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En el cu=so·dc lD his~o:ria, la Auditoria ha estado sie..~pre 
presente en las act.iv.iciatles rntls comunes del hombre, como -

son: el exrun.i.nar, verif::.car e informar rcsultadbs y suge-
renciac, ya sea en el acto ~ental cie ve~~ Oír, obse:-·,.tar, -
cometar y dar una opJ.ni5n, hasta la manera formal de expr~ 

sarlo por escrito. En el transcurso del tiempo se ha venl 
do auxiliancio de herramientas, rnlítodos y técrucas para apl;h 
carse a unidades cada vez rn5s complejas. 

El concepto tie Auditoria en su.función de exá~en, ver!:ic~ 

ci6n (c.?. inforr.iación en s~ concepto lingu!st.ico es el de ._10-

ye!'lte". ;~udi. tor!~ se deriva del ver.oo •• Aubirc., auOi ti, 

audi.tum'', que sig:-:.ifica "oir ... 

E~isten distintos tipos de Auditorias (Contable, Adr.,inis-
trat.l:va y Operacional). Hemos de referirnos a es-:;a tlltil:l<l 

corno tema principal a ciesarr~llarse en el presente estudio. 

!!"! particular, el concepto Auch tor!a Operacieinal, data del 

año 1949. En el que entonces se hacia referencia a un ser 
vicio protector y constrt!ctivo para la Gerencia. Se men-
cionaba como instrumento de. medici6n y evaluaci6n de la 
efectívidad. Brancford Camus es considerado corno el padre 
de la Auditoria Operacional, en funci6n de que fu~ el pri
mer .investigador por da:rle torr.ia y manejarla de rn;mera 
insti~ucional. 

En la actualídad, el ex:ámen de U!:,; empresa*' ya no se li:ni

ta al simple an~lisis de su situación financiera, ahora la 
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Auditoria ya no s6lo se asocia a los aspectos contables 
como antigua.~ente se hac!a. 

La Auditorta Operacional naci~ como necesidad de obtener 
mayor informaci6n sobre las actividades que realiza un -
organismo dado el crecimiento y diversif icaci6n de la E!!) 
presa. 

El término Auditoria, tiene que ver con exámen y evalua
ci6n y con la información de los resultados alcanzados. 
Auditar implica revisar, y difícilmente es entendida co
mo una actividad creativa, pero si generadora 6 impulso-. 
ra de modificaciones. 

__ l._ 



!· 
.. 
"#' 

. ·' 

E. - DT:!'I'!!CI0N. 

Anteriol:I'lente dimos una idea de lo que es Auditoria. Co~ 

pletando el concepto sobre el que gira nuestro te:!7"~, defi 
namos primeramente para orientarnos lo que es 0Peraci6n. 
La co~isi6n de Auditor!a Op~racional del Instituto Me~ic~ 
no de Contadores P~blicos, señala: que una Operaci6n es: 
"El conjunto de actividades orientadas al logro de un f1n 

u objetivo parti~Jlar dentro de la enpresn, tales como: -
vender, comprar, cobrar, producir. etc." 

Hay algunos ti!!rninos que son simi1ares y que pueden crear 
confusi6n para lo que enseguida hacernos una distinci6n de 
conceptos; 

OPERACIOl:. - En cada una de las acciones, física u 6 :menta
les, pasos 6 etapas que es necesarjo ejecutar 
para llevar a cabo una actividad 6 labor de
terminada. (l) 

ACT:!VID~.D.- Es un conjunto de actos, si se habla de ac
t:ividad administrativa en genera1, como el -
conjunto de 11ctos administrativos que reali
za una instituci6n 6 parte de ella. (2) 

{l) ,· (2) y 

(3) 

Actividad, es un sin6nirno de labor. Cuando 
un procediraiento puede subdividirse en varios 
grupos de operaciones afines y sucesivas eje
cutadas por una misma persona 6 una misma un! 

dad administrativa, cada uno de estos grupos 
de operaciones constituyen.una labor 6 activ~ 

dad. C3i 

Lo~ Manuales de proc~dimientos en las oficinas 
ptl.blicas"Miguel Ouhal t K.rauss." 
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P?.OCI:DIMIEN'!'O.- ts la suoesi6n cronol6gioa 6 secuencia 
de operaciones concatenadas y su rn~to
do de ejecuciCSn, que realizadas por une 
ó varias personas constituyen una un:i.

dad y son necesarias para re~lizar una 

funciOn o un aspecto de ella. (ll 

METODO.-

SISTE?-".A.-

FUNCION.-

(1) y (2) 

Es la manera de efectuar una operación -
o una secuencia de operaciones. 

Es un conjunte ordenado de proeedirnientos 
(operaciones y métodos) relácionados en
tre si, que contribuyen a realizar una ~
funci6n. ( 1) 

Grupo.de actividades afines y coordinadas 
necesarias para alcanzar los objetivos de 
,la rr.ipresa, ce cuyo ejercicio,es respons! 
ble un organo O unidad adrninistrativo.(2) 

Las funciones caracter1sticas de la Empr~ 
sa son conocidas, mencionando tx)r ejemplo: 
Producir, Comercializar, Comprar, etc. 

l'.DI:M. 

La relaci6n entre estos términos es el siguiente: 

La operaci6n, la actividad y la función se refieren a "!.o 
que· se Hace .. y a "Ouilin lo Hace". El ~todo, el procedi
miento y el sistema, se refieren adexnas a ºC&ilo se aace• 
y "En que orden 6 con que secuencia se nace". 
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lln procedimient:o es une relac1!5n de operaciones, agrupa
dos en actividades, que indican siempre una secuencia u 

orden en que deben ejec\lta.rse. 

La operaci6n si~~pre es r~alizada por una persona. 

La actividad 6 labor se refiere, seg1ln ·el caso a unidades 

ad:nínistrativas de varios miembros 6 personas. 

La !unci6n sie..~pre se asigna a un organo para que 1as ac
tividades que la componen sean ejecutadas por las personas 
que integra~el organo en ~or:na de labores particulares. 

El Auditor de operaciones se dedica a~evaluar las activ~d! 
des generales y espec!ficas de la Compañia. Las activida

des generales van desde un extremo a otro de la Co:npa..~:!a, 
sin tomar en cuenta los l!:m1tes organizacionales. Cj.tando 

por ejenplo: Ad~inistraci6n, Sistemas, Proced.1.mientos y -
Comunicaciones. 

•• Las actividades espec!ficas tienen objetivos lir.\itados y -
son exclusivas de unidades d~ organizaci5n individuales, -
como antes habiamos nencionado por ejemplo: Depto. de ln
qenier1a, Compras, etc. 

En seguída daremos algunas definiciones de Auditoria ope

racional.. 

"La Auditor1a de operaciones es una técnica para evaluar -
sistem!ticarnente y regularr.iente la ef ectívidad de una ~un
ci6n 6 una unidad con referencia 6 noI'l:las corporativas e.

industriales, utilizando personal no especializado en el -· 
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area de estudio con el objeto de asegurar a la adninis
traci6n que sus objetivos se cumplan y deter:ninar que -
condiciones pueden mejorar". P.oy 'A. Lindberg y Theodo
re Cohn, (1) 

"La Auditoria operacional es la revisi6n sistemt.ítica y 

evaluacil5n de una organizaci6n o la de un f1.lia1 a la -
misma que se lleva a cabo con el objeto de determinar 
si la organizaci6n estS operando con eficacia", 
Corine T. llorgaad. 

Conch1yendo de ar.ibas definiciones¡ La J\uditor:!a opera
cional es aquella que revisa anali:ta y envaHia en s1 las 
operaciones que realizan en la EIÍlpresa, determinando su 
grado de efectividad con el f1n de sugerir los elernenton 
6 las medidas constructivas y necesarias tendientes a 12 
grar una mejor eficiencia operativa. 

Habiendo .visto algunas definiciones, observarnos lo si
guiente: A la Auditor!a de operaciones se le equipara -
con la Auditoria de control interno, se le denoll\ina igua! 
mente operacional, operativa y de operaciones, se le dis
tingue 6 asemeja a la arlministrativa y se integra a nue
vos conceptos como Auditor!a de sistemas y Auditor!a inte~ 
gral. 

Algunas de las confusiones en terminologfa,. se derivan de 
la traducci6n libre de t:ttulos en ingllis 6 del tratamien
to de vocablos sin6nimos, situaci6n que pretendemos evitar 
denominando siempre •Auditor!a Operacional" a esta técnica 
y titulando con otros nombres sl51o aquellos que difieren -
de este concepto. 

(1) "Auditor!~ de Operaciones" Editorial T~cnica. 
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Para que un instrumento administrativo tenga personali~ 

dad propia y definida, tiene que tener objetivos, alean 

ce y caracter1sticas espec1ficas que lo diferencien el~ 

ramente de los dem!s y que justifiquen el denominarlo -

de esa determinada manera. 

Sobre su clenominac16n concluyamos: La Auditor1a opera

tiva no e:.:iste, la denominación "Du Operaciones", debe 

eliminarse para no crear confusiones, la de control i!.! 

terno, de direcci6n 6 gerencia, la de eficiencia y prg 

duotividad y otras denominaciones similares n~ tienen 

validez propia, ya que sólo se usan como t~rminos sub~ 

titutos de l.a opel'.'acional. 6 de l.a administrativa según 

corresponda, Debe tambi6n eliminarse su uso indiscri

minado. Su denominación correcta es AUDITORIA OPERA

CIONAL, as! soa lo mismo, operativa 6 de operacio~es. 

Ahora ahondemos m~s en la definición y para formarnos 

un juicio de las definicioneo antes mencionadas, deta

l.laremos la expresada en el bolet!n No. 1 (Dio • .1972.) , 

dela Comisi6n de Auditoría Operacional del Instituto 

t-1exicano de Contadores~ dice as!: "Por Auditoria ope

rativa debe entenderse como el servicio adicional que -

el Contador Püblico en car6cter de Auditor externo cua~ 

do coordinada.mente con el ex~en de l.oa estados finan

cieros, estudia ciertos aspectos administrativos con el. 

pr6p6sito de lograr incrementar la eficiencia y efica

cia operativa, de su cliente, atrav6z de proponer las -

~ecomendaciones que considera adecuadas". 

·M:<is adelante este mismo Instituto rectifica: "Se reco

rnienda que se elimine del bolet!n No. 1, de la Comisión, 

el t~rmino de Auditoria Operativa que resulta confuso y 
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se substituya por el de AUDITORIA OPERACIONAL"'. Con
clusi6n No. 7 del art!culo "El reto de la J\uditorte. -
Operacional", a?arecido, en la revista Contaduria Pti
blica. Abril 1978, editada por el mismo instituto. 

Siganos analizando la definíci6n, otro párrafo del mi! 
rno nos dice: "El, servicio adicional que· presta el cont~ 
dor Ptiblico en car~cter de Auditor Externo •••• ~. 

Ahora nos preguntamos, la Auditoria Operacional, como -
filosof!a profesional ¿r;s un servicio·, un deber 6 una -
obligaci6n?. 

Un cliente de Auditoria de estados financieros paga le 
revisen 6stoa, y no para que se le d~ un "Se:rvicio :Adi
cional". El cliente, si conoce sobre ~tica profesional, 
concluirá que estos servicios no tienen nada de adicio
nal, es un deber y obligación profesional. nur.ca debe ser 
un servicio adicional, es una obligación profesional ema
nado de la revisi6n del control int~rno. 

Por las caracter!sticas antes mencionadas, antes de la d~ 
finici6n del instituto y luego expresada ésta i'.lltima, nos 
damos cuenta de algunas contradicciones categOricas eman~ 
das de una misma institución y que lamentablemente han da
do origen a la mala interpretación de tGrminos, filosof!as. 
tl?cnicas y procedimientos de trabajo especiall".ente en el -
~ito de la Auditoría de Estados Financieros y de la Aud.i
tor!a Operacional. 

La Auditor!a Operacional es un instrumento administrativo 
individual y distinto a otros que emplean denominaciones -
semejantes. El t~rmino de Auditoría Operacional no tiene 
sin6nimos. Esta Audi tor:Ca es diferente a la e.dministra ti
va y a les trabajos de desarrollo de sistemas y diagn6sti

cos administrativos. 
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•La Audi~or!a Operacional es el arte de evaluar indepen
óiente~ente los pol!ticas, plane~. proeeói~ientos, contr~ 
leg y pr~cticas a una entidad !inanciora, con el o~jetivo 
óe identificar área¡¡¡ en las c¡ue ese nt1cesi:e mejorar ~· tor 
~ular recomendaciones para lograr esas J!liljoras•. 11) 

La Auditoria operacional exlll!!ina eualcr~ier eon,unto de ªE 
tividades que por su i~portancia ~~resear. i~r ~~rupadas • 
en una operaciOn, y se refiere a la revisi6r. nie~ de la 
operaci6n indeoendiente~ente de las personas O óeparta:i:eE 
to~ involucrados, es una t~cn1Cb de na~u=ale:a or.u.nente
~er.te constructiv&. 

~' 

Pero ~xisten di!e:rentes tipos ce Aud1tor~as. A continua
ción prosento un cuadro cor-.paratS.vo, en el qu~ se d:f.stin• 

quen las caracter!st1c3s pri~ord1ales entre la ÁUditor!a 
Financiera 6 Cor.table. la Auditor:ta Adm!niatrativa y la -
Auditoria Operacional. 

(l) "i>.udi tor:ta Operacional P, '!'eoria y :P:roced.im:í.e:rto. · 
C.P •. EDWARD F. 



c.- OfI'F:RIWCil\5 CON /\UDl'l'OH!l\ FlNl\NCIEHl\ Y l\llMINIS'íR/\TtVll. 

llEFlNICION Revisión 6 oxtimen dC?l r.,ctor !~xfilllf!O con1plcto y con.~trt!ct'fvo d~ 1,. 1 TPr.ni c:t p~ra avaluar SÍ.'.!_ 

financiero-contable de una - f;ot;.truct:urn or9aniz11tiva de unn empr!:_ t<'máticamento la efecti-

organizaci6n. n:a, 5rca 6 depto., y de SUB m6todos vidad de una operación 6 

dC? control, rriedio!l do operaci6n y (!11\ func16n. 

pleo dt• BU!1 Rcct11;noa llumnnoa y mate-

rinlen. 
------· 

PRI!lCIPIOS Existen norma e y pr incipioa su bane de juicio SOtl lon principios Se baaa -en loa elementos 

generalmente nccptadoo. de ndministrnci6n cientr fíen. del Control Interno y el 

conocimiento integral de 

la empresa. 

ENFOQUE Se refiero exclustvamente a lllcanza todas lns ctnpns de la l\dmi- La eficncia de las ope.::!!_ 

los aspectos financieros. nistraci6n y todan las árcnn de una e iones de? la empro.nn. 

cmprc!Hl n1 le as raqucrido. 

-
LEGl\LIOl\O f:xisten disposiciones de e~ No existen imponictonen rt'ferontcs a Tampoco se r19e por nor .... 

rl\cter legal, 
la. 

pa.t·a C!fflctUll!_ la peraonal!dad del cj<?cutanto. mas lega los. 

IN'l'ERESl\005 l'rincipalmentc cxternos1 11~ lntornon 1 r.a G~rencia 6 árenn afecta- lnt<,rnosi Gerentes de 
~ 

c!oniatan, gobierno, pOblico. das. áreas 6 depnrtamcntos. 

P.REC!SION ootenciblementc absoluta, Rclativn. R<:lativa. 

··---- -----·-- -----·~--~---~ ----------· -- -· 
OHIEN'l'l\CJON Sobre hechos panados, annlí- 'fodo el estado administrativo de Ion J\naHsa pnando, prcncnto 

Sil los e•it11dos finnncicroo - negocios y en todos los Uempos, pa- y proyecta a futuro aun 
dos<lc el punto do vista rn - nado presente y futuro. <losicionea operativa". . 
trospcctivo. .... .... 



PHOPOSI'.I'O Expresar una opinjÓn sobre 

loo estados financioroe y 
detarminar el manojo ado
cuado do las finanzas. 

Aprcc iar mcj or la hal>i lidad admi- Determinar mod !<las y corroc-

nistrati vil .int egr.a. cioncs :..iobru el Control Int:c!. 

no Ue la cmprosn. 

------- -------~-----·-··-------- -----~--~---·····---··-----·~-~·--·------- -----
METODO 'i 

MBDICION. 

SWWlCIO 

Sobra las norma a de /i.udi te.' 
rÍ\J. gonoralmcntc accptadau 

Sobre los principios y técnicas - Sobre las medidas de Control 

do admínistración, nigtlt! el rn6to- Inti;>rno adoptadas por cada -

do cient f f ico. ompnHHI, sogtln sus nucosidadoo. 

-----. -----··---·-·---- ----.··········--·-·-··-·-----------
En el aspecto financ1.•~ro -

ha~ta donde eu. rot¡ucridu 

·ªº prefonmcia las do ma-
yor profundiditd uon lllD mo 

jores. 

Es un servicio qua bajo 

solicitud so ofr.eco a una 

empresa. 

Su profundidad dubc acr a11ficicn.. r.a profundidad do su r1)visi611 

to para rculi:tur un dictámc11 com

ploto. 

Bn un narvlcio espcc!f jco e inde

pondionto do cualquier trabajo. 

os sin restricciones, 6 a6lo 

con aquella" que el clienta -

ímponga. 

F.S un servicio opcional quu -

puede surgir do la extansi6n 

de 1,, Auditoria Contable. 

--·-----·-----·------------1----------·--""~·~~---·-------- -----·----~-..__......,.._ __ ~--~·'-
E:Jl~CU'J.'ORES Se requiere de personal C! 

pecializado y d(J un alto -

carácter moral y de honra

dez. 

Hcqu1erc• la intevenci6n de un gr!! La que puede llevar a cabo ol 

po cspecialistíl y/o profesionis-- contador sin la intorvcnni6n 

t11s con experiencia y conocimicn" de un gn1po rlo esp¡¡,ci ab ttt""· 
tos. 

~------- ---~-----~---~-----·----i-------- ------------·----------------
FlfüCUENClA Hogular, cuando rncnoB una 

vez al nño. 

Porilldico, P"ro su pcrioricidad - Cuando se comien2a a det.,,ctar 

º" indofinida •m la mayor!a do 

Ion cnoos. 

alguna d1rnviact6n en cualquio: 

operación. 

------- ·---·---·------------- ----------·-----· 
NE:CESIDllD Requerida logalmcntu. Opcional! /\ solicitud <lo la Gcia. Opcional1 a solicitud del r

clicnte. 
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D.- OSJETIVOS Y ALCAnCE D~ ,,,.,.. AUDI~ORIA OPCRACIONAL. 

Resulta ínteresant~ determinar el servicio que presta la 
Auditoría Operacional en la manera en como satisface los 
objetivos de an!lisis de operaciones. 

Aunque los t~rminos de eficiencia, eficacia y efectividad 
no son del todo claros y tampoco han sido uniforrnente, s1 
se ha logrado cierta consist~ncia. he aguf lo que entend2 
mes por cada uno: 

EFECTIVIDAD.- "Calidad de efectivo-reales. verdaderos" -
"Oue los nedios destinados al cumplimien
to de objetivos se utilicen efectivamente 
para ese fin". 

EFICACIA.-

EFICIENCIA.-

"Poder para obrarr que tiene la .virtud de 
producir los P.fectos deseados". "El gra
do en que se logran los objetivos previs
tosn. 

"Virtud 6 facultad para lograr un efecto -
determinado". "Relací6n 6ptíma entre pr2 
dueto e insumo. Es evaluar en si mismos 
los objetivos establecidos y los medios -
que se previeron incorporar para satisfa
cer los". 

Considerando 1as definiciones anteriores, LA AUDITORIA OP~ 
RACIONAL, eva1üa ünicamente la efectividad y ¡a eficacia 
con que se lograron los objetivos preestablecidos. 
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LO que significa valorar la utilización efectiva de los 
medios en raz6n para el cual fueron destinados. La Au
ditoria Operacional no evalüa la calidad de los planes, 
ni de la estructura ni de los recursos incorporados, ni 
busca medidas alternas de soluci6n, simplemente informa 
la realidad existente, los problemas detectados y las -
oportunidades de mejora. 

La Auditoria Operacional no tiene como objetivo particu
lar la aportaci6n de recomendaciones •generales 6 espec~ 
ficas•, uollll!lente apunta los problemas y las oportunida
des de desarrollo detectadas. 

En seguida enumero algunos objetivos de la Auditor1a Ope
racional: 

a) Comprobar si las operaciones se est&n realizando de -
acuerdo a pol1ticas y procedimientos establecidos. 

b) Señalar cualquier mejora a las operaciones 6 ayuda 
a loqrar mejor control sobre ellas, o bién awtilia 
en la consecusi6n de sus objetivos.· 

c) Promo~er la eficacia en las operaciones. 

d) Detectar problemas de efectividad y productividad. 

e) Crear confianza en operaciones =uturas. 

La Auditoría Operacional evalda las operaciones que ínt~ 
gran una actividad en particular, considerándolas en to
do el contexto del proceso administrativo. 
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No deben confundirse las operaciones con las funciones -

fundamentales de la Ac'L"linistraci6n, s!no que al revisar

las (las operaciones) se debe considerar la forma c6mo -

en ellas son planeadas, organizadas, dirigidas y contro

ladas. 

As! pues l~ Auditoría Operacional no s6lo tiene que ver 
con los controles de operaciones, lo que representa una 

versi6n restringida, obsoleta e incompleta de ésta t~c

nica, s:J:no que tiene un campo de acci6n· üitegrado y 11n -

amplio panorama de desarrollo. 

Otros objetivos, que por la naturaleza de la Auditoría -

Operacional est&n estrechal'!lente vinculados con los obje

tivos de la empresa y su filoso!ia, son: 

l. Fortalecer el control sobre el uso de los recursos -

de la Compañizi. 

2. Colaborar en el logro de los dern!s objetivos que -

persigue la Empresa. 

3. Promover la eficacia en operaciones, aspecto que trae 

aparejado una disrninuci6n en los costos. 

Redundando en su objetivo, la Auditoria Operacional exa

mina cualquier conjunto de actividades, que por su impoE 

tacia, rneresca ser considerado com~ una ~operaci6n" y se 

refiere a la revisi6n misma de la operación, independieE 

temente de que en su ejecuci6n intervengan diversos de

partamentos. 

:1: 
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Se han creado diferenc~as de opinión en cuanto a la apl~ 

caci6n. de las Auditorias Operacionales. Estas diferen

cias se centran en el alcance que debe darse al trabajo. 

Unos lo limitan al exlS.rnen de los controles en la opera

ción del negocio, otros los emplean para evaluar la to

talidad de los elementos que intervienen en las operaci~ 

nes de la Empresa y otros más ll"1 aprovechan adicional.me!! 

te como una. base para recomendar cambios espec!ficos que 

arreglen las deaviacion~s localizadas, 

Las personas que solicitan la aplicaci6n de ~stc instru

mento no conocen perfectamente sus objetivos y alcance, 

mucho menos en sus diferentes versiones. Reconocen sus 

necesidades que pretenden satisfacer y poco 6 nada les -

importa el nombre con el que se le designe al trabajo a 

Es muy probable que las pretensiones di'.' los usuarios ha

yan afectado el alcance de los trabajos efectuados, sfn 

prestar mayor atención a las fronteras que tienen y fo

mentando de ésta manera gran parte de la confusión. 

La responsabilidad en cuanto a la uniformidad de concep

tos es del prestador, no del usuario del s~rvicio. 

Es evidente que siendo la Aurlitor1a Operacional un inst~ 

mento de la Administración, éste debe ser explicado en ~

parte, en funci6n de las personas a quiénes sirve. 
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Ml!.s adelante explicaremos los fnctores que delimitan y -

deben darle personalidad propia a la .i\uditor!a Operacio

nal, mencionando los requerinientos de los usuarios. 

Para conclu!r, su objetivo se ba~~ en que evalüa las op= 

raciones, no la capacidad indivi.dnal de los que intervi~ 

nen en su ejecuci6n; Y c¡ue·el alcance 6 limite de lar~ 

visi6n de una operaci6n es la operación rnisna, no las -

unidades organizacionalcs que desarrollan una parte del 

qran total. 

Las limitaciones rue se presentan en la pr~ctica en cua2 

to al alcance de la operaci6n, no debe desvirtuar el co~ 

cepto de la Auditoría, simplemente deben referirse precf 

samente a d.iferencias de aplicaci6n; concretamente a las 

limitaciones que en algunas ocaciones impone el cliente 

en cuanto a la rcalizaci6n del trabajo del Auditor. 

Para esta t~cnica administrativa, hay situaciones 6 cir

cunstancias propicias para su utilidad. Las limitacio

nes impuestas indiscriminada.aGntc y su ~plicacj6n deben 

restringirse para estar acorde a situaciones específicas 

que se presentan en l~ Empresa. 

Para que esta herramienta tenga validez plena requiere -

ser utilizada precisamente bajo las circunstancias y ce~ 

diciones que se aconseja, si ei i,strumento es empleado 

para satisfacer objetivos diferentes para los cuales fue 

constituido, evidente.mente no arrojará los resultados e~ 

perados. 
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Así pues, la Auditoría operacional debe emplearse en -

aquellos momentos en los que el administrador requiere 

conocer lo que est~ sucediendo en algunas operacio

nes de la f:mpresa y cuando desee precisar las oport!;! 

nidades de mejora que pudieran presentarse en ilna ope

raci6n particular. 

Esta técnjca es aprovechada con mayor frecuencia· en E!!! 
presas de tama.ño mediano y grande, internamente requi~ 

ren de la existencia de un departamentq de Auditor!a, 

En las Empresas pequeñas por lo regular recurren a con~ 

sultores externos y no s6lo para que le señalen los pr2 

blemas, sino muy probablemente 6 en la mayoría de los -

casos para que le recomienden soluciones. 

Es así que la Auditoria Opcrncional debe utilizarse con 

el objeto de satisfacer las necesidades de informaci6n -

sobre las operaciones que se realizan, para descubrir -

problemas reales, potencialea y para detectar oportun1d~ 

des de mejoras. 

• 
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E.- MF.TODOLnGIA. 

Con el transcurso del tiempo se ha desvirtuado la apli

cación de ésta t~cnica, como ya habiamos mencionado,con 

la intenci6n de dar un servicio ~ss completo al cliente 

pero olvidando, qui~á que existen otro tipo de servicios 

que satisfacen esos requerimientos. :r:s·to quiere decir -

que no existe una linea definid~ que indique en una re

visi6n de Auditoria, donde ini.cia una y donde termina -

otra; por ejemplo~ La Auditoria Administrativa y la Au

ditoria Operacional. Pongamos por caso la simple revi

sión de los procedimientos (parn algunos se trata de pr2 

cedimientos de Operaci6n y para otros Adpiinistrati-

vosl. 

