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RESUMEN

En esta investigacion, se tomé en consideracion las microempresas del sector
ferretero del cantén Milagro provincia del Guayas, por motivo que representa una

parte fundamental de la economia del Ecuador.

Por otra parte la falta de control interno dentro de la gestidbn administrativa, impide el
crecimiento local, nacional e internacional de las mismas. La razén de que se haya
tomado este sector es por la importancia que representa al pais, antiguamente se
vivid una gran riqueza dentro de las casa comerciales, actualmente sigue surgiendo

tal riqueza.

El control interno es el eje de una organizacion porque se mantiene frente a cambios
constantes, esta se ve enlaza dentro del proceso administrativo, la que se encuentra
compuesta por: planificaciéon, organizacion, direccién y control. Por esta razén el
propdsito de estudio se orienta al disefio de una guia de control interno aplicada en

la gestion administrativa del sector ferretero.

La metodologia empleada dentro de esta guia se enfoca en un modelo de mision y
vision, una estructura organizacional y funcional, como también un manual de
funciones, politicas de control y un manual de procesos. Esto permitird que los
microempresarios sean mas rigurosos desde la clasificacion del personal que
conformara como equipo de trabajo hasta llegar a la excelencia en la buena

administracion de la empresa.

Explicada la problematica, reflejada la importancia y expuestos los beneficios de
este proyecto, se concluye que las microempresas del sector ferretero no solamente
deben dar a conocer las normas o politicas de la empresa sino también motivar a

sus empleados a que la apliquen en todo momento.

Una empresa bien estructurada es como una casa edificada sobre la roca, que a
pesar de la tempestad no se derrumba facilmente, en cambio si fuera como una

casa edificada sobre la arena y llegare la tempestad esta se caera.

Xiv



ABSTRACT

In this research, small business were considered as the best choice to be analysed
because in the cuse of hardware shops, they have a fundamental role into the
Ecuadorian economy.

On the other hand, the lack of control and supervision into the management gestion
can stop the local and national growth.

The reason to take account of this productive area is also due to the importance of
this economic activity has in our country.

The internal control is the most important clue of an organization because it keeps
constantly facing the continuous changes.

The inner control is linked to the management process whith is made of:

a) Planning

b) Organization

c) Management ( Supervision)
d) Control

This is the reason why the study is horiented to the desing of an internal control
guidance, applied into the management gestion. It is also associated with the
hardware store field.

The me thod used into this guidance explores the management model based on a
mission and vision perspective, a functional and organizational structure, including a
manual about right policy and process into the industry.

Above all, these manuals help the pymes managers to be more stricts about the
personnel election who will form part of the laboral team, working until the excelence
is achieved.

It explains the problem reflexed into the importance exposes along with the benefits
of this proyect. It concludes that pymes around the hardware store field not only must
give the norms and policies but also motivate its staff in order to improve productivity.

A well-structure business is like a house built on a rock. Even though, it could be hit
by tempests, it wouldn’t be easy to demolish.

However, if they were similar to thouse houses built on the sand, the tempests could
pull them down easily.
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INTRODUCION

En Milagro el sector ferretero ha crecido constantemente, siendo uno de los pioneros
el sefior Luis Almeida con su comercial “La tienda del Perico” y luego cambio su
nombre a la “Casa Almeida” la misma que dio paso a la venta de materiales de

ferreteria.

En el 2006, el Ecuador vivié un crecimiento del sector ferretero junto con el sector
inmobiliario, debido a la confianza que depositaron los extranjeros en los proyectos
de inmobiliaria. Por eso el sector ferretero contribuye en gran parte a la economia

del Pais.

Es importante dar a conocer a toda la sociedad ferretera, que el mundo cambia
constantemente y evoluciona por ende deben estar preparados para adaptarse a los
nuevos cambios, el Disefio de la Guia es con el fin de que su administracion mejore,
es decir que cuente con un personal adecuado, que reparta responsabilidad
equitativamente para no hostigar a su fuerza de venta y por ultimo que tenga el

adecuado control y monitoreo de sus actividades.

Uno de los motivos principales para dar a conocer esta guia es poder perfeccionar la
administracion antigua que poseen los microempresarios, también mejorar sus
politicas de control superficiales, elevar el desempefio del empleado mediante un
ambiente laboral agradable, incrementar la satisfaccién de los clientes sea por la
mala atencion de los empleados o por los proveedores, reflejar una mejor imagen de
los productos mediante la ubicacién y el debido cuidado en el ingreso de la
mercaderia para mantener su conservacion.

Por los motivos mencionados anteriormente la propuesta que se proporcionara para
el sector ferretero trata del disefio de una guia de control interno la misma que daré

lugar al debido control de los procesos, tanto administrativos como operativos.

Este proyecto es unico, motivo por el cual que se ha analizado la necesidad del todo
el sector ferretero del cantén Milagro, a diferencia de otros estudios que se han

enfocado en la necesidad de una sola empresa ferretera.



CAPITULO |

EL PROBLEMA
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1 Problematizacion
En el Ecuador, el sector ferretero se posicion6 en el mercado como una pequefia

empresa parecida a una ferreteria, evolucionando constantemente. En el afio de
1994 se crean ferreterias dedicadas 100% a la distribucion de materiales. En 1996
amplian su cobertura por lo tanto deciden hacer sus primeras importaciones para la

obtencién de una mejor demanda en el mercado.

Este sector ha venido creciendo en el pais de manera sostenible, por lo tanto se ha
elevado a un 46,8%, ligado de la construccién y expansion econémicos global.
Representantes de este sector han certificado que estos dos factores han
diversificado este tipo de negocios, porque solo se vendian materiales, hoy en dia se
encuentra en estos locales productos de ferreteria, pinturas, productos de vidrio y

materiales en general.

Asi mismo, la evolucién que presenta el sector ferretero, se debe, entre otras cosas,
a la toma de conciencia, de que el ser humano es el elemento principal para toda
organizacion, puesto que en el area de Administracién de los Recursos Humanos

también se sufren cambios profundos.

Refiriendonos a comercios de otros paises, la principal prioridad de las empresas se

ve reflejada en su personal.

! EL UNIVERSO: Impulsado por la construccion sector ferretero, http://www.eluniverso.com/naticias.
’B. WERTHER, William y KEITH, Davis: Administracién de recursos humanos.
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En la actualidad, el sector ferretero cuenta con 10.308 establecimientos a nivel de
Ecuador, segun el Instituto Nacional de Estadisticas y Censo del afio 2010. Ademas
este instituto determiné que, en el afio 2010 se facturé en ventas $1.700 millones de
dolares la que representa un 46.8% de crecimiento de este sector, una de las
principales firmas en facturacion es Ferrisariato, segun datos de la Superintendencia
de Compaiiias.

La fortaleza de este sector se dio por factores externos como la dolarizacion, pues la
mayoria de las personas se mantuvieron y mejoraron su poder adquisitivo para
compras de casas y otras inversiones, lo que dio lugar a un crecimiento del 5%
anual en las construcciones, este negocio, al igual que otros son inmerso en la

economia del pais.®

Cifras del servicio de rentas internas, indicé que en el afio 2012, el sector ferretero
declar6 $2.320 millones, un valor mayor que la del afio 2008, que facturo $1.580
millones, estas cifras es la prueba, que el sector ferretero se ha vinculado en la

economia del pais.*

Segun el Censo Nacional Estadistico Economico del afio 2010 existen 91
microempresas de ferreteria, pintura y productos de vidrio en comercios
especializados en la ciudad de Milagro, la que representa un 4% de este sector a
nivel de la provincia del Guayas.

El Gobierno Autbnomo Descentralizado del cantéon Milagro, en el presente afio
(2014), reflej6 en su base de datos que Milagro posee 83 establecimientos de

ferreterias.

El sector ferretero del cantdon Milagro tiene una facturacion anual aproximada de
$4.600 millones, esto representa el 2% a nivel del Guayas y un 0.45% a nivel de
Ecuador.

Este sector actualmente esta prosperando en el ambito econémico afo a afio, por lo
que sus propietarios estan dejando a un lado la metodologia de considerar al

personal como lo primero, lo que ha llevado a que los empleados trabajen en un

® EL COMERCIO: ferreterias se multiplican el Guayaquil, http:// www.el comercio.com.ec/noticias.
* EL UNIVERSO: Op. cit., http://www.el universo.com/noticias.
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ambiente tenso o rutinario, por lo tanto muchos no se establecen en un trabajo fijo,
esto da lugar a la rotacion del personal, lo que se ve reflejado en la atencién al

cliente o publico en general, que se siente insatisfecho con el servicio que recibe.

Las politicas de control que por lo general son manejadas por el sector ferretero, no
son las mas iddéneas o acordes para el area de inventario, situacidon que se ve
reflejada en la ubicacion y stock de la mercaderia, se suma a esto, los proveedores

que utilizan, lo que ocasiona inconvenientes en la realizacion de las actividades.

De continuar, en esta situacion, el sector ferretero se estancaria en su crecimiento,
lo que llevaria consigo un atraso al progreso del canton, generando con ello
inconvenientes en el aspecto economico a determinado segmento de mercado, que

en base, a esta actividad, gira su economia.

Las organizaciones crecen o se destruyen por la disposicién y el comportamiento de
su gente, por lo que se considera que el talento humano se constituye en el principal

activo de una compafiia.’

1.1.2 Delimitacion del problema

Campo: Ingenieria en C.P.A

Area: Administrativa

Aspecto: Control interno

Espacio: Articulos de Ferreteria del canton Milagro
Tiempo: Ao 2014

1.1.3 Formulacién del problema

¢ Como incide el control interno, en la gestion administrativa de las microempresas

del sector ferretero del cantén Milagro?

®> GOMEZ DURANA, Marcela: La verdadera inversion de retener talento, inversién en el talento
humano, http://www.elempleo.com/colombia/noticias_laborales.
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1.1.4 Sistematizacion del problema

¢ Como incide las politicas de control, en las funciones de los empleados?
¢Como incide el ambiente laboral, en el desempefio laboral de los
trabajadores?

¢,Como incide la atencion por parte de los empleados, en la satisfaccion de
los clientes?

El proceso de ingreso de mercaderia ¢ Como incide en su conservacion?

La ubicacion de los productos en stock ¢ Cémo incide en las ventas?

¢,De qué manera los proveedores, incurren en la satisfaccion del cliente?

1.1.5 Determinacion del tema

Impacto del control interno, en la gestibn administrativa de las microempresas del

sector ferretero del canton Milagro.

1.2 OBJETIVOS

1.2.1 Objetivo General

Determinar el Impacto del control interno en la gestion administrativa de las

microempresas del sector ferretero del canton Milagro, mediante la aplicacién de

métodos estadisticos y analiticos con la finalidad de establecer su situacién actual.

1.2.2 Objetivos Especificos

X/
L X4

X/
L X4

X/
°

X/
°

Identificar como inciden las politicas de control, en las funciones de los
empleados

Determinar como el ambiente laboral incide en el desempeiio laboral de los
trabajadores

Detallar como la atencion por parte de los empleados, incide en la
satisfaccion de los clientes

Detallar como el proceso de ingreso de mercaderia incide en su conservacion
Determinar como la ubicacion de los productos en stock, incide en las ventas

Identificar de qué manera los proveedores, incurren en la satisfaccion del

cliente



1.3 JUSTIFICACION

El desarrollo del estudio investigativo estéd orientado a todas las microempresas del
sector ferretero del canton Milagro, microempresas y empresas que desde sus
inicios hasta la actualidad se mantiene en el mercado, comercializando materiales

de construccion, pinturas y productos varios.

En los dltimos afios se ha reflejado altas facturaciones lo que representa una parte
significativa en la economia de nuestro pais, por lo que despierta interés en los

investigadores de identificar las causas que influyen en la problemética planteada.

Para justificar el desarrollo de este estudio investigativo se acudird a fuentes
bibliograficas elementales y subsidiarias que ayuden a fundamentar el desarrollo del
tema planteado, asi como también a la aplicacion de teorias y conceptos basicos en

control Interno, bodegaje, entre otros.

Los beneficiarios directo de este trabajo son los propietarios de las ferreterias,
mediante los resultados obtenidos de la investigacion, se podra proponer

alternativas que le permitiran realizar los respectivos correctivos.

Cabe manifestar que el trabajo realizado servird también a los investigadores, a
reforzar y aplicar los conocimientos adquiridos en el transcurso de la etapa

estudiantil en la carrera de Ingenieria en Contaduria Publica y Auditoria.



CAPITULO II

MARCO REFERENCIAL
2.1 MARCO TEORICO
2.1.1 Antecedentes historicos

El sector ferretero surgioé con el mito del populismo en el Ecuador, por medio del cual
fue creciendo en el periodo de la pepa de oro, en el afio de 1914. Las importaciones
gue se realizaba en el sector ferretero, fueron ampliadas con la construccién de las

vias del ferrocarril.

En 1918 se vivia una riqueza comercial lo que dio lugar a que se quintuplicaran los

valores, por lo que oriento a que algunas casas comerciales abrieran sucursales.

Las cifras que reflejo la aduana en 1911 muestran que textiles diversos, articulos de
ferreteria, vestidos confeccionados, articulos alimenticios eran los productos
principales en las importaciones. Esta informacion es de mucha importancia en
especial para quienes sobredimensionan el desarrollo de los principales negocios
para la economia del Ecuador. Es lamentable que no exista informacion sobre los

datos estadistico referente a la estructura de los negocios en las importaciones.

Sin embargo en 1920, se refleja en una guia editada por una empresa periodistica
de la prensa ecuatoriana que se facturo 1°’500.244 sucres que equivale a un 7% en

el comercio de importaciones.®

El sector ferretero y el sector inmobiliario siempre han ido de la mano, la

construccion de viviendas crecié en el 2006, segun el informe del banco central del

® TORRES QUINTER, Rafael y QUINTO LOPEZ, Rafael: El mito del populismo en el Ecuador, pp.
138-141.



Ecuador, el sector de construccién ingresé 1°811.050 millones de ddlares al producto
interno bruto ecuatoriano, esto se debe a la confianza que tuvieron los extranjeros

en los proyectos de inmobiliaria que estaba en marcha en el Ecuador.

El Instituto Nacional de Estadistica y Censo nos refleja que el sector ferretero cuenta
con 10.308 establecimientos a nivel nacional, por lo que da origen que afio tras afos

se incremente este namero.

En Milagro, el sector ferretero se posesion6 con el sefior Luis Antonio Almeida
Vargas que fue uno de los pioneros en poner un local comercial llamado “la tienda

de Perico” en el ano de 1941.

Este local comercial estuvo ubicado en la esquina 12 de febrero y Garcia Moreno, en
donde se dedicé primeramente a la venta de abarrotes, y luego cambié su nombre a
la “casa Almeida” para dar paso a la venta de materiales de ferreteria, donde se

mantuvo por muchos afios con una gran clientela.’

Es lamentable no poder tener datos suficientes para expresar como crecio el sector

ferretero en el canton Milagro.

Pero sin embargo en Instituto Nacional de Estadistica y Censo nos reflejar que en el
catén Milagro, hay 91 establecimientos que se dedican a la venta de materiales de

ferreteria.

Como se ha mencionado en parrafos anteriores, el sector ferretero se ha venido
constituyendo desde hace muchos afios, como una de las actividades centradas en
la economia del pais, pero también se debe enfocar el control interno, puesto que
este no siempre ha sido igual, cambia a medida que cambia el entorno de las

organizaciones.

El control interno nacié en un nivel organizacional bajo, pero ha ido ascendiendo en
la escala organizacional, sea en los comités de auditorias 0 en gobiernos

corporativos.®

" BALAREZO PINOS, Diego Y VICUNA PIEDRA, Victor Hugo: El Milagro de Milagro un recorrido por
su historia, http://historiacantonmilagro.wordpress.com/20-%C2%A1-aquellos-personajes-del-ayer/.
® MANTILLA, Samuel Alberto: Auditoria del Control Interno, p. 31.
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La evolucion del control interno se la divide en tres generaciones, por medio de la

cual se la puede estudiar de una manera mas facil.

Como primera generacion esta que el control interno se basa en acciones empiricas,
es decir que parte de los procedimientos ensayo y error. La causa principal de esta
fue la carencia de profesionalizacion de los que estaban a cargo del control interno.
También se ligé de los controles contables y administrativos orientados a que el
proceso de presentacion de los estados financieros estuviera libre de utilizaciones
fraudulentas, esta fue una respuesta eficaz para las organizaciones de comienzos
del siglo 20, de tamafio pequefio y carente de complejidad, con modelos poco

funcionales para la necesidad del mundo actual.’

La segunda generacién tuvo un sesgo legal, logro imponer estructura y practicas de
control interno, lo que dio origen a una conciencia distorsionada del mismo por
operar cerca de la linea de cumplimiento y lejos de los niveles de calidad.',logrando
ubicar al control interno en un lugar preciso que recaia sobre la responsabilidad de la
administracion. También esta generacion envio practicas del sector privado a las
necesidades del sector publico, pero con el precio de sacrificar eficiencia por
cumplimiento y reforzando la cultura centrada en lo operativo, alcanzando con
mucho esfuerzo niveles tacticos pero ciertamente lejos de la toma de decisiones de

la alta gerencia. **

Mientras que la tercera generacion centra sus esfuerzos en la calidad del
posicionamiento en los altos niveles directivos, como condicién para garantizar la
eficiencia del control interno. Esta generacion es el esfuerzo iniciado por el COSO en
los afios 90,2 completados por nuevos direccionamientos estratégicos, la estructura
propuesta por el COSO ha enfrentado una fuerte competencia y ha logrado

imponerse como el estandar internacional en el mundo empresarial.*®

® MANTILLA, Samuel Alberto: Ibid., p. 32.

