cuanto tiempo se realizan los conteos fisicos? Marca solo un 6valo.
( )la2vecesalaifio( )1vezalafio( ) Nunca

47.  ¢Los conteos fisicos realizados son confeccionados de una manera que permita su
realizacion adecuadamente? Marca solo un 6valo.
( )Si( )No ( ) Sinrespuesta

48.  En caso de diferencias en el conteo, ¢se realiza un reconteo o se investiga quesucedi6

con esa diferencia? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

49. ;Los conteos fisicos son realizados por personas diferentes a los responsables del
almacén? Marca solo un 6valo.
( )Si( )No ( ) Sin respuestas

50. ¢Serevisa que los productos estén en perfecto estado a la hora de la entrega a losclientes?
Marcasolo un 6valo.

( )Si( )No ( )Talvez
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51. En caso de una devolucion, ¢se revisa el estado de los productos devuelto y que estese
encuentre en perfecto estado? Marca solo un 6valo.
( )Si( )No ( ) Talvez

Informacion ycomunicaCién En la siguiente seccién se brindara informacion sobre la comunicacion
existente dentro de la empresa

52.  ¢Es de su conocimiento la mision, vision, manuales de procedimientos, codigo deética

y valores de la empresa? Marca solo un évalo.

( )Si( )No

53.  ¢Se identifica y presenta con regularidad la informacion, generada dentro de laempresa
para el logro de objetivos? Marca solo un évalo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

54.  ;Sesuministra al personal la informacion que necesitan para cumplir con susactividades?
Marca solo un 6évalo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

55.  ¢Considera usted que existe buena comunicacion en la empresa? Marca solo un évalo.
1 2 3 4 5

Mala Excelente

56.  ¢Se realizan comunicados internos o reuniones periddicas para informar el estadode la

empresa con respecto a sus objetivos? Marca solo un évalo.

( )Si(C )No

57.  ¢Las sugerencias o0 quejas son atendidas y comunicadas a las personas pertinentesdentro

de la empresa? Marca solo un 6évalo.
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( )S-I'( ) No () Ocasionalmente

58. ¢Se da seguimiento a las quejas y a las respectivas acciones sobre estas? Marca solo
un 6valo.
( )Si( )No ( ) Ocasionalmente

Muchas gracias por su tiempo La informacién suministrada sera utilizada con fines
académicos
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Anexo 2. Entrevista para la evaluacién y monitoreo de los inventarios segun el manual COSO

Fecha:

Realizada por:

Objetivo: Entrevista para la recoleccion de informacién para el componente COSO Monitoreo y
Supervision realizada a los encargados de las empresas en estudio, con el fin de recolectar una opinion
sobre el control de los inventarios, de esta forma, realizar una propuesta de un Sistema de Control Interno,
para el monitoreo y evaluacion de los procedimientos operativos realizados en el area de inventarios, en
empresas dedicadas la comercializacion de repuestos y accesorios para motocicletas, de acuerdo con el
informe (COSO).

La informacién suministrada es totalmente confidencial y serd utilizada para fines académicos, la

siguiente entrevista sera realizada via telefénica.

1. ¢Como supervisan los inventarios almacenados en las bodegas o en las sucursales?

2. ¢Cbémo es el proceso de inspecciones en las bodegas y sucursales?

3. ¢Cual es el proceso de revision del estado de los inventarios en bodega y sucursales?

4. ¢De qué manera se reportan los hallazgos en las diferentes inspecciones, revisiones y

supervisiones?