Un procedimiento (como parte integrante de un sistema) -

por su 16gica es operativo, pero tambi6n ostá enmarcado -

primero, dentro de las disposiciones, Pol1ticas, Normas 

6 Estándares Internos de la Empresa, segundo por las prás 

ticas industriales y comerciales, en tercer lugar por el 

del conocimiento del Auditor y las normas internas y ex

~ernas. Dentro de ésta última nos encontramos con una -

disposici6n de la Comisi6n de Auditoria Operacional del -

Instituto Mexicano de Contadores Públicos, que señala: -

"El exámen del Control Interno en la Auditoria Operativa 

se realiza a la luz de un Objetivo del Control Interno, -

Promoci6n de eficiencia de la Operaci6n". Y continúa di

ciendo "El exámen de control interno que realiza el Cent~ 

dor, en la Auditoría Operacional ab:".'rca los n6todos y re

gistros que producen la informaci6n financiera que ha de

terminado y aquellas otras cuestiones conplementarias a -

los que lo llevan sus pesquisas primarias a la luz del --

riezgo probable e inportancia relativa". {l) 

(1). Comisión de Auditor~a Operacional - Boletines de Au

ditoria Operacional.. Instituto Mexicano de Contado

res Píiblicos. 
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Como ya indiqué anteriormente, la "operaci6n" puede ser 
entendida como el conjunto de actividades tendientes a 
la satisfacci6n de.un objetivo, en particular 6 de la -
Empresa. Podernos aclarar esto atrav6z de un cuadro b~
sico, mostrando las operaciones· que se pretendieron co!! 
ceptuar. La Co~isi6n de Auditor!a Operacional en su -
proyecto actualizado del bolet:tn No. 2 "Mctodolog!a de 

la Auditoria Operacional" presenta un cuadro de las ºP2 
raciones que deben ser sujetas a estudio, aclarando que 
el titulo de las operaciones y Sll existencia, depende -
del tipo de Empresa y de la illlportancia de las activid! 
des que se realizan en una F.rnpresa de.carácter Indus
trial: 

COtlt::RCIALI ZACION 

Investigací6n de Mercado 
Ventas 
Publicido.d 
Diotrihuci6n 

Compras 

PRODUCCION 

Programación y control de producci6n 
Adminístraci6n de inventarios 
Mantenimiento 
Almacenaje 



:RECURSOS HUMA.HOS 

Reclutamiento y Selecci6n de Personal 
Capacitaci6n y Desarrollo 
Sueldos y Salarios 

Administraci6n del efectivo 
Administraci6n de inversiones de capital 
Otorgamiento de cr6dito 
Cobranzas 
Obtenci6n de financilll'liento 
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A todo ~sto debe darse consideraci6n al proceso Admini! 
trativo de manera que se incorporen los conceptos de Pl~ 
neaci6n, Organización, Dirección y Control en cada uno -·. 
de los casos. 

• ... '. 
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a} PLJINEACION. 

La primera de las etapas de la Auditor!a Operacional 
es l.a planeaci6n y ~sta debe ser acorde a las cir-. 
cunstancias y caracter!sticas del negocio, 4rea 6 d~ 

p~rtamento que se pretende Auditar. 

La planeaci6n comprende las siguientes etapas: 

a) Definici6n del área a Auditar y definición del -
estudio a desarrollar. 

b} Obtener un panorama muy gen6rico del control in-
terno del S.rea a examinar, es decir, conoce:i:- ob-

· jetivos, pol1ticas, procedimien~os, programas, -
etc. con el fin de que el Auditor se f~.rniliarice 
con ei departamento a estudiar y poder determinar 
un diagn6stico operacional. 

c) Definición del objetivo que se persigue con la A~ 
ditor!a. 

d) Alcance ospec~fico del estudio, acordándolo con -
el cliente 6 por si s6lo si • se presentan obst~ 
culos para la realizaci6n del estudio. 

e) Elaboración do un programa en base al tiempo est~ 
mado y al personal dispuesto a intervenir en e:L -
exárnen. 

f) Oefinici6n de las técnicas y herramientas a utili.:.: 
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g) Comentar con el cliente el programa y obtener la 

autorización. 

La Cornisi6n de Procedimientos de Auditoria del Instituto 
Mexicano de Contadores Públicos, nos habla al respecto de 

la Planeaci6n: "Para que la Auditoría cumpla con sus ob
jetivos es indispensable que sea cuidadosamente planeada, 

lo que significa, decir con ant~cipaci6n cuales son los -
procedimientc~ de Auditoria que se van a emplear, cual es 

la extensi6n del estudio y cuales son los papeles de tra
bajo en que van a registrarse los resultados". 

Al planear una Auditoria y asignar el trabajo al personal, 
es necesario tener inforinac16n y conocimiento suficiente -
sobre la naturaleza del negocio, su 1>droinistraci6n y de m¡; 
nera muy general su forma de operl!.r, eato dependiendo cla
ro, de las limitaciones que el mismo cliente quiera impo
ner. 

Rendondeando, la finalidad de la planeaci6n consiste en p~ 
de.r prever, anticipadrunente los cursos de acción a seguir, 
y todos aquellos factores que intervienen para el logro de 

los objetivos del estudio, As1 vemos que la Planeaci6n -
comprende los siguientes factores: Are.as que requieren el 

exámen, objetivo y alcance propuesto, programa espec1fico, 
personal que intervendr~, t6cnicas y herramientas a utili
zar y tiempo fijado. 

Para contar con elementos suficientes para la elaboración 
del diagnóstico y programa de trabajo, es necesario, an
tes de iniciar el.exámen, recopVlar documen~aci6n y reca
bar informaci6n para obtener un panorama del área a estu• 
diar. 
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Estos documentos pueden ser manuales de organización y 

procedimientos (instructivos), proyectos, catálogo de 

formas, p::::anes y programas, informes y circulares emi

tidos por la unidad, etc. 

1.uego de la investigación preliminar, en la cual se co

nocieron las característica~ y condiciones del ár.ea a a~ 

ditar, se procederS a analizar esta información a fin de 

detectar las operaciones 6 actividades que representan -

alguna problemática y, por consecuencia la necesidad de 

una revisión.m6s detallada y profunda. 

!dentificadas las "Operaciones Problema~, se definirá la 

profundidad de la revisi6n. 

Conocidos el origen y la magnitud del problema y la prs 
fundidad y objetivos a cumpl'r, se elaborará un programa 

espec'!f:i.co de Auditor1a donde se identifiquen•.concreta

rrR.nte las operaciones que se abarcarán, qu~ se va hacer, 

dónde, ~6mo, cuándo y quiénes lo harSn, el tiempo estim~ 

do para hacerle, responsables y activ:i.dades a desarro

llar. 

De los responsables de llevar a cabo una Auditoria Oper~ 

cional, veremos con más detenimiento al ~inal de este e~ 

p1tulo, sobre las cualidades del personal que ha de eje

cu.tar este tipo de exámcn. 

Sin embargo podemos adelantar que los Auditores deben co~ 

tar con cierta capacidad en: 
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a) Análisis de puestos. 

b) Organización y l!t\todos. 

c) T~cnicas de investigaci6n. 

d) Diseño de sistemas y procedimientos. 

e) Conocimientos básicos de Auditor:!a. 

El r.uditcr deberá acordar con el cliente de cuanto per
sonal podrS dispone~, de que r.mte:rial y para cuando. 

Con esto, el ~uditor diseñará los instrumentos necesarios 
que le faciliten su estudio. Entx·e los que puede contar 

son: Cuestiona:rios-Gu:!a de Entrevistas, I.:i.stas, etc. ---

Auxiliándose de Técnicas de investigaci6n como son: GrS.f! 
cas de Gantt, Redes de Actividades, Estad!sticas, Estudio 
de Cargas de Trabajo, Análisis Operacional, AnS.l~sis de -
Tiempos y Movimientos, Muestreo y Pruebas Select;i.vas, etc~ 

Como corolario a todo lo expuesto sobre plnneaciOn, hemos 
de señalar los factores que condicionan el tie~p-o 6ptimo 
para determinar la duración de u11 progra.-na. 

La pagnitud y complejidad de las operaciones a re
v.isar. 

La profundidad que se le ha de dar al estudio de -
los problemas. 

·. 
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Oe acuerdo a los resultados que se qui,ran ob
tener. 

La capacidad del personal con que se dispone, y 

la experiencia del Auditor en revisiones anteri~ 

res. 

Las facilidades que otorgue el cliente solicitan
te de la Auditor1a Operacional. 
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b) INVE&TlGJ·.ClON 

,;~~~ .. --·- .,_,, --

Para ccncce:r las normas de la compañ:ía, la 'auditoria 

operacional depende mucho ae la documentacibn de la 
unidad a estudiar. Entre las normas de ejecuc16n se -
pueden hallar I) Objetivos, metas y planes; 2JPresu

puestos: 3) Registros de ejecuci6n y 4) Pol1ticas -
procedimientos, directrices, etc. Bxisten dos cla-
ses de normas, una referiaa a objetos y otras re±er! 
das a actividaden. Las primeras son siempre bien d~ 
finidas y precisas, las segundas son poco precisas -
y amorfas. No obstante, son necesarias y resultan -
fundamentales para la func16n de Auditoria. La Auá! 
tor1a equivale a e'lalua:r, y una evaluaci6n no puede 
ser objetiva ni digna de conf;¡.ar.za sino est:i b~sada 
en normas. 

Oel primer parrafo, desprendemos dos puntos importa~ 
tes, la documentación, y el área que se ha de inves
tigar. 

El auditor operacional examina y prueba los centro-
-. les internos de la empresa. El tipo de controles -:

que revisa, es lo que la hace diferente de otras - -
auditorias. 

El auditor operacional examina ·¡ prueba los centro-
les de la Administracion, que son más amplios en su 
campo de acciór.. 
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Estos controles pueden ser: 

Control Organizacional \Lineas de autoridaa, d1s

tribuc16n de funciones, asignación ae responsabi

liaaaes, etc.) 

Contro.l de politicas y procedírnientos (Manuales, 

instructivos, catlilogos, sistemas, informaci6n, 

etc.). 

- Control de personal 1selecci6n, capacitacon, in-

centivos, desnrrol.lo, etc.). 

- Control áe Planeación (Prcsupliestos, metas, pla-

nes, etc.), 

- control de Contabilidad (Finanzas, estad1sticas, 

etc.) 

- Control de !nfo:nnaci6n, y 

- Control sobre revisión interna. 

El estudio e·investigaci6n ae estos controles, es.,· 

la fase esencial de una Auditoria Operacional, du-

rante la cual el auditor trata de obtener una visió; 

más completa de las operaciones o actividades que 
revisa. 

El objetivo de ésta fase (investigación), es reunir 

datos suficíentl'.'.ls, para probar su diagn6stico prel! 

~inar sobre los problemas contemplados en la plane~ 

ci6n comparando ~as condiciones existentes con las 

normas ae un buen control administrativo. 

. . " •'• 
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Los Auditores reouieren informaci6n para satisfacer -

convenientemente los objetivos ae su estudio. Para -

allegarse de tal información se valen en primera ins

tancia de las fuentes tradicionnles y normales de una 

Empresa y de las señaladas por la Metodología Cient!f,f 

ca. Cua!1do t!stns fuentes no son suficientes 6 no sa
tisfacen los objetivos de oportunidad y calidad, el A~ 

ditor se ve obligado a buscar fuentes alternas, o bi(!n 

internas 6 externas. 

Las interrogativas que debe tener el Auditor para in

vestigar en la Auditor~a Operacional, debe ser algo s.f 
milar a lo siguiente: 

Conocer lo que está sucndiendo 

En diversos departamentos u of:!, 

cinas 

Porqu~ algo no funciona conve

nientemente 

Y lo posible 

Que es mejorarlas 

(Detectnr). 

(Campo de ac

ci6n). 

(Diagn6s~ico). 

{.Factibilidad) • 

(Car.ü:iio y reco

mendaci6n). 

De aqu~ lo e~-pucsto, se destacan al<;lUnos factores prepa

ratorios para comenzar la 1nvestigaci6n. Y ya deterrnin~ 

dos algunos en la Planeaci6n: 

a) Delimitar el campo de acción donde se ha ~e ejecutar 

1~ Auditoria. 

b} Ordenar la in~ormación preliminar recabada. 

e) Visitar f!sicarnente las instalaciones. · 

-· ... ,._. 
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a) Area ó cmnpo ae accion C!onae se ha de ejecutar -

la auditoría. 

Este primer paso es muy importante, porque en él -
debemos acordar con el cliente, acerca de las ~reas 

a auditar, como tnnb~én alcance 6 profunaicad, 11-

:ni tes, etc. 

Bi6n sea que se inicia una auditor~a a solicitud de 

un cliente, o b:ién por petición de una entidad reg~ 
ladora ó previsora, debe celebrarse una reunión pr; 
via con los interesaoos para definir lo ~§s posible 
el qarnpo de acci6n, 

El nuaitor mediante un interrogatorio efectivo debe 
tratar de determinar exactamente lo aue va a exarni

~· El grado hasta el cual el cliente permite una 
acción correctiva, o si el problem~ supuestamente -

ya esta detectado ';' solo quiere una opini!in pro~e-
sional para su soluci6n, si el pronlema es especif~ 
co o no esta detectado, o abarca una área o toda la 
compañia, qu~ objetivos quiere lograr al cliente, y 

la pos1.biiidad de hacerlo, etc.. Una Ut:: las maneras 
cfectivaa que ayudan a esclarecer el CQlllpo de acción 
es gu~ a la reuni6n, siga una carta convenio, resal
tando los puntos antes mencionados, y los acuerdos -
a los que se llegó, y el costo estimado del encargo. 

El uso c'te tales cartas ó cont:-~tos proporcionartin 
al c1iente solicitante, y al a . .!ditor, una oportuni-
dad más para reconsiderar el campo de acci6n antes -
de que se nml:tce mucho trabajo, y no se llegue a -
confusiones de logros obtenidos al final de_ la aud.i
tor!a, 
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A esta reuni6n in1cial sobre el campo de acción, de

be asistir alguna persona de la compañia auditada, -
que estl: en posic16n de hablar en nombre de la '!?mpr~ 

sa. Este funcionario debe estar conciente de la -

disponibilidad uo perscnal, carga de trabajo actual 

y de otras consideraciones ligadas·para tal evento. 

bl Ordenar la intormaci6n recabada. 

Una forma adecuada de inicír un trabajo es hacer que 

los trabajadores del cliente proporcionen u.~a serie 
de in;formaciones y datos, clave para el personal de 

Auditoria, para que se obtenga un buen panorama de 

la o.rganizacibn ó actividad sujcta a exáme:r:. 

Pero t~-::bi~n es conveniente obtener información a ni 

ve1 ejecutivo, ya que esto dar~ una visi6~ más com-
pleto acerca de las po11ticas y normas fijados por -
los ejecutivos y la ejecuci6n por sus subordinados. 

Deben obtener de la inf ormaci6n recabada una base 

suT.iciente para entender la operación. 

Gran parte de tiempo d~l personal de la Auditor!a se 
utilizara en reunir los dat.os del estudio. Los audi

tores deben ordenar y evalu~r los organigrrunas, in-

fOJ:'!UCS de organizaci6n, manuaJ.v; y aquella áocurnent!':_ 
ci6n que esclarezca todos los procedimientos que se 
usan de control interno (antes expuestos) del depar

tamento u operaci6n a eitaÍninar. 
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En virtud de la gran cantidad de datos disponibles y -

de las distintas profundidades a las que pueden proba~ 

se, el supervisor oe Auditoria debe ser cuidaOoso en -

el nivel de pcnetraci6n.dc la informaci6n durante este 

r'".!'OC'<:'E:(")1 l~ <"JUP e,:; irnportnnte • .los o.atos que se reúnan 

deben ser los ade..:uados, para que lo que se busca y cor: 

tribuy m al diagnóstico. 

También es importante que los datos que se reanan, se 

ordenen en !arma Gtil y l6gica, por área de control de 

la ad!ninistr·acion genera.1., por ejemplo: 

a) 
b) 

Org~ni:r.aci6n 

Pol1tica y procedimiento 

cJ Personal 
d) Planeación y operaciones 

e) Contabilidad 

f) Revisión interna 

Sobre ~stas Sreas cabe nacerse algunas preguntas como -
las siguientes; ¿Hay organigramas?, ¿astan actualizados? 

¿estan claramente distribuidas las cargas de trabajo y 

responsabilidades?, ¿estan bien asignados los puestos, -

de acuerdo al personal?,· ¿hay delegaciones de autor1dao 
claras y por escrito?, ¿la informaci6n 
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contable, es clara, oportuna y exácta?, ¿con que perio
ridad se hacen las revisiones internas en ia compañia, 
etc. 

C> Visitar fisícamente las instalaciones. 

La visita f!sica sirve para proporcionar al personal 
de Auditoria, un punto de referencia, con lo que se 
auxilia para evaluar los datos hasta ahora reunidos, 
y lo que del estudio aGn falte. Algunas de las co-
sas obvias que deben buscarse durante ia visita in
cluyen: 

-Personal desocupado 
-Acurnulaci61\ de pedidos por cumplir 
•Planta y equipo ociosos 
-Reparación continua y de cantidad considerable 

de articul.os. 
-~xcesos aparentes de inventarios 
-Mtitodos da trab~jo aparentamente anticuados 
-Protección inadecuada del personal y maquinaria 
-Maquinaria aparentemente obsoleta 
-Prácticas deficientes de t1e.'!lpo y asisten·c1a. 

Claro, la.s observaciones ,-,e enfatizan en aquellos puntos 
que la auditor1a se encarga de cubrir con su estudio, ya 
sea en el departamento u operaci6n a examinar, y con la 

persistencia gue reclama la profundidad de la auditoria 
El orden de estas fases no esta sujeta a practicarse en 
en la misma forma en como se acaban de exponer, .o sea - · 
que ~sta ültima parte, puede anteceder o no a las prim~ 
ras mencionadas. 
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e) ANALISIS Y EVALUACION 

Conforme el persona~ de la Auditoria comienza a eva
luar la informaciOn reunida durnnte e~ proceso de r~ 
copilaciOn de datos 6 durante la visíta fisica, em

piezan a surgir nuevas preguntas que~o habían sido -
consideradas anteriormente. ~stas preguntas deben -
ponerse por escrito y acumularse de una manera sist~ 
mática, por ejemplo, por departamento, por operación, 
por el nombre del individuo que debe estar capacita
do para contestarlas. Cuando se junta un ntl.tnero suf! 
ciente.de preguntas, deben concertarse reuniones pa
ra aclarar dic~as preguntas con el personal 4el clie~ 
te. 

El propósito de acumular preguntas es s:i.mplemente de 
no perturbar constantemente el funcionamiento nor1!1al 
de la empresa. 

Permitir que el persona1 de auditoria interrumpa a -
los ejecutivos de operación varias veces durante un 
dia laborable, es poco eficiente y eventualmente pu~ 
de dar lugar a fricciones entre ambas partes. 

En relaci6n con la auditoria operacional, es que - -
ésta debe utilizarse para satisfacer las necesidades 
de obtención de mayor intormación, pero principalme~ 
te de las unidades ó áreas dist~~tas ae los gerentes, 
dado que estos están más alejados de ·1a ejecuci6n de 
las operaciones de sus subordinados. 

e . ' 
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Y por toao esto, la auditoria operacional, debe pr2 
porcionar datos para descubrir problemas potencia-
les, o ae los gue ya están presentes, y señalar en 
UR esguema gue permi~a detectar oportunidades de m~ 
joramiento. 

En esta fase del estudio, se analiza y evalGa 
la informacion recabaaa, para ir eliminando las 
cuestiones sin importancia O menos importantes y -

conc~n trarse en los problemas auxili4ndose de las -
estad1sticas, medidas, tiempos, etc. 

Hablar de evaluaciOn os casi equivalente al acto de 
medic16n, y para aclarar este t~rmino, veamos su 
derivación; Medir consiste en asignar un n!ímero p~ 

ra representar un atributo .o sea cuent1ficar un fe
n6meno u operaci6n. 

Lo prL.~ero para medir es definir la operaciOn 6 fe
nómeno. sus ~actores ó variables. 

Luego Íundamencar la medición con c~lculos estad1s
ticos, en base al tiempo como unidad principal de -
su cuantificací5n, 

Fijar la tolerancia 6 exactitud que reclama la med! 
c16n de un~operac16n. 

Lo que se quiere dar a entenaer, es que no basta con 
recolectar los datos ni cuantificarlos adecuadamente; 

• 
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Una simple colección de da~os no constituye una in
vestigación. ts necesario analizarlos, compararlos 
y tabularlos para presentarlos de ~anera que real
mente lleven a la respuesta de nuestras preguntas. 

Ahora en la actualidad de auditor se puede aúxi-
liar de gran Manera óe las computadoras, para fa
cilitarse resultados de meaici6n,en el análisis -
de sus tabulaciones y rapidez en sus resultados. 
El empleo de las computadoras en el an~lisis de -
datos en las ciencias administrativas esta causa~ 
do un gran cambie en la investigación de 6sta - -
ciencia. C~lculos guc antes tomaban semanas 6 me
ses en realizar, actual.roente se obtienen en minu
tos u horas, gracias a las c~putadoras. 

su mayor atractívo, es el de reoucir al m1nilno los 
errores de c~lculo y tabulaci6n, {en la mayoria de 
los casos, los errores identificaoos con fallas h~ 
manas de los programadores, y no de la máquina cu

yo indice de error es mínimo. 

El uso de la computadora, claro, acarrea sus con-
trariedades, como son su costo, personal especial! 
zado, su servicio, etc. Lo 'gue la hace 11n poco di
f1cil su acceso a empresas de mediana dimensión 6 
pequeñas. 

Hoy en d!a los instrumentos de med:í.cion ~· evaltla
ci6n de datos van siendo rn~s imprencindibles para 
asegurar el éxito de una investigaci6n, por elle 
es recomendable su uso (claro, cuanoo sea pos~ble 
ya que no todas las empresas pueden tener acceso 
a estos)• si se qu:iere asegurar un an~lisis y eva-· 
_luacif)n más e>:aoto }. profesional. 
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En esta fase se procecera a interpretar la intorrna
ci6n obtenida. Que consiste en estudiar los datos -
~· cifras contenidos en documentos con el objeto de 
valuar las operaciones que se investigan. La vcriff 
caci6n le permite confirmar materialmente los datos 
obtenidos~ asi mismo, le sirve para comprobar l.a -

efectividad de los aatos y cifras re-::abadas. 

La observación directa de corno se de!larrollan físi
camente las operaciones ó situaciones, afin de ha-
cer las apreciaciones pertinentes, es una t~cnica de 
que se sirve la valuaci6n para llegar a la contirma
ci6n 6 rechazo de sus apreciaciones preliminares. 

As! pues, luego de reunida la informacion recolec-
tada, y los papeles de trabajo que resultaron de - -
realizar el estudio, se procede a clasiticarlos para 
luego evaluar los resultados. 

En hase a esta evaluación ohtP.nd.rá las e.lterne:tivils 
de soluci6t1 las cuales deberl'in observar los siguie!!_ 
tes para.metros de aplicaci6n: 

1- Utilidad que le reportará al cliente; la soluci6n -
que sugiere debe proporcionar al cliente una utili
dad real y efectiva. 

2- La solución no deberá afectar (o lo menos posible) 
los oojetivos y pol1ticas establecidos en la comp!! 
ñ!a: Las soluciones y recomendaciones gue obtuvo -
de la evaluación, no deben desviarse dp, 105 linea
mientos y políticas establecidas en la empresa. 
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3- Que se satisfagan los requerimientos del cliente -

para los cuales fueron con~ratados sus servicios. 

4- Que se tengan los recurso~ disponi~les para lle

var a acabo lo que se sugiere. 

5- Costo de ejecuci6n: este deberá jÚstificar la in-

versión en la sugerencia propuesta. 

6- Menci6n de los riesgos probables que puedan obsta

culi2ar la aplicaci6n de la sugerencia propuesta. 

7- Facilidad de controlar la soluci6n propuesta. 

8- Deber& preverse el desarrollo de la e~presa en r2 
lación con la soluci6n sugerida. 

9- Deberé. atenderse a.J. factor humano antes de llevar -

a cabo una solución 

dl INFORME DE AUDITORIA OPE&'\C.:IOUAL 

La parte m§s importante del informe de auditoria son 

las recomendaciones que origina con hase en enfren
tar los hallasgos del estudio a los lineamientos es

tableciaos para juzgar su comportamiento, e indicar 

las actividades no realizac..:.:0 o los elementos no in

corporados, lo gue implica en -=>s procesos posterio

res de solución, incrementar la eficiencia de las -

operaciones. 
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Es evidente que la comparación con un marco de nor

mas s6lidarncnte elaborado y el señalamiento de las 

cuestiones no utilizacias, que d~bierán aplicarse, 

representen en s1 mismas un conjunto'de observaci~ 

nes que son consideradas como recomendaciones, al 

igual que aquellas que cuando sefialan eL problema 

proporcionan soluciones que son evidentes. 

No debe pensarse que al no presentarse recomenda-

cienes en un trabajo de Auditoria Operacional, se 

esta desarrollando una actividad estéril; la fun

ci6n de conocer el grado de cumplimiento de los -

objetivos empresariales es por demás importante, y 

el destacar las oportunidades de mejoramiento, sie~ 

ta la_s bases para la posterior promoción de la efi

ciencia operacional. 

Como anteriormente mencione, es importante acordar 

con el cliente solicitante de la Auditor1a,el al

cance preciso que tiene este instrumento, para que, 

al término del trabajo, no se sienta defraudado del 

resultaao reflejado en el 
0

informc que presenta el -

auditor. 

'~En un an:ilisis final, la capacidad de cont.ribuc16n 

de la 11uóitoria operacional depende directamente de 

la escala y complejidad de los asuntos examinados". 

"E:i-::iste indiscutiblemente casos en donde no debe ~

tiliz~rse la auditoria operacional". 

. • ..... 
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Entre las caracter1siticas gue dlstinguen a la auditor!a 
operacional de la contaole b financiera \que es la más -
comtlnl, se:'iala.'nos que la operacional enfoca hacia el fu
turo, y enfatiza, como su objetivo mas importante, las -
observaciones (ó señalamientos l de acciones gue deberán 
realizarse. Ciert~uente los auditores operacionales u~
tilizan sucesos paoados (su estudio, antllisis y evalua
cicn) para resumir sus informes de auditoria, pero la -

necesidad ·e hacerlo as1 es :ilustrar la obligaci5n de tsi_ 
mar acciones correctivas do acuerdo con sus enfoques fu-
tu.ros~ 

El informe del estudio del auditor, es el producto final 
de su labor , de su investigaciOn (paso final de la me
todo!og1a de la Auditoria Operacional). Es la parte cul
minante de su trabajo. EJ. .informe como tal, debe ser co!!! 
pleto y bien organizado para que el ciiente solicitante 
del servicio,. pueda leerlo fácilmente, y seguir la lógi
ca del auditor a través de 1Js conclusiones y recomenda
ciones. 

El informe del estudio no demostrara concluyentemente -

los descubrimientos de Aud.itor:ta. Sin embargo, debe pre
sentar hechos conocidos y fon:iular 16gicrunente hip6tesis 
sobre los desconocidos !Identif icAndose a éstos claramell 
te con tales), y de recomenaar el trabajo necesario para 
establecer estos hechos desconocidos ':{ finaL-nente apoyar 
los descubrimientos potenciales. 

Al igual que en l~ metodolog1a, el informe, t&mpoco si-
g~e una forma uniforme de su elaboraci6n. Aqu1 los crit~ 
~2os siguen su propio.parecer. 
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En el caso del 1nformo, ~sta debe ser de acuerdo a las -

condiciones de cada empres. 

Pero el formato simple y que por lo general sigue un in

f orrne de Audi torfa Operacional, puede ser eL siguiente: 

FUNDA!1EN'l'O: Intormación general i:;obre el negocio 6 ac

tiv~eadcs sujetas a revi&í6n. 

Pl'\OPOSITO: Un;; declaración patente do los objet1vos ;· 

alcance especifico de la Auditoria (se pu! 
de ayudar, rcvisandolo el contrato su~cri

to con el cl.J.ente, los puntos a cunrir por' 

la ;,uditorial • 

RESULTADOS: Una descripción detallada del trabajo lle

vado a cabo en base a los papeles de traba 

jo, sefialar fallas, deficiencias que provs 
can una inadecuada aplicnci6n de .los proc>:;: 

dimientos. 

RECO}!!:NPACIONES: Opiniones y sugerencias que el auéii-

tor juzgue convenientes, de lo hasta aquf 

, expuesto. 

DESCUBRIMIENTOS l'O'rENClh.LES: Una descripci6n clara de 

ague.llos descubrimientos que neces1tan un 

esfuerzc adicional de desarrollo en fases 

de trabajo subsecuente. Operaciones de -

cuyo futuro descuido provocaría consecue;:: 

cias conocidas o desconocidas, y que con

viene mayor vigilancia soore su situaci6n 

actual. 
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Estos descubrimientos deban identiticarsc -

y señalarse lo mejor posib.i.e, sus elementos 

de causa, criterios y significado. 