1 BERMUDEZ G., Hernando: Esbozo de la Auditoria y el Control Interno en las organizaciones
privadas.

" MANTILLA, Samuel Alberto: Ibid., p. 34

2 cOSO: Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway commission, Cfr:
http://lwww.coso.org.

* BEYOND COSO: Més alla del Coso.



2.1.2 Antecedentes referenciales

En el pais se encontr0 que existen investigaciones similares, una es
“Implementacion de controles de gestion Administrativa en la Piladora Karina S.A”
ubicada en el cantén Yaguachi provincia del Guayas, llevada a cabo en el afio 2013
por estudiantes de la Universidad Estatal de Milagro, Bazurto Guerrero Henry
Bismark y Brito Lopez Alexandra Karina con mencion al titulo de Ingenieros en
Contaduria Publica y Auditoria-CPA.

Este estudio determina que un adecuado control en la gestion, constituye un

instrumento para alcanzar objetivos empresariales.

En comparacion con esta teoria, el estudio planteado al sector ferretero, concuerda

gue es necesario un control idéneo dentro de cualquier organizacion.

Otro de las investigaciones es “Implementaciéon del sistema de control interno en el
area financiera de la empresa FRANCO SEEMP cia. Ltda. Para el ano 2010”ubicada
en la ciudad de Guayaquil, también elaborada por estudiantes de la Universidad
Estatal de Milagro, Econ. Cedefo Vera Bartolo Francisco y Econ. Franco Parrales

Aura Patricia con mencion al titulo de Contador Publico Autorizado en el afio 2010.

El estudio realizado a la empresa FRANCO SEEMP cia. Ltda., concluye que la falta
de control en la organizacién, hace que se estanque en sus funciones y no permita
desarrollarse en el mercado competitivo, por esto se realiz6 un analisis para mejorar

los procedimientos y métodos en las operaciones de la organizacion.

En relacién con el estudio, el sector ferretero debe preocuparse en sus métodos y
procedimientos operativos, para que no merme las funciones de la empresa y asi

cumpla con las metas propuestas.

Por ultimo tenemos a la “Elaboracion de un manual de control interno en los
procedimientos del area Financiera de la Cooperativa de Taxi ruta Anconcito”
ubicada en el canton la libertad provincia de Santa Elena, elaborado en el 2012 por
estudiantes de la Universidad Estatal de Milagro, Ing. Dunkley Tomala Eufemia
Dalila y Ing. Torres Medina Irma Cecilia con mencion al titulo de ingenieria en
Contaduria Publica y Auditoria-CPA.
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Este estudio busca fortalecer los procedimientos de controles en las operaciones,
puesto que la falta de esta, genera un impacto negativo en las actividades de la
cooperativa, también afecta a sus finanzas y a la eficiencia y eficacia de sus

actividades a realizarse dentro de la cooperativa.

Por estas razones se orienta a identificar y promover un control, para mejorar los
indicadores de eficiencia y eficacia de las operaciones de la cooperativa, también

cumplir con los presupuestos y disminuir los montos en la cuenta de egresos.

El estudio mencionado, se relaciona en gran parte con el estudio planteado por la
razén que las politicas de control se manejan como un punto esencial dentro de la
organizacién, pues son una guia que orienta tanto a los procesos como a su
personal para cumplir las operaciones asignadas y guiar a la organizacion a los

objetivos establecidos.

Se concluye que estos tres estudios mencionados son esenciales para guiar a
cumplir con el objetivo del presente trabajo.

2.1.3 Fundamentacioén

En el estudio realizado, se menciona varias teorias entre las cuales tres son
fundamentales al tema de investigacién. El ex Presidente de la republica de
Colombia Ernesto Samper Pizano insistié en la necesidad de acompariar la gestion
administrativa con un adecuado sistema de control interno. Dentro de la teoria,
segun Samper el sistema de control interno deberd estar conformado por los

siguientes elementos:

Esquema Organizacional

Plataforma estratégica

Politicas

Planeacién

Procesos y procedimientos

Indicadores

Sistema de informacion y comunicacion
Manual de funciones

Administracion del talento humano y de los recursos fisicos y financieros; y

vV V.V V V V V V V VY

Evaluacién del sistema de control interno
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Esta teoria de Samper revela que una empresa contara con un sistema de control
interno siempre y cuando tenga establecido su esquema organizacional, plataforma

estratégica, etc.

En comparacion con la investigacion, se concluye que es relevante esta forma de
aplicar el control interno en la gestion administrativa, la teoria menciona que la
implementacion de métodos de control interno utilizados por las organizaciones ha

logrado un cambio, obteniendo un mejoramiento continuo en los procesos.

Es por esto que esta teoria es apropiada para la investigacion debido a que se
relaciona tanto con el control interno, la gestion administrativa, las funciones de los

empleados y las politicas.

La gestion administrativa imparte efectividad a los esfuerzos realizados, se mantiene

frente de las condiciones cambiantes y proporciona prevencion e imaginacion.

Chiavenato, mediante su libro Introduccién a la teoria general de la Administracion,

indica que el Proceso Administrativo se encuentra estructurado de la siguiente

manera.
*PLANIFICACION
- * A OBJETIVO DE
ADMINISTRACION |=» ORGANIZACION | __ ' suBoRDINADOS |=»
*DIRECCION LA EMPRESA
*CONTROL

Planeacion.- Sirve de base para la funcion, ya que determina por anticipado cuales
son los objetivos que deben cumplirse y deben hacerse para alcanzarlos, podemos
decir que es un modelo tedrico para el futuro. Detalla los planes necesarios para

alcanzarlos de la mejor manera posible.

Organizacion.- Esta orientada hacia los objetivos especificos y estructura de manera
deliberad, se orienta hacia los objetivos porque esta disefiada para alcanzar
resultados y esta estructurada deliberadamente porque divide trabajo y su ejecucién

se asigna a los miembros de la organizacion.

Direccion.- Constituye la tercera funcion administrativa, una vez definida la

planeacion y establecida la organizacion solo resta que las cosas marchen bien. El
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papel principal de la direccion es poner a funcionar la empresa y dinamizarla, se liga
del modo directo con la actuacion de recursos humanos de la empresa.

Control.- Esta fase tiene como finalidad garantizar los resultados que se planeo,
organizo y distribuyo lo maximo posible a los objetivos preestablecido. La esencia

del control radica en verificar si la actividad controlada esta alcanzada o no.

Este enfoque detalla que la gestion administrativa va seguida del proceso
administrativo, donde administrar significa planear y organizar la estructura de
organos y cargos que componen la empresa, ademas dirige y controla las

actividades.

La teoria de Chiavenato es de gran importancia para la investigacion, debido a que

se sirve de ayuda a la comparacion de las variables de la investigacion.

René Fonseca Borja del afio 2004 menciona objetivos relevantes los cuales
ayudaran a organizar, controlar y mejorar las operaciones en las distintas etapas del

proceso de control interno, lo cual lo relaciona con:

% Promover la eficiencia de las operaciones, relativo a la distribucién y uso de
los recursos.

% Ayudar a generar informacién util, oportuna, confiable y razonable sobre el
manejo, uso y control de los derechos y obligaciones de las empresas.

% Motivar la capacidad administrativa para reaccionar frente a los estimulos

negativos de su entorno.

Fonseca, al control interno lo revela como una concepcién muy sencilla, que lo es
todo; a esto incluye a la organizacion, mecanismos, métodos y medidas que se

disefian, implantan y mantienen para asegurar que se logren los objetivos.

El control dentro de una empresa es significativamente importante en cada uno de
los procesos que se realicen dentro de ella, porque se puede tener mejores

resultados dentro de la organizacion.

Esta teoria es importante con el trabajo de investigacidén, porque permite conocer los
objetivos mas relevantes que ayudan a mejorar y controlar los procesos del control

interno.
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Por ultimo Samuel Alberto Mantilla en su cuarta edicién de Control Interno informe

COSO del afio 2005, define y describe el control interno para:

% Establecer una definicion comdn que sirva a las necesidades de diferentes
partes.

% Proporcionar un estandar mediante el cual las necesidades de negocios y
otras, grandes o pequefias, en el sector publico o privado, con &nimo de lucro

0 no, puedan valorar su sistema de control y determinar como mejorarlos.

El control interno consta de cinco componentes interrelacionados, derivados de la
manera como la administracion realiza los negocios, y estan integrados al proceso
de administracion. Los componentes se aplican a todas las entidades, las
compafias pequefias y medianas pueden implementarlos de forma diferente que las
grandes. Sus controles pueden ser menos formales y menos estructurados, no
obstante los cual una empresa pequeiia puede tener un control interno efectivo. Los

componentes son:

> Ambiente de control
Valoracion de riesgo
Actividades de control

Informacion y comunicacion ; y

YV V VYV V

Monitoreo.

Estos componentes de control cumplen con una funcién importante, para el buen
funcionamiento de las organizaciones. El ambiente de control da el tono de una
organizacioén, influenciando la conciencia de control en sus empleados. La valoracion
de riesgo le permite a la entidad identificar y analizar los riesgos mas relevantes para
la consecucion de los objetivos, constituyendo una base para determinar como se
deben administrar los riesgos. Y por otra parte el monitoreo es un proceso que

valora la calidad del desempefio del sistema en el tiempo.

Mantilla menciona que el control interno es mas efectivo cuando los controles se
construyen dentro de la infraestructura de la entidad y son parte de la esencia de la
empresa. Es esto significa que antes de ser constituida una organizacion los

administradores deberan pensar en los controles que utilizaran dentro de la
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empresa, para que las actividades laborales se realicen de una forma eficiente y

eficaz.

Esta teoria de Mantilla es muy importante en este trabajo de investigacion porque su
enfoque es acerca del control interno, que deben llevar las organizaciones para el
buen manejo de sus actividades, siendo esto un referente comparativo con la

investigacion llevada a cabo.

Estos componentes pueden ser aplicados de diferentes manera, en especial las

pequefias empresas lo implementa para obtener controles efectivos.

En las Actividades de control, se encuentra las politicas de control que son las que
ayudan a asegurar las directrices administrativas, también son implementadas con el
fin de definir y comunicar a toda la organizacion. Estas politicas estan deliberadas
con la supervision y responsabilidades administrativas, pues incluye limites para su

uso; y procesos de presentacion de reportes y controles operacionales.

Dentro de este componente también encontramos las funciones que debe
desempeiiar cada empleado, esto lo podemos ver en el manual de funciones el cual
da naturalidad y extension de las actividades. También esta se puede medir en la
calidad de la informacién requerida, es por eso que va de la mano con el
componente informacion y comunicacion. Porgue asegura que los deberes y

responsabilidades estén comprendidas a través de toda la organizacion.

En el Ambiente de control se encuentra los valores éticos y la competencia personal,
es aqui donde entra el ambiente laboral por motivos de que existen factores que
ayudan o perjudican el ambiente donde se trabaja. Toda organizaciéon debe conocer
su filosofia y estilo de operacion, pues es la que posee efecto fundamental dentro de
la entidad, por esta razon la administracion debe entender su responsabilidad y
comunicar claramente los objetivos y expectativas para las actividades de

deliberados.

Para evaluar el desempefio laboral tenemos el monitoreo que es el que permitira
valorar la calidad y efectividad del desempefio con el tiempo, también se

monitoreara los sistema relacionado con las actividades para asegurar la integridad
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de los reportes, debe dar a la administracion claridad sobre los riesgos, validando
resultados y valorando el cumplimiento, acorde con las politicas establecidas.

Maria José Escudero Serrano en su libro menciona que la Atencion al publico es un
punto esencial para toda empresa, pues los clientes valoran mas el buen servicio,
una empresa no puede decir que atiende bien al publico si el cliente no lo percibe
para ello es esencial tener en cuenta los aspectos como: Cortesia, confianza,

simpatia, calidad en el saludo, no omitir detalles y pensar antes de hablar.

Si una empresa posee empleados que brinden las cualidades anteriormente
mencionas 0 que estén capacitados, se podra llegar a la satisfaccion del cliente los
cuales son los que mueven el mundo empresarial. Investigaciones demuestran que
una buena atencion a los individuos ocasionan un gran impacto en la satisfaccion: el
55% se debe por el lenguaje corporal y los gestos, el 38% por el tono de voz vy el
7% por el contenido y significado de las palabras.

Ademas otro de los factores que conlleva a la satisfaccién de los clientes son los
proveedores, toda empresa debe adquirir productos y contratar los servicios
necesarios para un buen funcionamiento esta es una funcion que lleva a la unidad
econOmica, los bienes que se adquieren de los proveedores se incorporan como un

proceso que encamina a conseguir los objetivos establecidos.

Esta es la razdén por la que toda organizacién debe saber escoger proveedores
responsables que entreguen el material a tiempo y asi no se vea afectada la imagen

de la empresa.

Asi mismo como la adquisicion del producto tiene su importancia la venta del bien
también, Maurice Eyssautier de la Mora en su libro Elementos Béasicos de la
Mercadotecnia indica que los encargados de las ventas son responsables de que el
producto se encuentre en las mejores condiciones y que estén exhibidos a la vista
del consumidor. Este es un punto esencial para la venta del producto, si bien es
cierto la venta representa el intercambio de propiedad a cambio de un valor

monetario.

Por otra parte para obtener valor econémico se necesita una buena organizacion del

producto, esta es una estrategia que adoptan las empresas por la razon de que
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muchas poseen varia lineas de productos. Podemos indicar que una buena
ubicacion de los productos aparte de ser una estrategia del empresario, sirve para

exhibir productos que estan lejos de las nuevas tendencias.

Otro aspecto que debe tener en cuenta la organizacion es la conservacion de la
mercaderia, como se lo menciono anteriormente las microempresas por lo general
poseen varias lineas de productos lo que da lugar al deterioro de los materiales, sea
esta por el abastecimiento del mismo. Otra de las causa que afecta a la
conservacion es el proceso de ingreso de la mercaderia, en donde los materiales
pesados estropean a los productos de menor flexibilidad razon por la cual, la vida util

del productos avanza con rapidez, dando lugar a la insatisfaccién del consumidor.

2.2 MARCO LEGAL

Conforme a la particularidad de esta investigacion es de vital importancia indicar
algunos de los aspectos legales a las que se debe regir los controles internos en la
gestibn administrativa de una entidad u organizacion. Citamos a continuacion

algunos de los requisitos a tomar en cuenta:

Constitucion del Ecuador

Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econémico, fuente
de realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto de su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido y

aceptado.

Art. 34.-El derecho a la seguridad social es un derecho irrenunciable de todas las
personas, y sera deber y responsabilidad primordial del Estado. La seguridad social
se regirad por los principios de solidaridad, obligatoriedad, universalidad, equidad,
eficiencia, subsidiaridad, suficiencia, transparencia y participacion, para la atencion

de las necesidades individuales y colectivas.

Codigo de Trabajo
Art. 1.- Ambito de este cddigo.- Los preceptos de este Cadigo regulan las relaciones
entre empleados y trabajadores y se aplican a las diversas modalidades y

condiciones de trabajo.
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Las normas relativas al trabajo contenidas en leyes especiales o0 en convenios
internacionales ratificados por el Ecuador, seran aplicadas en los casos especificos

a los que ellos se refieren.
Ley de la Economia Popular y Solidaria

Las microempresas del canton Milagro legalmente se encuentran amparadas por la

ley de la economia popular y solidaria.

Formas de Organizacion de la economia popular y solidaria
Art. 2.- Son formas de la economia popular y solidaria y, por tanto, se sujetan a la
presente ley:

a) Las Unidades Socioeconémicas Populares, tales como, los emprendimientos
unipersonales, familiares, vecinales, las micro unidades productivas, los
trabajadores a domicilio, los comerciantes minoristas, los talleres y pequefios
negocios, entre otros, dedicados a la produccion de bienes y servicios
destinados al auto consumo o a su venta en el mercado, con el fin de,
mediante el autoempleo, generar ingresos para su auto subsistencia;

c). Las organizaciones econdmicas constituidas por agricultores, artesanos o

prestadores de servicios de idéntica o complementaria naturaleza, que fusionan

sus escasos recursos y factores individualmente insuficientes, con el fin de
producir o comercializar en comun y distribuir entre sus asociados los beneficios
obtenidos, tales como, microempresas asociativas, asociaciones de produccién
de bienes o de servicios, entre otras, que constituyen el Sector Asociativo;
Art. 4.- Principios.- Las personas y organizaciones amparadas por la ley, en el
ejercicio de sus actividades, se guiaran por los siguientes principios, segun
corresponda:

a) La busqueda del buen vivir y del bien comun;

b) La prelacion del trabajo sobre el capital y de los intereses sobre los
individuales;

c) El comercio justo y consumo ético y responsable;

d) La equidad de género;

e) Elrespeto de la identidad cultural;

f) La autogestion;

g) Laresponsabilidad social y ambiental, la solidaridad y rendicion de cuentas; vy,
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h) La distribucion equitativa y solidaria de excedentes.

Art. 13.- Normas Contables.- las organizaciones, sujetas a esta Ley se someteran
en todo momento a las normas contables dictadas por la Superintendencia,
independientemente de las aplicaciones tributarias existentes.

Art.16.- Estructura interna.- las organizaciones del sector comunitario adoptaran, la
denominacion, el sistema de gobierno, control interno y representacién que mejor
convenga a sus costumbres, practicas y necesidades, garantizando su modelo de

desarrollo econémico enddgeno desde su propia conceptualizacidn y vision .