5. ¢Cbémo se corrigen los puntos débiles encontrados en las diferentes inspecciones, revisiones y

supervisiones?
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Anexo 3. Instrumento aplicado a Moto Servicios CR

Proceso

Codigo de Etica para la
Empresa

Ambiente de Control

Actividades Por Evaluar
Desarrolla un codigo de ética que se alinee con los
objetivos empresariales

Si

Aplica el
Proceso

No

Pone en marcha el codigo de ética desarrollado
dentro de la empresa

Verifica el cumplimiento del codigo de ética
desarrollado dentro de la empresa

Identifica los valores empresariales que guien a la

Establece valores empresa a cumplir sus objetivos X
empresariales Pone en marcha los valores empresariales
identificados dentro de la empresa X
Identifica los puntos de mejora en los Inventarios | X
Establece planes Desarrolla planes estratégicos para los puntos de
estratégicos para mejora en los inventarios
Inventarios Pone en marcha los planes estratégicos
desarrollados
Analiza la estructura actual X
- Desarrolla una estructura organizacional acorde
Definir una estructura . . .
. con el material humano disponible X
organizativa .
Pone en marcha y comunicar a los empleados la
estructura organizativa definida X
Define las funciones de | Describe detalladamente las funciones de cada
cada puesto puesto X
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Proceso

Establece Obijetivos
Empresariales

Actividades Por Evaluar
Define la direccién a seguir de la empresa

Si

Poner en marcha y comunicar por escrito las
funciones definidas para cada puesto X
Define los niveles Analizar la cadena de mando actual en la empresa | x
Jerarquicos de la Describir y comunicar por escrito la cadena de
empresa mando X
Mantiene al personal capacitado en el entorno
Capacita al personal actual X
Pone en marcha los instrumentos disefiados para
medir el desempefio X
. Analizar los resultados de la medicion del
Evalua al personal ~
desempefio X
Toma de decisiones segun los resultados de la
medicién del desempefio X
Investiga factores motivacionales que impulsen al
Motivar al personal personal - X
Pone en marcha los factores que motivan al
personal X
Aplicael
Evaluacion de Riesgos Proceso

\[o]

Establece los pasos a seguir por la empresa para
orientarse en la direccion deseada

Clasifica estos pasos segun el tiempo que necesitan
para cumplirse

Evalua los riesgos de la
empresa

identifica los riesgos

clasifica los riesgos identificados

Desarrolla un plan para mitigar los riesgos
identificados

Prueba el plan desarrollado para mitigar los riesgos
identificados

Evalla los resultados del plan puesto en marcha

Evalua el riesgo de
fraude

Establece medidas que mitiguen el riesgo de fraude
en las &reas identificadas

Evalua las medidas establecidas para mitigar el
riesgo de fraude
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Aplicael
Proceso
Si No

Actividades De Control
Actividades Por Evaluar
Almacena los inventarios en un lugar en

Proceso

condiciones dptimas X
Mantiene los inventarios en un lugar seguro, sin
acceso externo y bajo llave X
Salvaguardar los - —
. . Asigna personal adecuado para la supervision de
inventarios . .
los inventarios X

Mantiene los inventarios con cdmaras de seguridad | x
Permite el acceso a los inventarios solo a personas
autorizadas X
Las solicitudes de inventario deben hacerse de
forma escrita y autorizada por la jefatura solicitante X
Verificacion de las existencias de inventario
incluidas en las solicitudes y aprobacion de la
solicitud por el encargado de los Inventarios X
En el caso de no contar con existencias en el
inventario se procede de la siguiente manera:

a) El encargado de inventario notifica al
departamento solicitante que no se cuenta con los
articulos solicitados X
b) El departamento solicitante solicita a la gerencia
una autorizacion para la compra de estos articulos. | X
¢) Una vez aprobada la compra, el departamento
solicitante debe solicitar al departamento de

compras que cotice los articulos requeridos X
Controles en d) I_EI departamento de/compras .dgbe adquirir la
mejor oferta de los articulos solicitados X

ribucion de Inventarios

e) Los articulos deben ser recibidos en Bodega y
revisados por el encargado de inventario, si los
articulos son correctos y estan en buen estado se
notificara al departamento solicitante para
coordinar el traslado de los articulos, de ser
incorrectos de debe notificar a compras para que
soliciten el cambio correspondiente X
) El departamento solicitante debe revisar que los
articulos recibidos sean correctos y confirmar con
Bodega el recibido correctamente de los
inventarios, de no recibir los articulos solicitados,
debe solicitar al encargado de los inventarios que

envien los articulos correctos. X
Revisién del inventario recibido contra el
solicitado X

Confirmacién del recibido del inventario solicitado | x
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Recepcion de
Mercaderia

El encargado de Bodega debe revisar contra factura
que la mercaderia recibida coincida con la factura.