CONCLUSIONES: Notils de rocomenc::;:ici6n, mejoras, como resu;!; 

tado de auditoría practicadas anteriormente 

a operaciones similares. Menci6n óc motivos 

6 razones por las cuales no han sido corre

gidas con anticipación. Ciertas observacio

nes, que se hab!an informaC.o (como avance) 

con anticipación. 

'P.ES tlMEN : Princ1pales objeciones que se encontraron -

durante el estudio. Reconwndaciones genera

les de la Auc::itoría, en forrna condensada. 

Anexos, grtificas, y diagramas que ayudaron 

a la explicación de informe, agradecimien

tos y presentnci6n del personal que ayudo 

a la consecusi6n de la huditor14. 

Como observaciones generales para el audi-

tor sobre el informe; Los descubrimientos 

debe agruparlos ó separarlos sier.ipre por -

categorias en álguna fornm lógica. Por -

ejemplo, podrián jerarqilizarse por su impot_ 

tancia relativa, 6 en caso de descubrimien

tos numerosos, podr1an agruparse por áreas 

de control administrativo al cual se aplic~ 

ron. 

Se debe tener espec~al cuidado de no comun~ 

car situaciones que no est6n completamente 

dominadas (ya sea procedimientos u organiz~ 
ci6n) ya que sólo puede crear confusión. 
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Concluyondo sobre el informe, su íinaliaad 

es .sefialar por escrito las fa~las operati

vas óe la organización. Indicando ~u5 pro

bab:cs soluciones, con las sugerencias que 

se enuncian en el informro. 

"La.l\uaitor1a es un arte y, corno tal, li> -

calidad de los productos (Informe y resul

tados) de la Auditoria, depende cte las ha

biliaades, opinión, artificio y creat1vi-

dad deJ. personal que la ejecutó". 

.·-"· 
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Mucho se ha escrito r:;cbrc las cuulid¡¡des personales de 
un auditor, por lo gue no profundizaremos en recaloar 
t~les caracter!sticas s6lo hara referencia a su nivel 
de conocimientos en relaci6n con la ;,údi torS:a Opcra-
cional • 

. T~ auditoria operacional no requiere para su ejccuci6n 
de personal especializado en las ~rear:; sometiaas a es

tudio, aunque si debe de ser un especialista en la ac
tividad de Auditoria. 

Ciertamente, conviene que el aud1tor tenga conocimie!l 

tos esenciales y capacitaci6n adiciona!en las m~terias 

sobre las cuales reali::¡;¡rá su exámcn, a f!n de compren_ 
der de mejor manera las norm~s de referencia .que le -

'!lyuden a detectar mejor los problemas que se presenten. 

Las necesidades del auditor var:í.an en funci6n del gra

do de madurez y· de conocimientos técnicos que ostente, 
as! como ta.~bién de la etapa de desarrolle ~e la ernpr~ 

sa examinada. 

No resulta muy aconsejable el excesivo uso de especi~ 

listas, en virtud de que: 

l. Las.personas de la compañia con conocimientos im-

portantes y experiencia en ca~pos se.lectivos, no -

suelen prestarse a.l trabajo de AUC!itoria. 
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2. En general, es imposible emplear auditores con exp~ 

riencia en campos selectivos, dado que su pago es -

ciertamente alto. 

3. El personal especializado tiende a involucrari:;e - -

quiera o no en la recomendación 6 ejecuci6n de cam

bios, lo cual es una violaci6n, dosdc el punto de -

vista de los auditores, de la funsi6n de Auditoria 

Operacional. 

El personal recomondnble para .Llevar a cabo la Aud:i, to-

ria Operacional, es que sea interno, pcrsonai propio de 

la compañia (departamento de Auditoria Interna, o do -

Organizaci6n y M~todos) que conocen profundamente a la 

entidad, sus objetivos, pol:!'tt<:::as, sistemas, proccdirnie!:!_ 

tos y problemas, por lo que puede considerarse que hay -

más probaoilidados de que el exámen sea exhaustivo, y d~ 

terminante. 

Esto no quiere decir quo la Auditor!a realizada por pro

fecionales externos no tenga calidad, sino que cada uno 

do ellos (internos y externos) tiehe cierto punto do vis 

ta distinto al otro, y las ventajas que ofrece la utili

zación para la compañ1a, de uno u otro grupo. 

Independientemente de que se trate de personal interno -

6 externo de la compañ!a, el ejecutor de una Auditor1a -

Operacional debe observar algunos aspectos, corno los si

guientes: 

a) El tiempo que debe de dedicar personalmente al -

trabajo, en el caso de contar con colaboradores. 
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b) Efectuar ünicamente la revisi6n de operaciones 

y no de personas, 

c) Actitud mental predispuesta a la localizaciOn 

de oportunidades de aumentar la eficiencia de 

los controles operacionales. 

La 1\uditor!a Operacional. es un instrumento administrativo 

que tiene valide;;: propia y que no debe de perder su mpor 

tanc1a 6 uti.lidad en flmci6n del sujeto que la aplique, 

y mucho menos por la relación de dependencia que guarde -

para con la enpresn. 

La Auditoria Operacional se debe confiar a una unidad de 

,la Compañia (si ésta asi lo requiere) a la que se confe

rir~ una jerarquía suficiente que permita desarrollar su 

trabajo, ya que se puede requerir su intervenci6n en to

dos los departamentos de la Frnpresa con el objeto de de

tectar los problemas existentes, en cada uno, -asi como -

sus soluciones. 

La Auditoria como Y\ es bi~n subido, no es una funci6n -

lineal, en la Compañia, s:!no cumple. una funci5n STAFE' 6 

ASESORA, por ese motivo, la ejecuci6~ del exámen se de

p6sita en departamentos como Auditoria Interna u Organi~ 

zaci6n y M(Stodos. 

· En el siguiente organigrama observaremos la localizaci6n 

de estos departamentos, lo que demuestra la importancia -

de estos estudios. 

- i 



Contable 6 
Financiera. 

1 Operacional. 

J\uditor!a 
lntcrna. 

1j. 
t,...G:-~-:-.. -i-n_i_s_tx_· -a---....,L 
!i_1va. ¡-

l?roducci6n Finanzas 

Asamblea de 
Accionistas. 

Consejo de 
Adm6n. 

Dirección 
General. 
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Auditor!a 
Externa 

1 
~aparta.mento. t-------i: Juridico. · 

Comercial Personal. 

........ _ ... 
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~uego todo lo expuesto enteriormente, cabe hacer las 

siguientes consideraciones: 

a) La Auditoría como funcion a existido desde -
mucho tiempo antes que se concibiera e.i. t6r
mino tlEGOCIO, ya que auditar es una activi-
dad 6 conjunto de ellas, encaminadas a "Ver:f. 
ficarn, lo que se a hecho o se estl!l haciendo 
para que sus propósitos se c~~plan en el fu

turo, ya sea evaluando, opinando e implanta~ 

do mejoras, donde quiera que se practique. 
Es una técnica constructiva. 

b) Aunq~e su campo de aplicación deriva en ter
minos confusos, cabe señalar que la AUDITOR! 
A OPERACIONAL cuenta con un marco propio de 
principios y objetivos que la hacen diferen
te· a las demás Audi~orias \Contable y Admi
nistrativa), 

c) La Auditor1.a operacional se distingue de las 
otras Auditorias por la profundidad con que 

examina el aspecto operacional dentro de una 
empresa, basándose en los el~~entos ae CON-
TROL INTERNO como punto b!isico y de apoyo en 
la realización de las operaciones, y ser~ -
tan bueno, que garantice la eficacia, segur~ 
dad y productividad en la ejecuci6n de cada 
una de listas, y con mayor razón si astan co!!_ 
s1deradas dentro de un procedimiento Ó sis
tema~ No atiende ~spectos cualitativos sobre 
1as personas que llevan a cabo las operacio
nes. 

. .. "' .. ' 
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d) La AUDITORIA OPERACIONAL informa sobre la reali 
dad existente, los problemas detectados, y las 
oportunidades de mejora, no de la calidad de -
los planes estructura o recursos incorporados, 
todo esto, con el f~n de pro~over la eficacia -
en el. reng16n de OPEAAC!ON entendiendo a l:sta -
en su m~s ru:nplio concepto. 

e) El proceso administrativo (Planeaci6n, Organiz~ 
ci6n, Oirccci6n y Control) sirva como marco pa
ra delinear las bases del Con'l:.roJ. Interno, qu·c 
apoya la ojecuci6n de cada operaci6n que estti -· 
integrada.a un SISTEMA. 

f) La J\.tJOI'.1.'0RJ.11 OPERitCIONJu... deoe ooservar los si-
guientes aspectos: detectar 1os problemas, en -
los lugares en que so estan suceaiendo, para -
dar un diagn6stico, y ba30 el análisis e infor
macion, propiciar los car.-~ios y mejoras facti- -

bles. 

g) El procedimiento de investigacien de la AUPITQ 
RIA OPERl-.C!ONAl. no dif icre a la recomendable -
por la de la Metodoiog!a Cient!fica, como es: 

-Identif 1caci6n del problema 
-Planeaci6n de la investigaciOn 
-Recabaci6n de la información 
-Procesamiento de los datos 
-rnterpretaci6n de la informaci5n 
-comunicaci6n de los resultados 
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h) La AUDITORIA OPBRACIONIIL es una técnica de aplica

ci6n universal, quiere decir, ·que se puede prácti

car a todo sistema o a una s6La operación, a cual

quier organi::ac16n .que tenga o no !:'ines de lucro, 

a una s6la área o a toda la compañia. 

Para su práct1cn no es necesario personal cspeci~ 

lizado, pero si con los conocimientos suficientes 

sobre la actividad a auditar. 



AUDITORIA OPERACIONAL DE UN DEPÁRTAM.ENTO DE VENTAS 
DE UNI\ TIENDA DEPARTAMENTAL. 

CAPITULO II TIENDA DEPARTAMENTAL. 

A);- Historia. 

B) .- Caracter!sticas. 

C).- Importancia. 

O).- Organización. 
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TI EN Dr. DEPAR'i'Jl..MENTAL. 

;,.- lu"lTECEDt:NTES IUSTORICOS. 

Afrn cuando el comercio es casi tan antiguo co~o el hom
bre, en H6xico, s6lo hasta antes de la llegada de los 

españoles a l.mfrica se vislumbraba un 1:ipo de o.rganiza
ci6n conorcial nuy rudiraentaria entre las tribus que 
la habitaba..~. Despu~s de que tuvo lugar en el valle de 
M~xico el asentaniento de los a=tecas, florecio, pu~s 
se unificaren todo los comercios de otras ciudades. 

En ese grado de. desarro1lo ful? en el que encontraron el 
comercio los españoles a su llegada a la ciudad de Te
nochti tldn.b_uego del resquebrajamiento de la cultura 
1ndigena, su comercio se baso en la obten
ción de oro. Esto corno resultado de la polftica mercan
tilista que se desarrollaba en la metr6pol:i impuesta 
p.pr España. 

Por ser la ciudad de M6xico el principal asentamiento 
de los espajfoles y el centro de la "ida poJ.:1'.tica, econ& 
mica y cultural, el comercio prosperó. 

A1 puerto de Veracruz llegaban los productos españoles, 
mientras que importantes transacciones econ6micas ocu
rrían en el puerto de l1capulco tambi~n. As:\'. se organi
z6 el comercio, lleno de trabas con una protección sie~ 
pre favorable para España. 

. ..... 



Un cor.tercio nonopólico replc:to de tributos y re<;Jlas, y 

en que mercanc:S:as del otro continente tardaban en lle
gar a los lugares de consumo por la falta de v!as de 
comunicacH5n. 
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Aunque en M~xico ya exis.tian los mercados, las ferias 
se constituyeron en las primeras fornas de comercializa
ción organizadas forma.tmente. 

Los principales mercados eran cinco, (adem5s de veintí•
trés plazuelas), a un lado del Palacio Nacional y a los 
~ue asist!an todos los comerciantes de los diferentes 
barrios que compon:S:an la ciudad. 

Los mercaderes ten!an sus puestos, tiendas y cajones con 
vendimias, brocados, sedas, juguetes, montones de frutas, 
hortalizas y verduras cosechadas en las chinanipas, hall~ 
dose frente a la Plaza Mayor. En las calles vecinas hab!a 
m~~ puestos de legumbres, semillas, carnes, pescado blan 
co y salado¡ tra1do de las lagunas cercanas. Alrededor 
de la plaza se establec!an otros conerciantes con sus 
puestos de pan, conservas y tabaco. 

Entre las plazuelas que albergan a varios comerciantes 
en un s6lo lugar y en ocaciones bajo un mismo techo, es
taba un lugar llamad6 El Parián: El mercado del Parián 
estaba en un edificio en forma de ciudadela 6 castillo. 
Se mand6 a construir en 1527 por una cédula expedida pbr 
el Rey Carlos V para alojar a los comerciantes. 
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La plazuela del volador, establecida en 1659, estaba destina
da a la venta de comestibles y era de propiedad del M!rques -
del Valle. Otra de importancia era la del Factor, donde esta
ban los comerciantes desalojados del Baratillo y otraG más se 
situaron en la de Santa Catarina, siendo construidas todas e
llas con el fin de cescongestionar la pla%a mayor. Todas es-

tas representan el antecedente más remoto de tiendas comerci~ 
les en M~:<ico. 

La actividad comercial se pagaba con moneda acuñada en meta-
les de pasta, lo .que introdl1jo el. uso de cierto pesos en me-
tal precioso· dando con esto la croaci6n de la Casa de Moneda
catorce años después de la cviiquist.:;. y bajo la responsabili-
dad de Don Antonio Mendoza. Con esto el comercio se volvió -
más ágil, aunque sigui6 el sistema de trueque, principalmente 
con e),Jna!z, hasta el siglo XIX, de las etapas más difíciles -
en su vida comercial. Aunque rompe con los lazos colonialas,
solo lo hace en el aspecto político. La dependencia econ6mica 
contínl1a en muchos renglones, debido principalmente a la fal
ta de industria y a la carencia de productos agrícolas. 

Durante los once años que dur6 el movimiento independiente 
hasta'su consurnaci6n e1 comercio pas6 por muchas crisis, lle
vandose a efecto sólo las operaciones in.is indispensables. 

A partir de 1818 se lo9ra una pequeña recuporaci6n, aunque el 
comercio sigue frenado por lafil.lta de comunicaciones y el au
mento de las alcabalas y otros impuestos. El comercio sequía
en manos do los españoles, los que tambi~n padecían por la -
falta de suministros do mercancías llegadas de España y Fili
pinas y por el aumento de contrabando. 

El. comercio pués, so desemmelve en los primeros años de la -
vida independiente, careciendo de todo tipo de garantías y a
fectado por el contrabando y laa altas alcabalas, como por el 
estancamiento'en.el desarrollo comercial. Por ejemplo en la
d:i.stribuc16n y fabricación del tabaco, que era uno de los ar
tículos más product1vos en anteriores épocas y de donde se --
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obtenían mejores y mayores garantías, se ernpícza a decaer por 
un aumento considerable de impuestos en las operaciones comeE 
cíales. 

A todos esos problemas se suma la falta de vl'.as de comunica-
c:i.ón para llevar las mercancías a la capital. 

Atendiendo el Gobierno de México a éste último factor el co--
mercio se va incrementando y va dando mu-
estras de crecimiento. Nacen muchos establecimientos, como el 
portal de los mercaderes, interpuesto en medio del Parl'.an, -
con casas de.comercio, boticas, tiendas de abarrotes llamadas 
pulper~as, piqueras, cajones de ropa, estanquillos de cigarros, 
et.e 

En 1821 se declara la entrada libre de cualquier producto que 
fuera necesario, representando con ello un cambio total en la 
pol!tica económica. 

Además de las trabas administrativas, el comercio se veía en
competencia con el gobierno, el que para obtener recursos, f~ 

mentaba e1 control de los estancos que eran sus fuentes prin
cipa·les de ingresos, ya que 6stas anulaban a los comerciantes 
que tenía~ que pagar una serie de impuestos en cada aduana i~ 

terior, lo que aumentaba el precio del producto al llegar a -
la capital. 

El comercio que se habl'.a dicho era libre, en realidad no lo ~ 
ra, sino más bi<Ín se practicaba una política proteccionista,
con bases para la industralizaci6n del país. Así nace el Ban
co del Av!o, con el objeto de financiar a los que quisieran -
producir pa.ra, cubrir las necesidades crecie"ltes del comercio. 
Poco dcspu6s de haberse iniciado esta nueva etapa.comcrcial,
se cambió otra vez la política, prohibiendo la introducción -
de mercancías extranjeras dando lugar a confXictos con los i~ 
teresas ex~eriores. 

En esas condiciones se desarrolla el cotidiano comercio en la 
Ciudad.?e México, el cual asumía dos formas; el comercio de -
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tiendas y pequeños cstablecimi~ntos, y los mercados en la calle 
y plaz·as. El de tiendas se conjugo con el anterior sistema co-
mercial que era el mercado donde se llevaban a cabo las peque-
ñas compras: En los mercados, los productores llevaban person!:l 
mente sus mercancías acudiendo los habitantes de la Ciudad y -

los Forasteros. 

El mercado funcionaba dos o tres dfas a la semana y las tien-
das permanecfan abiertas todo el díá, vendi6ndose, tanto pro-
duetos de la misma ciudad, como de otras regiones e importados. 
Aquí se instalaban los campesinos con sus productos y a la vc~
que eran vendedores compraban las mercancías que necesitabar:. 

El mercado se encontraba en un s6lo punto. es decir, en una -
plaza 6 bajo los tradicionales portales, a pesar de ser dema
siado estrechos y donde vend!an los productos de los talleres 
familia.re$. 

Pcrotra parte las tiendas eran una organización rnuy compleja
estaban dedicadas a la importación y pertenecían a comercian
tes ingleses 6 alemanes. Las primeras surgieron el 1843 y tu
vieron mucho auge debido a que contaban ce- qrandes capitales 
que favorecían a la pol!tica econ6mica, ya que se proh1b1a a
los extranjeros vender a menudeo. De esta forma fué como las
transacciones comerciales de importación cayeron primero en -
manos de los ingleses y después de franceses y alemanes, que
dando el menudeo de los españoles y una m!nima parte en la de 
mexicanos. 

Los productos importados eran los de mayor demanda y procedí
an, en buena parte de Francia. Los ingleses residentes en el
país, controlaban un sector comercial_ muy vasto, teniendo adn 
más importancia que los franceses • 

. Tanto los españoles corno los mexicanos fueron desplazados del 
comercio, d~ndosele preferencia a los extranjeros con mucho -
capital; por ésto, los mexicanoa§e encontraron el las plazas
haciéndoles competencia a los españoles. 



Los dueños de almace~s de ropa adquieren mayor importancia -

al introducir toda clase de sedas, lencerías y productos ve

nidos de Francia, subsistiendo hasta 1924, estos comercio's -

estaban rodeados de puestos ambulantes corno las dulcerías,

carnicerias, peluquerfas, etc. 

El desarrollo comerc,ial sigue avante y surgen grandes almac~ 

nes como "El Puerto de Liverpool" en 1852, que pertenecía a

un francés. En este mismo año se fund6 "La Francia Marítima" 

haciendo competencia con el almacén ante~ior. Eran los ini-

cios de las tiendas departamentales. en México. 

Aunque no hay la menor duda de que la tiend~ de dpartamentos 

es de origen europeo, no se sabe el lugar exacto de su ori-

gen, 

Se piensa que fué en Inglaterra, con la Equitable Pioneers -

Society, LTD., que abri6 su primera tienda en Rochdales, La~ 

cashirc, en 1B44. 

También ne opina que fué el Bon Marché de Parfs, de la que 

no hay duda de qua antes de 1838 era ya una gran mercería y

lencer1a. Pero muy.probablemente la precursora de ambas fué

la London~s Royal Exch~ng~, ~ende 160 tiendas diferentes oc~ 

padas por. armeros, boticarios, libreros, vidrieros, comer- -

ciantes en telas, etc., se unieron en una entidad en 1566. -

Por esos mismos años se abri6 en París una arcada semejante

de tiendas que se llam6 Les Halles Central. 

El hecho es que la tienda do departamentos se originó cuando 

éstas uniones de tiendas quedaron en manos de un solo dueño

que de ésta suerte proporcion6 la más amplia gama de mercan

cías en diversos "departamentos", todos elJ.os bajo el mismo

techo. 

Esto no empezó sino hasta e¡ decenio de 1860,con la introduc 

ci6n del ferrocarril que permiti6 a tales tiendas atraer - -

clientes situados·muy alejados de su uhicaci6n. Pero su ver

dadero desarrollo lo debieron a la electricidad y a los gra~ 
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des tranvías que transportaban mucha gente muy rápidamente de 

todos los puntos de las grandes ciudades, como París, ~ara -

comprar en las grandes tiendas como el Bon Marché y despu6s

le Printemps y las Galerías la Fayette. 

En resum/;n las tiendas departamentales representaron en la Ci!:! 

dad de M~xico el paso decisivo del comercio organizado. 

Por el año de 1872 se fund6 otra tienda dt!partamental "El 

Puorto de Veracruz" y antes el "Palacio de Hierro ... en sus ini 

cios un cajon de ropa denominado "Las fabricas de Francia" y
que se encontraba en el portal de las flores (hoy plaza.de la 

Constituci6n". 

Como puede observarse, el comercio pertenecía a los extranje~ 

ros y los mexicanos quedaron rezagados en los mercados, tend~ 

jones y pulquerías, no solamente en la Merced, sino en otros

mcrcados como el de Santa Ana, el Baratillo y la Lagunilla. 

Hasta 1880 empez6 a entrar el capital norteamericano por las

medidas dictadas a su favor. Y se comienzan a crear los mono

polios de ciertas mercancías en México, como por ejemplo, las 

Empresas Inglesas acapararon las ventas de casimires sedas y

joyas. Los vinos y licores estaban controlados por los cspañ~ 

les y la Lencería por los·Franceses. 

Para los tiempos de la lucha revolucionaría, el comercio se -

volvi6 a ver afectado. En vista de que no había la suficiente 

seguridad para el desarrollo comercial, algunas tiendas cerr~ 

ron definitivamente, otras s6lo cerraron temporalmente. 

Sus propietarios sacaron sus capitales lleván 

doseles al extranjero. 

Luego de la revolución, volvi6 el auge comercial a M6xico 

con la venida de más capitales extranjeros y el desarrollo de

los nacionales. Esto favoreci6 el nacimiento de más tiendas --

,departamentales como "Salinas y Rocha, S.A., "Sanborns", etc. 

Es así corno en la actualidad las tiendas de departamentos vi-
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ver.. en su plenltud de des.~rrollo comercial en nuestro país , 

las siguientes cstádistiCQS asf lo demuestran. 

Según datos de la Bol::;3 Mexicana <l<: V.:ilores' 

De Junio de 1981 a Junio de 1982 Liverpool tuvo-7.23 millo

nes de utilidades diar~as. 

De Febrero a Octubre de 1982 Salinas y Rocha· tuvo utilidades 

de 10.4 millones de utilidade3 diarlas. 

De Febrero a Octubre de 1982 El Palacio de Hierro ingresó -

utilidades diarias por ca~i 2 millones díarios. 

~arnbién en ese mismo pe~iodo, París- Londres capitaliz6 l.l 

millones diarios. 

En la lista de las 500 empresas más importantes del país, -

elaborada cada año por la revista Fxpansi6n, observarnos el 

ascenso de las tiendas dcparta.~entales y de autoservicio: 

De 1979 a l9Bl Aurrerá pas6 del lugar 15 al 10 

De 1979 a 1.9Bl Comercial. Mexicana pas6 del 25 al 13. 

De 1979 a 1981 Liverpool subi6 del 31 al 29. 

De 1979 a 1981 Salinas y Rocha subió del lugar 37 al 30. 

En el mismo lapso, El Palácío de Hierro ascendió del 83 al 69 

Los comercios con mayor actividad de intermediaci6n actualmen

te. son: 

Aurre:rá Liverpool Salinas Y' Rocha 

Palacio de Hierro sanborns París Londres 
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Asi observarnos un cont!nuo ascenso en la actividad de venta-
al detalle por estas organízac1ones comerciales, y cuyo fun -
cionarniento :redittía en beneficiosa operación cle ingresos, a
horro }' comodioad para todos. 
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B.- CARACTERISTICAS 

Habiendo expuesto brevemente una semblanza hist6rica del naci

miento de las tiencias de departamentos, a continuaci6n hacemos 

algunas consideraciones sobre el comercio, para profundizar 

despul.?s en el estudio de lus caracter!sticas que distinguen a

este tipo de organizaciones comerciales. 

El estimulo que i.npul.sa al comercio se basa en que cada

tratante concede al objeto que adquiere ~ás valor (por la nec~ 

sidad que va a satisfacer), que el que da a cambio, habiendo -

un cruce de preferencias. Es una "regla" del cambio que persi~ 

te hasta nuestros dfas. 

Cada una de las partes lleva simultáneamente el carácter de -

comprador y vendedor, aun cuando la intermediaci6n del dinero

disfrace el cambio. 

En el trueque se advierte ese doble sentido con más claridad;

cada uno compra alguna cosa, a la vez que vende otra. 

Mediante el dinero, el que vende mercanc!as, "compra" monedas, 

y el gue compra merca.nc!as, "vende" monedas. 

El comerciante no vende por diversi6n; su est!mulo es la util! 

dad y ésta no es otra cosa que una adquisición que hace sobre
{?. 

el costo de la mercanc1a gue vende. 

La funcí6n del comercio, consiste colectar y distribuir las 

mercancías llevándolas a los lugares en donde se necesitan. 
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En relac16n a las funcior.es que prest.a --el cor.icrcic, se des?rC!!_ 

de la siguiente clasificaci6n d~ enpresas: 

fsECTOR 

!PRIVADO 

1 
CLASE DE l 
EMPRESAS.1 

ISECTOP. 

PUBLICO. 
" 

INDUSTRil,L:SS 

COY.ERCIALES 

PE SERVICIO 

!ndustrias iExtractiva 

\

. -' J;gricola 
Primarias. !Ganadera 

'Manufactureras 

~ 
Industrias :DE! fabricaci6n 
Secundarias ~De la Construc 

lci6n. 
( 

.L De la cociunica~i6n. 

Financiera ~ayorístas { 
,. 

De Distribuci6nJD.etall!stas 
De Transporte !comisionis

ltas. 

rll. personas. 
. 1\ empresas, 
lProfesionales. 

Las empresas comerciales de Distribuci6n permiten que las mate

rias primas o los art1culos fabricados, puedan ser adquiridos 

por los individuos 6 indutrias que lo necesiten. Es decir rea

lizan la circulaci6n de los productos. Para ello, cO~lpran a los 

productores, efectúan arreglos para el transporte de lo comprado 

lo almacen y finalmente lo venden. La función de la empresa 

comercial dedicada al giro distributivo se puede ver ilustrado 

de la siguiente manera: 

PRODUCTORES EMPRESl\S C0!-1ERCIJ',LES CONSUMIDORES 

Empresas que pro

ducen por cultivo, 

extracci6n 6 mano

factura. 

· DE DISTRIBUCION. 

Empresas que compran a 

los productores, alma

cenan y venden a los 

consumidores o a otros 

iptenilediarios. 

Los que en úl

timo término -

consumen y ut;!: 

lizan 1os art! 

culos. 

.• ...... 
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l movimiento de compra, transporte, almacenamiento y reventa origina

º que se llama Tl<AFlCO; es decir movimiento comercial, y merced a su

xistencia podemos ad~uirir to~o aquello que.nos hace falta. 