Reglamento a la Ley Orgéanica de Economia Popular y Solidaria, menciona lo
siguiente:

Art. 21.- Control Interno.- El control interno de las asociaciones EPS, ademas del
efectuado por su propio érgano de control, sera ejercido por la Auditoria Interna
cuando sea procedente de acuerdo a lo previsto en el presente reglamento y
conforme lo determinado.

Art. 153.- Control.- El control es la potestad asignada a la Superintendencia, para
vigilar el cumplimiento de la ley, este reglamento y las regulaciones, en el ejercicio
de las actividades econdmicas y sociales, por parte de las organizaciones sujetas a
la misma. La Superintendencia, ejercera el control en forma objetiva, profesional e

independiente.

Codigo de Comercio

Disposiciones Preliminares

Art. 1.- El cédigo de comercio rige las obligaciones de los comerciantes en sus
operaciones mercantiles, y los actos y contratos de comercio, aunque sean por no

comerciantes.

Titulo | de los comerciantes

Art. 6.- A las personas que de acuerdo con lo dispuesto en los Arts. 4y 6 de la ley de
Camaras de Comercio deberan afiliarse a las Camaras de Comercio, probaran su
condicion de comerciantes con la presentacion de la matricula de comercio y la
cedula de afiliacion a la Camara y si no hubiere cumplido con estos requisitos no
podran ejercer el comercio, considerandose como ilicita cualquier actividad
mercantil.
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Seccion |l De las obligaciones de los comerciantes.

Art. 21.-La matricula de comercio se llevara en la Oficina del Registrador Mercantil
del canton, en un libro forrado, foliado y cuyas hojas se rubricaran por el Jefe Politico
del Canton. Los asientos seran numerados segun la fecha en que ocurran, y

suscritos por el Registrador Mercantil.
Ley de Compafiia

Art. 5.- Toda compafia que se constituya en el Ecuador tendra su domicilio principal
dentro del territorio nacional.

Art. 6.- Toda compafiia nacional o extranjera que negociare 0 contrajera
obligaciones en el Ecuador deberd tener en la RepuUblica un apoderado o
representante que pueda contestar las demandas y cumplir las obligaciones

respectivas.
SECCION XVI

DE LA SUPERINTENDENCIA DE COMPANIAS Y DE SU FUNCIONAMIENTO

Art. 430.- La Superintendencia de Compafiias es el organismo técnico y con auto-
nomia administrativa, econémica y financiera, que vigila y controla la organizacién,
actividades, funcionamiento, disolucion y liquidacion de las compafias y otras
entidades en las circunstancias y condiciones establecidas por la ley.

Art. 431.- La Superintendencia de Compaiiias tiene personalidad juridica y su
primera autoridad y representante legal es el Superintendente de Compafias.

La Superintendencia de Compairiias ejercera la vigilancia y control:

a) De las compafias nacionales anénimas, en comandita por acciones y de
economia mixta, en general;

b) De las empresas extranjeras que ejerzan sus actividades en el Ecuador,
cualquiera que fuere su especie;

c) De las compaiiias de responsabilidad limitada; y,

d) De las bolsas de valores y sus demas entes, en los términos de la Ley de

Mercado de Valores.
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2.3 MARCO CONCEPTUAL

Actividades de control: Se encuentran constituidas por los procedimientos
especificos establecidos como un reaseguro para el cumplimiento de los objetivos,

orientados primordialmente hacia la prevencién y neutralizacién de los riesgos.*

Son normas y procedimiento, cuyo fin es asegurar el cumplimiento de las directrices

establecidas por la direccién para controlar los riesgos.™

Ambiente de control: Establece el tono de una organizacion, para influenciar la

conciencia de control de su gente.*®
Ambiente laboral: Es un factor que influye en el personal.
Atencién al cliente: Es un proceso que guia a la consecucién de la satisfaccion.

Competencia: Grupo de personas o de entidades que ejercen la misma profesion o

actividad que otras.’

Control: Es el proceso de verificar y determinar si estan cumpliendo los planes o no,

si existe un progreso hacia los objetivos y metas.®

Control Interno: Es un plan organizacional que adoptan las empresas con el fin de

dar seguridad en sus funciones.
Conservacion: es el cuidado que se les da a las cosas con el paso del tiempo.

COSO: Es un documento que contiene las principales directivas para la

implantacion, gestion y control de un sistema de control.*®

" COOPERS & LYBRAND: Actividades de control,
http://www.sigen.gov.ar/documentacion/ngci06.asp.
> MERCADOTENDENCIAS: Actividades de control, http://www.mercadotendencias.com/informe-
coso-actividades-de-control/.
® MANTILLA B, Samuel: Op. cit., p.25
' DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANOLA: Definicion de  competencia,
http://www.wordreference.com/definicion/competencia.
¥ HAIMANN, Theo: Zona econdémica, http:// zonaeconomica.com/control.
19 CABELLO RIQUELME, Nelson: Que es el c0so0,
http://blogconsultorasur.wordpress.com/2011/09/06/que-es-coso/.
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Cumplimiento: Actuacion que se lleva a cabo como consecuencia de una

obligacién, una promesa o una orden.?

Desempefio laboral: Al desempefio laboral se lo define en términos de sus
calificaciones, pericia en la capacitacion y datos del departamento de personal,

como el nivel de los salarios.?!

El desempefio laboral es la manera en que los empleados realizan sus trabajos.
Este se evalla durante las revisiones se su rendimiento, mediante las cuales un

empleador tienen en cuenta factores como la capacidad de liderazgo.?

Eficaz: Adjetivo utilizado para sefialar la capacidad o habilidad de obtener los

resultados esperados en determinada situacion.?
Eficiente: Que consigue un propésito empleando los medios idéneos.?*

Funcion de los empleados: Son tareas que realizan los trabajadores segun su

manual de funciones.

Gerencia: Es el grupo de personas que tienen un grado alto en una empresa y se

encargan de dirigir y gestionar las actividades de la organizacion.

Gestion Administrativa: Son un conjunto de tareas que utilizan los directivos para

el cumplimiento de los procesos.

Incurrir: Es cometer o caer en una falta o error, se puede decir que son los errores

que constantemente tienen las personas o sociedad.?®

Metodologias: Conjunto de métodos que se siguen en una disciplina cientifica, en

un estudio o en una exposicién doctrinal.?®

0 DICTIONARY: Definicion de cumplimiento, http://es.thefreedictionary.com/cumplimiento.
? ROBBINS, Stephen: Fundamentos de comportamiento organizacional, Publisher by Prentice- Hall.
22 HOSE, Carl: ¢ Cual es la definicion del desempefio laboral?,
http://www.ehowenespanol.com/definicion-desempeno-laboral-info_149860/.
% DICCIONARIO: Definicién de eficaz, http://www.definicionabc.com/general/eficaz.php.
** DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANOLA: Op. Cit., Definicién de eficiente.
> DICCIONARIO DE LA LENGUA ESPANOLA: Op. Cit., Definicién de incurrir.
?® DITIONARY: “Ibid” Definicién de Metodologia.
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Monitoreo: Es un proceso metodico que se encarga de investigar, analizar y utilizar

informacion para realizar seguimiento a un proceso de un programa.

Organizacion: Son establecimientos sociales elaborado o disefiados por el hombre
para alcanzar suefios, ideales, metas por medio de la cual se desarrolla el talento

humano.

Plataforma estratégica: Son lineamientos estratégicos u objetivos principales que

tiene una compaiiia para lograr sus metas.

Politica: Conjunto de acciones encaminadas a gobernar un estado, autonomia,

ciudad.”

Politicas de control: Son un conjunto de acciones encaminadas a guiar los

procesos.

Procesos: Se denomina proceso a la consecucion de determinados actos, acciones,
sucesos 0 hechos que deben necesariamente sucederse para completar un fin
especifico.?®

Proveedores: Son via seleccionada por la empresa para obtener sus productos.

Recursos Fisicos: Son los bienes que se pueden tocar, en goce de la empresa,
gue son colocados para poder los utilizar para el alcance de los objetivos.

Recursos Financieros: Son el efectivo y el conjunto de activos financieros que
tienen un grado de liquidez. Por ejemplo: dinero en efectivo, préstamos a terceros,

depositos a entidades financieras, etc.?
Satisfaccion de cliente: Es compensar una exigencia o estar conforme.

Sector ferretero: Se define al sector ferretero a los comerciales que se dedican
netamente a la venta de articulos de ferreteria, pintura y productos de vidrio para el

caso de nuestra investigacion.

*" DITIONARY: “Ibid” Definicidn de politicas.
*8 DEFINICION.MX: Definicién de proceso, http://definicion.mx/proceso/.
2% ZONA ECONOMICA: Recursos financieros, http://www.zonaeconomica.com/recursos/financieros.
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Talento humano: Capacidad de la persona que entiende y comprende de manera
inteligente la forma de resolver en determinada ocupacion, asumiendo sus
habilidades, destrezas, experiencias y aptitudes propias de las personas

talentosas.*
Ubicacién de los productos: es el area fisica donde se coloca la mercaderia.

Valoracion de riesgo: Es asemejar y estudiar los riesgos que le toca afrontar la

institucion, tanto de fuentes internas como externas notables para administrarlos.
Ventas: Es el traspaso de propiedad a otra persona a cambio de un valor monetario.

2.4 HIPOTESIS Y VARIABLES
2.4.1 Hipotesis General

El control interno, incide en la gestion administrativa de las microempresas del sector

ferretero del canton Milagro.

2.4.2 Hipotesis particulares

» Las politicas de control, inciden en las funciones de los empleados.

» El ambiente laboral, incide en el desempefio laboral de los trabajadores.

» La atencion por parte de los empleados, incide en la satisfaccién de los
clientes.

» El proceso de ingreso de mercaderia, incide en su conservacion.

A\

La ubicacion de los productos en stock, incide en las ventas.

» Los proveedores, incurren en la satisfaccion del cliente.

%0 FABATALENTOHUMANOZ2013: Talento humano 2013,
http://talentohumanofaba2013.blogspot.com/2013/03/definicion-de-talento-humano.html.
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2.4.3 Declaracion de variables

Cuadro 1. Variables de la investigacion

El control interno, incide
en la gestion
administrativa de las
microempresas del sector
ferretero del cantén
Milagro.

Control Interno

Independiente

Gestion Administrativa

Dependiente

Las politicas de control,
incide en las funciones de
los empleados.

Politicas de control

Independiente

funcion de los
empleados

Dependiente

El ambiente laboral, incide
en el desempefio laboral
de los trabajadores.

Ambiente Laboral

Independiente

Desempefio laboral

Dependiente

La atencion por parte de
los empleados, incide en
la satisfaccion de los
clientes.

Atencion de los
empleados

Independiente

Satisfaccion de los
clientes

Dependiente

El proceso de ingreso de
mercaderia, incide en su
conservacion.

Proceso de Ingreso de
mercaderia

Independiente

conservacion

Dependiente

La ubicacion de los

Ubicacioén de los

Independiente

Los proveedores, incurren
en la satisfaccion del
cliente.

o roductos
productos en stock, incide P
en las ventas. Ventas Dependiente
Proveedores Independiente

Satisfaccion del
clientes

Dependiente

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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2.4.4 Operacionalizacion de las variables

Cuadro 2. Operacionalizacion de variables

El control interno,
incide en la
gestion
administrativa de
las
microempresas
del sector
ferretero del
canton Milagro.

Es un plan
organizacional
gque adoptan

Encuestas Ejecutivos,
, Control las empresas Lo Documentos,
Independiente . Auditoria ; y empleados y
Interno con el fin de sistemas. .
q . entrevistas expertos
ar seguridad
en sus
funciones.
Son un
conjunto de
tareas, que Administracion
Dependiente Gestion _ut|||_zan los de empresas, Encuestas Ejecutivos y
- , directivos para Eticay Documentos y
Administrativa . . empleados
el comportamiento entrevistas
cumplimiento | Organizacional.
de los
procesos.

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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Cuadro 3. Operacionalizacion de variables

Sonun
conjunto de
Politicas de acciones o Manual de Encuesta, Ejecutivos y
- . Auditoria : )
o Independiente control encaminada funciones Entrevista Empleados
Las politicas de iar |
control, incide en a guiarfos
' procesos.
las funciones de
Son tareas
los empleados. . ;
funcion de | que realizan , :
. , Recursos Manual de Encuesta, Ejecutivos y
Dependiente los segun su i )
humano funcién Entrevista Empleados
empleados | manual de
funciones.

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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Cuadro 4. Operacionalizacion de variables

El ambiente

laboral, incide en

el desempefio
laboral de los
trabajadores.

Es un factor

Administracion

In ndien Ambiente ue influye | de Empresas . Encuesta,
dependiente 9 y b Y| Establecimiento ) Empleados
Laboral en el Recursos Observacion
personal. humano
Forma en
. Desempefo ue se Recursos Manual de
Dependiente P qu : Encuesta Empleados
laboral realiza las Humanos funciones
tareas.

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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Cuadro 5. Operacionalizacion de variables

Es un
proceso que Recursos
. , L uiaala humano .
La atencién por | Independiente | Atencion de 9 . y Documentos Encuesta Clientes
arte de los los empleados consecucion | fundamentos Qe
gm leados de la mercadotecnia
emp ’ satisfaccion.
indice en la r—
: i Es Eticay
satisfaccion de compensar | comportamiento | Registro de
los clientes. , Satisfaccion P! : portan €9 .
Dependiente . una exigencia | Organizacional y ingreso y Encuesta Clientes
de los clientes
o estar fundamentos de gastos
conforme. mercadotecnia

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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Cuadro 6. Operacionalizacion de variables

La gestion
Proceso de |que se realiza | Contabilidad de
. . o Documentos,
El proceso de Independiente | ingreso de al recibir Cos_to y informes Encuesta Empleados
: mercaderia mercaderia Auditoria
ingreso de
. nueva.
mercaderia, Es el cuidado
incide en su .
> gue se les da | Contabilidad de
conservacion. . Documentos, Empleados y
Dependiente - a las cosas costoy . Encuesta :
Conservacion 7 informes clientes
con el paso Auditoria
del tiempo.

Elaborado por: Reyes Anguisaca Libia de los Angeles y Vite Vera Silvia Maria
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Cuadro 7. Operacionalizacion de variables

| teo | vammates

La ubicacion de

los productos en

stock, incide en
las ventas.

recncas

Es el area - .
L L Administracion : .
, Ubicacion de | fisica donde Documentos y Ejecutivos y
Independiente de Empresas y Encuesta
los productos | se coloca la . Perchas Empleados
. Auditoria
mercaderia.
Es el
traspaso de Contabilidad
propiedad a financiera, Registros de . .
. . Ejecutivos y
Dependiente otra persona | fundamentos ingresos y Encuesta
Ventas ; Empleados
a cambio de de gastos
un valor mercadotecnia
monetario.
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Cuadro 8. Operacionalizacion de variables

| teo | vammaies

recmens.

Son via
seleccionada | Fundamentos de
. or la mercadotecnia Encuesta, Ejecutivos
Independiente | Proveedores P I y Documentos . J y
empresa para | contabilidad Entrevista empleados
Los proveedores, . .
ncurren en la obtener sus financiera
:  , productos.
satisfaccion del Es
cliente. ..
. ., compensar Eticay
. Satisfaccion ) . . )
Dependiente del cliente una exigencia | comportamiento | Documentos Encuesta Clientes
o estar organizacional.
conforme.
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO
3.1 TIPOS Y DISENO DE LA INVESTIGACION Y SU PERSPECTIVA GENERAL

En el presente estudio se aplicara el tipo de investigacion Correlacional, debido a
que “se medira el grado de vinculacion o asociamiento entre las variables para

alcanzar el nivel predictivo y parcialmente explicativo”.®

En este caso se investigard, si el control interno incide en la gestibn administrativa

del sector ferretero del canton Milagro.

Ademas la presente investigacion, es de tipo no experimental, la misma que
“consiste en la no manipulacion directa de las variables, pero sin embargo se la

observa en su ambiente natural para después analizarlo”.*?

En el estudio se observara los diferentes grupos de investigacion y sus politicas de
control, pero en su ambito laboral sin la necesidad que abandone su puesto o lugar

de trabajo.

También el presente estudio es transversal por el motivo de que se “recolecta datos

en un solo momento, cuyo propésito es describir las variables y analizar la incidencia

e interrelacion”.®

*'HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y FERNANDEZ COLLADO, Carlos y PILAR, Lucio: Metodologia

de la investigacion, p. 97.

HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y FERNANDEZ COLLADO, Carlos y PILAR, Lucio: “Ibid”, p. 149.

$HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y FERNANDEZ COLLADO, Carlos y PILAR, Lucio “Ibid”, p. 151.
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En este caso, se medira el ambiente laboral y las actitudes que toman los

empleados, en la atencion para los clientes.

Esta investigacion es cuanti-cualitativa, es cuantitativa por la razén de que “usa la
recoleccion de datos para probar la hipotesis, con base en la medicion numérica y el
anélisis estadistico, para establecer patrones de comportamiento y probar teorias”.3*
Y cualitativa porque “utiliza la recoleccién de datos sin medicion numeérica para

descubrir o afirmar proyectos de investigacion en el proceso de interpretacion”.*

En este caso se utilizara los datos recolectados de la encuesta y la entrevista para
medir los patrones he ir comprobando la hipotesis de nuestra investigacion con el fin

de plantear soluciones.

Por ultimo, la investigacion a realizar es: correlacional, no experimental, transversal y

cuanti-cualitativa.