Si la mercaderia no coincide con la factura se
procede de la siguiente manera:

a) Se rechaza la mercaderia, se le indica al
proveedor que la mercaderia no es correcta y se
respalda con evidencia.

b) Se notifica al departamento de compras de que
la factura y la mercaderia no era la mismay que se
le devolvié la mercaderia al proveedor.

c) El Departamento de compras coordina con el
proveedor para que entreguen la mercaderia
correcta

Si falta mercaderia de la que se indica en la factura

a) Se le solicita al proveedor la nota de crédito por
la mercaderia faltante.

b) Informa al Departamento de compras de esta
situacion y que le dé seguimiento a la nota de
crédito

Si se entrega mas mercaderia de la que se indica en
la factura

a) Indica al proveedor de que hay mas mercaderia
de la comprada, en caso de ser una regalia que asi
lo justifiquen de forma escrita o por correo

b) Se informa al departamento de compras de esta
situacion

Si la factura coincide con la mercaderia se procede
a recibir la mercaderia y a ingresarla en el sistema
y notificar al Departamento de Compras

Existencias en
Inventarios

Define las cantidades minimas y maximas para
cada producto en las sucursales y en el almacén

Realizar conteos fisicos periddicos al menos 2
veces al afio y se debe realizar un conteo fisico
total una vez al afio

En caso de haber diferencias se deben recontar
todas las diferencias encontradas

Si las diferencias persisten, se debe exigir una
justificacién ante los responsables de los
inventarios

El encargado de los conteos es diferente a los
responsables de los Inventarios preferiblemente del
area contable financiera

Manejo de inventario

Revisa el estado de los productos entregados a los
clientes

159




En caso de devoluciones se debe revisar que el
producto devuelto coincida con la factura y se debe
verificar la razén de la devolucion

Proceso

Informacion Empresarial

Informacién y Comunicacion

Actividades Por Evaluar

informéandoles sobre la vision, mision, politicas,
manuales, codigos y valores de la empresa

Realiza una induccién a los nuevos colaboradores

Si

Aplicael
Proceso
No

Informa regularmente a los colaboradores sobre las
politicas, manuales, codigos y valores de la
empresa

Mantiene informado a los colaboradores sobre
cambios en vision, mision, las politicas, manuales,
cbdigos y valores de la empresa

Suministra la informacion necesaria a los
colaboradores para cumplir con las funciones de
sus puestos

Realiza reuniones periddicas con el personal para
informar sobre el estado de la empresa y motivar a
los colaboradores al cumplimiento de los objetivos

X

Crea un espacio para que los colaboradores puedan
brindar sugerencias e indicar el area de mejora para
la empresa

Brinda seguimiento a las sugerencias y a las areas
de mejora indicadas por los colaboradores

Proceso

Supervision de
Departamentos

Supervision y Seguimiento
Actividades Por Evaluar
Supervisa continuamente las bodegas y sucursales
donde se maneje inventario

Aplica el
Proceso
No

Si

Realiza inspecciones aleatorias a las bodegas y
sucursales donde se maneje inventario

Revisar periodicamente el estado de las mercancias
gue se encuentran en bodega

Informes de Supervision

Elabora informes sobre los resultados de las
inspecciones, revisiones y(0) supervisiones
realizadas

Analiza los informes de inspecciones, revisiones
y(0) supervisiones

Corrige los puntos debiles encontrados en los
informes de inspecciones, revisiones y(0)
supervisiones
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