,• 
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Entre los servicios que prestan los que prac.tican el comercio 

estan: 

- Proporcionar a los consumidores el tipo de mercancía necesa 

ria. 

- En la cantidad suficiente. 

- r.n el rnozm::Iit0 oportuno~ 

- En el lugar que se necesita. 

- Y a un precio accesible. 

Para ello necesitan poner en giro y arriesgar grandes capita

les, (si se pretenden prestar estos servicios en una.gran pr2 

porci6n) en beneficio propio, y de la comunidad donde se est_.'! 

blescan. 

El desarrollo dG las operaciones comerciales, ha hecho que se 

establezca cierta scparaci6n de categorías entre los comerci

antes: 

LOS .!>'.AYORISTAS 

Que son los que llevan a cabo contrataciones especiales con -

los productores para comprarles sus artículos en grandes can

tidades. 

LOS MINORISTAS 

son los gue acuden a los rttaJ'OJ:·iotas para surtir sus a.lm.:;icenes 

a fin de poder vender directamente a los consumidores, en pe

queñas proporciones, o soa al menudeo. 

Dentro de éstc ültimo ubicamos al tipo de organísmo comercial 

del cual haremos referencia; Tienda de Departamentos o Tienda 

Departamental. 
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En cuanto al acto de corr.crcio, '.l el lugar d6nóe se práctica, 

atendiendo a nuestro tiro de organización •. el C6digo de Co-

mercio nos dice en su artículo 75; 

Son Actos dE~ Co¡;¡crc io: 

l.·· To<'!as lat• ndguisiciones, cnagenaciones y alquileres ve·· 
rificados con propósito de especulaci6n comercial, de -

rr.anteninientos, artículos muebles 6 mercad~rías, sea en
estado natural6 sea ócspu6s de trabajos laborados 6 tra

bajados. 

Respecto a donde se practican los actos de co~ercio' 

V.- Las empresas de abastecimientos 'l suministro,s. 

X.- Las empresas de comisiones, de agencias de o!icinas y ne
gocios co~crciales. 

Estas fracciones, en el mismo Artículo 75 

Así vues, locnli.zarr.os a ... nuestra" empresa dentro del sector -

vrivado (Aunque en nuestro país también exista el sector pa-~ 

blico, como son tiendas comerciales para trabajadores de la ,_ 

S.P..C.P., del D.D.:f'. etc.) En el ramo comcrcial,eP. el giro de 

Distr'.l.bución, y en la división de Minoristas. 

Pero veamos en seguida rasgos más característicos de unn Tie~ 

da Departamental. 

!:ste tipo de almacén se denomina ~departamental" o" por depa;s 

tamentos" por la diversidad de mercancías que venden, pero por

secciones separadas, divisiones ó departamentos. 

En cada una de estas secciones se puede encontrar por ejemplo: 

Ropa para caballero y dama y sus accesorios, muebles, utenci-

lios para l<:t cocina, baño, etc, juguetes, aparatos eléct:ric.os

perfumeria, calzado etc. Estos y otros art1culos se agrupan -

por departamentos horn6genos y con cierta especializaci6n en su 

ramo. 
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Una de sus características primordiales es la de atención per

sonal, en ocasiones por personal especializado en el ramo del

artf.culo, o por vendedores guc están prestos a atender a los -

clientes. 

Y así, cada departamento puede contar con su propio personal,

especializado,- de demostraci6n o de ventas, y actuar por sepa

rado como una unidad independiente que debe reportar a una ge

rencia de ventas. 

Quiere decir, que existe una división de responsabilidades por 

departa.~ento, en donde su porsonal encargado, es el responsa-

bl.e de supervisar las .ventas, de mantener los inventarios a un 

nivel adecua~o, llevando un control de los artículos de su di

visión ó departamento, de informar a la dirección de. la. l."1!c0,,.. 

rea1izada en ese deFartamento. 

Además de la atención personal al cliente, existe la novedad 

de que se debe de pagar en una caja cspeci,f !ca aún cuando la 

venta sea al contado 6 cr6dito. Este es uno de las rasgos más

característicos de las tiendas departamentales. 

Y se distingue este tipo de almacenes, tambi6n por que propor

cionan una Nota de Venta por la compra re.:1lizada. 

Tratándose· de la venta de muebles y mercancía que requiera 

transportación, la tienda ofrece los siguientes servicios: 

1) Envio de la mercancía a domicilio 

2) Atención a reclamos, devoluciones, ajustes y composturas

de lo comprado. 

3) Envoltura y empaquetado especial. 

4) Diseños, presupuestos e instalaciones cuando as! se requi~ 

ra. 
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Ta:n!Jién se dan exhibiciones y dc:Mostracioncs, de nodn:, de mue.·-

bles y utensilios, etc. 

tn la actualidad y conforme el ca~1bio mercantil que se d~ a -

diario en estos establecimientos, so ha venido renovando la -

calidad de sus servicias y la variedad de estos, también pod!:_ 

mas ver, qua 110 se ht:!'! l írni tado en ofrecer productos, sino en 

ubic~r b~jo su mismo techo servicios corno; salón de bellcza,-

6ptica; etc. 

Ta."!lbién se puede contar entre sus servicios principales el de 

estacionar.iicrito, que .roprcsenta una griln Veriti'tjü. cu.::indo se le_ 

calizan en zonas urbanas de gran densidad, 

Estas organizaciones comercialos hacen uso de lo más avanzado 

en publicidad. Utilizan radio, televisi6n, revista& y peri6d~ 

cos_ carteleras y anuncios luminosos, etc. hnciendo pr.íncipal

enfas!s en los servicios, mc:::-cancía de te:nporad<l rebajada, -

promociones y ·todo aquellos qu.:i haga más conveniente y agrad! 

ble el hecho de com;::>rar, comenzando por no limit;ar esta acti

vidad a la cantidad de dinero que se t.enga en ese momento , -

ofreciendo crt'.ldito de tal manera que firmando pueda pagar su

ccmpra, facilitándo el servicio al ~xtremo de llevar los artí 

culos.hasta su propio hogar e instalárlas si es necesario. 

Hay una gran similitud entre las tiendas de departamentos de

todo el mundo. Visit'ándo cualquiera, uno se sentirá casi i- -

gual como si estuviera en su pa1s. La estructura básica de -

todas las tiendas· es semejante. Cada una tiene 'un 'surtido de

miles de artículos, cada una maneja una línea de productos que 

exige gran habilidad de compra, un i:iguroso control de lás in

ven::arios, en cosas tan c¡iprichosas como es por ejenplo la mo

da, y un sistema complejo para recibir almacenar, mover y en

tregar enormes cantidades de mercanc.1'.as, Todas han perfeccíon!:'.! 

do técnicas muy semejantes para hacer todos estos sistemas. 
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Pero como este tipo de establecimientos hay otros que presentan 

caractcr!sticas casi similares, pero poseen ciertos rasgos gue -

las distinguen, veamos cuales son: 

1. - TlEtlDi\ DE DESCUENTO 

A este tipo de tiendas se le conoce tambi~n como de auto-

servicio las cuales presentan una dura competencia en las

tiendas de departa~entos y con todos los comerciantes que

na están asociacos en cadena. 

I:l nombre se deriva del hecho de que el mismo cliente se puede -

servir la mercancía que el quiera, en la cantidad que guste, 

observándola e inspeccionándola, sin que haya personal de la 

tienda que le haga demostrac16n alguna, y mucho menos que le ha

ga demostra=fon~s individuales • 

• Los empleados de la tienda o61o le atenderán en -

las dudas que pueda tener el cliente; corno son de marcas, tallas 

precios, colocación de artículos, etc. 

Una de las caracter!sticas principales de este tipo de tiendas,y 

que la diferencian con respectos de las departamentales es que -

presentan una mezcla más amplia de mercancía: alimentos, produc

tos de limpieza, leglllllbres, herramientas de trabajo y jardinería 

y con un mayor surtido de marcas y precios. 

Otro rasgo que las distingue, es que todas sus ventas son al -

~~ (En efectivc,con cheque, tarjeta de crlidito bancaria), 

y que hay varias cajas a la salida de la tienda y en cualquiera 

de ellas puede hacerse el pago. 

Ejemplos .de este tipo de tiendas las tenernos en Aurrera, Blanco 

Comercial Nexicana, etc. 

Aunque los origenes de las tiendas de autoservicio se remonta -

al año de 19.30 en Long Island, N. Y. teniendo como pioneras a -

las tiendas "lUng Cullen" y Dig Bear" las cuales fueron las -
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bases pa:rZt el áes,a.=rollo r.;undic.l de este -:.i.po de negocios; lo!t 

~étoóos operativos casi son los ~is~..os que hasta la fecha per-
sisten .. 

Otro ~ipo de tiendas, son las que cxclusiva¡,iente se dedf 

can a la venta de muebles~ y acccso~ios para el hogar. no 

incluye,ropa,cal~ados,.accesoríos para da.~a y caballeros.y 

toda aquella ::iercancS:a chica de uso perso:ial. 

Wl estos negocios se mantiene e~ cada departa:J-cnto un equipo de 

ve.ndedores dt:bicla~cnte entrenados !li!ra. atender a la clientela. 

Este personal :x:rcibe un determinado porcenta)e sobre las ven-

tas efectuadas. Se csfuer:i:an por lcv.antar un inayor n6me

ro de pedidos, pues sus ingresos están en proporci6n directa al 
importe de ellas. 

su tipo de ventas es exclusivamente al contado, y como ejer.lplos 

tenemos: C!a !iermanos Vázquez; o al contado y a .::rddito CO!llO es 
Via..~a y C1a. etc. 

l.- c::n:TRo com:.~rAL 

En los lll.t1:r::os años s::! ha venido presentando una nueva l'>Odali-

dad en la presentaci6n de tiendas ded..i.cadas a 1as ventas al de
talle (deP,art~~ntales y de autoservicio). que se construyen -

juntas. una cerca de las otras. o relativ;;ua;e.nte próximas. Esto

aungue paresca contra!'.>roduccnte por la co;:ipetencia que pudiera
exis tir entre las tiendas cop,crciales. por 2a cercanía bastante 

notoria, es parad6jicam.ente ve:nta.joi;;o para los -
que se C?n.cuentran ubicados de dicha manera. 

El ~otiv~ es, de.que la gente al enCQntrarse con u.~a vari~dad -

de =::tercios relativamente juntos, tiene fac.il.idad de escoger-

el q:ue la satisfaga ei,: mayor grado sus deseos e: interéses, sino 

es as!. tiene la oportunidad de optar p0r otro coznercio ó ~ien-
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da de las que se encuentran ahí cerca, para ásf tomar una o 

m1is tiendas de su preferenc.ia, las cuales se benefician con 

este sistema de "Competencia" 

l• este conjunto de t.icndas y comercios que guardan una prox.!_ 

midad bastante elocuente en su ubicaci6n, es a los que se le 

conoce corno Centro Comercial. Aguf en México, el mlis recien

te e importante es el Centro Comercial Pcrisur, Pero además

esta"uni6n" de comercios bajo la donominaci6n de "Plaza".Asf 

tambi~n-existen, Plaza Satélite, Plaza Universidad, Plaza ta 

patfa, etc. 

En el siguiente cuadro presentamos los rasgos miís caractcrí.:!_ 

ticos entre una tienda departamental y una tienda de Autose;:· 

vicio.· 



Tienda~ O~partamentalo~ 
.;_ 

Cuenta con un sistemfi de crédito, 
ofreciendo plazon de pago, y 
contado. 

Ef ectlian un trllrrnl to do la -
mercancía m1is complct.o y corn 
plcjo, la adquiero de loo -= 
proveedores, la distribuye -
en la . tienda, la ofrece con-
loa vendedores, la reparte n 
domicilio, y la inatala BL -
es nocosario. 

Ofrece atención personal nl-
cliente. 

Se paga s6lo on una cnjn es-
pec1f1ca, de acuerdo a su do 
partamento. 

El. cliente es atendido por -
personal de ventas espec!ali 
,zado, que a la vez actllan e~ 
mo cajeros en ocacionos. 

No venden productos alirnenti 
cioa, sino más bien produc-:= 
ton suntunr1os en RU mayoría. 

Para su ubicaci6n requ.if2re -
de un estudio m!'ls profundo"-
de acuerdo a un más exclusi-
vo estrato social. 

··--·-

O ¡ F E R E N C l A S 

car1J:ce do dicho !linterna, nl5lo •H'.ectGa 
Ventaa al contado. 

S6lo adquieren la rnerc'1nc!a y la dis-
tribuyen en la tienda para qua el CO!l_ 
aurnidor la oac<>jn. 

s61o atiende 11 la clienteln cuando és-
ta lo solicita. 

So puedo pngar cm cualquiera de las ca 
jan que es tan !l. la nalida de la t1endii. 

El. cliente se sirve por ai s!llo di> la -
cantidad y calidad de la mercancía que-
dcneo, 

Si ofrecen alimentos y una mayor varie-
dad de:> artículos do primera ncceaidad,-
y tarnbilln art:tculon do lujo. 

Su local izaci6n va mlls de acuerdo a es-
tratos socinl~!J de recursria m\'.oimos y--
mf'.!uios. : 

-

Semejanzas 

Ambas or9anizacio 
ncfl comerciales 
cuenta con esta--
c ionnmientq ser
vicio de guarda-
rrop11, devolución 
do mcrc11nc!a, en-

· voltura de reqa-
lon, informes al
cl iente, etc. 

Su eintema de pu
plic!d11d muy eem2 
jnnte, utiliznndo 
los medios rnaai--. 
vos de comunica-· 
ctOo. 
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C.- Il-'..PORTANC!A 

Varias son las aportaciones que ofrece una tienda comercial

organizada por departamentos. 

1) Como primer factor que w.arca la importancia de las tien

das departamentales y caya característica es comun en -

otras organizacionec corv.:irciales, y es que ofrecen una-

gran variedad de surtido en mercancía bajo un mismo te-

cho, por lo que el co~prador no necesita trasladarse a -

otra u otras tiendas para adquirir lo que desee. Sino en 

una sola tienda podr~ encontrar a~t!culos para el hooar, 

ropa y accesorios, joyeria, jXlrfuraei:·!a, calzado, e.te. 

2) En la actualidad debido a la situaci6n inflacionaria 

presente en casi todos los paises del mundo, se hizo ne

cesario un instru111ento comercial que viniera a facilitar 

la adquisici6n de artículos q•te al contado no es posible 

comprar. El instru.•m:=nto al que nos referi1nos es el 

C R E D ! T O 

La aportaci6n hecha por el menudeo norteal!lericano, ocu-

rri6 por el año de 1900, algunas tiendas de depar.tamen-

tos comenzaron a conceder un plazo de 30 días para pagar 

corno una ucortesía" a sus cl"ientes m§s selectos. 

Esto deriv6 en un fenómeno importante y que fué que al -

comprador se le permitiera cargar a su cuenta lo adquir~ 

do, as! el consumidor compra mucho más que cuando paga -

con dinero de manera inmediata. 

Este hecho se analizó con detenimiento, y se observó lo

siguiente: Cuando un cliente llega con el propósito de

consumir con su sueldo lo m.1s probable es que sólo com-

pre aquello que nece!:lite con m.1s urgenc:i.a. A cada compra 

que haga disminuirá la reserva total de dinero que tiene 

para otros gastos. 
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Si las compras rebasan de cierto 11mitc no tardará en prc-

guntarsc si le quoda suficiente pura la rcnrn, luz, gas, p~ 

go de irnpue.stos comunes, etc. Por lo que romprar5 con "Pr!:_ 

cauci6n" 

Disponiendo de 30 d.5:as para pagar, hartí sus cor:ipras con ln

mentc menos tcn~ia. Comprará realmf)nte lo que necesite pero

taml>ién otros" cosl:1s con las que se po.dria pasar muy bien, -

digamos ropa nueva, una silla de sala, nlgo que motive más

su estilo de vivir. 

Y ~sto fuf lo gue precisamente ocurri6 cuando nació el car~ 

go a la cuenta. Por ello los comerciantes nortcamcr.i.canos -

no tardaron en experimentar con otrar; formas de cr6dito. !n 

tradujeron planes segOn,los cuales¡ las compras grandes, co 

roo por ejemplo, todos los muebles de una casa se podían 

comprar do una s61a vez y pagarse en plazos uno¡; ccn~a

vos diarios - como fue el lct:1a que úso unn de lils pril:leras 

tiendas en poner a la disposición de sus cliente& de crfdi

to. üselo desde ahora y r>águelo después. 

Para implantar una política de cr~dito, se debe contar con 

un adecuado sistema crediticio y de cobranza que pormita -

efectuar un gran volúr~en de ventas a plazo v la segura rc

cuperabilidad de lo i~vertiao, con base en los riesgos nor 

males en la otorgaci6n de créditos, y fue n,ediantc una. 

previa investigación efectuada al posible cliente, se de

termine s1 es o no sujeto del crédito que solicita. 

La otorgaci6n de un crédito representa un financiamiento, 

por lo que se le cobra al cliente un determinado interés 

en función al importe del crédito· ¡>eclido y al tiempo en -
que éste será cubierto. 

En los mismos establecimientos, el personal de ventas se -

encarga de'hacer presupuestos a loo clientes, indic~ndoles 

. el precio de la mercancía, el importe por financiamiento, 

impuesto a cubrir y la cantidad que pag<uán mensualmente> 
como abono de su compra. 
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Con el tiempo los plazos otorgados puril el crédito fueron ª!:! 
menttí.ndose, de 30 d.:l'.as pas6 a 60, 90 y hasta 120 d.las para -

. acabar de cubrir el importe de una l'.'.ercanc:S.a y su financia

miento, 6 cargo mennual. En l~ actualidad, si se pretende -

recuperar r~pidamente lo ínvertído dentro de plazos mencio

nados, se otorgan 6 bonifican los importes del fínanci~~íen

to, mensualmente. 

Existe "otro" tipo de cr~dito, que es el cr~díto revolvente 

y qué consiste en que se puede comprar lo que se quisiera -

siempre y cuando no z.e exceda de un.'1 cierta cifrn total de -

lo adeudado. 

Las ventas por medio del cr~dito qlle realizan este tipo de -

tiendas actuaL~ente son algo muy común y representan un ben~ 

ficio social muy considerable, dado que permite que el mayor 

nGcleo de la poblaci6n de nuestro pa.ís que no cuenta con los 

rectll'Sos inmediatos para comprar al contado, disfrute de --

ciertas comodidades, adquiriendo mercanc!a que le ayude a vf 
vir mejor mediante el pago de una pequeña S\L~a me¡¡sual. 

t:l crédito ha cobrado tal importancia en nuestro pa:l'.s, que -

m::ís de.1 SO'S de las ventas son a crt'idito. 

Es enorme la importancia con que favorece ~sta herramienta -

comercial no s61o al crecimiento de las tiendas departamen

tales, sino pura el desarrollo de México. En otras palabras 

el crédito ha creado una economfa de consumo que es casi como 

una rn~quina de movi::niento continuo. El mexicano de nuestros 

d!as es un optimista que desea gastar lo que adn no gana y -

que considera que de esta suerte eleva su nivel de vida. Es 

un punto algo ficticio 6 m~gico pero que se da en la realid~d. 
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3) Otro de los factores de importancia de las tiendas depar 

tamentales, es el tr:ifico comercial en gran escala que -

realizan con el movimiento di;, inmensas cantidades <:Je r-..:¡;: 

canc1a. 

En su actividad intermediaria dentro del corr.ercio organ,;!; 

zado, hacen las funciones de adquisici6n a proveedores, 

,trasl?do a bodegas, distribuci6n dentro de la tienda, e~ 

posici6n al pliblico para su ventó,trnslado al domicilio 

del comprador, e instalaci6n del artículo comprado si es 

necosario .. 

Esto da un gran beneficio al consumidor, porque si bi~n 

en otras partes puede adquirir la misma mercanc1a, en la 

tienda departamental, puede solicitar que la trasladen -

la instalen, lo que en las tiendas de otro tipo no lle

van a cabo este servicio. 

4) Una caracter1stica m~s que señnla la importancia de estas 

organizaciones comerciales, es la atención personal de un 

cuerpo de vendedores capacitados para orientar al püblico 

consumidor sopre la mercanc1a que desea adquirir. 

5) Continuando sobre calidad de la mercanc1a, en las tiendas 

departamentales, ~sta en su mayor1a es garantizada por la 

Compañia para que el cliente tenga mayor confianza sobre 

lo que compra. 

En todas las tiendas departamentales, los muebles y otros 

art1culos como relojes, joyerl'.a, etc. por lo general tie

nen garant1a contra descomposturas, lo que en estableci

mientos de otro tipo,. no toda J_;i mercanc1a que se ofrece 
t.iene garantia o Gsta es a un :¡:lazo más corto que el que 

se da cr. una ticnda·dep;irtamental. Ofrecen también en al

gunos articulas cambi.os, devoluciones 6 bonificaciones. 
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. D. ORGJ>.NIZACIC!l 

La organ1zaci6n administrativa de las grandes cadenas de tie~ 
das departamentales es ,fo tipo l"UNCIONAL, dado que las respou 
sabilidades están distribuidas de tal forma gue cada persona 
es encargada de una secci6n especializada de operacione.s. En 

vista de la complejidad con que estas se presentan, se hace -
necesario un tipo de control CENTRALIZADO. 

Esta centralización funcional la entendemos como la concentr~ 
c16n de operaciones hot.iogt!neas en un sólo departamento espe
cializado para no tenerlas dispersas en toda la organización. 

Esta centralización por depi1rta:nenton la podernos advertir en 
el organigrama que presentamos en la página siguiente. 

En !?1 "'Ol::>servamos cuatro funciones especiul.izadas y una general 
y son las siguientes: 

a) Direcci6n General 

b) Direcci6n Financiera 

c) Direcci!Sn Administrativa 

d) Direcci6n Comercial 

e) Dirección de Personal 

El nombre de las direcciones difiere de una organización a -
otra, pero en general se distinguen estas cuatro áreas funcig. · 
nales en todas las cadenas de tiendas departamentales. 
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A continuaci6n explicare~os brevemente de las direcciones 
antes nencionadas: 

a) DIP-ECCION GENERAL. 

Entre las funciones de la Direcci5n General est!n, la de 
ser responsable ante el consejo de Ad:M.inistraciOn de la 
marcha del negocio y la ejecu.ciOn de los planes trazados 
y enterarlos ta.'nbiGn de los resultados obtenidos durante 
cada ejercicio anu~l do la Co.~ñ1a, y de los futuros prg 
yectos a realizarse. 

El consejo de accionJ.stas, adenl5.s de los derechos que le 
son otorgados por la Ley de Sociedades Mercantiles, tie
ne el derecho de selecci6n ~· nombramiento de los nuevos 

ejecutivos para los puestos nás importantes de la empr2 
sa con motivo de car.ihios en la estructura 6 apertura de 
sucursales, el retiro y cambio de ejecutivos que por di
ferentes !!'.ot::l.v<ls se hagan necesarios, as! corno '1a presen 
tación de estudios con planes de expansión, la delinea
ci6n de pol1ticas generales, la toma de decisiones que -
implica la alta dirección. 

Los dem~s son ~rga.nos consultivos, de asesor~a y revisión 
de los cuales la Asamblea de Accionistas y la Direcci6n -
General se auxilian paru llevar a cabo la buena planeaci6n, 
organizaci6n y control de la empresa. 

b) OIRECCION FINANCIERA. 

Tiene a su cargo todas las actividades y estudios que in

volucran el capital de la empresa. Aspectos econ6micos -

...... 
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como son costos, presupuestos, liquidez , etc. que quedan -
encerrados en tareas como son planeaci6n, estudios especia
les y econ6micos, determinación de políticas de inversi6n, -
control de ;t.os fondos de la empresa, etc. 

Espec1ficamente hay funciones como listas: 

a) Establecimiento de pol!ticas en cuanto a la emisi6n de.
acciones de la compañía, y adquisici6n de las de otras 
empresas. 

b} Resguardo de los f ondou en los bancos y plazos apropia
dos. 

e) An~lisis de los estados financieros de la compañía. 

d) Previsión de los cambios económicos, de acuerdo a la si
tuación financiera del país. 

e} Contratación de próstamos y compras con compañías extril!} 
jeras. 

f) Elaboraci6n y revisi6n de la inforrnaci6n financiera, cuf 
dando los aspectos que son de interés a los acccionistas. 

'g) Estudios de inversil5n sobre bienes ra1ces, arrendamientos 
y seguros que protejan el capital de la compañ!!'.a. 
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e) nrRECCION ADMINISTRATIVA. 

Es la direcci6n que se encarga de que se observen y se pon 
gan en marcha los planes de tra.bajo fijados por la Compa
ñ!a. Comprende el establecimiento de las normas, pol!ti
cas y sistemas administrativos y contables que rigen le or 
ganizaci6n. 

Es la divisi6n operativa 6 motora de la empresa, así obser 
vamos los departamentos y funciones que la componen como -
son: 

Contralor!a; registro y revisi6n contable de todas las 
operaciones que desarrolla la compañía. As! mismo, la 
observación correcta de todos los controles internos -
bajo los que se guía la empresa y que Auditor!a Inter
na debe verificar per16dicarnente. 

Procesamiento de Datos: su ftµici6n es la de proporcio
nar toda la informaci6n de mnnera accesible, exacta y 
oportuna a todos los unuario.s que lo requierán, bajo -
pr.evio estudio y plnneaci6n de la mejor forma de pro
cesar los datos por parte del departamento de Métodos 
y Procedimientos. 

Gerencia de Crédito; todo lo relativo al rengl6n de -
ventas crédito y contado, quedan bajo el cuidado de é~ 
ta Gerencia, y que en base a su registro diario de in
forrnaci6n, está siempre en posibilidad de determinar -
la proporciOn de ventas de una forma y de otra, as! -
mismo vigila la cartera de olí.entes que tiene la tien
da y la cobranza por los créditos otorgados, e invest! 
gaci6n de clientes. 



•• 81 

De servicio; en este departamento quedan comprendidas 
tOdas aquellas secciones que estful para dar manteni
miento, seguridad, limpieza y servicio a toda la em
presa cono son, mensujer!a, provcedur!a, inprenta, vi
gilancia,mantenimiento, etc. 

d) DIRE:CCION COMERCIAL. 

Tiene como funci6n pre~entar y dar la im:íqen que se desea 

de la empresa ante el pllblico. Dar la faceta m&s atracti
va de la cornpañ!a. Es la Direcci6n que se encarga de dar 
al cliente lo que pida. Da a conocer lo que una tienda -
departamental puede ofrecer en mercanc1a, servicios e ins

talaciones en baso a la publicidad por los medios masivos 
de comunicaci6n como son Radio, T.V. Peri5dicos y Revistas, 
etc. 

Para este propósito cuenta con divisiones como son: Mer
cadot~cnia, Publicidad, Display, Compras y Ventas • 

. Si las compras se llevan a cabo de una manera inteligente 
de acuerdo a las preferencias de los clientes estudiados 
previamente, con conocimiento exacto de las cualidades y 
cantidades de la rnercanc1a requerida el porcentaje en las 

ventas será mayor. De todo esto se encarga la Direcci6n 
en cuestión: 

Esp~cificamente, sus labores principales son las siguien

tes: 

a) Investigación de Mercados y Productos. 

b) Negociaci6n con proveedores. 

. .... 



e) Decoración de la tienda. 

d) Elaboración de artículos publicitarios. 

e) Distribución y presentación de la mercancia. 

f} Estudio de ubicación de tiendas. 

g) Revisar surtido y v~xiedad de artículos, fijar canti

dad y precio de los mismos, etc. 

Todo examinado a dar la mayor satisf acci6n a público con

sUJnidor. 

e) DIRECCION PE PERSO?:l\.L, .. 
Esta dirección es la encargada de atender todo lo relati

vo a los recursos humanos.que intervienen en toda la cad~ 

na de tiendas de la misma firn1a. 