3.2 LA POBLACION Y LA MUESTRA
3.2.1 Caracteristicas de la poblacion

En la presente investigacion, la poblacion objeto de estudio estarda compuesta por
cuatro grupos poblacionales: 83 microempresas del sector ferretero del canton
Milagro, cada microempresa cuenta con 1 o 2 empleados siendo asi que existe un
total de 99 empleados los mismo que serdn objeto de estudio; por otra parte
aleatoriamente se escogera un total de 50 clientes de este sector, motivo por el cual
los microempresarios deciden no facilitar este tipo de informacion; Ademés se
entrevistara a 20 microempresarios, de estas entrevistas se hard un analisis global y
se tomara 3 de estos como ejemplo; y por Ultimo se entrevistara a 2 expertos en

control interno de empresas.

Por lo tanto dentro de las encuestas se hallaran caracteristicas tales como sexo,

edad que oscila entre 18 y 70 afos.

*HERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y FERNANDEZ COLLADO, Carlos y PILAR, Lucio: “Ibid”, p. 4.
*SHERNANDEZ SAMPIERI, Roberto y FERNANDEZ COLLADO, Carlos y PILAR, Lucio: “Ibid”, p. 7.
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3.2.2 Delimitacion de la poblacion

La poblacion objeto de estudio es finita pues se conoce el tamafio, la cual esta
conformada por 83 microempresas. Por lo tanto se ha elegido a los cuatro grupos
poblacionales, por la razén de que son los que interviene y tienen una estrecha
relacion en la comprobacion de las hipotesis. También son las principales fuente de

informacion para buscar las respectivas soluciones en la presente investigacion.
3.2.3Tipo de la muestra

Para el presente grupo poblacional no se ha establecido ningun tipo de muestra por
la razon de que todos forman parte de la investigacion.

3.2.4 Tamaio de la muestra

Para nuestro caso, el grupo poblacional son las microempresas de articulos de
ferreteria del cantén Milagro, por motivo de ser pocas unidades poblacionales (83)
se va a necesitar que todas formen parte de la investigacion, ademas permitira
cumplir con los objetivos propuestos y verificar la hipétesis, esta es una de las

razones de que no se aplique ninguna técnica.

3.2.5 Proceso de seleccion

Al no tener ningun tipo de muestra, no se efectuara ninguna seleccion por la razon
de que se toma a todo el grupo poblacional que representan las 83 microempresas

de articulos de ferreteria del canton Milagro.

3.3LOS METODOS Y LAS TECNICAS.
3.3.1 Métodos tedricos
Para el desarrollo de éste proyecto se implementaron los siguientes métodos de

investigacion:

Historico- l6gico: Se ha aplicado este método porque se ha tenido que revisar
parte de su historia en primera instancia como conocimiento de los origenes del
control interno y poder corroborar lo planteado como causas y efectos en la

investigacion.
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Analitico-Sintético: ElI método analitico-sintético se ha aplicado en esta
investigacion porque hemos estudiado criterios considerando el mejor de ellos,
puesto a que estos fueron clasificados, para conocer su principal origen y llegar a

una solucion.

Método inductivo: Este método permitird, empezar desde la observacion de las
necesidades y estar al tanto de forma directa, de lo que est4d pasando con el
personal interno, y como externo seran las microempresas del sector ferretero para
luego analizar causas y efectos que se susciten en ellos y finalmente ir a la

generalizacion de los resultados.

Método deductivo: Cave recalcar que este método parte de lo general a lo
particular, se lo emplea al comenzar analizando teorias generales como Gaviria
Correa, Fonseca Borja y Mantilla Samuel, para luego analizar en forma particular el
comportamiento del personal de las microempresas del sector ferretero en el canton
Milagro. Dando paso6 al método hipotético-deductivo el cual se partira de hipotesis

para su respectiva comparacion.

Hipotético-deductivo: Este método es aquel en que, a partir de casos similares, se

llega a una teoria.

Por lo consiguiente en la investigacion, se tomara en consideracion las hipotesis
formuladas basadas en los objetivos, en la que se llegara a obtener nuevas

conclusiones, las que a su vez seran sometidas a verificacion.

3.3.2 Métodos Empiricos

Para la investigacion del proyecto se aplicara los siguientes métodos empiricos, el

cual permitira corroborar las hipétesis planteadas.

En primera instancia se realizaran las encuestas, la misma que consiste en recaudar
datos por medio de un cuestionario predisefiado, este método es necesario debido a
gue es muy importante tener informacion primaria de los que estan involucrados en

el tema de investigacion, en este caso empleados y clientes.

Y como ultimo método a implantar, sera la entrevista a los expertos y a los ejecutivos
de los locales del sector ferretero, la que nos permitira también comprobar las

hipétesis de la investigacion.
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3.3.3 Técnicas e instrumento de la investigacion

La encuesta.- Esta originada a base de preguntas, que permitirhd recopilar
informacion para la respectiva comprobacion de las hipotesis.

Entrevista.- Esta permitird establecer didlogos tanto con los jefes y empleados, esta

técnica ayuda en las comprobaciones de las hipétesis.

3.4 PROCESAMIENTOS ESTADISTICOS DE LA INFORMACION

El procedimiento estadistico que se va a utilizar es el programa Excel, donde se
formara una base de datos con la respectiva tabulacion, con la cual se procesara
toda la informacién recabada en la encuesta, entrevista y en la observacion, ademas

se lo implementar4 mediante graficas para una mejor compresién e interpretacion.
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

Encuestas dirigidas a los empleados del sector ferretero
Esta encuesta esta dirigida a los empleados del sector ferretero, con el objetivo de
tener informacion, para medir la situacion actual que poseen las microempresas del

canton Milagro.

1.-Datos generales de los encuestados

Cuadro 9. Afos de posicionamiento de las empresas

FRECUENCIA
ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE

De 18-25 afios 30 30%

De 26- 33 afios 22 22%

De 34 afios 0 mas 47 48%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

m De 18-25 afios
M De 26- 33 afios

H De 34 afios 0 mas

Figura 1. Afios de posicionamiento de las empresas

Interpretacion de la Pregunta 1
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En la encuesta realizada a los trabajadores del sector ferretero del cantén Milagro el
30% de los encuestados son de 18 a 25 afos de edad; el 23% de 26 a 33 afios edad
y el 47% de 34 afos en adelante.

Dando como resultado en su mayoria, en este tipo de trabajo el 47% son personas

de 34 afios en adelante, seguida de los jévenes de 18 a 25 afios.

2.- ¢Qué tiempo tiene prestando su servicio en la empresa?

Cuadro 10. Afos de prestacion de Servicio

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
De 0-1 afio 8 8%
De 1-5 afios 45 45%
5 aflos 0 mas 46 47%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

W De 0-1 afio
H De 1-5 afos

5 aflos 0 mas

Figura 2. Afos de prestacion de servicio

Interpretacion de la pregunta 2

Los encuestados contestaron que el tiempo que prestan su servicio en el sector
ferretero es : el 8% se encuentra entre cero y un afio; el 45% representa a un afio y
cinco anos de servicios para la empresa donde trabajan y el 47% labora mas de
cinco afos prestando su servicio al sector ferretero.

Se puede observar que en su mayoria, vienen prestando sus servicios mas de cinco

afos, representado por el 47% de los empleados encuestados.
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3.- ¢Lafuncion que desempefia usted en la empresa dentro de que area se
encuentra?

Cuadro 11. Desempeifio laboral

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Operativa 38 38%
Administrativa 15 15%
Mercadotecnia 0 0%
Logistica 0 0%
Finanzas 0 0%
Todas las anteriores 45 46%
Otros 1 1%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca
y Silvia Maria Vite Vera.

1% M Operativa
B Administrativa
B Mercadotecnia
M Logistica
0% M Finanzas

0%
0%

 Todas las anteriores

Otros

Figura 3. Desempeiio laboral

Interpretacion de la pregunta 3

La funcion que desempefian los trabajadores en el sector ferretero es la siguiente: el
38% corresponde al area operativa como lo son ventas, despacho y bodegaje; por
otra parte el 15% de los encuestados se encuentran en el area administrativa; el

46% desempefian sus funciones en todas las areas; el 1% se desempefia en otras

areas.
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4.- Las funciones que usted realiza dentro de la empresa son por
Cuadro 12. Funciones de trabajo

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Iniciativa propia 46 47%
Manual de funciones 1 1%
Orden directa de un superior 10 10%
Duefio 42 42%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

Iniciativa propia
B Manual de funciones
B Orden directa de un

superior

M Dueio

Figura 4. Funciones de Trabajo
Interpretacion de la pregunta 4

Los trabajadores del sector ferretero mediante la encuesta realizada contestaron un
47% realizan sus funciones por iniciativa propia; el 1% por manual de funciones; el
10% se guian por la orden directa de su superior y el 42% se manejan de acuerdo a

la orden del duefio.

5.- ¢Qué medio usted utiliza para comunicar sus actividades dentro de la
empresa?

Cuadro 13. Instrumentos de trabajo

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Informe escrito 17 17%
Observacion 20 20%
Reporte 9 9%
Ninguna 53 54%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.
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H Informe escrito
H Observacion
M Reporte

H Ninguna

Figura 5. Instrumentos de trabajo

Interpretacion de la pregunta 5

Los empleados encuestados del sector ferretero un 17% comunican sus actividades
por medio de un informe escrito; el 20% lo realizan por la observacién directa; un 9%

efectlan reporte y la mayoria que es el 54% no comunica las actividades realizadas.

6.- Las metodologias de control que posee la empresa son acordes para el
desarrollo de sus funciones

Cuadro 14. Métodos de control

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
De acuerdo 80 81%
En desacuerdo 15 15%
No opina 4 4%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

4%

H De acuerdo
B En desacuerdo

® No opina

Figura 6. Métodos de control
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Interpretacion de la pregunta 6

El 81% de los encuestados mencionaron que las metodologias de control que ellos
utilizan son acordes para el desarrollo de las actividades que realizan; por otra parte
el 15% estan en desacuerdo y una minoria del 4% decidié no opinar al respecto.

7.- ¢Cree usted que las politicas de control ayudan al mejoramiento de sus

actividades?

Cuadro 15. Politicas de control

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
De acuerdo 88 89%
En desacuerdo 10 10%
No opina 1 1%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

1%

H De acuerdo
B En desacuerdo

B No opina

Figura 7. Politicas de control
Interpretacion de la pregunta 7

El 89% de las personas encuestadas estan de acuerdo que las politicas de control
ayudan al mejoramiento de las actividades; el 10% estan en desacuerdo y el 1% no

opina en cuanto al tema.
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8.- ¢El ambiente donde usted trabaja cuenta con las condiciones adecuadas

para el desempefio de sus labores?

Cuadro 16. Ambiente de desempefio laboral

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Siempre 93 94%
Nunca 0 0%
Casi siempre 5 5%
A veces 1 1%
TOTAL ] 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

0% 5% 1%

W Siempre
M Nunca
H Casi siempre

Aveces

Figura 8. Ambiente de desempefio laboral
Interpretacion de la pregunta 8

El 94% de los encuestados respondieron que cuentan con las mejores condiciones
para el desempeiio de sus labores; el 5% de los trabajadores del sector ferretero,
casi siempre se desenvuelven en un ambiente con todas las condiciones adecuadas
y 1% manifiesta que es a veces gue cuenta con las condiciones adecuadas para el

desarrollo de sus funciones.
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9.- Por cudl de las siguientes alternativas considera usted, ¢Que un trabajador
rota de su trabajo?

Cuadro 17. Rotacion de Trabajo

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Ambiente tenso 26 26%
Inexistencia de capacitacion 9 9%
Compromiso en equipo 16 16%
Otros 48 49%
TOTAL _ 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

H Ambiente tenso
H Inexistencia de
capacitacion

m Compromiso en equipo

W Otros

Figura 9. Rotacion de trabajo

Interpretacion de la pregunta 9

La mayoria de los encuestados que representan al 49% manifiestan que son otros
los motivos por la cual un trabajador rota de su trabajo; mientras que un 27% cree
qgue el motivo de la rotacion es por Ambiente tenso; el 9% por Inexistencia de
capacitacion y por ultimo el 17% opina que esto se debe a la falta de compromiso en

equipo.
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10.- ¢Considera usted que la administracion que posee la empresa es idonea
para desarrollarse dentro del mercado?

Cuadro 18. Administracion de la gerencia

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
De acuerdo 82 83%
En desacuerdo 11 11%
No opina 6 6%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.

H De acuerdo
B En desacuerdo

u No opina

Figura 10. Administracién de la gerencia

Interpretacion de la pregunta 10

El 83% de los encuestados consideran que poseen con una administracion idonea
para desarrollarse dentro del mercado; el 11% se encuentran en desacuerdo y un
6% prefirié no opinar.

11.- Por cudl de los siguientes medios, la empresa recibe su mercaderia:

Cuadro 19. Recepcion de la mercaderia

FRECUENCIA

ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE
Transporte propio 8 8%
Transportes de proveedores 91 92%
Transportes de alquiler 0 0%
TOTAL 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia
Maria Vite Vera.
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0%

M Transporte propio
M Distribuidores

| Otros

Figura 11. Recepcion de mercaderia

Interpretacion de la pregunta 11

El 8% de los encuestados manifiestan que la mercaderia la reciben por transporte
propio de la empresa y el 92% receptan la mercaderia por medio de sus
distribuidores. Esto nos da a ver que la mayoria de las ferreterias no cuentan con
transporte propio para trasladar su mercaderia al local de trabajo, teniendo como

opcion los distribuidores.

12.- Cree usted que la conservacion de la mercaderia se ve amenazada por:

Cuadro 20. Conservacion de la mercaderia

FRECUENCIA
ALTERNATIVA ABSOLUTA | PORCENTAJE

Ingreso de la mercaderia 34 35%
Exceso de materiales 6 6%
Ubicacion 17 17%
Clima 14 14%
Otros 28 28%
TOTAL | 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

H Ingreso de la mercaderia
M Exceso de materiales

B Ubicacion

B Clima

H Otros

Figura 12. Conservacion de la mercaderia
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Interpretacion de la pregunta 12

En el sector ferretero de Milagro el 35% de los encuestados mencionaron que el
ingreso de mercaderia grande y pesada al local afecta a la conservacion del resto
de los materiales que existen dentro de la ferreteria; por otra parte un 6% creen que
es el exceso de materiales afecta a la conservacion de la mercaderia; mientras que
un 17% opinan que es por la ubicacion; el 14% consideran al clima como factor de
deterioro para los materiales y por ultimo un 28% creen que son otros los motivos

por la que se ve afectada la conservacién de la mercaderia.

13.- ¢Considera usted que la ubicacion de los productos, influyen en las
ventas?

Cuadro 21. Ubicacion de la mercaderia

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Siempre 81 82%
Casi siempre 11 11%
A veces 7 7%
Nunca 0 0%
Total 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

0%

H Siempre
B Aveces
I Casi siempre

B Nunca

Figura 13. Ubicacion de la mercaderia
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Interpretacion de la pregunta 13

Dentro del sector ferretero, encontramos que un 82% de los empleados dijeron que
la ubicacion de los productos siempre influye en sus ventas, aunque un 11%
indicaron que casi siempre influye, pero también se refleja un 7% que mencionaron

gue a veces influye en las ventas.

14.- ¢Los pedidos que la empresa realiza a sus proveedores, los recibe a la

fecha indicada?

Cuadro 22. Entrega de materiales por proveedor

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Siempre 38 38%
Casi siempre 41 42%
A veces 14 14%
Nunca 6 6%
Total 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

6%

M Siempre
H Aveces
i Casi siempre

M Nunca

Figura 14. Entrega de materiales por proveedores
Interpretacion de la pregunta 14

Referente con los proveedores, un 42% de los empleados mencionaron que casi
siempre llega la mercaderia a la fecha indicada, mientras que un 38% dijeron que
siempre llega a tiempo, también tenemos un 14% que indicaron que a veces llega a
tiempo y por ultimo tenemos un 6% que mencionaron que nunca llega a tiempo el

material requerido.
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15.- ¢Considera usted que los proveedores influyen en la satisfaccion del

cliente?

Cuadro 23. Influencia de los proveedores hacia los clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

De acuerdo 92 93%
En desacuerdo 7 7%
No opino 0 0%
Total 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite
Vera.

7% 0%

M De acuerdo
M En desacuerdo

i No opina

Figura 15. Influencia de los proveedores hacia los clientes

Interpretacion de la pregunta 15

Es considerable mencionar que un 93% estan de acuerdo que los canales de
distribucién, es decir los proveedores intervienen en la satisfaccion de los clientes,

mientras que un 7% estan en desacuerdo.

16.- ¢ Considera usted que el ambiente laboral, influye en la satisfaccion de los

clientes?

Cuadro 24. Satisfaccion de clientes por ambiente laboral

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE
Mucho 99 100%
Poco 0 0%
Nada 0 0%
Total 99 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.
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B Mucho
m Poco

M Nada

100%

Figura 16. Satisfaccion de clientes por ambiente laboral

Interpretacion de la pregunta 16

Referente al ambiente laboral, el 100% de los empleados del sector ferretero

indicaron que influye mucho en la satisfaccion de los clientes.
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Encuesta dirigida a los clientes en General

Esta encuesta esté dirigida a los clientes con el objetivo de obtener informacion que
nos ayude a la comprobacién de nuestro problema planteado o variables de

investigacion.
1.- ¢Cada que tiempo usted adquiere materiales de ferreteria?

Cuadro 25. Adquisicion de materiales

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Siempre 21 42%

Casi siempre 24 48%

A veces 5 10%

Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

M Siempre
M Casi siempre

i A veces

Figura 17. Adquisicion de materiales
Interpretacion de la pregunta 1

Con respecto a la adquisicién de materiales de ferreteria, un 48% de los clientes del
sector ferretero en general, indicaron que casi siempre compran materiales, mientras
que un 42% mencionaron que siempre compran materiales y un 10% que a veces

compran.
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2.- ¢Como considera usted, el servicio que recibe de la ferreteria?

Cuadro 26. Prestaciéon de servicio a clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Buena 28 56%
Regular 18 36%
Mala 0 0%

No opina 4 8%
Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

H Buena
H Mala
M Regular

H No opino

0%

Figura 18. Prestacion de servicio a clientes

Interpretacion de la pregunta 2

Referente al servicio tenemos un 56% de los clientes que mencionaron que es

bueno el servicio que reciben de la ferreteria, un 36% que es regular, mientras que

un 8% se decidid a no opinar.

53



3.- ¢Como calificaria la atencidon que recibe por parte de los empleados de la

ferreteria?

Cuadro 27. Atencién a clientes

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Muy buena 9 18%
Buena 19 38%
Regular 22 44%
Mala 0 0%
Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

0%

H Muy buena
H Buena
H Regular

H Mala

Figura 19. Atencidén a clientes

Interpretacion de la pregunta 3

Tenemos un 44% de los clientes que indicaron que la atencion por parte de los

empleados es regular, mientras que un 38% mencionaron que es buena la atencion

que reciben, por ultimo tenemos un 18% que indicaron que muy buena la atencién
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4.- ;Los materiales que le son entregados por la ferreteria cubren con sus

expectativas?

Cuadro 28. Expectativas en la entrega de materiales

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Siempre 22 44%
Casi siempre 18 36%
A veces 10 20%
Nunca 0 0%
Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria
Vite Vera.

0%

M Siempre
H A veces
M Casi Siempre

H Nunca

Figura 20. Expectativas en la entrega de materiales

Interpretacion de la pregunta 4

Un 44% de los clientes del sector ferretero indicaron que siempre cubren con sus
expectativas los materiales que reciben de la ferreteria, aunque un 36% menciono
gue casi siempre cubren con sus expectativas, también tenemos un 20% de clientes

que indicaron que a veces cumplen con sus expectativas.
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5.- ¢Considera usted que la exhibicion de los materiales influyen en su

compra?

Cuadro 29. Exhibiciébn de materiales

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

De acuerdo 50 100%
En desacuerdo 0 0%
No opino 0 0%
Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

0% 0%

i De acuerdo
M En desacuerdo

H No opina

Figura 21. Exhibicion de materiales

Interpretacion de la pregunta 5

Cabe mencionar que el 100% de los clientes del sector ferretero estdn de acuerdo

que la exhibicién de los materiales influye en la compra del mismo.
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6.- ¢COmo considera usted la calidad de los productos que recibe de la

ferreteria?

Cuadro 30. Calidad de productos

ALTERNATIVAS FRECUENCIA
ABSOLUTA PORCENTAJE

Buena 28 56%
Regular 13 26%
Mala 0 0%
No opino 9 18%
Total 50 100%
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y
Silvia Maria Vite Vera.

B Bueno
M Regular
u Malo

B No opino

Figura 22. Calidad de productos

Interpretacion de la pregunta 6

Con respecto a la calidad del producto tenemos un 56% de los clientes que
mencionaron que es buena, mientras que un 26% indicaron que es regular, también

tenemos un 18% que decidieron no opinar al respecto.
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Entrevistas realizada a los jefes de las microempresas del sector

ferretero.

1.- ¢Cuéntos afos tiene la empresa laborando en el mercado?

2.- ¢ Cuenta la organizacion con manual de funciones?

3.- ¢, Cuenta la empresa con politicas de control?

4.- ¢Cree usted que la gestion administrativa depende en gran medida del control

interno? ¢Por qué?

5.- ¢Considera usted que el control interno ayuda en el desarrollo de las actividades

dentro de la organizacion?
ARMIJOS CORDOVA GINMY ALEJANDRO duefio de la ferreteria Mr. Ferretero,

ubicada en la calle 24 de mayo entre 9 de Octubre y Pedro Carbo.

1.

Tengo laborando mas de un afio dentro del mercado.

2. No cuento con manual de funciones.
3.
4

. Si, porque sin control no se sabria identificar que materiales existen dentro

Si, poseo politicas de control.

del stop.
Si, porque como lo mencione anteriormente ayudaria a controlar la

mercaderia.

ALVARADO VERA MENTOR ISRAEL dueio de la ferreteria FERRICOLOR ubicada

en las calles Eloy Alfaro y Calderon.

1.

o b~ 0N

Tengo laborando mas de ocho afios.

No poseo manual de funciones

Si, cuento con politicas de control.

Pienso que si, porque ayudaria controlar los empleados.

Por supuesto que si, porque permitiria compartir responsabilidad y mantener

mi inventario al dia.

PINO VELEZ LUIS ANTONIO duefo de la ferreteria MULTIPERNOS ubicada en las
calles Eloy Alfaro y Chiriguaya

1.

o k~ 0N

Tengo laborando mas de treinta afios.

No poseo manual de funciones

Si, cuento con politicas de control.

Pienso que si, porque ayudaria mejorar el negocio.

Claro que si, porque ayudaria a mantener establecida la responsabilidad de

cada empleado.
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Andlisis de las entrevistas a los jefes.

¢,Cuantos afios tiene la empresa laborando en el mercado?

En la entrevista realizada a los jefes del sector ferretero del canton Milagro, tenemos
un 56% de las microempresas que estan establecidas por mas de cinco afios en el
mercado local, seguido de un 38% que se establecen por mas de tres afios y por

ultimo un 6% de las microempresas que se encuentran posesionadas por un afo.

i 1 afio
M3 a5afos

H 5 afos o mas

Figura 23. Afo de establecimiento

¢, Cuenta la organizacién con manual de funciones?

Referente a que si las microempresas poseen un manual de funciones, se topd con
la novedad que solo el uno por ciento la posee. Sirviendo de guia para llegar a una
conclusién de que no poseen controles internos.

La mayoria de las microempresas encuestadas no cuentan con personal suficiente.
Por lo general dentro de cada microempresa los mismos jefes son quienes realizan
las tareas.

¢ Cuenta la empresa con politicas de control?

La gran mayoria de los microempresarios nos reflejaron que poseen politicas, pero
en si, dichas politicas empiricas no son para un adecuado manejo y control de su
gestion administrativa. Estas politicas por parte de los jefes se refieren a solo

alcanzar los presupuestos de ventas.
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¢Cree usted que la gestién administrativa depende en gran medida del control
interno? ¢Por qué?

Por otra parte los microempresarios indicaron que la gestion administrativa va de la
mano con el control interno por la razén de que deben estar pendientes del ingreso y
salida de la mercaderia, a pesar de sus respuestas, cabe recalcar que la mayoria no
posee controles internos. Dando lugar a la mala toma de decisiones en la
organizacion.

¢Considera usted que el control interno ayuda en el desarrollo de las
actividades dentro de la organizacion?

Gran parte de los microempresarios mencionaron que el control interno les seria de
gran ayuda al desarrollo de las actividades porque facilita las funciones de ellos y
sus empleados lo que conlleva a la satisfaccion de los clientes.

Esta informacién obtenida es de gran ayuda para la propuesta de la investigacion.
Por la razén que se quiere implementar una guia de control que sea de facil manejo
y factible en los resultados que se espera obtener.

Siguiendo con la entrevista, los microempresarios reflejaron que por lo general
cuentan con varios proveedores, los cuales en muchas ocasiones no cumplen con la
entrega del producto solicitado, lo que les representa inconvenientes en el stop de
productos, que se ve reflejado en el momento que el mercado requiere de dichos

productos y al no contar con ellos genera insatisfaccidén en el cliente.
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Entrevista a expertos

Ingeniero Comercial Edwin Favio Valderra Barragan, magister en tributacion,
docente en la Universidad Estatal de Milagro, impartiendo la materia de auditoria
Financiera | y Il, Contabilidad Basica. Anteriormente se desempefié como analista de
crédito en UNIBACO, en la ciudad de Quito; también fue Jefe de personal en el

Municipio Marcelino Maridueia.
¢, Qué es control interno?

“El control interno es una herramienta que sirve para ayudar a mantener los activos

de la empresa’.

Si no hay controles en una organizacion tienden a desaparecer, sean estos por

fraudes o errores.

¢,Cual es la importancia del control interno? ¢Sirve para la toma de

decisiones?

Son importante los controles porque ayudan a las operaciones que realizan los
duefios, ademas ayudan en los estados financieros para la toma de decisiones, por

otra parte al momento de comprar, se evita adquirir activos innecesarios.
¢ Qué es la gestion administrativa?

Con respecto a la gestibn administrativa ayuda en la eficiencia y eficacia de las
operaciones, lo que da lugar a que el trabajo no se quede en el conocido dicho del
embudo por la razén de que se va a saber a donde se dirige la empresa.

Si no existe un organigrama estructural, no se podra ver reflejado como esta
compuesta. Es decir que los empleados no sabran a quien dirigirse al momento de
reportar sus actividades, se puede indicar que es el primer paso que debe poseer un

negocio.
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La gestion administrativa va de la mano con el control interno. ¢Por qué?

El control interno lo establece la administracion o sus sucesores conforme a la
necesidad de cada area. Aqui también entra el manual de funcion y las politicas para
sancionar a los trabajadores. Todo esto se encierra para dirigir correctamente a una

organizacion.

Por ejemplo: “Si nosotros establecemos controles a nuestros hijos estos se

desarrollaran de buena manera y si no se establece se descarriaran del camino”.

“Si nos damos cuenta los controles existen desde la existencia del ser humano, por
el motivo de que Dios creo los 10 mandamientos como deberes o leyes a seguir

pero el ser humano no las cumple ni en un cincuenta por ciento”.
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Contador Publico Autorizado, Bartolo Enrique Anguizaca Fuentes, Ingeniero en
Contaduria Pdublica y Auditoria, actualmente contador en Ecuainvesto S.A.
Anteriormente se desempeiid como Asistente Contable por mas de 5 afios en

Ecoelectric S. A. que pertenece al Consorcio Nobis,.
¢, Qué es control interno?

“‘Los controles internos son mecanismos implementados en la compaifia para

supervisar el correcto manejo de las operaciones”.
¢, Cual es laimportancia del control interno?

“Los controles son importante para la organizacion porque ayudan a que se lleven a
cabo todas las operaciones o funciones de la compafiia. Siempre y cuando tales

controles internos sean efectivos”.
El control interno ¢ayuda a la toma de decisiones?

“Los controles internos en parte ayudan a la toma de decisiones, ya que estos
controles solo sirven para las operaciones normales de la compafia que se las
cumpla correctamente, por ende si todo esto se lo hace de acuerdo a los controles,
obtendremos informacion correcta sin errores y asi se podra tomar buenas

decisiones”.
¢, Qué es la gestién administrativa? ¢Va de la mano con el control interno?

“La gestidbn administrativa es la que implementa los controles internos por ende
deben ir de la mano, aunque constantemente deberan ser supervisados para que

estos controles se cumplan”.

“Toda empresa desde el inicio de su actividad econémica debe poseer controles, sin
embargo muchas poseen simples politicas, como por ejemplo, tener cuadrada la

caja’.

“Recordemos gue toda empresa posee politicas segun sus necesidades, por eso es
de gran importancia, sin controles la empresa no sabe para donde va, como por

ejemplo el timén del barco que nos dirige a donde queremos ir”.
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Segun su criterio en ¢Qué proporcion el control interno ayuda en el desarrollo

de las actividades dentro de la organizacion?

Para Anguisaca Fuentes un cincuenta por ciento del control interno ayuda en el
desarrollo de las actividades de una organizacion, debido a que los controles son
reglamentos que se dirigen al ambiente de control, evaluacion y riesgo, control de

actividades, informacion y comunicacion; y monitoreo.

4.2 ANALISIS COMPARATIVO, EVOLUCION, TENDENCIA Y PERSPECTIVA

En estudio realizado a las microempresas del sector ferretero, se tomara en

consideracion los resultados obtenidos tanto de la entrevistas, como las encuestas.

El sector ferretero actualmente requiere implementar urgente una guia, para poder

controlar la eficiencia y eficacia de las operaciones.

Es decir, la aplicacion de los cinco métodos dentro del control interno, que son
actividades de control, evaluacion y riesgo, control de actividades, informacion y

comunicacién y monitoreo; esto se lo puede encontrar dentro del COSO.

Lo antes mencionado se respalda por la informacion obtenida de los expertos, la
cual declaran que un adecuado control debe poseer los cinco métodos, dentro de
estos se ve reflejado la estructuracion de un organigrama funcional, las politicas, los
errores y fraudes, una adecuada comunicacion entre jefes u empleados y la
supervision de las actividades a realizar, lo que da lugar a la buena toma de

decisiones y al mejoramiento de todas las operaciones de la empresa.

Referente a la gestion administracion, muchos de los microempresarios no
distribuyen de manera proporcional las actividades que deben realizar los
empleados, dando origen a que unos tengan mayor responsabilidad que otros.

Cabe mencionar que los microempresarios estan de acuerdo que se implementen
controles internos dentro de la gestion administrativa, estos serian de gran ayuda

para el manejo de sus actividades y las de sus empleados.

Los expertos confirman que la gestion administrativa debe poseer controles, siendo
ellos mismos quienes establecen los controles y politicas de una organizacién. Estos

controles deberan ser supervisados para que se cumplan.
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Con una buena estructura organizacional y controles aplicados en la empresa les
ayudara a desarrollarse en una mejor forma, la cual aumentara la rentabilidad y
calidad de su servicio en el mercado nacional. Posteriormente tendran la
oportunidad de adquirir reconocimiento de patentes nacionales como

internacionales.

4.3 RESULTADOS

Al desarrollar el andlisis de las encuestas, podemos probar que las hipotesis
proyectadas son firmes, es decir que responden al problema planteado.

Se determina que la mayoria de los empleados no realizan sus tareas bajo un
manual de funciones, debido a que en su gran parte los microempresarios son jefes
y empleados al mismo tiempo, mientras que la minoria recibe orden directa de los

jefes.

En la actualidad de acuerdo a lo encuestado, la mayoria de las microempresas no
cuentan con un medio idoneo para que los empleados comuniquen sus actividades,
esta es una de las razones por la que surgen problemas dentro de las
organizaciones, debido a esto, es recomendable que todas la empresas cuenten con

una guia de control interno para el mejoramiento de la gestion administrativa.

De acuerdo a lo encuestado, se determina que los jefes no poseen metodologias de
control adecuadas para realizar las funciones, pues en si no tienen una guia que los

oriente o establezcan orden dentro de la organizacion.

Sin embargo estan conscientes que al aplicar adecuadas politicas de control les
serian de gran ayuda para el mejoramiento de sus actividades diarias.

Dentro de la encuesta se determina que el ambiente laboral influye en la satisfaccion
de los clientes, siendo asi, que el ambiente llegare a estar tenso para los empleados,
estos a su vez no podran dar una buena atencion al cliente. Lo que ocasionaria

pérdidas de clientela para la empresa.

Dentro de las encuestas realizadas a los clientes se detalla que el servicio que
reciben por parte de los empleados del sector ferretero, no es buena, por esta razén
se ve la insatisfaccion, dando a entender que a estos les falta capacitacion para la

atenciéon a los consumidores.
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Los resultados arrojados por la encuesta, nos reflej6 que la conservacién de la
mercaderia se ve amenazada por el ingreso de la misma, lo que equivale a pérdidas
significativas para los microempresarios. Por la razon que la mercaderia suele ser
estropeada; sea esta al momento de ser bajada de los camiones, por mercaderias

pesadas o en casos fortuitos.

Por ejemplo: EI mismo empleado del sector ferretero suele estropear la mercaderia

al momento de ingresarla a la ferreteria.

Los empleados encuestados, estan de acuerdo que la ubicacion de los productos,
influyen siempre en las ventas. Por esto se determina que un producto que no se

exhibe merma las ventas y ocasiona deterioro del material.

Con la informacion que se obtuvo de las encuestas se identifica que los proveedores
también influyen en la satisfaccién de los clientes. Por la razén que los pedidos en

su mayoria no llegan a tiempo.

Con toda esta informacion obtenida podemos concluir que al sector ferretero le hace
falta controles internos para que puedan tener un mejor funcionamiento dentro de su
gestién administrativa, la razén es porque se ha notado pérdidas significativas, sea
esta en su mercaderia, en su personal y en las decisiones gque tienen dentro de la

empresa.
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4.4 VERIFICACION DE HIPOTESIS

La entrevista realizada a los jefes y la encuesta aplicada a los empleados del sector
ferretero, demuestra que si existe ausencia de controles internos dentro de la

gestion administrativa.
Lo mencionado se demuestra en las siguientes preguntas realizadas:

Cuadro 31. Verificacion de hipotesis general

. Operativa=38%
3.- (empleados) ¢La Administrativa=15%
funcion que desempefia

Todas las
usted en la empresa dentro . 10
de que é&rea se encuentra? anteriores=46%
' Otros=1%

Manual de funciones=1%
Iniciativa propia=47%
Orden directa de un
superior=10%

4.- (empleados) Las
funciones que usted realiza
dentro de la empresa son

por Duefio=42%
5.- (empleados) ¢Qué Informe escrito=17%
medio usted utiliza para Observacion=20%
) . comunicar sus actividades Reporte=9%
El control interno, incide en | gentro de la empresa? Ninguna=54%

la gestién administrativa de
las microempresas del
sector ferretero del cantén
Milagro.

10.- (empleados)

¢ Considera usted que la
administracion que posee la

empresa es idénea para

desarrollarse dentro del

mercado?

4.- (Jefe) ¢ Cree usted que
la gestién administrativa | No se sabria identificar el
depende en gran medida del | inventario en existencia
control interno? ¢ Por qué?