Entre sus funciones espectficas se encuentran las siguie~ 

tes: 

~ a) Reclutamiento y selecci6n de personal. 

b) Desarrollo y capacitación de personal. 

e) VnluacH'm de personal. 

d) Nóminas. 

e) Relaciones laborales. 

f) Servicios y prestaciones. 

g) Higiene y seguridad. 
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Aün cuando no haya una Gerencia dedicada para cada funci6n 
(todo dependiendo del ta~año de la empresa) algunas pueden 
quedar comprendidas dentro de una misma, 6 algunas funcio
nes pueden encontrarse en otras ~re11s (por ejemplo Seguro 
Social y N6rninas pueden verse también en el departamento -
de Contabilidad) • 

Pero en general las labores propias de 6sta Direcci6n es
t:!n encaminadas a proporcionar el elemento humano adecua
do y cap§z para cada una de las tareas que se realizan en 
la compañía, a la vez de mantener equilibradas las rela
ciones empleado-pat.r6n. 

SUPERVISOR DE ZONA. 

La relaciOn administrativa entre la oficina central y una 
sucursal de una cadena de tiendas departamentales se lle
va a cabo por un Supervisor de Zona espec!fico,.dependien
do•de la ubicación geogr:ífica donde se encuentre la filial. 

As1 vemos que el Supervisor de Zona está encargado de re
portar a la Direcci6n General de la casa matriz, el compor 
tamiento operativo y financiero de las sucursales de su -
zona asignada. 

Es la persona que sirve de enlace entre la oficina central 
y la sucursal. Dependiendo de la organizaci6n de que se -
trate este puesto ouede ser conocido con otro nombre. 

El supervisor mantiene un contacto permanente con el Gereu 
te de sucursal, él cual le infon1a sobre la situación gen¡¡: 
.ral de "su" tíenda en todos los aspectos operativos que -
sus respectivos Departamentos denarrollan. 
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Todas la~ funciones de la sucursal (tarnbi~n tienda departarnen 

tal) se gufan por las po11ticas, normas y sistemas emitidos ~

por la Direcci6n General, pero dichas labores en la sucursal 

son más especificas y f6ciles de observar lo que deriva un -

número nenor de niveles gerárquicos que la casa matriz, corno 

se puede apreciar en el organigrama que presentamos en la si

guiente página. 

Algunas actividades de la sucursal son casi similares a las 

de la casa matriz s6lo se diferencian por la complejidad de 

de las operaciones dado el tamaño de la estructura de una --
tienda matriz con respecto a la sucursal, mencionaremos ilnic~ 

mente aquellas funciones más especializadas en la tienda fi

lial. 

GERENTE D~ TIENDA: hlgu.~as de las funciones principalec do un 

Gerente de una tienda departamental estll.n las siguientes: 

a) Mantener informado al Supervisor de Zona. 

b) Supervisar al personal a su cargo, solicitando del mismo 

la informaci6n que él analiza,. refiere sobre: 

l. El nivel de la cartera de clientes. 

2. El total de las ventas diarias con el fin de hacer --

comparativos mensuales. * 
3. La existencia de mercancía en bodega. 

4. Los estados financieros. 

5. El funcionamiento del equipo e1ectr6nico (cuando su

fra alg1'.in desperfecto). 

6. Del personal de la tienda cuando sea necesario. 

e) Vigilar el cumplimiento de las obligaciones fiscales con

traidas por la tienda. 

d) Verificar la implantaci6n de las políticas y procedimien

tos nuevos ordenados por la Direcci6n General. 
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Sobre sus =~~ci.ones rcspec-co a~ área de ventas, las anali

zaremos ~~s a detalle en el siguiente capítulo. 

GER°E:'lC!.7'. DE Cl"'"DITO: Como se hab:l'..a explicado anteriormente -

dentro de las ~unciones de la casa matriz, se encuentra la G! 

rancia de Crédito, la cual tiene actividades similares a las 

que se llevan a cabo en una sucursal, s6lo variando una de 

otra por las dimensiones de la cartera de clientes. Entre 

r.1ás grande sea t;t>ta, rcquerir;:i. de mayo= personal y generará 

n~s operaciones encartinada~• a ejercer un efectivo control. 

La Gerencia de Cr6Cito renliza las síguícntes funciones: 

al l\tencil'.\n a los clientes que llegan a solicitar cr~dito. 

b) Recibir de los clientes los abonos que vienen a hacer por 

sus compras realizadas a cr6dito, en las cajas que el de

·partamento tiene destinado p~ra ello. 

e) Supervisar al personal de calle como son; investigadores 

de cr~dito~ cntrevistadoros 1 vísitadores espociales, lo

cal..izadores, etc. Para llevar a cabe los triínites corre!:: 

pondienccs. 

d) Otorgar a los clientes: Su tarjeta de cr~dito. 

Extensión del 11iníte de créd~ 

to personal. 

Informaci6n sobre el funcion~ 

miento del sistema de crédito. 

~l Servir al p!lblico en informaci6n en el estado de sus cuen

tas, agilizándose éste servicio por medio de la consulta -

en videos. conectados a un computador. 
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f) Atender irregularidades en saldos de las cuentas de los -

clientes. 

g) Verificar diariamente los listados emitidos por el compu~ 
tador, contra la documentaci6n qu~ se gener6 durnnte el ~ 
d:ia anterior. 

h) Informar diarirunente al Gerente de la tienda sobre los t~ 

tales de ventas a crédito y ventas al contado. 

il Vigilar que el nivel de ·cobranza sea el razonable y que -
se turnen a Asuntos Legales, en los casos de cobro dudoso. 

j} Funciones auxiliares corno son: 

Rotular tarjetas-cuenta. 

Archivo de tarjetas. 

, Investigar saldos de cuentas. 

Actual.izar informaci6n sobi:e identificación de los 
clientes. 

Revisi6n en las notas de venta de operaciones arit
nilf:ticas y firmas· de autori::aci6n. 

k) ·Vigilar que se mande la correspondencia a los clientes 
cuando sea necesario, como por ejemplo; recordatorios, 
prornociones, ofertas, estados de cuenta, etc. 

l} Atender que se este efectuando la cobranza por tel6fono. 

~) Revisar que los saldos de las cuentas sean iguales en co~ 
pútador y en las tarjetas-cuenta de los clientes. 
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Ar.MACEN: Esta secci6n de la tienda se encarga de todas las -

actividades que se generan por la existencia de.la 

me:rcanc:ra. Todo lo que conocernos como TRAFICO CO

MERCIA!, y que es; recoger de los productores 6 pro

veedores la mercancía para llevarlas a las bodegas 

de la tienda, resguardo y conservación de dicha mer 

canc!a, distribuci6n dentro de la tienda por su ex

hibici6n, entrega de pedidos a domicilio de los 

clientes, reparaci6n o carnhio de aparatos y mue

bl~s descompuestos, etc. 

Especificaciones m~s sobre sus funciones esttm las siguientes: 

a) Relacionar la rJe::-t":a:ic!a con los documentos que la -

amparan. 

b) Inventarios peri6dicos de cada 6 meses. 

c) Tratar con los proveedores todo lo relativo a los -

precios do la mercanc!a a comprar. 

dT- I~specci6n de calidad de la roercanc!a comprada. 

e) Registro de l.as entradas de mercanc!a, al aL"!lac6n -

de la tienda. 

f) Llevar actualizado Wl kárde~, de todo lo existente 

en E"l almac~n. 

g) Determinar los niveles de re6rden de la mercanc!a -

más solicitada. 

h) Observar que se entregue lo más pronto posible, la 

mercanc!a ya pactada con los clientas (llevar a su 

domicilio). 

i) Revisar que este debidamente autorizada la entrada 

y salida de la mercancía del almacén. 

. ...... 
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j) Marcar rutas de entregas de mercanc!a para el cho

fer. 

k) Verificar que el cuidado de la mercancfa dentro del 
a1mac~n es el adecuado dt? tal ma., .. .-n '!''"' no sufra -
daño que provogt1e pl1irdidas en inventarios, otc. 

CONTROL: Este departamento tiene la funci6n de vigilar el m~ 
vimiento de la mercancfa dentro de la tienda, 6 sea 

el monto de cada artículo por dívisi6n. Para esto 
se lleva un récord de la existencia de todo lo que 
se encuentra en exhibici6n 6 venta y resurtirse a 
cada divisi6n cuando lo n€cesite. 

Otras funciones son las siguientes: 

a) verificar que todos 1os artículos que estan a la 

venta tengan precio autorizado por la direcci6n 
·comercial. 

b) Aplicar los movimientos de precio (aumento 6 re
baja) cuando as! se les ordene. 

e) Coordinaci5n con el departamento de Recibo de 
Mercanc:La sobre la C):i&tencias disponibles en el 
almac6n. 

d) Coordinar los inventarios generales que se prac
tiquen dentr~ de la tienda sin interrumpir su -
fw1cionamiento norr.ial. 

e) Pedir autorizaci6n para promover ofertas de mer
canc:La dañada 6 de di~!cil venta, etc. 
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~~: En este departamen~o se lleva a cabo el movi

miento de todo el circulante recabado por cada dfa de opera

ciones de la tienda. Aquf se entrega todo lo pagado por lQS 

clientes por concepto de abono a las cuentas de cr6dito, lo 

adquirido por ventas al contado, lo traspasado de otras su

cursales, productos financieros adquiridos por actividades -

distintas al giro de la empresa, etc. También se cubren los 

gastos que se generan por la operación diaria de la tienda,

como son gastos para instalaciones- csp<;ciales d1~ decoraci6n, 

pago de la gasolina para los vehículos de la tienda, etc. 

Caja General tambi~n ejecuta las si<JUientes funciones: 

a) Elaborar diari~rnente el dep6sito a la cuenta banca-

ria cc~respondiente. 

b) Hacer el dep6sito a la cuenta local para el pago de 

cheques expedidos. 

e) Llevar el control de la chequera. 

d) Clasiricar los ingresos y egresos en las cuentas con

tables correspondientes de acuerdo a su naturaleza. 

e) Determinar las cantidades ingresadas por los concep

tos de enganches, abonos y ventas contado. 

fl Contabilizar los sobrantes y faltantes de las caje

ras obtenidos del d1a anterior. 

g) Elaborar los reportes diarios de efectivo que hagan -

constar el movimiento del circulante. 

h) Preveer de cambio a las cajeras cuando se le solicite. 

i) Recoger de las cajas entregas parciales de efectivo. 

j) Recibir al final del dfa las entregas de dinero de to

das las cajas. 

k) Mandar sus informes contables a la casa matriz, 

ll Pago de sueldo a los empleados de la tienda, etc. 



•• 91 

CONTABILIDAD: En este departamento se llevan a cabo las fun
ciones de validaci6n por docunentos de todas las operaciones 
realizadas en la tienda. As! lo vemos en actividades como -
las siguientes: 

a} Documentar los movimientos de la cartera de clientes 
diarirunente. 

b) Preparación de la n6mina de empleados. 

e) Pago de comisiones a los vendr;;dores. 

d} Cálculo de los faltantes y sobrantes por vendedor. 

e) Llevar el control ae Notas de Venta expedidas a cada 
vendedor. 

fJ Atender a las cajeras cuando surja algün desperfecto 
en las cajas registradoras. 

g) Reportar las cajas a la f !lbrica para que se les d~ -
mantenimiento y servicio. 

h) Realizar arqueos de caja peri6d.:tcamente. 

i) Prcveer de papeler!a a toda la tienda. 

j) Cotejar todos los procesos emitidos por el computador. 

k) Realizar la conciliaci6n bancaria mensualmente. 

l) Capacitar al personal de ventas en el manejo de caja -
registradora y su papeler!a necesaria. 

m) Recepción y envio de la valija a la casa matriz,etc. 

DISPLAY: Este departamento cumple las siguientes funciones: 

a) Colocar instalaciones especiales cuando se le solicita 

b) Dibujo de anuncios y cartek:5. 

:~ . 
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e) Compra y reparación de maniguis. 

d) Mantenimiento de las instalaciones de la tienda. 

e) Todo lo relativo a la dccorací6n y aspecto de presen
taci6n de la tienda ante el pdblico, etc. 

RELACIONES: ?ara atender las rccJ..al'laciones_que se pudieran 
presentar por parte de los clientes, el departamento de RELA
CIONES, se encarga de atenderlos y procurar el mejor servicio 
al cliente, ese es el objetivo guc pezsigue este departamento. 

As1 lo advertimo:9 en sus funciones, que son las sigu;iente:H 

a) Vigilar que l~?tenci6n al pllblico sea la adecuada. 

h} Atender los reclamos de los clientes tratándose por 
mercanc1a deteriorad.:i., retrauo en la entrega a domi
cilio,. etc. 

c) Tramitar las devoluciones de mercanc!a por part~ de -
los clientes. 

d)~ Verificar el control~~e la mercanc!a en el almacén de 
la tienda. 

el Supervisar con al.~ac~n la ruta de entregas para el -
chofer, etc. 

PERSONAL: Es quizá, el departamento con las funciones más es
pec1f icas de toda la tienda. Aqui se lleva el control de to
dos los empleados en todos conceptos. As1 se puede advertir 
en sus siguientes actividades: 

a) Verificar movimíentos de peruonal por bajas, altas 6 -
modificaciones de sueldo, etc. 
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b) Que las altas,bajas y modificaciones de sueldos del 
Seguro Social, sean enviadas a la institución y al 
departamento de Impuestos de la casa matriz. 

e) Relacionar los descuentos por préstamos y enviar al -
departamento de Contabilidad, para la elaboraci6n·de 
la n6rnina. 

d) Abrir y mantener actualizados los expedientes por ca
da empleado de la tienda. 

e} Verificar que la relaci6n de faltantcs injustificados 
sea aplicada en cada quincena. 

f) Elaborar las incapacidades por maternidad, enfermedad 
6 accidente de trabajo y enviar al departamento de -
Contabilidad, etc. 

Por lo que renpecta a tod11s las funciones del lireo. de ventas -
las veremos m~s a detalle en el siguiente capftulo. 



AUDlTORIA OPERACIONAL DE UN DEPARTA."!ENTO DE VENTAS 
DE UNA TIENDA DEPAR'l'Af<.ENTAL. 

CAPITULO III ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO 

A).-

B),-

C).-

D} .-

DE VENTAS DE UNA TIENDA DEPARTAMENTAL. 

Estructura y Organización. 

Objetivos, Pol!ticas y Funciones. 

Reclutamiento, Selección y Capacitación del personal 
de ventas 

Control e informes de ventas. 



ORGJ\NIZACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE 
UNA TIENDA DEPARTAMENTAL 

A. ESTRUCTURA Y ORGANIZACION. 

•• 95. 

En el cap!tulo anterior hacíamos notar la importancia que re
presenta para u.~a empresa dedicada al giro de la D!STRJ:BUCION 
de productos, la función de ventas. El presenta capitulo 
tiene como propósito mostrar la estructura, organización, po
lítica y objetivos del área de ventas en una tienda departa
mental, señalando lo fundamental de esta actividad espec~fica 
en una organización comercial como la que nos ocupa el prese~ 
te estudio. 

Primero definiremos el concepto de ventas. Entenderemos por 
VENTA las acciones encaminadas a proporcionar a personas(com
pradoresi , satisfactores (servicios 6 productos) que conven
gan a sus interéses y deseos, a fin ,:e recibir a cambio de -
ellos una retribución econ6m.ica, redituando en utilidades pa
ra la emprésa que los ofrece. 

El Contador PGblico, Mfu<imo Anzures nos d~ una definici6n al 
afirmar que "ingreso" es una utilidad (de la venta) que ob
tiene una empresa mediante las operaciones 6 actividades a -
las que se dedica. Las utilidades de un negocio habr§n de -
obtenerse como resultado directo de la administraci6n de las 
ventas. 

Así vemos que ~sta fUnci6n es la de ofrecer los articules 6 -
servicios de la compañia, al püblico consumidor. Este conceE 
to de ofrecer suena muy limitado, ya que actuaL~ente se ha -
dado mt!.s importancia al "saber-ofrecer" pues de esto depende 
el ~xito de una empresa cuyas ganancias se cifran principal
mente en sus ventas~ 

..... 
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En resCímen, entendemos por vender, como la Zvnci6n 6 acto de 
ofrecer y ceder algo (objetos, conocimientos u otros recursos) 
a cierto precio, redituable en dinero. En dicho acto se dis
tinguen dos elementos prL~ordiales: Vendedor, el cual es el 
portador del recurso y el encargado de llevar a cabo el acto, 
y otro elemento el comprador 6 consumidor, que es el que man! 
fiesta el inter6s por adquirir dicho recurso, al precio ya e~ 

tahlecido, 6 que mohos convengan. 

En algunas tiendas departamentales las funciones de compra y 

venta se diri~en de manera centralizada, o sea que todas las 
decisiones emanan de la Dirección General ubicada en la casa 
matriz. En otras en cambio, cada sucursal puede decidir al 
respecto de estas actividades de manera individual 6 decen
tralizada. 

La Oirecci6n Comercial es la encargada por lo general, de es
tablecer las pol!ticas de mayor trascendencia para ~odas las 
sucursales de la cadena, respecto a las compras y ventas. E! 
tas normas generales que dicta~ina pueden ser p~r ejemplo: -~ 
Fijar calendario anual de promociones y ofertas especiales, -
autorizaci6n de remanentes de bodega, descuento de empleados 
y de otras cornpañias, planeaci6n de ven~as para toda la cade
na, etc. 

Por lo tanto las pol!ticas generales de ventas, publicidad y 

promociones para todas las tiendas de una firma comercial -
son planeadas por la Gerencia de Ventas en colaboráci6n con 
la de Compras, (ambas dependen de la OirecciOn Comercial), de 
tal forma que la imágen del negocio sea la mirona en cualquie
ra de sus sucursales. 
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Del organigrama del capitulo anterior de wia tienda departa

mental desprendemos el siguiente cuadro estructural. En ~l 

se ve reflejada la armon1a de esfuerzos en ventas y compras 

para Wl mismo fin; au."!lentar el nivel de ventas y la satisfac
ciOn del cliente. 

ESTRUCTURA ORGJ\N!ZATIYA DE UN OEPJ\R.TAMENTO DE 
VENTAS DE UNA TIENDA DEPARTAMEMTAL 

Gerente Gral. 

de Tienda. 

Gerente ·de 

Mcia. Chica 

Gerente de 

Hc!a. Grande 
Gerente de 

Cródito 

Jefes de 

Divisi6n 

Jefes de 

División 
Jefos y 

Supervisores 

1 

epartruuentos ] 
perativos 

Vendedores Vendedores Operadores 1 Auxiliares. 

Entre las actividades del aroa de ventas, se encuentran conj~ 
gados tambi~n los esf~erzos de publicidad, ox.~ibiciOn y servf 
cio en el seguimiento de una venta, estas altimas actividados, 

estlin basadas en normas fijadas desde la Dirección Comercial -

en la Oficina Central, además de otras funciones más espec!fi

cas que mas adelante explicaremos. 



•• 98 

En este cuadro incluimos al Gerente General de Tienda, ya que 
tamb1€n torna decisio~es respecto al renglón de ventas, para -
informarlo a la Direccit.ón General por conducto de un Supervi
sor de Zona. / 

La seg1U1da jerarquía en el ~rea de ventas son los Gerentes de 
inercanc1a; U.'lo de :nerca."lc1a chica (ropa, jo<.1er1a, cal.zado, ª!: 
cesorios para caballero y d¡mas, etc. l y mercanc:!:a grande --
(salas, recamaras, comedores, lavadoras, muebles en general -
que necesitan de transportarse). 

Se encuentrnn despu6s los Jefes de División (de departamento 
6 linea de productos). 

Por ejemplo, podemos encontrarnos con un Jefe de División pa
ra el departamcn~o de perfwner!a, otro para niños y beb6s <r2 
pa), otro para la l!nea de salas, otro para estufas, otro pa
ra recamaras, etc. 

Cada uno de estos Jefes de Divisi6n cuentan con un grupo de -
vendedores encargados de convenir las ventas con la clientela. 

Como se notará en las funciones que detallaremos en el siguie~ 
te punto de este mismo capítulo, hallaremos l.a estrecha rela
ci6n con que se encuentran vinculados estas seccíones del área 
de ventas. 

As! observamos, que los vendedores para cualquier consulta, i~ 
formaci6n 6 problema, deberá acudir primero con su respectivo 
jefe de división, ~l cuál, hará los ~smo hacia el Gerente de 
Mercader!a 6 de Mercanc!a, ya sea grande 6 chica, de acuerdo a 
la l!nea de productos, ~ste (el Gerente) deberá resolver sus -
dudas e inquietudes al Jefe de Divisi6n. 
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El Gerente a su vez, .consultarti con el Gerente de la Tienda' -

para tornar las decisiones que sean pertinentes y que involu
cren a la tarea de vender y comprar la mercanc!a que se ha 
de ofrecer. 
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B. ~>B.iETIVOS, POLITICl\S Y FU~NCIONES. 

Una tienda departamental, cuyo giro es el de distribuir merca~ 
bfa facilita el tr~mite de productos hacia el consumidor ven-

dicndo sus articules. 

Quiere decir que la fl!."lci6n de ventas es su "modus vivendi" -
por lo que sus operaciones son gu!adas por el propósito de 
ofrecer el mejor servicio de ventas, para subsistir dentro del 

ramo comercial. 

Por lo tanto es importante que las desiciones que se tomen so-· 
bre 6stn función, esten fincadas sobre políticas y planes con
venientes, que tiendan a satisfacer, tanto los deseos e intere
ses de los clientes, coro2los de la compañia, en la obten~ión 
de mayores utilidades. 

Definamos lo se entiende por objetivo y por polftica: 

OBJE'l'IVq; Es el fin 6 meta que se pretende alcanzar, ya sea con 
la realización de una s6la operación, de una actividad concreta 
para un procedimiento o de todo el funcionamiento de una compa
ñia. 

POLITICJ!; Es una norma de car~cter general que gu!a la actua-
ción de los integrantes de una área especifica o de toda una -
compañia, sobre una función determinada para alcanzar los obje
tivos fijados. 

O B J E T I V O S • 

Para una tienda departamental, sus objetivos estan relacionados 

a).-Lograr una im6ge~ y un prestigio entre el público con
sumidor. 
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b) .- Mantener un<1 posición corr.pctitiva. dentro del mercado. 

e).- La obtención de m3ycres utilidades. 
d).- Procurarse el mejor personal para cada actividad. 

e),- Obtener la mayor eficacia en todas las funciones de 

la empresa. 

f) .- El. crecimiento continuo de la compañill. 

Y más específicamente en el renglón de ventas: 

a).- Ofrecer la mejor calidad en articules y servicios 

para la clientela. 

b) .- Mantener una clientela fiel y constante a la compañia. 

e}.- Proporcionar los mejores instrumentos crediticios en 

la medida de los cambios econ6m.icos que sufra el pais. 

d).- Sostener la calidad d~ los productos que se ofrecen~ 
e).- Tener la mejor políticade precios ofertas y promocio-

nes. 

f}.- Tener el nivel más bajo.de ventas canceladas, recla-

maciones y devoluciones. 

g) .- Mantener un nivel ascendente de ventas. 

Claro, no hay que olvidar que debe existir una armonía entre 
los objetivos de todos los departamentos(en éste caso del área 

de ventas), con los ~bjetivos generales de la empresa. 

P O L ~ T I C A S . 

Las pol1ticas son una gu!a básica de acción para llevar a ca

bo los objetivos. Fija los limites generales dentro de los -

cuales han de realizarse las actividades. 

Estas son otras razones del porque son útiles las políticas: 

1).- Sirven para orientar a los subordinados en las desi

ciones particulares que deben de tomar, 



•• 10.2 

2) .- Sirven para evitar frecuentes consultas sobre asuntos 

fundamenta les. 

3).- Sirven ?ara facilitar la coordinación, uniformidad en 

el funcionamiento y el trabajo en equipo. 

Entre las pol1ti::::as de una tienda departamental tenernos las -

siguientes: 

a).- Servir a una comunidad estableciendo una tienda en el 

área estratégica , donde sea accesible y f~cil de loca

lizar. 

b).- Realizar estudios de mercado y socioecon6micos para 

identificar las necesidado~de la población, sus inter& 

ses, preferenc1as y posibles condiciones de pago. 

e).- Planear las actividades encaminadas a ofrecer los pro

ductos, en el lugar que se necesiten oportunamente, en 

las.cantidades convenientes, y a los precios accesi--~ 

bles. 

d).- Establecer los precios siempre al margen de los legal

mente fijados por el Gobierno. 

e}.- Corrección constante de la secuencia de una venta¡ de!!_ 

de el primer contacto con el. cl:!.ente al levantar un 

pedido, hast;;. que se hace entrega de la meicancia a la 

satis:facci6n del cliente. 

f) .- Contar con la historia crcd~ticia de cada cliente, para 

atender sus actuales y futuras necesidades, de acuerdo 

a su solvencia. 

g).- Procurar la mejor presentación y distribución de la -

mercancía. 

hl.- Realizar periodicamente rebajas de venta para beneficio 

de la clientela y de la empresa. 

i).- Introducir productos nue~os en el mercado. 

j).- conocer las características de las cornpetencia,y las -

condiciones de venta y crédito que ofrecen a la clien

tela. 

k).- Coordinar la actividad de Ventas con lil de Publicidad 

para incrementar la efectividad de ambas. 

1).- Seleccionar las l~neas de productos que dan los mejores 

margenes de utilidad. 



•• 103 

m} Elaborar una planeaci6n de ventas~l inicio de cada -

ejercicio. 

n) - Someter a juicio de la Direcci6n General de la empresa 

el presupuesto para el área de ventas. 

Como se puede observar, son tan importantes l<1s polfticas del 

área de ventas, que deben armonizar con las políticas generales 

de la compañía, a tal.grado que las primeras deben ser consider~ 

das dentro de las segundas. 

F U N C I O N E S • 

En el desarrollo del presente subíndice, haremos mayor énfasiz 

en el puesto de Vendedor, ya que de 6sto puesto es de donde por 

lo común se comienza a proyectar a la gente a los cargos de 

Jefe de Divisi6!!Y Geren~e de Compras 6 Mercancías. Por lo tanto 

el personal de ventas es la base sobre la que se sustenta toda 

esta.actividad y a la que h~mos de enfocar nuestro ectudio. 

En algunas tiendas de departamentos actualmente se esta tornando 

una nueva modalidad en cuanto al puesto de vendedor. Se les 

esta encomendando la doble función de cajero y vendedor. En 

otras aGn se esta organizado de tal manera que sólo se encuen-

tra un cajero (a) atendiendo a uno ó varios vendedores. 

Esra novedad de cajero-vendedor por supuesto tráe consigo un 

mayor tiempo y costo en la capacitación del personal, pero a su 

vez la funci6n representa una más rápida atenci6n al cliente, 

y la utilización de un menor número de personal (cajeros) para 

tramitar una venta. 

COl,110 esta nueva modalidad proyecta una imágen más completa y 

novedosa acerca del cumplimiento de la tarea de vender, hemos 

.de centrarnos ¿n el análisis y evaluacilin de sus característi

cas y funciones. 



Por lo que respecta al personal de ventas existen también 
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a).- Tener el mejor sister.la de reclutamiento y selecci6n 
del personal de ventas. 

b).- Proporcionar la adecuada capacitación y adiestramien
to a ~ste personal. 

c).- Establecer records de venta, por vendedor y por divi

sión. 

d).- Ofrecer atractivos premios al personal con mayor vol!!_ 
men de ventas, y por la calidad del servicio ofrecido 
al cliente. 

I,as .íunciones de toda 11sta área, estl'in comprendidas en estos 
cuatro cargos: 

1.- Gerente de Tienda. 
2.- Gerente de Compras o de Mercancías {chica y grande). 
3.- Jefe de Pivisi6n. 

·4 .- Personal de ventas. 

Estos puestos son los que participan en ia actividad que nos 
ocupa. 

Tienen una participación de :manera indirecta los siguientes ·-
departamentos: 

a).- Contabilidad. 
b) .- cr6dito. 
e).- Relaciones. 
d) .- Almacén. 

Estas unidades se encargan de auxiliar a toda el área de ventas, 
a llevar a cabo su función. 

. . •·• .. 
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De las tareas que ejecutan estos cua~ro pu~stos con relaci6n 

a las ventas, estan las siguientes: 

1.- Gerente de Tienda. 

a).- Análisis de las ventas totales por d!a, por mes y -

hasta por año i para tener esta¿faticas cornparativas 

conJ:especto a ejercicios anteriores, contra las de -

otras tiendas de la misma cadena, o contra la compe~ 

tencia. 

b) .- Estudio de las tendencias actuales del mercado {corno 

es la moda por eJernplo) para los productos de la em
presa. 

e) ;- Tomar desicíones respecto a los precios de los produ:;: 

tos y serv1c.ic$. de la compañ!". 
dl .- Realizar nron6sticos de ventas . . 
e),- Vigilar por que se tenga un nivel ascendente de ven-

tas, tanto al contado como a cr6dito. 

f) .- Decidir en rel~ción a la cantidad de mercancía que se 
ha de adquirir para su vcr~a. 

g) .- Condiciones generales del negocio como es por ejemplo: 

publicidad, servicio, etc. 

2.- Gerente de Compras o de Hercancl'.as (chica y Grande). 

a).- Realizar juntas con sus Jefes de División y/o vende

dores.para anunciar, consultar, anunciar 6 presentar 

algúna linea de articules nuevos, promociones, pol1t! 

cas, etc. 

b).- An~lisis de las ventas por divisi6n, por linea de pr2 

duetos, o por marca. 

e) .- Sugerir al Gerente de Tienda sobre los productos a 
adquirir por la tienda, señalando lo~ proveedores más 

!doneos. 

d) .- Investigar las causas de la ventas perdidi'"' y los mo

tivos< que provocan constantes reclamos por parte de 

los clientes .. 
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o} .. - Es-car al tanto del dcSi'.l,.rrolJ.o de nu.cvos product:.os,.su 

tendencia y competencia. 

f) .- Supervisar los inventarios gue se re~lizan cada cier

to período. 

g}.- Mantenerse inform{ldo dstodo lo que respecta al rengl6n 

de ventas atrav8z de los departamentos de Cr~dito y 

Contabilidad. 

h).- Estar actualizado en nuevas t~cnicas de ventas. 

i) .- Formular y entregar reportes especiales sobre ventas, 

inventarios, competencia, cr~ditos otorgados y cance

lados, y necesidades de compra. 

jJ ,..;. Atender,· implanta:: y decid.ir sobre los períodos de 

ofertas y rel1'ñ.tes, los precios <i ofrecer y los produ.s_ 
tos a rematar. 

3.- JeEe do Division. 

al.- Atender las ordenes especiales de los clientes. 

b) .- auscar estilos para mejorar y/o anuncia: algüna l!nea 

de productos. 

e).- Entregar instructivos, cátalogos, hcrrar:lien~as de 
trabajo y papelería necesa::ía a los vendedores para 

llevar a cabo sus funciones. 

dl.- Supervisar exhibiciones especiales. 

el .- Atender dudas y sugerencias de los vendedores de su 

división. 

fl.- Opinar sobre la personalidad de sus vendedores, cuan~ 

do así se le sugiríese • 

• g) • - Verificar la existencia de sus productos de su c!iv.i· -. 

si6n, en la bodega. 

h).- Resolver duda~ al cliente cuando el vendedor descono~ 

ca el procedimiento. 

i).- Llevar record de .los artículos vendidos en su división 

por marca, por precio y por producto. 

j}.- Informar al Gerente de Norcancías sobre los artículos 

de mayor demanda. 

k).- Determinar ~a rotación de inventarios de los artículos 

de su divisi6n. 
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· m) .- Vigilar qu~ se cumpla la cuota de ventas asignada a 

su división. 

n) .. - Supervisar la linp.ie:za de su dopart,:imcnto. 

o) .- Recomendar los cuidados que deben observar los vende

dores ante la clientela. 

p) .• Participar en la tc~Q de inventarios. 

q) .- Autorizar las anulaciones de venta en las cajas regí~ 

tradoras. 

::) .- Supervisar con el proveedor la devoluci6n, reparaci6n 

ó cambio de productos deteriorados gue haya adquirido 

la tienda para su venta. 

s).- Supervisar el arreglo general de su departil.I:lento. 

4.- Vendedor. 

Como hablamos mencionado, ~ste puesto cumple con una dualidad 

de funciones en algúnas tiendas de departamentos, porque se ti~ 

ne como cajero-vendedor a una s.Sla persona. 

Acontinuaci6n haremos referencia a ~lg~nas de las tareas que -

se realizan bajo ésta doble designación: 

a).- Brindar atenci6n persona1 y amable al cliente. 

b) .- Ayudar al cJ.ienté a r'esolver sus dudas en cuanto a la 

localizaci6n, calidad y manejo de los productos. 

e).- Colocar productos para su exhibición. 

d) .- Atender las quejas y reclamaciones de los clientes. 

e).- Verificar que toda la mercancía este etiquetada con 

su precio. 

fl Informar al cliente cuando sea necesario, el sistema de 

crédito que maneja la tienda. 

g).- Levantar los pedidos de los clientes. 

h).- Hacer 1as demostraciones del uso de los art!cu1os para 

efecto de convencer a los clientes. 

i).- Proporcionar cátalogos, folletos~ instructivos de la 

mercancia que ofrece, con el objeto de ilustrar más al 

cliente. 
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j).- Aprender ol majo de la caja registradora. 

k).- Aprender todos los procedimientos administrativos 

establecidos para su puesto,Eor la empresa. 

1).- Rendir al f1nal del día, la cantidad de dinero reca
bada por las ventas. 

m).- Informarse e investigar sobre los faltantes 6 sobrantes 

de dinero que pudiera tener. 

n).- Participar en la toma de inventarios. 

o).- Conocer aungue de manera gen6rica ,el sistema completo 

de operaci6n de la empresa. 

p).- Auxiliar a su Jefe de División cuando se ln solicite. 

qJ.- Mantener limpio su departamento. • 

r).~ Verificar que se tenga siempre la papelería suficien~e 

(rol.los de caja, bolet!nes bancarios, notas de venta, 

etc.) para atender con la mayor eficiencia y rapidez al 

cliente. 



c.- RECLUTAMIENTO, SELECCION Y Cl..PACITAClON DEL PERSONAL 

DE VENTAS. 

Actuall11ente se dice que es un arte vender, y del que se entie~ 

de como, el saber ofrecer lo que se tierui y lo que se sabe, de 

manera tal que sea aceptado y comprendido por el cliente. 

M~cho se dice que hay personas conla habilidad innata de saber 

vender. Poro como en todo, es necesario tener un período de -

formaci6n que ayude a "pulir" esta habilidad en los sujetos 

para que en verdad se obtenga provecho de esta cualidad. 

Antiguamente, para dedicarse a las ventas, basataba con salir 

a la calle con muestras de mercancías, presentarlas a dcterm.!_ 

nados clientes que la necesitasen_¿ obtener un pedido de cual -

quier modo. O bi6n permanecer detrtis de un mostrador y esperar 

la llegada de un comprador. El 1,..,;1jor vendedor era aqu!'.!l que 

más habilidad tenia para forzar una venta, sin importar la fo~ 

in.a como lo hacia, consider5ndose que el arte de vender era poc~ 

m~s ó menos el arte de engañar a los demfis. 

El mejor vendedor en la actlialidad, no es aquel gue impone sus 

artículos a un cliente determinado, por dificil guc sea, sino 

gl que ha sabido crear un ambiente general de prestí9:i.o a flí.vor 

del producto_y de la empresa que la distribuye. 

Es por ello que el reclutamiento, selección y capacitación del 

personal de ventas para una tienda departamental es por decir 

algo "especializado" ya que de 6ste renglón {ve:itas) óepende en 

gran parte el {,¿tito de 6stas organizaciones comerciales. 

Una vez que se tengim establecidos los objetivos y políticas, y 

especificadas las funciones del personal de ventas el siguiente 

punto es todavía mGs importante. Se debe escoger al personal 

gt1€. representart. a la compañía y todo lo que detrás de ella se 

se. opere, se maneje y se invic:cta. 
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El paso más importante para garantizar un proceso de selecci6n 

que arroje buenos resultados, es desarrollar adecuada~ente una 

especificación y descripción del puesto (las funciones serán las 

que en el indice anterior detallamos) • 

RECLUTAMIENTO. 

Entre las fuentes más importantes de reclutamiento de personal 

de ventas·,. podemos númerar las siguientes: 

al.- Anuncios en los perii.Sdicos, diarios y revistas. 

b) .- Personal de la propia organizaci6n(de los deparatamen

tos de Contabilidad, bodega, etc.). 

e).- Por recomendaciones que hacen otros vendedores. 

d) .- Por solicitudes directas de pessonas que ofrecen sus 

se1:vicios .. 

ei .- Recomendaciones que hacen otras casas comerciales. 

f).- Agencias de colocaciones. 

gl.- Agencias de publicidad. 

h).- De colegios. 

i).- De las escuelas particulares que impartes qu~ imparten 

.cursos especiales para vendedores. 

j).- Atraer a vendedores de firmas competidoras. 

El departamento de Personal 6 Recursos Humanos es el encargado 

de atraer y proporcionar a los solicitantes al puesto, y desa

rrollar sus habilidades y aptítudes para adecuarlo a la compañía 

a su trabajo, y a sus compañeros. 

Es por eso que el proceso de selección del personal de ventas -

debe guiarse por la idea de que los vendedores seguirán los pl~ 

nes de venta de la compañia con fé y confianza, y que respetarán 

las políticas establecidas al respecto, y que pondr5n su mayor 

entusiasmo en los objetivos fijados por el Oeparta~ento de Ventas 
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Del puesto a desempeñar, de sus cualidades naturales, ele las 

normas que deben guardar y que fueron establecidas por la compa

ñia, se desprenden ciertos atributos que el personal dedicado 

a ésta accividad por lo general debe poseer, y que son las si

guientes: 

Honradez. 
Entusiasmo. 

-'Cortesia. 
-. A!nbici6n. 

Sentido comful. 
Sentido del hu.mor. 
Personalidad.. 

- Aspecto f!sico. 
- Facilidad de recursos. 

- Confianza en 1..os art!culoo que vende y a la empresa 
que·representa. 

Estas cualicades que son las que en una relación vendedor-cliente 
deben observarse constántemente. Cabe menc.ionar algunas otras -
aptitudes que si bién no son naturaleo en algunas per¿onas, pue
den desarrollarse, por ejemplo: 

- Imaginaci6n • 
- Interés en la carrera de vendedor. 
- Facilidad de palabra. 
- Originalidad. 

- Habilidad para pensar r~pidrunente. 
- Educaci6n. 

As6o absoluto. 

- Conocimientos generales. 
Saber inducir, sugerir, persuadir e inspirar confianza 
al cliente. 
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En realidad la habilidad de vender no se confina a cierto tipo 

determinado de hombres; altos, bajos, obesos, blancos, negros, 

etc. De hecho todos los hombres son vendedores en potencia:

unos en mayor grado que otros, pero todos pueden vender. 

As! también la fuente de procedencia del personal no es lo m::is 

importante, sino calificar certeramente las aptitudes y cualid~ 

des dol candidato, para ello se hacC!n los ex§.menes necesarios 

que d&n a relucir las cualidades antes descritas. 

Existen numerosas formas para reclutar vendedores. Desgraciada

mente no se puede determinar una en absoluto, para todos los -

negocios comerciales. El m~todo que so emplea varia necesaria

mente conforme al giro y organización de cada empresa. Para 

una tienda departamental atraer buenos vendedores, es una tarea 

constante, pues de ello dependí! mucho de su {ixito. 

Dentro de las fases de reclutamiento, figuran las siguientes: 

1).- Determinación de lo que el personal de ventas debe ha

cer, o sea una descripción de puestos. 

2).- Determinación de las características psíquicas, menta

les y de experiencia, 'necesarias para el puesto de ve!:!_ 

dedor, o sea especificaciones qe la persona idonea 

para el puesto. 

3).- Comparación de un modo objetivo de las características 

de los aspirantes. 

Lo rn5s importante en el reclutamiento de personal para el área 

de ventas es descubrir a la crente !deal para éste rano. 

Investigar si en realidad se inclina por esa profesión o, si 

s6lamente trata de cambiar de empleo o probar algo nuevo, o 

como frnico medio transitorio de sustento, o como una actividad 

que le permite tener un incremento adicional a su sueldo.prove
niente de otra distinta a la de ventas. 
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Téngase en cuenta que todo vendedor necesita un tiempo de capa
citación, y que 6sta l3bor de enseñanza no debe ser clesperdi 
ciada ótorgándosela a quien realmente no piensa persistir en la 
profesi6n. 

SELECC!ON. 

Continuando con el procedimí.ento ; la selecci6n de personal -

para el área de ventas, luego de q-~e se reciben los candidatos 
y llenan una solicitud, se pasa a una entrevista inicial en la 
que se trata de revelar •de entrada" las cualidades y aptitudes 
del solicitante. 

Esta entrevista inicial es recomendable que la sosten~a el can
didato con el departar.iento de Personal y despues con el Jefe de 
Ventas o de Divisi6n, para que de éste primer encuentro se ob
serven las cual.idades'antes mencionadas como son: facilidad de 
palabra, apariencia fisic~ seguridad, etc. Cualidades que de
ben de resaltar de Wl vendedor al primer encuentro. Con el o~ 
jeto de descartar a las personas que de ~~nera manifiesta no -
reúnen las requisistos del puestos. 

Además en ésta primera entrevista, se le in1orma de la naturale 
za de1 trabajo, horario, remuneraci<Sn ofrecida, prestaciones, 
de manera tal que decida sí desea continuar con el proceso de 
selecci6n • De ser así, pasa a la siguiente fase. 

Aplicaci6n de tests, los necesarios, que dén una semblanza de 
las características que posee la persona examinada, y cuyas 
pruebas esten encaminadas a descubrir las aptit11dos que debe 
tener. 

Los resultados obtenidos de sus ex::i.menes y la solicitud de em
pleo se turnan al firea de ventas, con la persona encargada o la 
que tenga la autoriaad suficiente para poder ex:prcsar otra opi
ni6n sobre el candidato. 
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La tendencia de ésta segunda entrevista será la de profundi

zar en sus antecedentes laborales como vendedor en otras 

compañ!as, o los estudios que tiene en relación a ventas. Y 

de una manera firme probar las aptitudes que tiene el candi• 

dato para deaarrollarse en esa actividad en forma permanente 

y estable. 

De aprobarse ésta fase por el candidato, la· empresa proseguf 

ra con la investigación de sus antecedentes, para confirmar 

los datos biográficos. Continúa con un exámen médico. Se 

hace una selet.::ci6n de la personas que hasta ahora oiis.,rvan· 

un mayor grado de méritos para cubrir la vacante. 

Actualmenteen las tiendas depart<~~ent~les para la contrataci6n 
del personal para és~a área, se tiene la política de dar pre

ferencia a la gente que halla tenido la c;~periencia 

en. ésta actividad, pues ofrece mayor garant!a que una persona 

que por primera vez incursiona en ~ste ra::no. Tam.bién se tiene 

en cuenta z posee estudios en escuelas particulares para pre-

paraci6n de vendedore5. 

CAPl\ClTACION. 

Par-a el nuevo persónal no basta con que ••puedantt~ vender, sino 

que también "sepan"vender. Está demostrado que cualquier 

hombre puede ser enseñado a vender, pero, ciertas cualidades 

deben ser cultivadas con mayor atención. Para esto se ofrecen 

los cursos de capacitación. 

• -!'. •• ,.· 
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.En esto, se hucc énfasis en aspectos de no'rrna social y edu

cativos de las personas en realaci6n con el trato a sus se

mejantes (clientes) . 

Estas normas son por ~jemplo: cortesía, estilo de hablar, pe_;: 

sonalidad, aspecto físico, cte. 

Esto ,Pone en relieve, la irn.tígen que proyecta el vendedor para 

con los demás. Y que debe de estar consciente de su co~pleta 

apariencia y de una total actitud de servicio~ 

Un segundo punto que se atiende en la preparación del personal 

de ventas, es su orientación acerca de las polfticns, procedi

mientos, metas y planes del Srea. 

Se le ~uestra la estructura y organización de su departamento 

(y en ocacioni;S de toda la e¡r1pr.r.:i:.;aj, las l!:neas de co~unica-

ci6n y de autoridad. As! tambi6n, de la totalidad de los se~ 

vicios de su departamento y funciones " desempeñar, como 

son; etiquetado de mercancía, atLnder devoluciones, promocio

nes, etc. 

Los procedimientos par~ llevar a cabo las ventas, ya sean al 

contado o a cródito, como operar la caja registradora, uso y 

manejo de los instructivos, cot.10 rcgistrar!>e todo tipo de pa

gos corno es¡ en efectivo, con cheque o con tarjeta bancaria, 

como actuar en casos de emergencia por descompostura de caja, 

como ejecutar una autorízaci6n de venta especial, trlL-nites a 

seguir ante la reclamación ó devolución de mercancfa, corno -

cancelar 6 anular una venta, como manejar los documentos que 

manejarli en sus funciones ,(pagarfs bancar,ios, reportes de efe~ 

tivo, solicitudes de crédito, etc.), su intervenci6n en los 

contéos de mercancia e inventarios, relación y consulta con 

otros departamentos (Contabilidad, Caja General, Relaciones, 

etc. l, recomendaciones tales como liempieza de su divj,s16n, -

orden y presentaci6n de sus productos, etc. 
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?or supuesto, ós-ca es la parte: del adiest:ramiento que -::oma 

mayor tie."npo, ya gue como habíamos· mencionado anteriormente,' 

son los procedimientos operativos y administrativos por los 

gue se preocupa más en enseñar. 

Lo gue no todas las casa comerciales organizadas por departa

mentos hacen, es ocuparse porque su personal de ventas conoz

ca el producto gue esta ofreciendo. En muchas de las ocaciones 

s6lo se ocupan Ó& que la gente del área comprenda los procedi

mientos y pol1ticas, poro no porque conozca lo que está vendie~ 

do, lo cual desmer~ta una buena capacitnci6n. 

El personal de ventas debe estar completamente enterndo de su 

línea de productos, cre€r en ella y pensar que és~a vendiendo 

lo mejor en un ramo particular, línea ó servicio. Inculcárle 

la fé en lo que ofrece. 

Esto debe ilustrarse al vendedor por medio de folletos 6 ins

tructivos haciéndole ver la importancia que representa porgue 

conozca la calidad de sus artículos, partes 6 ingredientes, -

sus métodos de elaboración, procesos de producci6n, ·caracter!~ 

ticas específicas, etc. También· conocimientos tales como: la 

resistencia, seguridad, adaptabilidad, garantía y duraci6n de 

sus partes, ayudarán a los vendedores a convenir ~na venta. 

Un último factor y que ccmunmentc no es impartida en las tien

das departamentales, a su personal de ventas, es la de conocer 

a los clientes. Un conocimiento de la clientela, sus necesida

d es, gustos y deseos y la habilidad para satisfacerlos, es la 

clave para obtener buenas ventas. Mientras mti.s aprenda de sus 

clientes, más fácil será satisfacerlos. Sabiendo como abo.rdar 

a un cliente"<itacando" sus puntos débiles en cuanto a sus gus

tos e intereses, sabiendo escuchar, observar las reacciones e 

interpretar sus emociones, se logra conquistar el arte de buen 

vender. 
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Hemos de recalcar en el hecho de que no se instruye a la gente 

para optimizar 6 "explotar" sus recursos innatos o sus cualida

des de buen vendedor, zino que ia instrucci6n está encaminada 

en darle a conocer loo procedimientos y formas de operar una -

venta, una caja registradora, herramientas de trabajo, docume~ 

tos a ~tilizar, relaciones de trabajo, etc. Pero no como útil~ 

zar mejor sus aptitudes de vendedor. 
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D. - CONTROL E INFORMES DE VENTJ.. 

No se puede hablar de que un departamento de ventas est~ orga

nizado sino se tiene a la ve·z controlados los elementos que se 

conjugan en una venta:Mercancfas, efectivo, cartera y vended2 

res. 

A los elementos se les debe aplicar medidas de control que pu~ 

dan evitar cuantiosas perdidas para la empresa. 

El control 6sta fundar; .. ~ntado en un alto porcentaje sobre los

informes, los cuales en la actualidad y en todas las cadenas 

de t.ier·:ias dcpartÚmcntales son procesados por equipo electrón.!, 

co compucarizado, lo que dá un menor margen de error en la obten 

ci6n de saldos y movimientos que componen todos los renglones 

de ésta actividad (ventas) • 

La computadora en la actualidad ha colaborado a ejercer un con

trol más verídico y exacto en casi ·odas las funciones de la -

ernpre~u. 

Analizarnos ~continuación los elementos que se conjugan en la 

realización de una venta:· 

CAJA REGISTRADORA O TER~INAL 

Este es uno de los cleMcntos esenciales para cumplir una venta 

Conectada al computador brinda infonnaci6n para efecto de 

establecer control. Esto lo podemos observar en el TICl:E'l' que 

arroja la caja cuando se le opera una venta. Este tcket noE -

.ofrece los siguientes datos: 

- El nombre de la tienda, su Registro Federal de Causan

te.s y nor.ibre de la sucursal (o d~recc.ión} dónde SE.- rt'!a 

lizó la compFa. 
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- El número de transacción, fecha y hora en que se llevó 

a cabo la operaci6n. 

- El número de cuenta (de crédito) del cliente. 

- Una breve descripción del articulo comprado ~ su precio 

individual. 

El total de la venta, más aparte su impuesto correspon

diente, y la suma de ambos importes. 

- Si se trata de unn venta cancelada, aparecerála leyenda 

que anula la operación. 

- Número de vendedor. caja y división de la mercanc.1'.a 

vendida. 

Actualmente la mayoria do las firmas manufactureras do las cajas 

rbgistradoras, las fabrican de tal fo~ma que brinden un servicio 

más completo en cuanto a que auxilie a su usuario dándole las 

las instrucciones necesarias para llevar a cabo la operaci6n, por 

medio de una pantalla ó display integrada a la caja que le va in

dicando 1~ instrucciones y datos a registrdr en ella. 

,Los datos que aparecen en el ticket de venta tiene por objeto, 

servir como dato de aclaraciones cuando fúese necesariO, entre 

empresa y cliente, ésto como factor de control evitando, o fun

damentando reclamaciones posibles. 

Entre la informaci6n que nos puede brindar una caja registradora 

actual esta la siguiente: 

Verificar sl el n6mero de cuenta del clienta esta regi! 

trado en el archivo de clientes de la compañía. 

- Revisa sí ¡a cuenta esta autorizada para realizar comp

pras. sino, explica por medio de claves el motivo del 

porqué no esta permitida la venta. 
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- Tipo de venta que se osta llevando a cabo (crédito 6 

contado. 

Subtotales, que quiere decir, total recabado por cada 

vendedor-cajero a una determinada hora del d!'.o:i. 

Recibe otro tipo de oµeraciones, como ::::on abonos, enga!:_ 

ches, anulaciones, otros ingresos, etc. 

La capacidad de éstas ter~inalcs s6lo está 11mitada de acuerdo 

a las necesidades do la 0::1,,resa de acuerdo al programa que se 

le adapte. 

!-IERCANCil\. 

Otro de los elemento primordiales que se conjugan en la venta, 

es ia mercancía como objeto de la operaci~n. Entro la inform~ 

ci6n que se genera y controla por computador es la siguienete: 

- Por medio de la caja registradora se señala el tipo de 

mercancía que fue objeto de la venta. 

Listado de inventarios en donde se refleja la cantidad 

de artículos vendidos por cada divi~i6n. 

- Listado por transacciones. en el que se refleja todo lo 

que se imprime en el ticket de la caja, incluyendo el 

número de divisi6n de la mercancía. 

- Facturas y remisiones que se realizan en el almac6n, en 

la bodega de la tienda y otros documentos que amparan 

el movimiento de la ~ercancía dentro de la tienda; como 

son las hojas de contéo, reorden, cambios de precio,-< 

de entrada y salida, inventai:ios y pedidos. 
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VENDEDOR. 

Otros de los elementos que in,ervienen para llevar a cabo una 

venta, es el vendedor, el cual tiene el mismo su propio control 

y por otra parte, la empresa ta.'llbi~n tiene su registro de las 

operaciones efectuildas por cada vendedor. l;mbas partes con el 

prop6sito principal de determinar el monto de las comisiones 

por ventas. 

Entre la informaci6n que existe para llevar a cabo el control 

de lo vendido por el personal, hay los siguientes datos que -

ejercen control: 

En el mismo tLckct de venta aparece el número de vend~ 

dor que ejecutó la operación. 

- En la nota de venta tlli~~ién aparece el número de vend~ 

dor. La nota de venta en algunas ocaciones es elabor~ 

da manualmente y en otr.1s es impresa por la máquina 

registradora. 

éxiste también un listado 6 pren6mina en la gue se seña 

la lo que cada vendedor comcrci6, reflejado en pesos, - , .

para determinar su comisión. 

CLIENTE .. 

El público consumidor es el elemento que con su compra dá vida 

a la empresa. Pero para ello debe controlarse la cantidad de 

los mismos (clientes), el monto de sus compras y ios ingresos que 

reportan a la compai'í!a. 

El control de los clientes se puede efectuar tratándose de ventas 

crédito y contado. 
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Sí lu. vcntu fué a créd..it.o, Gstu se encuentra c_.hecada y vc:r-i!:-~ 

cado por el computador desde que es registrada en la caja. 

Quiere fü;cir que el control de la venta se hace por medio de: 

- La caja r~gistrudcrn que ve=if:!.ca si el nú."!'lero de cuenta 

del cliente se encuentra en el archivo del computador. 

- La misma caJa cornprucb~ si la cuenta del cliente este 

autari~ada para realizar compr~s. 

- ;,parecen todos los datos de una venta en o;,l listado 

.ror. transacciones incluyendo el nú.•nero da cuenta del -

cliente. 

- Existe otro listado que tiene registradas todas las o~ 

raciones realizadas por cada cuenta. 

I.u nota de venta incluye mán dates i.dentificables del 

cliente como son: su dirccc16n,su nombre, etc. 

- Se cuenta además con los estados de cuenta de.cada el~~ 

te, en la que se rt~fleja.n los cargOs y abonos que tiene 

por ofecto de sus compras y pagos. 

- Se erníte un list:ado en el que se muestra el total de lo 

vendido a.c:::~dito. 

- con:;ccucnte::ncnte a¡;;a:::cce el total. de la cartera de clien 

tes con que cuenta la tienda. 

INGRESOS POR C0NCE?TO DE Vmi'l';,;;;;. 

Para el control de los ingresos por el concepto de ventas. se.cue~ 

ta.con un sinnú.mero de medidas de control, ya que de estos ingre

sos se sustenta la eY.istencia de la organizaci6n. 
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Entre las medid¿¡s de control del capitaJ. de la empresa deriva

do de las ventas, se encuentran las siguientes: 

En el ticket de venta aparece el monto de la operación 

s§a Asta a crGdito O contado. 

- !:n la :nis:na nota du venta se señala el importe de la -

operación; elaborada manualmente o :impr_úsa por la caja. 

En el listado por tra.nsacci6n se refle::;an los mismos d~ 

tos de un tick.:t y nota de venta. 

De los cortes de 1as ciljas registradoras, al fi11ctl del 

d!a, nos muestra la cantidad de dinero cap~ada por co~ 

cepto de ventas u.l. contado, y el total de ventas a cré

dito. 