De acuerdo=83%
En desacuerdo=11%
No opino=6%

Ayuda en la eficiencia y
eficacia de las
operaciones, es
establecida por la

4.- (Experto) ¢Qué es la
gestion administrativa?
La gestion administrativa va

de la mano con el control . -
. ) . administracion por ende
interno. ¢ Por qué?
va de la mano.

En la entrevista a los jefes ellos dejan claro que si existen controles empirico, pero

no poseen controles internos definidos que puedan ser aplicados en las funciones
realizadas dentro de la empresa, estos se re fleja en la pregunta 4 realizada en la
entrevista. También en la entrevista realizada a los experto en la pregunta 4,
indicaron que ayuda en la eficiencia y eficacia de las operaciones y que siempre va ir

de la mano con el control interno por la razén de que la gestién es la que establece
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dichos controles, como su palabra mismo lo dice son controles internos de la
empresas y tales controles va a cambiar segun la necesidad. La pregunta 3 refleja
el area donde realizan las funciones los empleados o0 los mismos microempresarios
gue son a su vez jefes y empleados, la pregunta 4 nos muestra que, las funciones
que se realiza dentro de la empresa no son establecidas por ningun manual de
funciones sino que la realizan por orden directa del duefio o por iniciativa propia y en
la pregunta 5 de la encuesta nos confirman que en su mayoria no utilizan ningan
medio para comunicar sus actividades. También tenemos la pregunta 10 que se
refiere a la administracion de la empresa, es decir que la mayoria de los
microempresarios y empleados optaron por considerar que su administracion es
idonea desarrollarse dentro del mercado local, pero cabe mencionar que gran parte
de la microempresas no poseen empleados por la razén de que los mismos duefios

hacen el papel de jefes y empleados al mismo tiempo.

Por ende todo duefio va a optar que la administracién que ellos poseen o llevan a

cabo es la mas ideal.

Lo que indica que el sector ferretero no posee controles y es una de las razones que
se le dificulta a los microempresarios para controlar pérdidas que suelen presentarse
y también para controlar a sus subordinados a establecer un orden en las funciones

gue debe desempefiar cada uno.

Cuadro 32. Verificacidon de hipétesis particula

HIPOTESIS PARTICULAR # 1 PREGUNTAS ALTERNATIVA

6.- (empleados)
Las metodologias
de control que De acuerdo=81%
posee la empresa | En desacuerdo=15%

son acordes para No opina=4%
el desarrollo de sus
funciones
Las politicas de control, inciden | 7.- (empleados)
en las funciones de los ¢,Cree usted que
empleados. las politicas de
control ayudan al
mejoramiento de
sus actividades?
3.- (Jefe) ¢, Cuenta
la empresa con
politicas de
control?

Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.

De acuerdo=89%
En desacuerdo=10%
No opina=1%

Si
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Acerca de la falta de politicas de control en el sector ferretero del cantén Milagro, en
la pregunta 6 se refleja que las microempresas mantienen metodologias de control
empiricas para el desarrollo de sus funciones, sin embargo estas no son suficientes
porque no la poseen en forma de un manual escrito para que la empresa se
encuentre mejor estructurada y se la pueda dar a conocer a los empleados, la
pregunta 7 nos revela que las politicas de control ayudan al mejoramiento de las
actividades porque es una forma legal y ordenada de indicar a cada empleado o jefe
lo que debe o no hacer, para asi tener un mejor ambiente laboral y trabajo en
equipo. Por otra parte la pregunta 3 los jefes nos indican que si cuentan con politicas
de control, las mismas que no se encuentran establecidas en dentro de un manual o

guia.

Cuadro 33. Verificacion de hipotesis particular

HIPOTESIS PARTICULAR # 2 PREGUNTAS

8.- (empleados)
¢El ambiente
donde usted

trabaja cuenta con
las condiciones
adecuadas para el
desempefio de sus
labores?

9.- (empleados)

Por cual de las
siguientes

ALTERNATIVA

Siempre=94%
Casi siempre=5%
Nunca=1%

Ambiente tenso=26%

El ambiente laboral, incide en Inexistencia de

el desempefio laboral de los
trabajadores.

alternativas
considera usted,
¢ Que un trabajador
rota de su trabajo?

Capacitacion=9%
Compromiso en
equipo=16%
Otros=49%

2.- (clientes)
¢ Como considera
usted, el servicio
que recibe de la

Buena=56%
Regular=36%
No opina=8%

ferreteria?

Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.

Con respecto al ambiente laboral en la pregunta 8 los empleados en su mayoria
indicaron que las condiciones en donde ellos trabajan son las mas adecuadas para
el desempefio de sus labores, sin embargo en la pregunta 9 reflejaron que un
trabajador rota casi siempre por el ambiente tenso que suele presentarse dentro de

las microempresas, otros indicaron por la falta de capacitacién o el compromiso de
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trabajar en equipo. En la pregunta 2, realizada a los clientes expresaron que el
servicio que reciben de la ferreteria es regular, dando lugar a la comprobacion de
gue un ambiente tenso influye en los empleados y por ende afecta al servicio que

prestan a los consumidores.

Cuadro 34. Verificacion de hipotesis particular

HIPOTESIS PARTICULAR # 3 ALTERNATIVA

PREGUNTAS
16.- (empleados)
¢ Considera usted

gue el ambiente
laboral, influye en la
satisfaccion de los
clientes?

3.- (clientes)
¢,Como calificaria la
atencién que recibe

por parte de los
empleados de la
ferreteria?

Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.

Mucho=100%

La atencion por parte de los
empleados, incide en la
satisfaccion de los clientes.

Muy Bueno=18%
Bueno=38%
Regular=44%

Referente a la atencién por parte de los empleados la pregunta 16 nos indica que el
ambiente laboral influye en la satisfaccion de los clientes, por ende queda
demostrados que si un empleado esta laborando en un ambiente rigido, este se ve
afectado y afecta a los que lo rodea, en la pregunta 3 de la encuesta realizada a los
clientes respondieron en su mayoria, que la atencién es regular por parte de los
empleados, dando paso a la comprobacion de que la satisfaccion del cliente
depende de la atencién brindada de los empleados.

Cuadro 35. Verificacion de hipotesis particular

11.- (empleados) Por
cual de los siguientes
medios, la empresa
recibe su mercaderia:

Transporte propio=8%
Distribuidores=92%

El proceso de ingreso de
mercaderia, incide en su
conservacion.

12.- (empleados) Cree
usted que la
conservacion de la
mercaderia se ve
amenazada por:

Ingreso de mercaderia=35%
Exceso de materiales=6%
Ubicacién=17%
Clima=14%
Otros=28%

4.- (clientes) ¢Los
materiales que le son
entregados por la
ferreteria cubren con
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Casi siempre=36%
A veces=20%

sus exiectativas?




La pregunta 11 indica que la mayoria de las microempresas del sector ferretero
reciben su mercaderia por medio de los distribuidores, la cual va de la mano con la
pregunta 12, la que refleja que la conservacion de la mercaderia se ve amenazada
por el ingreso de materiales pesados al momento de ingresar la mercaderia al local,
dando lugar a la pregunta 4, en su mayoria los clientes encuestados expresan que
casi siempre y a veces cubren con las expectativas que ellos esperan obtener.

Cuadro 36. Verificacion de hipotesis particular

HIPOTESIS PARTICULAR # 5 PREGUNTAS ALTERNATIVA
13.- (empleados)
¢, Considera usted

gue la ubicacion de

los productos,
influyen en las
ventas?
5.- (clientes)
¢ Considera usted

La ubicacién de los productos | que la exhibicion de

en stock, incide en las ventas. los materiales

influyen en su
compra?
6.- (clientes)

¢ Cémo considera

usted la calidad de
los productos que

recibe de la
ferreteria?

Siempre=81%
Casi siempre=11%
A veces=7%

De acuerdo=100%

Buena=56%
Regular=26%
No opino=18%

Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.

En la pregunta 13 los empleados responden que la ubicacion del producto siempre
influye en las ventas, por la razén de que los clientes consideran en la pregunta 5
que la exhibicion es importante para la compra del producto, por ultimo la pregunta 6
de la encuesta realizada a los clientes una significativa parte consideran que la

calidad del mismo era regular.

Esto conlleva a que los microempresarios no cuenten con el espacio suficiente para
ubicar su mercaderia al momento de recibirla, por lo general este problema se

presenta en gran parte dentro de las microempresas del sector.

Aqui también se puede reflejar que por tal exceso de mercaderia, muchas de estas
suelen estar ocultas y no se muestra dicho material. También interviene el deterioro
de la misma, es decir que como los materiales no tiene un lugar especifico para ser

ubicados la calidad del este disminuye con el tiempo.
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Cuadro 37. Verificacion de hipétesis particular

|

14.- (empleados)

| HIPOTESIS PARTICULAR #6 |

¢ Los pedidos que la
empresa realiza a
sus proveedores,

los recibe a la fecha

Siempre=38%
Casi siempre=42%
A veces=14%
Nuca=6%

indicada?
15.- (empleados)
¢Considera usted

Los Proveedores, incurren en
la satisfaccién del cliente.

procillé%:joc;sres De acuerdo=93%
: En desacuerdo=7%
influyen en la
satisfaccion del
cliente?

En la pregunta 14 se ve reflejado que los proveedores de las microempresas del
sector ferretero casi siempre entregan a tiempo los materiales, también cabe indicar
gue una significativa parte de los microempresarios expresaron que a veces y nunca
la reciben a tiempo, en la pregunta 15 se confirma que los proveedores influye en la
satisfaccion del clientes, puesto que en su gran mayoria tanto jefes como empleados
indicaron que, como la mercaderia no llega a tiempo sus clientes optan por preferir

otra ferreteria que le cumplan con el material requerido.



CAPITULO V

PROPUESTA
5.1 TEMA

Disefio de una guia de control interno para la gestion administrativa de las

microempresas del sector ferretero del canton Milagro.

5.2 FUNDAMENTACION

Este estudio, se lo ha elaborado con la finalidad que pueda llevarse a efecto en las
microempresas ferreteras que actualmente se encuentran posesionadas en el

canton Milagro y las que se quieran incursionar en este tipo de negocios.

La gestion administrativa de las microempresas del sector ferretero, es
indispensable por la razén que es la que dirige a la organizacion, sin embargo en
estudio realizado al sector se notd que estas no cuentan con mision, vision las que le
permitirdn tener una adecuada orientacion para que el duefio y sus empleados
sepan hacia donde se dirige la empresa. Por ende no cuentan con manual de
funciones, estructura organizacional siendo esta la principal base que debe poseer

toda organizacion.

Este es el motivo por la que el sector ferretero debe implementar una guia de control
interno, para asi poder mejorar las actividades dentro de la organizacion y tomar
correctas decisiones dentro de la gestiébn administrativa.

5.2.1 Fundamentacion Teobrica

Componentes del control interno: el control interno consta de cinco componentes
interrelacionados que se derivan de la forma como la administracion maneja el

negocio y estan integrados a los procesos administrativos. Los componentes son:
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El ambiente de control;
Los procesos de valoracion de riesgo de la entidad,;
Los sistemas de informacién y comunicacion

Los procedimientos de control; y

YV V. V V V

La supervisién y seguimiento de los controles.*®

Control Interno: proceso efectuado por la junta directiva de una entidad, gerencia y
otro personal, disefiado para proveer seguridad razonable respecto del logro de
objetivos en las siguientes categorias:

» Efectividad y eficiencia de operaciones
= Confiabilidad de la informacion financiera

= Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.*’

Eficacia: la eficacia del control interno depende directamente del logro de los
objetivos de negocio que tiene el sistema como la eficiencia y eficacia de las
operaciones, confiabilidad del proceso de presentacion de reportes financieros,
cumplimiento de normas y obligaciones, salvaguarda de activos, direccionamiento

estratégico.®

Eficiencia: Cumplimiento de los objetivos con el menor consumo posible de

recursos y con la maxima calidad percibida.>*

Estructura organizacional: plano que indica como se agrupan las personas y los

puestos en una organizacion. La estructura se ilustra mediante un organigrama*

Funciones: toda empresa, para alcanzar sus objetivos, debe llevar a cabo una serie
de funciones que a su vez estan interrelacionadas entre si. Estas funciones guardan

relacion con los diferentes departamentos o areas funcionales de la empresa y son

% BLANCO LUNA, Yanel: Auditorfa integral normas y procedimientos , p. 198

$" BLANCO LUNA, Yanel: Ibid, p. 194.

% MANTILLA BLANCO, Samuel Alberto: Op. Cit., p. 47

¥ ENA VENTURA, Belén, DELGADO GOZALEZ, Susana y ENA VENTURA, Teresa: Gestidn
administrativa de personal, p. 3.

% GIBSON, James L., IVANCEVICH, John M., DONNELLY, James H. y KONOPASKE, Robert:
Organizaciones comportamiento, estructura, procesos, p. 7.

74



las siguientes: funcidén productiva, comercial, financiera, de recursos humanos y de

administracion.**

Gestion Administrativa: conjunto de operaciones, mediante los cuales los
directivos de la organizacion desarrollan sus labores a través del cumplimiento de
las fases del proceso administrativo como lo son planear, organizar, dirigir, coordinar

y controlar.

Métodos: se puede conceptualizar al método, como el camino, trazado por medio
de reglas y procedimientos, que conduce a un fin. Supone un orden légico de pasos

para llegar correctamente a la meta.*?

Organizacion: es una entidad coordinada que consta de al menos dos personas

que trabajan para lograr una meta o un conjunto de metas comunes.*?

Operaciones: son ejecuciones metddicas y sistematicas sobre numeros datos,

etcétera, para lograr un determinado fin.

Objetivos: George R. Terry, define los objetivos en la administracion como “las
metas intentadas que prescriben o establecen un determinado criterio y sefialan

direccion a los esfuerzos del administrador”.**

Politicas: conjunto de normas establecidas por la direcciébn de la empresa para
regular diferentes apartados del funcionamiento de la misma. Estas normas pueden
incluir desde el comportamiento de los empleados ante clientes hasta la forma de
vestir de los trabajadores. Estas normas en ningln momento pueden contradecir
ninguna legislaciéon laboral. También es la orientacion practica de una empresa. Es
decir, una mezcla entre ideologia y puesta en practica, la politica significa también

su metodologia de funcionamiento y la filosofia que le da un sustento teérico.*

“L ENA VENTURA, Belén, DELGADO GOZALEZ, Susana y ENA VENTURA, Teresa: Op. Cit., p. 3 LIT
6.
2 DECONCEPTOS: Definicién de método, http://deconceptos.com/general/metodo.
3 GIBSON, James L., IVANCEVICH, John M., DONNELLY, James H. y KONOPASKE, Raobert: Ibid,
p. 5.
“ REYES PONCE, Agustin: Administracién por objetivos.
> ROIVER: Politicas y reglas, http://soyroiver.wordpress.com/2011/09/17/politicas-y-reglas/.
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Proceso Administrativo: es el conjunto de fases o etapas sucesivas a través de las

cuales se efectta la administracion.*®

5.3 JUSTIFICACION

Una guia sirve para orientar e identificar pautas detalladas, también ayuda alcanzar

los objetivos sea en trabajo individual o en equipo.

La guia propuesta en la presente investigacion es con el fin de mejorar los procesos
laborales, llevar una mejor administracion, mejorar la toma de decisiones y crecer

dentro del mercado nacional.

La iniciativa de establecer una guia en el sector ferretero se orienta en la necesidad
dado que las microempresas no cuentan con estructura organizacional y manual de
funciones en la cual se refleje las labores que debe desempeiiar cada empleado,

como también controles en la parte de inventario.

Por los motivos mencionados anteriormente, se ve la necesidad de implementar
controles dentro de la gestibn administrativa; cabe mencionar que vivimos en un
mundo donde la tecnologia avanza constantemente y las microempresas se ven en

la obligacion de adaptar dichas medidas.

Esta guia permitira que los microempresarios tengan la posibilidad de mejorar sus
actividades econdémicas, por medio de estructuras disefiadas. Si hablamos de un
esquema estructural es aquel que permite ver como se encuentra compuesta la
organizaciéon dandonos la facilidad de conocerla mas y por otra parte el esquema
funcional nos indicara cada una de las funciones que le corresponde tanto al duefio

como a los empleados.

“® MUNCH, Lourdes y PATINO GOMEZ, Félix: Administracion gestiéon organizacional, enfoques y
proceso administrativo, p. 26.
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5.4 OBJETIVOS
5.4.1 Objetivo general de la propuesta

Disefiar una guia de control interno para la gestion administrativa de las
microempresas del sector ferretero, mediante estructura organizacional y funcional
con la finalidad de mejorar los procesos operativos y administrativos de las

organizaciones.

5.4.2 Objetivos especificos de la propuesta

» Plasmar un modelo de mision y vision.

» Establecer un esquema estructural, para definir los procesos de la
organizacion.

» Delimitar las tareas o funciones que debe ser cumplidas por los empleados.

» Establecer politicas de control que permitan mejorar el nivel de productividad
del sector ferretero.

» ldentificar los procedimientos de control de las actividades.
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5.5 UBICACION

Figura 24. Extensién del lugar de estudio de las ferreterias
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5.6 FACTIBILIDAD

Este proyecto es factible porque existe la posibilidad de remediar el problema,
disefiando una guia de control interno para la gestion administrativa de las

microempresas del sector ferretero.

Esta guia es viable administrativamente porque permitird a los microempresarios

tener conocimiento de cOmo manejar sus recursos de una manera eficiente y eficaz.