- Los listados ya mencionados (por vendedor, por div1si6n, 

y por transacci6n) nos señalan en C3ntidades monetarias 

'1o que se vendio por cada con-.:epto. 

- Otro listado 6 proceso con las ventas totales del d!a. 

- Un listado con el total do la cartera de clientes (como 

deudores) de la compañia. 

- La caja registradora además capta movimientos de efectivo 

por otras conceptos como son: pagos 6 abanos de los cl{e!:!_ 

tes, enganche~, otros ingresos, ate. 

Con el auxilio ilimitado que un computador ofrece en la actuali -

dad, se puede contar con una infinidad de ~edidas de control, te

niendo como restricción, su alto costo y personal especializado 

para programarla y adaptarla a las necesidades de control, regis

tro, archivo y consulta. 
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A continuación analizaremos los principales inntrurnentos de 

control e in=orrnaci6n de que se vale el &rea de ventas para

CU.'Tiplir con su prop6sito de sulvaguardar los interéscs del 

cl:i.unte. del vqndedor y de la compafi1a. 

TICKET DE. VENTl>. 

Caracter1sticas: Rollo de papeL. que sa intf:lgra a l<t caja re

gi.stradora, donde se imprime el nombre de la tienda () sucursal, 

direccí6n, Registro Federal de Causantes, número de transacci6n 

u operación, hora, fecha, y número de la caja dónde se realiz6 

la operaci6n. J'J.. · terminarse º" registrar la venta, el ticket 

se corta automáticamente. 

LO valioso de este conprobante de venta es que en el se encuc~ 

tra!!desglosados todos los conceptos de un1.1 venta, como son: 

- Nfuncro del vendedor que realiz6 la venta. 

- Número de cuenta del cliente 

- Número de división o descripci6n de la mercanc1a adqui 

iida. 

- lmporte de cada uno de los artículos cm:iprados. 

- Concepto de la venta, n! fué al contado 6 cr<!dito. 

- Importe del impuesto. 
- 'l'otal de lo vendido, por caj·a, por vendedor, a créd;í.to 

y contado. 

Lo más importante es que a la vez que se imprime el ticket, lo 

mismo sucede con otro rollo de la caja, y que es el que conser

va la tienda, en vista que é1 otro, confo~me se emite, se entre 

ga al cliente junto con su ~ercancía. 

Este segundo rollo es el que conserva y analiza el de~artamento 

de Contabilidad de la tienda, ya que con éste comprueba toda po

sib'le reclamaci6n que pudiera surgir por parte del cliente, Ve!}_ 

dedor, auditor. y toda•persona de la empresa gue quisiera consu! 

tatlo. 
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lgua.l. d.e .importante es una Notu de venta, la cual contiene 

los mismos datos del ticket, por lo que viene a crnnplir la mi;?_ 

!n<i funci6n cor:iprobatoria que éste. Sólo que la nota de venta 

"" e:~pide ¡:or ventas de crédito, y en casos fuera de lo normal 

de ventas al contado. 

LISTJ\.DO DE TRANSf,CCIONES. 

El s~:gundo elemento que ejerce un control i.Jnportantisimo de la 

labor de ventas, es un proceso 6 listado emitido por el compu

tador. Porque en el se observa todo lo que se registr6 en la 

caja y que debió de quedar grabado y archivado en el computador. 

Este listado es turnado al departamento de Contabilidad para 

que se concilie con el rollo de la caja registradora (la antqs 

mencionada), cuidando:de que. no haLla quedado nada omitido ·por 

la computadora, checando que los totales arrojados por el lista 

do sean los mismos que los cortes de caja re:f lejados en 

rollo. 
su -

De estos instrul!lcntos de información {rollo y listado)se deriv<ln 

todos los restantes datos que sirven para notificar a los usua

rios. que quieran consultarlos paru la toma de decisiones. 

A continuación presentdreas un pequeño cuadro donde observamos la 

secuencia de estos dos instrumentos de control. 
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\~k,-_---
Caja Registradora Rollo de Auditoria. [J = 

Conciliaci6n 

-[] 
7,.,, 

Listado de Transacciones. 

Computador. 

La funcion de conciliaci6n como tarea importante para comprobar 

que el computador archiva y actual1ta toda la informaci6n de -

clientes, vendedores,, ingresos y mercanc1a vendida. 

. .... ~ .. 
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1. PROGRAMA DE TRABAJO DE 

AUDITORIA OPERACIONAL 
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INTRODUCCION 

,Mencionaremos una breve seI:iblanza histl5rica de la tienda de
partamental "X" a la que sus fundadores, los señores Benjamin 
Salinas y Don Joel Rocha dieron nombre con su asociaci6n. Se 
forrnl5 en la ciudad de Honterrey por e.l año de 1906. 

Fue en sus inicios s6lo una fábrica de cantas de metal y espe
jos importados. Para el año de 1921 se convirti6 en fábrica 
de muebles y colchones, ab.riendose por ese entonces pequeñas 
sucursales en las que distribufan sus artículos. 

M~s tarde se convertiría en lo que actualmente es: Tienda De
partamental, cuyo crecimiento en cadena hizo necesaria la ape~ 
tura de este tipo de tiendas en las ciudades más importantes -
del pa!s como son Monterrey, Guadalajara, vercruz, Le6n y --

D.F. 

Se crearon grandes almacenadoras de muebles en las ciudades de 
Guadalajara, Monterrey y el D.F. para cubrir las necesidades -
de l~s sucursales en toda la rep1lblica. A11n se siguen conser
vando las f:!l.bricas de muebles con que iniciaron sus carrera en 
el ramo de la distribución al detalle y estas son: •colchones 
S.A.", "Productos. Metl1licos .Vulcano, S.A.", ªRegiomontana de -
Sillas, S.A."~· "Colchones Coloso, S.A.". 

En el D.F. es donde la cadena de tiendas tiene establecida su 
oficina matriz. Es aqui donde se encuentra el Consejo de Ad
ministraci6n, La Direcci6n General, las Direcciones de Finan
zas, Adml.nistrativa, Comercial y de Personal, as! como sus -
Subdirecciones, Gerencia General de Cr!'idito, Departamento de 
Contabilidad General, Auditoria, Cobranzas, Sistemas, etc. 
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Para un control eficiente de todas las tiendas (departamenta
les y de muebles) la cadena cst:1 organizada por medio de Su
pervisores de Zona, uno para la Zona Centro, otro para la zo
na Norte y otro para la Zona Sur. 

Entre los hechos m~s n~tables de la empresa, está la de ser -
una de las pioneras en establecer el sistema de crédito 6 de 
ventas a plazos cm el D.F. para beneficio del ptl.blico consumf 
dor. 
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a) • OBJETIVOS. 

La Auditoria Operacional practicada a la tienda departamental 
MX" tuvo como obje~ivos los siguientes: 

l. Verificar que se estén llevando a cabo eficazmente las -
politicas y funciones establecidao por la Direccil5n Co
mercial, sobre la actividad de ventas. 

2. Estimar la seguridad que ofrece la utilización de equipo 
computarizado para la actividad de venta. 

3. Observar si la relaci6n operativa del área de ventas es
t~ bien armonizada con los departamentos que colaboran -
con la función mencionada. 

4.· Exruninar el flujo 6 seguimiento de las formas que se ut~ 
lizan en el cwnplil!liento de las funciones normales del -
personal de ventas. 

S. Ofrecer las oportunidades de corrección sobre las funci2 
nea operativas que observen irregularidades~ en la eje
cución de vender. 

\ 
.\ 
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b) • HIPOTESIS. 

Como hipótesis presentamos la siguiente: 

"Probar quo la Auditor!a Operncional es una herramicn ....... dtl

rninistrativa dtil para determinar el grado de eficiencia -
con que son o~servadas la.: funciones y políticas sobre el -
renglCin de ventas y la efectividad y seguridad con que son 

praeticadas las operacion<:is de procedinientos administrati

vos y contables, atrav6s de la utili::aci6n do un moderno -
equipo coroputarizadoh. 

Cabe mencionar que para la pr~ctica de Auditorias en ~sta 
cadena de tiendas depurta.~entalcs, se cuenta con su propio 
departa.~ento de Auditoria. As! pues se concluye que el pre-
sente estudio es de car~cter interno. Por lo consiguiente, 
ne se observan algu.,os procedi~ientos que son necesarios --
·cnando se contrata una Auditoría Ext:erna 6 Grupo de As_esorcs. 
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c}. PLANEAC!ON. 

Para la elaboraci6n del calendario de actividades 6 plan de 
trabajo, se necesit6 realizar un sondeo, del que se conclu

yó la profundidad con que se hab1a de analizar cada uno de 
los factores a escudiar, es decir; alcance, enfoque, y pLlg' 
ridades . 

.. 

· ...... •· 



d), PROGRAMA DE TRABAJO PARA LA AUDITORIA OPERACIONAL. 

DESCP.IPCION DE LA TARI':A 

Entrevista inicial con ei encarqado 
del departamento 6 ~rea a Auditar. 
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1--~--~-+-----E-l_ab~º-r_a_c_i_6_n ___ d_e __ un ___ P_l_a.n ___ d_e __ t __ r_a_h_a_j_o..,...~-----+----+-----+l.-. ..;...--~,,1 
Revisión y autorizaciOn del plan de --
trabajo por parte de1 encargado del :!.rea 

Visitar f!sicamente el !b:-ea a em::.minar. I 1 

1 

s 

9 

l 
í 
1 10 
1 
1 

11. 

12 

' 

Asiqnaci6n de tareas a colaboradores. 

Recabar información de estudios anterio
res. 

Recabar información de manuales de ope
ración, formas, organigramas y pol!ti
cas de la compañ!a y del depru:trunento -
a examinar. 

~edactar gu!as y cuestionarios a utili
zar. 

Probar cuestionarios piloto y qufas para 
entrevistas y observacá.ones. 

Corregir los puntos a tratar en las --
gu!as para entrevistas y observaciones. 

Seleccionar al azar las personas objeto 
del estudio. 

Aplicar las guias para entrev~sta diri
gida y obse:rvaci6n directa. 

1 
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,,---

¡ 
-

' r 

-

TA...llEA DESCRIPCION OE LA TJ\F.EA CUMPLIMIENTO 
SI NO! FECHA 

13 Observar y anotar el flujo de los - l 
documentos y listados emitidos por 
el personal de ventas y el equiptl -
computarizado. 

14 Reunir la infonnaci6n dbtenida 

l 

lS Revisar previamente la informaciOn 1 

obtenida, para recabo'lr mtis datos -
si hiciera falta, 6 confirmn.r sobre 
posibles dudas. 

_., .. 

l.6 Analizar e:xhaui;tivilr.lentt! toda la in-
formaci6n recabada. 

l.7 
1 

Evaluar la in.fo:i;macil:ln. 
+ 

19 
1 

Evaluar alternativas. 

20 Comentar con colaboradores las suge-
rancias seleccionadas y las conclu-
siones obtenidas. 

21 Redactar y revisar por parte del Su-
pervisor de la Audi tor!a, el informe 
final. 

22 Comentar con el encargado del área -
el informe fina1. 

23 Autorizaci6n para la aplicaci5n de las 
modifiFaciones correctivac. 

24 
1 

Establecer medidas de control interno l para las operaciones auditadas. 

Queda unicamente bajo la responsabilidad del Auditor y a la consi
deraci6n del jefe del área.la solicitud de un informe de avance, -
cu<:tndo algima de las partes lo crea conveniente. 

,1 
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e). PROCEDIMIENTO DE TRABAJO. 

Las herramientas empleadas para el presente estudio, fueron -
las siguientes: 

a) Observaci6n directa. 

b) Entrevistas de .tipo dirigida. 

c) Diagrama de xlujo de formas y listados. 

Los procedí.mientas empleados con las herramientas mencionadas 
fueron: 

a} Entrevista con Gerente de Mercanc!as y Jefes de Divisi6n• 

b) Pruebas selectivas al personal de ventas. 

e) Observaci6n de la ejecuci6n de las funciones de vendedo
res. 

d) Seguimiento de las formas y docunentos que intervienen -
en el rcng16n de ventas. 

La observación de las tareas m~s importenes de un vendedor -
cajero, aport.6 la siguiente guía que se uti1iz6 para levantar 

infonnaci6n al personal de ventas.de Mercancla Chica. 
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REVISION DE PROCEDIM.ID;Tos EN TIENDAS DE DEPARTAMENTOS 

Procedimientos a revisar del personal de ventas por medio de 

entrevista. 

l, VENDEDORES DE ?1ERCA..'<ClA CHICA. 

1. ProcedL~iento que se sigue para comprobar la existen

cia del fondo fijo de caja. 

2. Registro correcto de operaciones de contado en la ca

ja registradora, en cualquiera de sus tipos: 

a) Pagos en ef~ctivo. 

b) Pagos con cheque. 

e) Pagos con tarjeta bancaria. 

J. Registro correcto de las operaciones de cr~dito en -

la caja registradora. 

4.• Procedimiento al rechazar la caja, el cr~dito a un -

cliente mediante claves de bloqueo. 

S. Procedimiento al presentarse devoluciones de mercancit 

6. Forma de operar en situaciones imprevistas {falta de • 

energ1a el§ctrica, descompostura de caja, etc.). 

7. Procedimiento al registrarse una operación err6nea en 

la caja, para cancelarse y para anularse. 

8. Procedimiento para la elaboraci6n del Reporte de efec

tivo y entrega de bolsa con dinero en Caja General. 
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9. Preparativos que se cuidan para anular en 1a caja r~ 
gistradora. 

10. Participaci6n en invent.:trion f:l:sicos. 

11. Procedir:iiento que se sigue para la discribuci6n y s2 
licit\ld de Notas de Vento.. 

12. Vigilancia de la entrada de prendas a los probadores 

13. Requisiciones para la aceptaci6n de tarjetas banca
rias. 
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f). REGISTRO DE DATOS. 

Para el registro de la inforrnaciOn recabada por medio de la 
entrevista con el personal de ventas, se utilizó la FOPJ1A -

No. I, cuyo llenado fue el siguiente: 

a) TIENDA: En este rengl6n se menciona el número de tien
da o rJúfüb.re: <le lü. :juüu.r::let.l a lii que :;if;;! ¿¡plicó el estudio. 

b) DEPARTAMENTO: Se señala el nombre del departamento 6 -
a.rea a la que· se hizo el exámcn. 

e) RESPONSABLE: En esta línea se nombra a .la persona enea:;: 
gada del departamento o de la actividad a la que se esta 
haciendo referencia con la entrevista. 

d) FIRM.l•: La fi:nna de la persona encargada del departamen
to u operaci6n estudiada. 

e) REVISION EFECTU.li.DA EL (FECHA Y HORA); Sobre este reng16n 
se menciona el día y hora en qua se efectüo el exrunen a -
dicha <lrea, departamento u opcraci6n. 

f) POR: Se señala el nombre del auditor que llev6 a cabo el 
estudio. 

g) FIRMA: La firma del auditor presenta.ndose éste como res
ponsable de la auditor:la aplicada. 

h) NUM: en este cuadro se anota el nümero (romano) con que -
se identifica el cuestionario 6 gu!a aplicado al departa
mento de ventas, en éste caso !. 

. ..... 



,.. 
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i} INCISO: Aqu1 se anota el nti..'nero ordinal 10 a que se -
refiere el procedimiento u operaci6n revisada. 

j) CORRECTO: En este cuadro se marca con un s!~~olo, de -
que el procedi.:miento revisado es cumplido segün lo señ~ 
lado en el manual del vendedor. 

ki DESVIAC!ONES: En este rnlírgen se describen los ca1nbios 
observados, que siendo distintos a los señalados en el 
manual del vendedor y el curso de capacitación, se es
tan llevando a cabo defectuosamente por el personal en
cargado. 

A continuaci6n anexamos una rcproducci6n de la forma -
No. l 



REVISlON DE PROCEDIMIENTOS 

TIENDA! DEPARTA.)1ENT0: 

RESPONSA.BU:i F!RMA~ 

REV!SlON EFECTUADA EL (FECHA 'i HORA) : -----------

POR: FIRMA: --------- ., 

,, 
i '"'\ 

NUM INCISO CORRECTO DESVIACIONES 

i 
l 
1 

1 

l 

.. 

' ./ 

FORMA l 



GG!A DE OBSERVJ',C!ONES DE on::rv·,croNES COHPLEl'J::NTMUAS 

?.BALIZADAS POR LOS vr:NDEDOP.ES-ClwEROS. 

.• 143 

Entenderemos por operaciones camplc:mentarias aquellan ncci.onen 

gue ayudan de manera in1portante a 1.-o: consecuci6n él.e las funcis_ 

nes principales ya antes descritas. Favorecen en grnn medida 

al pleno cumpl~iento de los objetivos fijados para el ~rea de 

ventas .. 

Son las reglas n lan cuulcs cst.5.n sujetos los cajero!::- cajcroz

vcndedo.res ~l de su ctL-nplí~ientc1 depende mucho l~ -rtC"tividnd c;:ue 
reali~an. 

La claboraci6n de la guía de observación de las operaciones 

complementarías pura in actividaó clo evntas, se rcali2ó de -

acuerdo a los propósitos que fundamentan el presente estudio. 

Por medi.o de u..-1 sondeo preliminar se determinaron las siguic n
tes actividades a observarse para verificar la eficiencia con 

que éstas son ejecutadas habitualmente por el personal de ven

tas de la tienda departa."llentill "X" 

A continuación se anexa la guía que sirvi6 como base para ---

observar las tarcassomplemcntarias que realizan los vendedores

caj eros para luego determinar su efectividad con que son 1leva
das a cabo. 

NOTA IMPORTAN'rE. 

Cabe mencionar que tanto el cuestionario que se utiliz6 para -

entrevistar al personal de ventas, como la guia que sirvi6 para 

la observación de las op~racioncs complementarias del misrooper

sonal, fué aplicado a un total de 25 personas. Todos ellos 

vendedores de Mercancía Chica. 
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A manera de ilustrar la utilidad de estos instrumentos de -
trabajo al final de este capl'.tulo anexamos dos guias de en
trevista y ae observlicit5n ya resueltas . 

.,_¡. 
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GUIA PARA LA OBSERVACION DE OPERACIONES COP..PLEMENTARIAS -

REALIZADAS POR EL PERSO?UIL DE VENTJ\S 

NO OPERACIO!füS COMPLEMENTARIAS 

A que hora so hace el corte de la caja registradora 
es el adecuado. 

Cuando conoce el cajero-vendedor su.faltante 6 sobra~ 
te de caja. 

El aspecto personal de los vendedores es el apropiado. 

El trato a la clientela es amable y cordial, as1 se -
presente a comprar o hacer una reclarnaci6n. 

La mercanc!a que se encuentra en exhibici6n en piso de 
ventas esta limpia y en perfecto estado para su venta 
(etiquetada, ordenada por tallas, color~a, marcas, etc) 

El cuidado del equipo electr6nico es el correcto. 

Se observa algün procedim.iento cuando algdn cliente Pe 
sa a los probadores. 

Una vez terminadas las ventan promocionales, son reti
radas las cartulinas alusivas. 

Se archivan los rollos de caja registradora, notas de 
venta, listados e informes sobre ventas por lo menos.
un lapso de dos meses. 

Se observa el control que se tiene sobre las Notas de 
Venta que se Ch'Jlidcn. 

Se mantiene limpio y aseado el lugar de trabajo. 

Se llenan diariamente los reportes de t1·abajo (cuota 
de ventas y reporte de efectivo), 

.. Se realizan peri6dicamente auditor!as de caja. 
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.li.J.'lf.1LISIS DE INFORMAC!O!i 

Para iü antUi::;is del área de ventas, se precisó entender las 
s~quientes cuestiones: 

a) La ubicaci6n del área de ventas en 'la estructura de -
la compañía. 

b) ,Un programa e fnC.ice del plun d;;: capacitación para veu 
dedores de mercanc:i'.a chica. 

e) Las fu.•ciones del personal de ventas proporcionadas 
por personal responsable del ~rea mencionada. 

d) Los objetivos y pol1ticas de la enpresa respecto a la 
área de ventas. 

Para lo cual se consultó la siguiente informaci6n: 

a) Organigrama general de la cm:ipañ!a. 

b) Manual de Procedimientos y Manual de Inducci6n del 
personal de ventas. 

e) Relaci6n áe objetivos y norman del :irea de ventas. 

dl Papeler!a y docu.~entaci6n que utiliza el personal de -
ventas para su trabajo diario. 

e} Inforrnaci6n procesada. por computador referente al ren
g lOn de ventas. 
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Ol3JET!VO DEL ANALISJ:S, 

l. Organigrama general de la cornpañ1a: su observaci6n se -
hizo con el propósito de ubicar y orientarnos en el campo ., 
de trabajo. Su localizaci6n, importancia y relación con 
otros departamentos. 

2. Manual de procedimientos y Manual de Inducci6n del perso
nal de ventas: su revisi6n se hizo con el prop6sito de -
orientarnos sobre las funciones y actividades a ejecutar 
por un vendedor-cajero de Mercanc1a Chica. Oetenr~nar -
los procedimientos y analizarlos. 

3. Revisi6n de las pol!ticas de ln compafiía sobre el ~rea en 

cuesti6n: Analizar los objetivos y políticas de la ernpr~ 
sa sobre la función de ventas para determinar el grado -
de armon1a entre los planes y la ejecuci6n de los mismos. 

4. Papeleria y documentación que utiliza el personal de ven
tas para su trabajo diario: Se analiz6 el seguimiento y 
la salvaguarda de la informaci6n que utiliza y emite el -
personal de ventas. 

S. La info:rr:iaci6n procesada por computador referente al ren
gl6n de ventas: Para estimar la seguridad que brinda la 
informaci6n procesada electr6nicrunente generada por la -
acci6n de vender. 
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g) POLITICJ\S DE LA EMPRESA EN LA PP.t1CTICA DE UNA AUD!TORil~. 

Entre las normas gue observa la "X" para aplicar Auditorías 
a cualquiera de sus sucursales, están las siguientes: 

í. Serlin practicadas Auditorías a la tienda matriz o cuales
quiera de las sucursales, en el momento en que nean soli
citadas por el Gobierno Federal o del Estado seglln corre~ 
ponda. 

2. Es política de la compañía que todas sus sucursales, sean 
auditadas por lo menos una vez al año. 

J, Quedar! a consideración de la junta de accionistas el ca,
r~ctar ;ú\terno 6 externo de la Auditox!a a aplicarse. 

4. El alca.."lce en cada Auditoría, ~starti de acuerdo a las nec!::! 
sidades, experia~cias y antecedentes de cada sucursal, a 
la urgencia de la investigación de inter:rogativan 6 a ia 
gravedad del problema a resolver. 

s. Estará a juicio del Director General de la compañ!a o del 
Auditor General de la misma, el tipo.de auditor!a a apl.i
carse (Contable, Ad.~inistrativa u.Operacional) y la opor
tunidad en que se deberá aplicar a determinada sucursal. 

6. Las normas de Auditoria establecidas p-0r el Colegio de -
Contadores P11hlicos, referidas al Contador Ptlblico inde
~ndiente son de aplicaci6n y observaci6n directa por loa 
Auditores memos de la compañía. 
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7. El tiempo J3áximo a emplearse en la ejcuci6n de una Audi
toría estará en funci~n del alcance que se pretenda, ba
jo las condiciones ya mencionadas. 

B. Todos los papeles de trabajo deber~n contar por lo menos 
con los siguientes datos de identificación: 

Mención del tipo de Auditoría que se esta aplicando 
Nombre de la sucursal. 
Gerente de la sucursal. 
Tiempo empleado para examinar el área u operación, 
objeto del estudio. 
Area(s) u operaci6n(es)auditadas. 
Fecha de revisi6n. 
Nombre del supervisor del ctitudio. 
Nombre del auditor. 
Firmas 6 nombres del 6 de los responsables del área 
6 actividad analizada. 
Significado de las marcas (en la carátula del infor 
me). 

9. Por cada área u opcraci6n revisada debera elaborarse un - · 
reporte detallado de las anomal!as descubiertas, inmedia
ta..~ente después de terminada la revisi6n. 

10. El informe mcncionarfi las posibles soluciones y las reco
mcndacipnes rn~s factibles apegadas a las pol!ticas de la 
compañ!a. 
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h) S:CLECC!O~l DE LA SUCURSA:. A f,UDIThR. 

Para la selecci5n de la sucursal a auditar se siguen los si
guientes criterios: 

a) Se da preferencia y prioridad a la 6 las sucursales -
que no hayan tenido una auditoría eh el ejercicio pr§ 
ximo pasado o con mucho rn!is tiempo de no aplicarse. 

b} Son atendida~ principalmente aquellas sucursales que 
revistan una mayor importancia para la fírlila de la -
compañ!a en base a su movimiento de operaciones y al 
tamaño de su carte::-a de clientes. 

e) Las. sucursales que representen un proble~..a para su -
control son auditadas con mayor frecuencia. 

d) _Se considera para efecto del plan de actividades de 

auditoria de tienda departa~ental, el presupuesto de 
gastos del propio departamento de nuditor!a, del de
partamento de M~todos y ?roced:imientos, 6 el mismo -
para un d1<spacho de Aud.itores Externos. 

e) Se considera.~ los antecedentes de las ültims Audito
r!as, y se tienen presentes las fallas mSs comunes de 
las sucursales. 

A conti.~uaci6n anexamos dos cuestionarios de entrevista, y dos 
guía2de observaci6n utilizadas para la realización de esta Au
ditorfa. 

.. ...... -. -
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GUIA l'AR.l\ Ll, OBSERVAC!ON DE OPEMClO'.lES COMPLEJtr::HTARIJ\S RI:hLIZADAS 
l'OR EL PERSONA.L DE VENTAS. 

NO OPERACIONES COl·tl'L'EMEliTARIAS • 

A que hora se hace el corte de caja registradora. 

El cuidado de las llaves de la caja registradora es el 
adecuado. 

Cuando conoce el cajero-vendedor su faltante Ó sobrante. 

El aspecto personal de los vendedores es el adecuado. 

El, trato a la cl.ientela es amable y cordfo.l., as! se 
presente a comprar o hacer una rcc1amfici6n. 

La morcancfa·que se encuentra en exhibici6n.~n piso de 
ventas esta limp~a y en perfect9cstado para su venta 
(Etiquetada; orde.nada por tallas, colores, mareas ,etc.) 

El cuidado del equipo electrónico es el correcto. 

Se observa algun ~rocedimiento cuando algGn cliente 
pasa a probadores. 

Una vez terminadas las ventas promocionalcs, son reti
radas las cartulinas alusivas. 

Se archivan los rollos de caja registradora, notas de venta, 
listados e informes sobre ventas por lo monos un lapso de 
dos moses. 

Se observa ol control que se tiene sobre las notas do 
'!. venta que se expiden. 

Se mantiene limpio y ase<ido el lug.~r de trabajo. 

So llenan d!ariamente los reportes de trabajo(Cuota do 
venta y Reporto de Efectivo.) 

Se realizan period.l'.camento auditorías de caja. 



GUIA PARA LA ODSEP.Vl•CION DE OPEfu\CIONES COMl'LElll:NTARlAS REALIZADAS 
POR EL Pl:RSONl\.L DE VENTAS. 

SI NO OPERACIONES COMPLl:HENTJ\RIAS. 
.... ~ . \ ~ A que hora so hace el corte da caja registradora. . 

/ El cuidado do las llaves de la Cll)ll registradora es el 
adecuado. 

....., . ._. \' . .. 
' 

Cuando cClnoce el cajero-vendcdo.r llU taltante ¿ sobrante. 
,,, 

El aspecto personal do los vendedores es el adecuado. 

/ El trato a la clientela es a:mnble y cordial, as! se 
presente a comprar o hacer una rec:lamaci6n. 

/ La morc:anc!a·que se cnc:uantra en ex.'iibic:i6n. en piso de 
ventas esta limpia y en pcrfcctgostado para su VCl\tll 
(Etiquetada; ordenada por tallas, coloras, lnái:"éas ,ei::c.) 