Con respecto a lo social es factible porque se pretende mejorar el servicio a la

atencion al cliente. Ademas servira a la sociedad como fuentes de trabajo.
Econdmicamente es factible porque permitira que su rentabilidad aumente.

Tomando en consideracién la parte legal de este proyecto es viable porque
considera todas las leyes y normativas del Estado como también las ordenanzas del
gobierno municipal, aplicAndolas responsablemente.

Se puede respaldar la viabilidad de este proyecto por las investigaciones realizadas
anteriormente, las que han sido de gran ayuda para obtener gran parte de la

informacion.

5.7 DESCRIPCION DE LA PROPUESTA

La propuesta de esta investigacion sera plasmada mediante el disefio de una guia

de control interno, la misma que se pretende dar a conocer a los microempresarios.

Esta guia contendra estructura organizacional y funcional, un manual de funciones,

politicas de control y un control de actividades.

Se procederd a realizar una estructura organizacional por el motivo de dar a conocer
los cargos que les corresponde dentro de la organizacion. Un manual de funciones
para desglosar cada labor que debe realizar cada trabajador dentro de las diferentes
areas. También elaborar politicas de control, para informar a los trabajadores de las
medidas preventivas de control que se tomara para llevar un mejor manejo de las

actividades en la organizacion.
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Introduccion

Esta guia esta dirigida especificamente a la gestion administrativa del sector
ferretero con el objetivo de contribuir a la mejora de las actividades tanto de los

empleados como de la gerencia.

Es importante mencionar que el control interno esta compuesta por cinco
componentes los cuales son: ambiente de control, evaluacion de riesgo, actividades
de control, informacion/comunicacion y monitoreo, componentes esenciales dentro
del control interno porque proporciona estructura y disciplina, ademas, permite tomar
conciencia de los riesgos que se pueden presentar dentro de la empresa. En fin esta
guia ayudara al sector ferretero a asegurar las directrices administrativas que se
lleva a cabo como también obtener una mejor comunicacién entre jefes y

empleados, pero, siempre monitoreando y evaluando los procesos.
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Modelo de Mision y Vision para las microempresas del sector

ferretero.

MISION

Somos una empresa comprometida, con valores éticos, encargada de la
comercializacion y distribucion de productos de ferreteria. Orientados a
ofrecer una excelente atencion a nuestros consumidores a través de un

personal altamente capacitado.
VISION

Ser una ferreteria lider en la distribucion de materiales de alta calidad,
creando prestigio y confiabilidad en el mercado local y nacional,
promoviendo valor econémico y social a través de la busqueda de la

excelencia.
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ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

GERENCIA GENERAL

b

AREA CONTABLE-
ADMINISTRATIVA

AREA DE VENTAS AREA DE BODEGA
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ESTRUCTURA FUNCIONAL

Reclutamiento de Personal.

\7\7\

Promueve y realiza curso para

la formacién del personal.
[ GERENTE ] — p

Compra Mercaderia.

Realiza pagos y cobros

Confecciona los presupuesto

{vvv

Facturacion

SECRTETARIO (A)
CONTABLE-
ADMINISTRATIVO

Roles de Pago

Lleva la contabilidad

YV V VYV V

Declaracién de

(
.

impuesto

Venden

Atencidn al cliente

Y V V

[ VENDEDOR ]1

Distribucion de
productos.

—

4 » Reciben
[ BODEGUERO ]—q mercaderia

» Despacha

=
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Cédigo:

O MANUAL DE FUNCIONES Revision: | Vigencia:

Descripcion del Cargo

Cargo: Gerente General
Jefe Inmediato: Ninguno
Todos los cargos pertenecientes a la
Numero de Personal a cargo: empresa.
Sexo: Indistinto
OBJETIVO

Guiar el desarrollo de todas las actividades de la institucién, mediante la
aplicacién de métodos estratégicos para el avance de nuevos esquemas de

cambio.

FUNCIONES

Ser representante legal.

Hacer cumplir las politicas establecidas dentro de la institucion.

Supervisar y controlar las estrategias desarrolladas dentro de la
institucion.

Contratar y despedir personal para la empresa.

Promover la formacion del personal.

Sancionar el incumplimiento de la aplicacién de politicas establecidas por
la organizacion.

Promover un ambiente laboral positivo.

Negociar con los proveedores.

Realizar las compras de materiales y activos.

Realizar pagos y cobros pertinentes de la institucion.

Llevar el control de asistencia de los trabajadores.

Realizar todas las transacciones Bancarias.

Elaborar los presupuestos de compra y venta.

Realizar estrategias para lograr alcanzar los objetivos y metas planteadas.

Ejecutar y hacer cumplir los valores organizacionales.

Actualizarse constantemente de las situaciones del mercado para tomar
medidas sobre el entorno del negocio.

Tomar en cuenta las opiniones y quejas de los empleados, clientes por
minima que fuere.

Contribuir con la comunidad.

Formacién Educativa:

» Minimo titulo de bachiller en
carreras administrativas.

Experiencia:

» Minimo 2 afios de experiencia
dentro del area.

Conocimientos Especificos:

» Manejar los programas de Word,
Excel y Power Point.

» Poseer conocimientos de
Administracion y Finanzas.
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Caodigo:
O MANUAL DE FUNCIONES
Revisién: | Vigencia:

Descripcion del Cargo

Cargo: Secretario (a) Contable-Administrativo
Jefe Inmediato: Gerente
Numero de Personal a cargo: Toda el area operativa
Sexo: Indistinto
OBJETIVO

Llevar en correcto orden la contabilidad, cumpliendo con las leyes y normas
establecidas por el gobierno ecuatoriano para buen funcionamiento institucional.

FUNCIONES

= Receptar llamadas telefonicas

» Redactar actas, oficios, memorando y demas documentos.

= Registrar los ingresos y egresos de la institucion.

= Realizar facturacion de ventas

= Realizar reportes de caja

= Preparar arqueo de caja y reposicion de caja chica.

= Archivar facturas de proveedores y clientes de la instituciéon, como
también otros documentos correspondientes de la empresa (Agua, luz,
teléfono).

= Elaborar roles de pago del personal.

= Realizar declaraciones al Servicio de Rentas Internas.

= Llevar el control de existencia de la mercaderia por Kardex.

= Enviar depositos.

= Comprobar el cumplimiento de los proveedores.

= Receptar solicitudes o peticiones benéficas.

= Convocar a reuniones.

» Minimo titulo de bachiller en la

Requisito de Educacion: carrera de contabilidad.

» Minimo 2 afios de Experiencia

Requisito de Experiencia: dentro del cargo.

» Poseer altos conocimiento de
contabilidad.

» Declaraciones impuestos.

» Tesoreria.

Conocimientos Especificos:
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Cddigo:

‘ MANUAL DE FUNCIONES Revision: | Vigencia:

Descripcion del Cargo

Cargo: Vendedores
Gerente/Secretario (a) Contable-
Jefe Inmediato: Administrativo
Numero de Personal a cargo: Acorde a la organizacién
Sexo: Indistinto
OBJETIVO

o

Ser un empleado responsable, honesto y cordial que cuente con la capacida
de brindar una buena atencion.

FUNCIONES

= |nteractuar con los clientes.

» |dentificar necesidades y deseo de los consumidores.

= Ofrecer los productos y ofertas.

= Distribuir los productos en las perchas o lugar de exhibicion.

» Realiza descuentos en consideracién al precio de lista.

= Cooperar con la vigilancia de los activos de la empresa.

= Ayudar en otras tareas pertenecientes de la empresa.

» Minimo titulo de bachiller.
Requisito de Educacion: » Haber realizados cursos o
seminarios en ventas.

Requisito de Experiencia: Minimo 1 afios de Experiencia.

Facilidad de palabra

Ser creativo

Tener buena memoria
Responsable, honesto, honrado

Habilidades Especificos:

VVVVY|V
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Caodigo:

O MANUAL DE FUNCIONES Revision: | Vigencia:

Descripcion del cargo

Cargo:

Bodeguero

Jefe Inmediato:

Gerente/Contable-Administrativo

Numero de Personal a cargo:

Acorde a la organizacion

Sexo:

Masculino

OBJETIVO

Ser empleado responsable y honesto dentro del de la institucion, mantener el
compromiso de trabajar en equipo para gozar de un ambiente agradable.

FUNCIONES

=  Mantiene actualizado los i

nventarios.

» Entrega reportes acerca del stock de mercaderia.

» Receptar la mercaderia de los proveedores.

= Verificacion del producto.

= Despachar los materiales.

» Se encarga del aseo y de la ubicacion de los productos en bodega.

» Clasifica el producto segun la categoria.

Requisito de Educacion:

>

Minimo aprobado la educacion
primaria.

Requisito de Experiencia:

Minimo 1 afios de Experiencia

Habilidades Especificos:

YVVVVY|V

Responsable
Honesto

Trabajo en equipo
Dejarse guiar
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Politicas para Secretaria Contable-Administrativo

Politica 1.- El ingresar a la empresa sera a las 8:00 AM, cumpliendo las ocho horas
laborales hasta las 18:00 PM.

Politica 2.- Para el otorgamiento de permiso el trabajador debera solicitarlo al
Gerente, en caso de que el gerente no se encuentre dentro de la empresa lo

concedera el secretario (a).

Politica 3.- En caso de enfermedad el trabajador debera entregar el certificado del
instituto ecuatoriano de seguridad social, En el caso de calamidad domestica debera
notificar al Gerente o al secretario (a). Si no cumple con lo establecido le sera

descontado el dia de trabajo.

Politica 4.- Al retornar a sus labores luego de faltar medio dia o tan solo horas de
trabajo y no cumple con lo estipulado con lo estipulado en la politica dos de esta
guia, se le descontara las horas que haya faltado.

Politica 5.- Deber4d comunicar las tareas correspondientes, al gerente de la

empresa.

Politica 6.- Llevara los registros de ingresos y egresos mediante el sistema de

Excel.

Politica 7.- Los documentos que respaldan la actividad comercial no deberan

contener tachones ni enmendaduras.
Politica 8.- Entregara al Gerente general reportes mensuales de la contabilidad.

Politica 9.- Todos los documentos legales de la empresa deberan ser archivados

por un periodo de siete afios.
Politica 10.- El gerente supervisara los cuadres de caja efectuados.

Politica 11.- Se descontara del sueldo a la persona encargada de caja, si llegare a

existir faltantes.
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Politica 12.- La persona encargada de los Kardex deberd realizar un registro

semanal de los inventarios, en conjunto con los bodegueros.

Politica 13.- La secretaria contable administrativa no otorgara anticipo de sueldo a

ningun personal de la empresa sin previa autorizacion del gerente general.

Politica 14.- El método a registrarse en los Kardex sera el promedio ponderado.
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Politicas para el Personal de Venta

Politica 1.- El ingresar a la empresa sera a las 8:00 AM, cumpliendo las ocho horas
laborales hasta las 18:00 PM.

Politica 2.- Para el otorgamiento de permiso el trabajador debera solicitarlo al
Gerente, en caso de que el gerente no se encuentre dentro de la empresa lo

concedera el secretario (a).

Politica 3.- En caso de enfermedad el trabajador debera entregar el certificado del
instituto ecuatoriano de seguridad social, En el caso de calamidad domestica debera
notificar al Gerente o al secretario (a). Si no cumple con lo establecido le sera

descontado el dia de trabajo.

Politica 4.- Al retornar a sus labores luego de faltar medio dia o tan solo horas de
trabajo y no cumple con lo estipulado con lo estipulado en la politica dos de esta

guia, se le descontara las horas que haya faltado.

Politica 5.- La empresa entregara uniformes de proteccion para el area operativa,

los mismos que se utilizaran solo dentro de la empresa.

Politica 6.- En el caso de no utilizar los empleados las protecciones entregadas por

la empresa, seran debidamente sancionados.

Politica 7.- Si el consumidor solicita una cotizacion, el vendedor estd en la

obligacion de presentarla al precio de lista.

Politica 8.- Se realizara descuento en las ventas segun los porcentajes establecidos

en el precio de lista de la empresa.

Politica 9.- Los materiales que poseen mas tiempo seran despachados primero,

siempre y cuando estén en buen estado.

Politica 10.- Deberan vigilar los productos de muestras que se encuentran fueran de

las instalaciones de la empresa.
Politica 11.- Mantener limpio el area de trabajo dentro y fuera de la empresa.
Politica 12.- Cumplir con los valores institucionales.
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Politicas para el Personal de Bodega

Politica 1.- El ingreso a la empresa sera a las 8:00 AM, cumpliendo las ocho horas
laborales hasta las 18:00 PM.

Politica 2.- Para el otorgamiento de permiso el trabajador debera solicitarlo al
Gerente, en caso de que el gerente no se encuentre dentro de la empresa lo

concedera el secretario (a).

Politica 3.- En caso de enfermedad el trabajador debera entregar el certificado del
instituto ecuatoriano de seguridad social, En el caso de calamidad domestica debera
notificar al Gerente o al secretario (a). Si no cumple con lo establecido le sera

descontado el dia de trabajo.

Politica 4.- Al retornar a sus labores luego de faltar medio dia o tan solo horas de
trabajo y no cumple con lo estipulado con lo estipulado en la politica dos de esta

guia, se le descontara las horas que haya faltado.

Politica 5.- La empresa entregara uniformes de proteccion para el area operativa,

los mismos que se utilizaran solo dentro de la empresa.

Politica 6.- En el caso de no utilizar los empleados las protecciones entregadas por

la empresa, seran debidamente sancionados.

Politica 7.- Los bodegueros deberan realizar un reporte semanal de la existencia de
mercaderia y se lo entregara al contador para que este a su vez se lo comunique al
gerente para que realice la compra respectiva de la mercaderia y asi evitar el

abastecimiento, desabastecimiento y deterioro de la misma.

Politica 8.- Al efectuarse el despacho se deberd embalar los materiales para

proteger la calidad si el producto lo requiere.

Politica 9.- En la compra, si llegaré a existir materiales en malas condiciones en ese
mismo instante se comunicara al contador o gerente para que notifique al proveedor

la devolucion del respectivo material.
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Politica 10.- El bodeguero debera notificar al contador todos los materiales que se

hayan devueltos para que sea registrado en los Kardex.

Politica 11.- Los materiales que se dafien le sera descontado al trabajador, siempre

y cuando este haya sido causante del perjuicio.
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COMPRA DE MATERIALES

Inicio

1

Bodeguero verifica e
informa faltantes

Secretaria
corrobora/
notifica
faltantes

Fin de la transaccion

Gerente

1

Efectta la compra

1

Fin
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MANUAL DE PROCESOS

RECEPCION DE MATERIALES

Proveedor entrega
material solicitado

v

Bodeguero recepta 'y
verifica los materiales

1

Notifica y envia
nomina a la secretaria

Comprueba
la lista de

Informa al Gerente pedido que

1 este correcto

Notifica al proveedor para
correccion respectiva.

Ingresa al sistema

1

Fin
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MANUAL DE PROCESOS

VENTAS/DESPACHO

Vendedor

|

Atiende al cliente y
muestra la mercaderia.

|

El cliente solicita una
cotizacion.

Decision
del
cliente

Fin

Si

Vendedor envia a la
secretaria el pedido
para la facturacion

Entrega factura al
bodeguero

.

Bodeguero despacha y
entrega factura al
cliente

s

Fin
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TRANSACCIONES BANCARIAS

Inicio de la
Transaccion

v

Secretaria efectla el
cuadre de caja

El Gerente
verifica 'y
aprueba

Existencia de
Faltante

Secretaria realiza el llenado
de la papeleta de depdsito

/

l

Envia el dinero con la
papeleta de deposito al
Gerente

|

Realiza el depésito
Bancario

l

Fin
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Una guia de control inter esencial para toda

organizacion e indispefisable para dirigir a un
mejor funcionamiento de la empresa, cabe
recalcar que al tener control interno no es que se
eliminan los riesgos de errores o fraudes pero
permitira minimizarlos.




5.7.1 Actividades

Para la presentacion de esta propuesta se realizara las siguientes actividades:

Solicitud a la Camara de Comercio del canton Milagro.

2. Presentar propuesta a la Camara de Comercio para contar con el apoyo o
respaldo.
Invitaciones a los microempresarios del sector ferretero de Milagro.

4. Charla del Control Interno y su importancia en la gestion administrativa.
5.7.2 Recursos, analisis financiero

Costo-Beneficio

Es una técnica de andlisis que tiene como objetivo fundamental proporcionar una

medida de rentabilidad de un proyecto.

El costo beneficio del proyecto es de gran ayuda para una buena toma de decisiones
en la organizacion. Ademas debe tomarse en cuenta cuatro puntos fundamentales

para que un negocio este a flote entre ellas tenemos:

% Obligaciones legales

% Imagen del lugar

4

L)

» Adecuado personal

L)

X/
o

Satisfaccion de clientes

El costo/beneficio es un costo presente que se pretende recuperar en un corto o
largo tiempo (beneficio futuro).

Costo

Cabe mencionar que a los microempresarios no le va a representar ni un costo

monetario por lo tanto el Unico costo seria:
e Eltiempo

El tiempo, por motivo que se solicita a los microempresarios que brinden un dia para

poder mostrar la guia de control Interno del presente trabajo.
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Beneficio
A continuacioén los beneficios:

e Enfoque mejor estructurado

e Mayor control de las actividades que realizan los empleados
e Mayor control de los activo de la empresa

e Reduccion de riesgos

e Incremento de los clientes

e Aumento en el desempefio laboral

La inversion a realizarse no es excesiva, a diferencia de las perdidas y riesgos que
tienen las microempresas referente al poco cuidado de los materiales, como también

pérdidas significativas de clientela por la inadecuada atencion.

Por ultimo la incorrecta administracion de los gerentes sea esta por falta de

conocimiento o capacitaciones.

Actualmente las microempresas del sector ferretero se encuentran en un cincuenta

por ciento con respecto a las bases organizacionales.

Durante la entrevista a expertos ellos, indicaron que el control interno en conjunto
con la gestiébn administrativa ayuda en un cincuenta por ciento. Es decir que el otro

cincuenta depende de la infraestructura del negocio.

Tenemos:

Microempresas 50% — Costo

Control Interno 50% — Beneficio

Costo/Beneficios= 50/50= 1*100=100%
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5.7.3 Impacto

Con esta la propuesta se alcanzara un resultado positivo, debido a que se mejorara
los procedimientos operativos y administrativos del sector ferretero.

Es beneficioso para los microempresarios porque se da a conocer un esquema
estructural y funcional, el cual se detalla los cargos correspondientes y las funciones
de cada empleado, ademas se establece politicas estructuradas conforme a las
necesidades de la empresa, por otra parte un manual de funciones donde se detalla
la responsabilidad que le compete a cada trabajador y por ultimo un manual de

procesos en la que se refleja todos los procedimientos a realizar en cada area.

Esta guia sirve para que tomen conciencia los duefios de las ferreterias, y sea de
gran ayuda en la administracion. También para que oriente a sus empleados a

conocer y aplicar las politicas, los procesos y 6rdenes de sus superiores.

Los empleados tendran procedimientos definidos para mejorar el funcionamiento de
sus actividades, la misma que permitiran minimizar las falencias que estén

presentando.

5.7.4 Cronograma

Cuadro 38. Cronograma de actividades

NOVIEMBRE | DICIEMBRE

N.- ACTIVIDADES DURACION TIEMPO SEMANAS SEMANAS
3 4 1 2
Solicitud a la Camara 17 al 24
1 |de Comercio del cantén 7 dias Noviembre
Milagro. 2014

Presentar propuesta a

la Camara de Comercio ) 24 al 28
2 5 dias Noviembre
para contar con el

2014

apoyo o respaldo.
Invitaciones a los

3 microempresarios  del 7 dias 1.8.” 7 de
sector ferretero de Diciembre
Milagro. 2014
Charla del Control
Interno y su 13 de

4 |, . 1 dia Diciembre
importancia en la 2014

gestion administrativa.
Elaborado por: Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera.
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5.7.5 Lineamiento para evaluar la propuesta

Se podra evaluar la propuesta de la investigacion mediante los siguientes

indicadores:

% Monitorear los controles internos de la empresa.

% Estimar el mejoramiento en el desempefio de los empleados.
% Comprobar el aumento en la satisfaccion de los clientes.

% Verificar el incremento de las ventas.

+ Constatar la conservacion del ingreso de la mercaderia.

Su aplicacion se dara trascurrido los tres meses de aplicacion de la propuesta
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CONCLUSIONES

Se prueba que las hipotesis proyectadas son firmes, es decir que responden al

problema planteado.

Sy , . .

#%La mayoria de los empleados no realizan sus tareas bajo un manual de
funciones, debido a que en su gran parte los microempresarios son jefes y
empleados al mismo tiempo, mientras que la minoria recibe orden directa de

los jefes.

J%En la actualidad, la mayoria de las microempresas no cuentan con un medio
idoneo para que los empleados comuniquen sus actividades, esta es una de
las razones por la que surgen problemas dentro de las organizaciones, debido
a esto, es recomendable que todas las empresas cuenten con una guia de

control interno para el mejoramiento de la gestion administrativa.

% Se determina que los jefes no poseen metodologias de control adecuadas
para realizar las funciones, pues en si no tienen una guia que los oriente o

establezcan orden dentro de la organizacion.

S . , . . -
% Sin embargo estan conscientes que al aplicar adecuadas politicas de control

les serian de gran ayuda para el mejoramiento de sus actividades diarias.

~ El ambiente laboral influye en la satisfaccion de los clientes, siendo asi, que al
llegar estar el ambiente tenso para los empleados, estos a su vez no podran
dar una buena atencion al cliente. Lo que ocasionaria pérdidas de clientela

para la empresa.

W . .. .

% Los clientes detallaron que el servicio que reciben por parte de los empleados
del sector ferretero, no es buena, por esta razon se ve la insatisfaccién, dando
a entender que a estos les falta capacitacion para la atenciébn a los

consumidores.

S Los resultados reflejaron que la conservacion de la mercaderia se ve
amenazada por el ingreso de la misma, lo que equivale a pérdidas
significativas para los microempresarios. Por la razon que la mercaderia suele
ser estropeada; sea esta al momento de ser bajada de los camiones, por

mercaderias pesadas o0 en casos fortuitos.
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Por ejemplo: ElI mismo empleado del sector ferretero suele estropear la

mercaderia al momento de ingresarla a la ferreteria.

¥4 . ., . .
<% El personal concuerda que la ubicacion de los productos, influyen siempre en
las ventas. Por esto se determina que un producto que no se exhibe merma

las ventas y ocasiona deterioro del material.

#%Con la informacion obtenida se identifica que los proveedores también
influyen en la satisfaccion de los clientes. Por la razén que los pedidos en su

mayoria no llegan a tiempo.

7% Con toda esta informacion obtenida podemos concluir que al sector ferretero
le hace falta controles internos para que puedan tener un mejor
funcionamiento dentro de su gestion administrativa, la razén es porque se ha
notado pérdidas significativas, sea esta en su mercaderia, en su personal y

en las decisiones que tienen dentro de la empresa.
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RECOMENDACION

A continuacion las siguientes sugerencias a la problematica planteada de

investigacion:
W . o ., . .
% Los controles internos que sean utilizados por la gestion administrativa deben

ser completos, exactos y oportunos al momento de aplicarlos.

2% La gerencia debe dar a conocer a sus subordinados las politicas de control de

la empresa.
2 Monitorear que el ambiente laboral no se torne tenso o rutinario.

2% Supervisar que los clientes se encuentren satisfechos con la atencién que le

brinda la empresa.
S . . .
<% Gestionar que el ingreso de la mercaderia no sea afectada.

S V4 . . i .

~% Revisar que los materiales en stock, se encuentren clasificado segun su
categoria.

Z%Por (ltimo se recomienda que toda la organizacién se capacite
constantemente, con la finalidad de que la empresa cuente con un personal

listo a adaptarse a las nuevas tendencia que se presentan dia a dia.
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ANEXO 1

ENCUESTA EMPLEADOS

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
INGENERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA

Esta encuesta estd dirigida a los empleados del sector ferretero, con el objetivo de obtener
informacidn, para medir la situacion actual que poseen las microempresas del sector ferretero del
cantén milagro, con la finalidad de posesionar un modelo de control interno a los futuros negocios
gue deseen introducirse en el mercado.

Con una X seleccione la Opcidn que mejor le parezca
1.-Datos generales de los Encuestados

Sexo:F | | Edad: De 18-25 [ |
Mo ] De26-33 [ |
34—-omas | |

2.- ¢Qué tiempo tiene prestando su servicio en la empresa?

a) De 0-1 ano 1] byDel-5afios [_] c)5 afios o mas ]

3.- éLa funcidon que desempeiia usted en la empresa dentro de que drea se encuentra?
a) Operativa [] d)Logistica ] g) Otros [__|

b) Administrativa |:| e) Finanzas 1]

c¢) Mercadotecnia [__]  f) Toda las anteriores 1

4.- Las funciones que usted realiza dentro de la empresa son por:

a) Manual de funciones | | c)Orden directa de un superior 1]
b) Iniciativa propia ] d)Duefio ]

5.- éQue medio usted utiliza para comunicar sus actividades dentro de la empresa?

a) Informe escrito [ ] c) Reporte ]
b) Observacion [ ] d) Ninguna 1]

6.- Las metodologias de control que posee la empresa son acordes para el desarrollo de sus

funciones

a) De acuerdo 1] b) En desacuerdo ] c) No opina ]
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7.- éCree usted que las politicas de control ayudan al mejoramiento de sus actividades?
a) De acuerdo ] b) En desacuerdo ] c) No opina ]

8.- ¢El ambiente donde usted trabaja cuenta con las condiciones adecuadas para el desempeiio de
sus labores?

a) Siempre | | c) Casi siempre [ ]
b) A veces [ ] d) Nunca [ ]

9.- Por cual de las siguientes alternativas considera usted, i Que un trabajador rota de su trabajo?

a) Ambiente tenso c) Compromiso en equipo

[ ]
[ ]

10.- ¢{Considera usted que la administracion que posee la empresa es idonea para desarrollarse

b) Inexistencia de Capacitacién d) otros
[ ]

dentro del mercado?

a) De acuerdo ] b) En desacuerdo ] c) No opina ]

11.-Por cual de los siguientes medios, la empresa recibe su mercaderia:

a) Transporte propio ] b) Transporte proveedores C 1o Transporte de alquiler[_]

12.- Cree usted que la conservacién de la mercaderia se ve amenazada por:
a) Ingreso de lamercaderia | | c) Ubicacién [ | e)otros [ ]

b) Exceso de materiales || d)Clima [ ]

13.- ¢Considera usted que la ubicacidén de los productos, influyen en las ventas?

a) Siempre || c) Casi siempre [ ]

b) A veces ] d) Nunca [ ]

14.- ¢{Los pedidos que la empresa realiza a sus proveedores, los recibe a la fecha indicada?
a) Siempre | | c) Casi siempre [ ]

b) A veces [ ] d) Nunca [ ]

15.- ¢considera usted que los proveedores influyen en la satisfaccion del cliente?
a) De acuerdo ] b) En desacuerdo ] c) No opina ]

16.- ¢Considera usted que el ambiente laboral, influye en la satisfaccion de los clientes?

a) Mucho ] b) Poco ] ¢) Nada 1]

iGRACIAS POR SU AYUDA!
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ANEXO 2
ENCUESTA CLIENTES

UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO Ml
UNIDAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS Y COMERCIALES
INGENERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA

Esta encuesta esta dirigida a los consumidores o clientes, con el objetivo de obtener informacidn,
para medir la situacion actual que poseen las microempresas del sector ferretero del cantén milagro,
con la finalidad de posesionar un modelo de control interno a los futuros negocios que deseen
introducirse en el mercado.

Con una X seleccione la Opcidon que mejor le parezca

1.-Datos generales del Encuestado
Sexo: F || M: [

2.- ¢Cada que tiempo usted adquiere materiales de ferreteria?

a) Siempre ] b) Casi siempre [__] c)Aveces [_]

3.- éComo considera usted, el servicio que recibe de la ferreteria?

a)Buena [ | b) Regular ]
c) Mala [ ] d)Noopino ||

4.- ¢Cémo calificaria la atencion que recibe por parte de los empleados de la ferreteria?

a) Muy buena ] b) Buena [ ]
c) Regular [ ] d) Mala [ ]

5.- éLos materiales que le son entregados por la ferreteria cubren con sus expectativas?

a) Siempre ] b) Casi siempre ]
c) A veces ] d) Nunca [ ]

6.- ¢Considera usted que la exhibicidon de los materiales influyen en su compra?

a) De acuerdo ] b) En desacuerdo ] c) No opina |:|

7.- ¢éComo considera usted la calidad de los productos que recibe de la ferreteria?

a)Buena | | b) Regular [ ]
c) Mala [ ] d) No opino ]
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ANEXO 3

Entrevistas realizada a los jefes de las microempresas del sector

ferretero.

1.- ¢ Cuéntos afos tiene la empresa laborando en el mercado?

2.- ¢, Cuenta la organizacién con manual de funciones?

3.- ¢, Cuenta la empresa con politicas de control?

4.- ¢Cree usted que la gestion administrativa depende en gran medida del

control interno? ¢ Por qué?

5.- ¢Considera usted que el control interno ayuda en el desarrollo de las
actividades dentro de la organizacion?
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ANEXO 4

Entrevista a expertos

¢, Qué es control interno?

¢,Cual es la importancia del control interno? ¢Sirve para la toma de

decisiones?

¢ Qué es la gestion administrativa?

La gestion administrativa va de la mano con el control interno. ¢Por qué?
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ANEXO 5
AUTORIZACION PARA EJECUTAR LA PROPUESTA

Milagro, 22 de julio 2014

Sra.

Denisse Robles Andrade

Alcaldesa de San Francisco de Milagro
Ciudad

De nuestra consideraciones,

Yo Silvia Maria Vite Vera y Libia de los Angeles Reyes Anguisaca, estudiantes
egresadas de la Universidad Estatal de Milagro, solicitamos a usted informacion
sobre la existencia de las microempresas del sector ferretero de los afios 2011,
2012, 2013 y 2014, el motivo de la informacion requeria sera para objeto de estudio
de un trabajo final de grado. Segun el art.l de la LOTAIP (Ley Organica de
Transparencia y Acceso a la informacién publica.) hace mencion que “El acceso a la

informacion publica es un derecho de las personas que garantiza el Estado”.

Agradeciendo su atencion.

Atentamente,

Silvia Vite Vera Libia Reyes Anguisaca
C. 1. 0928739481 C.l. 0940578784
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Milagro, 17 de noviembre del 2014

Ing.

Ulfrido Echeverria

Presidente de la Cadmara de Comercio de Milagro
Ciudad

De nuestra consideraciones,

Yo Libia de los Angeles Reyes Anguisaca y Silvia Maria Vite Vera, estudiantes
egresadas de la Universidad Estatal de Milagro, solicitamos a usted una asociacion,
el objetivo es dar unas charlas dentro de sala de eventos de la institucion, a los
microempresarios del sector ferretero, sabiendo indicar que su base de datos cuenta
con 16 establecimientos asociados, actualmente hay 83 microempresas ferreteras lo
gue indica que la ventaja para la institucion seria mostrar los beneficios para la

afiliacion.

El fin de esta peticion es para mostrar a los microempresarios una guia elaborada
por nosotras, pero también inculcar los beneficios que entregan ustedes como

institucion a los afiliados.

Agradeciendo su atencion.

Atentamente,

Libia Reyes Anguisaca Silvia Vite Vera
C.l. 0940578784 C. 1. 0928739481
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Anexo 6

Triptico paralos microempresarios

¢ L

Una guia ayudara
al sector ferretero
a asegurar las di-
rectrices adminis -
trativas que se
lleva a cabo como
también obtener
una mejor comu-
nicacion enfre je-
fes y empleados,
pero siempre
monitoreando y
evaluando los
procesos.

~
)

SO D) eino
“El control interno
es una herramienta
que sirve para ayu-
dar a mantener los
activos de la empre-
sa”,

“También son meca-
nismos implementa-
dos en la comparia
para supervisar el
correcto manejo de
las operaciones”.

A

Organizacion
Ing. Silvia Vite Vera
Teléfono: 0981861736
Ing- Libia Reyes A.
Teléfono: 0981329120

Gorreg. electranice:
controlinternorevi@hotm

B . T
-
Jortancia

“Ayudan a que se
lleven a cabo to-
das las operacio-
nes o funciones de
la compania. Siem-
pre y cuando tales
controles internos
sean efectivos”.

“Normalmente sir-
ven para las opera-
ciones normales
de la compania y
para que se cum-
plan correctamen-
te, por ende si to-
do esto se lo hace
de acuerdo a los
confroles, obten-
dremos  informa-
cion correcta sin
errores y asi se
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CONTROL INTERNO
PARA EL SECTOR
FERRETERO

Ty
podra tomar bue-
nas decisiones”.

“La gestion admi-
nistrativa es la que
implementa los
controles internos
por ende deben ir
de la mano, aun-
que constantemen-
te deberan ser su-
pervisados para
que estos confro-
les se cumplan”.

Aqui también entra
el manual de fun-
cion y las poliicas
para sancionar a
los trabajadores.
Todo esto se en-
cierra para dirigir
correctamente a

una organizacion.



Anexo 7

Creacion del Correo

Archivo Editar Ver Historial Marcadores Herramientas Ayuda

B Perfil de Control Inteme

(€ ) @ Microsoft Corporation (US) | https://profile.live.com/cid-5e813421772133dd/ & | |B- Google
Perfil | v Bl ¥ Controlintemo
Control Interno  modificar Conectado a B & Agregar
Mis perfiles
Perfil da Skype

Perfil de Messenger

Cambiar imagen

© 2014 Microsoft  Términos  Privacidad y cookies  Desarrolladores  Espafiol

Archivo Editar Ver

Historial Marcadores Herramientas  Ayuda

[a Outlook.com - controlinter... %

@ Microsoft Corporation (US) | https://snt153.mail live.com

(P nuevo

Ver: Todos v Organizar por v

B - Google

Bl £} Contollntemo

v Carpetas El equipo de Outlook.com W& Bienvenido a la nueva bandeja de entrada de Outlook.com 12:40
Entrada 1
Archivo
Correo no deseado
Borradores

Enviados

Eliminados

Nueva carpeta
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Anexo 8

Publicacion en el Periodico “La Verdad”

SE INVITA A TODOS LOS MICROEMPRESARIOS
DEL SECTOR FERRETERO A LA SALA DE
EVENTOS DE LA CAMARA DE COMERCIO, CON
EL PROPOSITO DE DAR A CONOCER EL BUEN
MANEJO DE LA GESTION ADMINISTRATIVA Y
LA APLICACION DEL CONTRO INTERNO.

Se llevara a cabo el dia Sabado 13 Diciembre del

presente afio a las 9:00 AM.

iNO FALTES TE ESPERAMOS!
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ANEXO 9

ENCUESTANDO A LOS EMPLEADOS DE LAS FERRETERIAS
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ANEXO 10

ENTREVISTA A EXPERTOS

Ing. Favio Valderrama

Ing. Enrique Anguizaca
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