,,.. El cuidado del equipo olectr6nico es el correcto. 

/ Se observ¡;¡ algun procedimiento cuando algl'.in cl:i<lnte 
pasa a probadores. 

/ 
Una voz terminadils la.n ventas prornocionales, son re ti-
radas la:; cartulinns alusivas. 

Se archivan los rollos de caja registradora, notas de vent.a, 

• ~.i;..."J_ "·.1', 1,. 
listados e informes sobre ventas por lo :r.i..c:nos un lapso d(! 
dos inoses. 

Se observa el control que se tiene sobre las nota~ de 
/ venta que se ex,,iden. 

~ 

/ Se m.;ntiene limpio y aseado el lugar de trabajo. 

Se llenan d!ariamente los reportes de trabajo(Cuotn de 
/ venta y Reporte de Efectivo.) 

/ Se realizan periodicamente auditorías de cnja. 

1 
1 
1 
l 
' 

1 
1 



2, SISTEMA GENERAL DE OPERAClON 

DEL DEl'ARTiU'lENTO DE VENTAS 

,,,· ,, 
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a) LOCAL!ZACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS EN LA ESTRUCTURA 
DE LA EMPRESA. 

En seguida se explicará de manera g~nerica el sistema operati

vo actual del área de ventas de la tienda departamental "X". 

Aunqué la localización del departamento de ventas dentro de -
las compañ!as del mismo rruno, var~a de una a otra, su depen
dencia de la Dirección Comercial es la más acorde con la actf 
vidad de vender. Y as! se puede advertir en una fracción del 
organigrama general (sintetizado fig. l), en la que obse:rva
mos la localización del departa.mento de ventas guardando una 
íntima relación con la área de Compras y Mercadotecnia (fig. 
2). 

El vinculo que guarda con estas dos áreas es 16gica de acuer
do a los objetivos de ambas y que son: 

1. Compras: Abastecer a las tiendas de los art1c"los de ma
yor demanda por el pt'lblico consumidor. 

2. Mercadotecnia: Proyectar al consumidor la im~gen de el -
! 

art!culo 6 producto deseado. 

Estos dos objetivos estlin encaminados al logro de un mayor n! 
vel de ventas. 

Entre estas tres áreas, por lo tanto se guarda una retroalimB!! 
taci6n de datos y estad!sticas que coadyuvan al cumplimiento -
del objetivo principal de la empresa: "El logro máximo de ut! 
lidades atrav~s de la ejcuci6n de las pol!ticas y nonnas que -
sobre ventas emite la Gerencia Comercial". 
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LOCl\LIZACION DEL DEP ;,R1'.AMENTO DE 

D:IRECCION 

COMERCI!;l, 

SUB-DIRECCION 

COMERCIAL. 
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i 
~ COHPRt\S VENTAS ~RC.1\DOTECNU' 

Fig. 2 
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b) POLITICAS DE VENTAS DE LA TIENDA DEPARTAMENTAL "X". 

Todas las pol!ticas que gu1an la actividad de ventas de la -
tienda departll!llental en cuestión, estful fundamentadas en el -
objetivo principal que toda empresa persigue al momento de su 
creaci6n: "La constante obtención de mayores utilidades, gra
cias a una im~gen creada y a un prestigio ganado entre su ---

"!,, clientela y un respeto adquirido en el. mercado competitivo". 

La Venta, es la actividad que fundamenta la existencia de es
te tipo de empresas (del ramo distributivo). La tienda de
partamental "X" se norma actualmente por las pol1ticas que -
acontinuaci6n se mencionan: 

a) "Vigilancia de esta actividad como una de las m~s f.!!! 

portantes, ya que es la primera por la que el pablico 
entra en contacto con la empresa .y cuya relación, se 
procurará conservar constante y de manera amable". 

b) "Concientizaci6n del cuerpo de vendedores en su prin
cipal premisa, que detrás de.cada venta que realizan, 
esta una fama, un respeto, una imagen y un prestigio 
que la compañ1a debe siempre cuidar y que ellos, los -
vendedores, representan al realizar este acto. Debe -
respaldarse y garantizarse con el producto que venden, 
con el servicio que otorgan, a los 'precios que ofrecen 
y del respeto al modo de pago convenido con el clien
te". 

e) "Logro en cada ejercicio de un nivel superior de ven
tas". 
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d) "Respeto siempre al cliente, en su calidad de compra
dor, y como el elemento principal aue dá vida a la -
compañia". 

e) "Cumplimiento en lo que se ofrece, respetando los 
acuerdos crediticios que se pacten con el cliente al 
momento de su compra". 

f) "Respecto y actualización del calendario de ofertas, 
rebajas y promociones que la compañia determine de -
acuerdo a cada temporada del año". 

9) "Selecci5n y promoci5n de las lineas de productos que 
rindan los mejores márgenes de utilidades, cuidando -
que armonice a su vez, con la oferta de los articules 
que presenten mayor demanda". 

h) "Ofrecer siempre la mayor variedad de articules en c~ 
lidad, color, tamaño y precio para que todo cliente -
quede complacido con su compra". 

i) "Dar la más atractiva presentación de los productos -
para motivar al cliente a que los observe, los toque 
y seleccione". 

j) "Respeto a los precios fijados por e1 Gobierno Fede
ral atrav~s de su Secretar!a correspondiente". 

k) "Contar con un plan de ventas antes de iniciar cada -
ejercicio, apegado a un presupuesto autorizado por la 
alta Dirección de la Empresa". 

l) "Revisión peri5dica del cumplimiento de los planes de 
ventas fijados al principio del ejercicio y evaluación 
de 1os resultados al final de éste". 
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e) FUNCIONES DEL PERSONAL DE VEMTAS. 

Revisando y analizando lo que est~ escrito sobre la actividad 
de ventas de la tienda departamental "X", tenemos lo siguien
te: 

Sobre las cualidades y aptitudes que debe poseer O -
"pulir" un vendedor, se enc{!lrga el area de Personal, 
atrav~s de su Depto. de Capacitaci6n y Desarrollo de 
Per~onal. Su aportaci6n basica es un manual de In* 
ducci6n al puesto de vendedor, que muestra las cua
lidades y defectos de un vendedor, t~cnicas de venta 
y actividades conexas a esta funci6n. 

La parte administrativa y técnica de la capacitación 
es llevada a cabo por el Departamento de M~todos y -· 

Procedimientos. Este instruye sobre estas tareas el 
personal de ventas cuando se inaugura una nueva tien
da. 

As! pues el área de Personal se encarga de la parte inducti
va, en tanto que el ~rea de Organizaci6n sobre la instrucci6n 
administrativa. 

Para ello la primera parte aporta: 

Manuales de inducci6n y~ptitudes, tipos de venta, etc. 

Instructivos, Manuales, material didáctico, etc. 

Siendo la parte operativa, administrativa y t~énica la que -
nos ocupa el presente estudio, ca.be recalcar la i:mportancia 
que representan los instructivos de los cuales se auxilia el 
Departamento de M~todos y :¡Jrocedimientos a su vez, nos servi
mos principallllen·te para llevar a cabo la presente Auditor1a. 
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Pe lo antes mencionado, se desprende las siguientes funciones 

qu~ejecutan actualmente el personal de ventas: 

a) Atender amablemente a los clientes. 

b) Cuidar y vigilar el equipo electrónico (caja regis

tradora) de trabajo. 

e} Participar en los inv~ntarios físicos. 

d) Operar en la caja registradora 

- Ventas de contado. 

- Ventas de cr~dito. 

De acuerdo a los procedimientos correspondientes en cada uno: 

De contado: 

Pago en efectivo: Contéo del dinero y devoluci6n -

del cambio. 

Pago con cheque: Solicitar datos de identificaci6n 

al cliente y endosar el cheque a nombre de la Cia. 

Pago con tarjeta bancaria: Verificar sino esta bol-e~_ 

tinada 1a tarjeta, verificar las firmas, distribuci6n 

de las copias del pagaré bancario, verificar la vige~ 

cia de la tarjeta. 

Pago á cr~díto: Verificar que la tarjeta de cr~díto 

' sea de las impresas por la compañia, imprimir la NOTA 

de VENTA auxiliándose de la caja registradora, pedir 

la autorizaci6n de 1a venta al depto. de crt!idito cua~ 

do asi lo señala la caja y distribución de las copias 
del p11gart!i bancario,, verificar la vigencia de la tar

jeta. 
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Oe crédito: 

- V0rificar que la tarjeta de crédito sea de lafr impresas 

por la compañía. imprimir la Nota de Venta auxiliándose 

de la caja registradora, pedir la autorizaci6n de la 

venta al departamento de Cr6dito cuando as! lo señale 

la caja por medio de claves, y distribuir las copias 

de la Nota de Venta. 

e) Verificar que se tenga diariamente el fondo fijo de -

caja ($ 1 000.00) • Disponible en morralla. 

f) Verificar siempre que antes de iniciar las operaciones 

en la caja registradora, ésta, tenga la apertura (Fecha 

y hora) y al final del día el corte y cierre de la caja. 

g) Cuidar que las con.diciones de la mercancía en eichibici6n 

séa la más limpia, atractiva y en la variedad que recla

me el cliente de tallas, colores, modelos, marcas y ca

ll.dad y sobretodo que se encuentre etiquetada. 

h) Controlar las copias rosas de las Notas de Venta para -

cambiarlas por otro nuevo blóck cuando se le termine el 

actual. 

i) Llenar diariamente la forma CUOTA OE VENTAS. 

j) Contar todo el efectivo recabado por las ventas, al xi
nal del d!a y llenar la forma REPORTE DE EFECTIVO, pal':'L 

entregarlo.junto con el dinero, cheques, pagarés banca

rios, cupones, váles de crédito, en Caja General. 

k}. Solicitar, cuando asi lo requiera, al Jefe de División 

la anulaci6n de una operac16n marcada erroneamente en 

la caja registradora, 

l) J\tender: a la .clientela cuando se presente a hacer recl~ 

maciones por devoluciones, cambios 6 cancelaciones. 
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m) Vigilar simulada.~ente,al cliente cuando éste pase a los 

probadores. 

" 
n) Conocer y aplicar los .Procedimientos de emergencia cuan 

do por ejemplo: Se pierda el programa de la caja regis

tradora, falte energia electrica, cambio de rollo, etc, 

o) Conocer otros trámites administrativos de menor trasce!!_ 

dencia como son: Solicitar papelerfa necesaria, boleti

nes bancarios, blocks de Notas de Venta, etc. 

p) 'Mantener limpio su departamento. 

g) Auxiliar a su Jefe de División cuando éste se lo solicite. 

- ~ .... ". 
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dl.- GENERALIDADES DEL SISTEMA COMPUTARIZADO. 

Para el registro, análisis, archivo, consulta y ernisi6n de 

inforrnaci6n referente al rengl6n de ventas, se cuenta en la 

tienda departamental"'' X" con el siguiente equipo electrónico 

de 'Rrocesamiento de d3tos: 

a) Caja registradora 6 terminal. 

b) Computador de memoria 6 archivo de datos. 

e) Computador de consulta. 

d) Unidades de disco o de recepci6n de datos desde las 

terminales instaladas en piso de ventas. 

e) Equipos de·video. 

Aparte de otras herrarnien:as electr6nicas que no participan 

d:irectamente en la actividad que nos ocupa, como son: 

Equipos de captura de datos o de registro. 

Equipo lector de cintas. 

Equipo de telecomunicaciones; 

Pn~a·ilustrar con mayor claridad sobre éste tema, complata1:emos 

1a, explicac-!ón en el cap:t tulo siguiente. 
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e).- FUNCIONlcMIENTO GEHERAL DEI. SISTEM!, EN. cr,J;, EEGISTPJ\DORJ •• 

Las cajas registradoras trabajan en línea con el comp~tador 

o sea conectadas directamente con éste. 

· .. a) Se trabaja con terminales 6 cajas en piso de venta úni

camente 'Para registrar divisiones de mercancía chica, 

y en el departamento de cre!dito para recibir pagos, en

ganches, otros ingresos, etc. 

b) La caja no formula Nota de Venta si ésta es al contado, 

en. di.cho caso e:1;-1!t.c ticket. 

c) La.autorización para el otorgamiento dl uns venta a cr& 

dito la hace automáticamente la terminal. 

dl La caja tiene claves de bloquéo para no permitir ventas 

a los clientes con límite excedido1 atrasó en pago, etc. 

e} La caja ó terminal verifica el nilinero de cuenta del clie.n 

te. 

En la utilizaci6n· de la caja registradora se consideran las 

siguientes operaciones: 

l. Ventas a crédito. 

Formulacidn de la Nota de Venta" 

2. Ventas de contado. 

Endoso de cheque. 

3, Anulacion de transacciones. 

Antes y después de terminada la transacci6n. 

4. Can'lbios de rollo y cassettes entintados. 

5, Registro de operaciones como son ventas, pagos, enganches, 

cancelaciones, anulaciones, traspasos, otros ingresos, -

.apextur~s, cierres, cortes de caja,subtotales, etc • 

. . . .. . 
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Para ilustrar el funcionamiento de ias cajas registradoras, -

reproducirnos a continuación un instructivo que se atiliza para 

la capacitaci6n del personal de ventas. 

, __ .!-' 
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f) FUNCIONAMIENTO GENERAL DEL SlSTI:MA DE FORMAS. 

Cuatro son las principales formas que maneja cotidianamente 

el personal de ventas, a continuaci6n presentamos sus caras 

ter!sticas en diagramas de flujo. 

a. NOTA DE VENTA. 

Son elaboradas por la caja registradora cuando se trata 

de ventas de mercancía chi.ca a cr!!idito. 

Se verifica su impresi6n, que sea legible y clara su irn

presi6n. Se llena manualmente cuando la venta sea al -

contado, a petici6n del cliente. 

Se procura no extraviar ninguna nota por parte de los ve~ 

dedores. De ser as!, lo informa al Jefe de Divisi6n. 

Para efecto de control interno las notas vienen con nliJne

ro de folio para cuidar su ernisi6n indescrirninada. 

Se verifica que el pagar€ original de la Nota de Venta 

sea firmada por el cli~nte. 

b. REPORTE DE EFECTIVO. 

El vendedor llena manualmente el encabezado y los totales 

que se piden en la forma. 

Cuenta el vendedor-cajero el dinero recabado por concepto 

de las ventas del d!a. Este conteo lo hacen separando -

los billetes y monedas por denominaciones y anotan los t2 
tales en cada uno de los renglones correspondientes del -

· Reporte de Efectívo. 



•• 165 

Separan los pagar~s ba~carios, por tarjeta. Swnan cada 
una y anotan ~1 total en el rengl6n correspondiente de -
cada tarjeta (bana.mex,carnet, etc.). 

Suman los cheques recibidos. 

Swnan los vales de crédito recibidos por. concepto de de
voluciones de venta. Hacen la suma total de todo lo re
cibido. 

c. CUOTA DE VENTAS. 

El vendedor-cajero llena el encabezado de la forma. 

Solicita a su Jefe de divisi6n su cuota mensual de ventas 
y determina su cuota diaria. 

Anota en una libreta particular los importes que por ven
tas al contado va realizando durante el dia. 

Al final del día hace· una suma de importes que.por ventas 
a cr~d:i:'to realiz6 durante el dia. 

Llena con el total de las ventas del departamento en el -
cuadro VENTA DEL DIA. 

En.el cuadro TOTAL se anota el total de las ventas que i!l 

dividualmente vend~6 el vendedor. 

d. PAGARES BANCARIOS. 

Su provisi6n se hace por conducto de los bancos que operan 
con tarjeta bancaria. Además se surte con un bolet!n de 
tarjetas extraviadas o cuya vigencia esta vencida con el -
objeto de que el c1iente no haga mal uso de la misma • 

. . . . -· 
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PROCEDIMIENTOS PARA CAMBIOS DE TERNINALES 2152. 

En caso de descompostura de una caja 2152, se deber~ informar al 
Depto. de Contabilidad para que la falla sea reportada al Depto. 
de Servicio de N.C.R. 

Si ei departamento afectado por la falla de la máquina tiene po
co movir.üento de ventas, los vendedores deberán operar sus tran
sacciones en otras terminales 6 cajas cercanas mientras se susti' 
tuye 6 repara la duñada. -

Si se decide cambier por otra de algan departamento gue tenga po
co movimiento, se deberán hacerlos pasos indicados en los incisos 
c, D, E, .Y~ F con la terminal decompuesta y ejecutar las siguientes 
in,strucciones: 

. A.- Se asignará al personal de dicho Depto.a marcar en las 
terminales más cercanas. 

B.- Antes de desconectar la terminal, teclear las siguientes 
operatorias: 

1) 

2) 

3) 

81 

80 

88 

c.- Apagar la caja. 

LECTURA DE TOTALES. 

CIERRE DE TOTALES. 

REPORTE DE EFECTIVO. 

D.- Desconectar el cable de. la corriente normal., airando 
primero la clavija hacía la izquierda gasta ei tope, y 
separandola después del co~tacto. 

E.- Desconectar el. cable de comunicaciones de su contacto,
tomandolo éste siempre de la clavija. 

F.- El traslado de la caja al lugar donde quedará reinstale 
da deberá hacerse con el mayor cuidado, ya gue se trata 
de equipo electr6nico altamente sensible. 

G. - Conectar el. cable de energía a la corriente normal, in
sertando la clavija en el contacto y girandola hacía la 
derecha. hasta el tope. 

!l.- Conectar el cable de comunicaciones a su contacto. 

I.- Encender la caja. 

En· caso de que la caja peraiera el programa al en
cenderla, el computador le cargará el programa aut~ 
máticarnente y lo indicará en la pantalla cuanóo --
aparescan las letras LLLLLLL parpadenado. 

l / 2 



- Si al encender la c¡¡¡ja aparecen las LLLLLl. y desoués 
carc:'J:iian a ????????, será necesario solicita= el pro
grarr:a al computador tecleanco lo siguiente; 

7 
000 
AA (TECLA SIN USO DE ARRIBA A LA IZQUIERDA) 
o 
FF (TECLA IMPORTE REBAJA) 
9 
B 
0000000000 (VOLVER;'\l~ !~ APARECER Ll\S ?l 

- En caso de que el computador no cargá el programa, d2_ 
bcr~ seguirse el M?rocedirniento para carga de programa 
en caja 2152K que encontrará en subsiguientes instruc
tivos. 

Cuando las LLLLLL cueden fijas en la pantalla, se proccde
.rá a teclear el cmr.biode nl'ímero de caja como sigue: 

DISPLAY 

0001 
0002 
0003 
0004 
0005 
0006 
0007 

DATO A REGISTRAR 

Colocar la llave en SUPR en 
70 
!100000 

00 
00 
01 
30 
00 

"S .. 

HN (Las dos cifras del 
de caja}. 

nflmero 

Colocar la llave en "N" y 
retirarla. 

TECLA DE OPERACION 

REGISTRO 
REGISTRO 
REGISTRO 
REGISTRO 
REGISTRO 
REGJ:STRO 
REGISTRO 
P..EG.ISTRO 

REG:!STRO 

K.- La primera t.ransacci6n a teclearse, deberá ser una apert~· 
:ra normal. 

NOTA: Si al decomponerse la anterior terminal, crued6 
una transacción inconmleta, se anulará en-la 
nueva terminal y se registrará nuev~~ente. 

2 ¡ ,z ' 
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El vendedor-cajero llena los pagar~s de los distintos ban

cos que operan en forma similar. 

Anotan la fecha en que se esta realizando la venta. 

Identificaci6n del vendedor por medio de su nombre, 

nll.mero 6 clave. 

Cantidad de lo vendido. 

Breve descripci6n de la mercanc!a vendida. 

El importe de toda la mercanc!a vendida. 

El impuesto gravado de la compra. 

El importe por otros cargos. 

La suma total a pagar por el cliente. 

En las. subsiguientes p~ginas se ilustra cada uno de estos 

. documentos y el flujo que siguen. 

- -_ ..... 



Pl~GARE . BANCARIO 

El pagaré bancario es el recurso financiero por el cual, el 

cliente gue no desee pagar ene e·fcctivo su compra al contado 

podra hacerlo através de su tarjeta de crédito bancaria, co~ 

prometi~ndose con la institución bancaria respectiva a cu-~

brir los importes que su uso devenguen; y la compañia que 

acepta el pago por medio de la tarjeta, a cobrar los pagarés 

captados por la prestaci6n de su servicio o la venta de su -

mercanc!a. 

La tienda departamental "X", objeto de nuestra Auditoria 

acepta las siguientes tarjetas bancarias: 

- Banrunex - Cart Blanche _-:- ·~ancomer 

~Díners Club rnternational - Carnet - American Exp. 

Estos pagarés los llena el caje:l:o--vendedor con los datos de 

la venta, tomando los datos del ticket de venta, observando 

las sigu.ientcs normas: Verificar la.vigencia de la tarjeta, 

Checar sino esta boletinada, observar gue la firma de la 

tarjeta sea igual a la que el cliente pone en el pagaré, y 

pasar la tarjeta sobre el pagaré con ayuda del impres6grafo. 

La distribución del pagaré bancario es la siguiente: 

La original para el banco. 

La copia amarilla para el cliente. 

La segunda copia (puede ser cualquier color)es para 

el comercio, que es como un e.fectivo que el cajero 

.contabilizará en su :reporte de dinero a entregar. 
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NOTA DE VENTA 

La Nota de' Venta es el .instrumento por el cua,l e;i:. cl,ien.te se 
. compromete con· 1a compañia a cubrir rl ir.iporte de una ven.ta 
a cr~dito. 

La nota de venta es un "pagar~" gue la. compañia posee y con 

la cual tiene la facultad de cobrar el importe de la venta, 

tná.s el importe de recargos por el financiamiento del cr~di

to o~orgado. 

La nota es impresa con los datos de la venta por la caja 
rcigisb:adora, cuando la venta es 'de crédito. ·salo en exce;e_ 
cionales casos dé ventas de contado 6.dcscompostura de ca

ja, se llenará a mano. 

Su flujo es el sigúiente; 

.ah- Despu§s de impresa la nota por la caja, el vendedor 
presenta la original. para qUe la fime el cliente -
~e conformidad con la venta real.izada y a manera de 
compromiso del cr~d.ito pactado co.n la compañia. Al 

final del dia pasa a recoger la original y la copia 

amaril1a, persona1 del depto. de Registro. 

b)~- La copia rosa (entregas) sirve Jtara qlie el vendedor 
···1uego de que se le termine su block de notas, pueda 
~anjear sus copias por otro nuevo block. 

-_e)~- La copia amari1a (contabilidad) ya en el dept-o. de 

,Registro se usan para pasar los ca~gos en las tarj~ 
tas-cuenta de l.os cl.ientes, al siguiente día. 

Lá copia blanca (cliente) se anexa a la mercancía -
por el cliente. 

NOTA DE VENTA 

Bo064026 
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f!El'ORTE DEL Eff.CflVO 

CAJEl!O O 
V[r¡otDOJL ______ ··-~-~-.. _,_,.~. .~~-., .thJ 

DEPTO. -··· ·------·-··- .......... CNA 

10 

20 

50 

too 

500 

1000 

5000 

10000 

0 CARNET 
~!;;;--·----

~~ ~AM!:~. 
'.;'¡<.> DANCOMEJI 
.... ~ ----;;1.11iliícÁ;r 

.. ....;J;.~~llJ;SL 
C!IEOtfES 

---- vht!f tíir· 
___ c.r~p110 __ 

GASTOS 

CUPONES 
-·":·-~-1() rA¡··---·· -~ 

J. .!ifilf· ~ftA\1.\L. 
El!TflEGO 

--------~--'---
flECl!JIO 

"itñ~cAJéi1~ 
o ore. Uf: cnr-.0110 

REPOR'I'C D!c r.l'l:C'l'l VO. 

El vend<1dor-cajero elabol'.'<1 el Reporte de Efectivo 

(poi'.' cada terminal 6 caju) dc:ipu6a do contar y nuM 

mar el dinero, pugarefs, chequm1, cuponrni y valüt1 -

recib!dos por concepto de ventas, al final del d!a. 

Entregan su reporte junto con el dinero en una bol 

na identi t'l.cnda con el n!JJ:noro de la caja correHpO!!_ 

diente 

Caja General rocuenta el <linero y veriflcn que sea 

el miumo J.mp,n:-tn anct.:..do on el Rt!porto de Bfüctivo 
de no ser as!, modifica el tot:al reportmlo y lo 
J.nfonna al cajoro-ven<l,;dor, 

Se turnan loa reportea a Contabi.l.idad con las ¡icrs

nonau do Conciliacitín, laa cuales viH.:!<1n los lota-

len de los f<oportc:. ya ver1ficadon on el listado 

•corte do c!uct;lvo•. ll11ce la comp11rac16n dH tota-
lea, y doterrni na el faltanto 6 fl~>b1·antc por vcn<le-

dor. 

t'll!HJ l!sto lilltado 1nodificado con los totales de la 

cornparaci6n, para la Recci6n de N6rnina, la cual lo 

consulta para complementar el pago de loa cajcroa

vcndcdores, 
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CUOTA DE VENTAS 

Nnml1tr ,r~ tmrludo __ . _______________ _ 

Númn~ t~ ~mpfudn 

M~---__;,.·---------Cu1>1t 1---------
Cuota diaria I~ 

n:c11.11 
""7A 

DIL t>1A 

2 
-3-1 

4 

TOTAL n:c1111 

17 

9IH'?Á. 

bl.L DlA 
TOTAL 

--·· ,__,_ .. ---·-· 
18 

------..+-------·+----.f-------
5 21 

6 22 ---1----+ _____ .,. ___ ~·--·-· ~·--·----
7 23 -:--+----+-.,...-·--+·--t---·- ------
8 24 --------+---·- ,....____ 
9 

10 

11 ---+----·---·--·-
12 

--·--'--·--· --·-
.13 --·-+----1·----,-

25 

26 

27 
26 
--·-;-----·~·--

29 
14 -_ 30 

---+--·---·t------11--4·---- ···-----·-
15 31 ------11--- ... --- -------

-16 ... TOTAL llL l!'lfS 

CUOTA DE VENTl\S, 

¡,11 cuota de ventas del cualquier departamento es -

dotcrminnda por el Gerente de Merca11c!as, de acUc!_ 
do 111 a) El nivel de ventas de años antr.>riores. 
bl 11 futuros programas <le promoc16n y ofertan. 

f,sto le da bases bnaes parn estimar un pron6stico 
do ventas para ca<ln nrt{culo que ofrece cada de 

<lep<11:tamcnt.o. 

Dicha cuota la turna al .Jefe de Divisi6n, el cual 
divido la cuotn menaunl estimada, entre el nCímero 

de vendedonrn a su cnrgo. Estos n nu voz dividen su 

cuota entro los dtas habiles del mes para determi-
nnr nu monto do ventas a cubrir. 

La forma •cuot11 de Ventas• la llenan 1011 mü•mos ve_!! 

<lcdoreo en el tranncurno do un mes, con el total de· 

a·us ventas dillrürn, y bajo l;i au¡iervinHln de su 
Jefe de D.ivisilln, quiun nÍ final del mes suma todos 
los totales do los vcndedoroa y verifica si se cum
pli6 co11 la cuotn por ventledm:- y con la cuoti'l f!jn,
da pnra el dcpnrtament:o. 

r.1 resultado y lns obr.cr~aciones so las comunica al 
r.ere11te de: Mercancías. 
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C[\JA GENERAL 

Rf)POR'l'l:! DE EFEC

''l;;tVO (ORIGINAL 

Y .2 COPIAS) • 

. FUtWIONES: 

A·: Registro en tarjeta del c1ientc. 
B Archivar. 
e >'Lleva engrapada en su morcnncfn. 

ORIG. 1 

CONCII.!1\CION NO!tllli\ 

3 

o Vcr.l.ficar, c:<1Jcular ln numil 
reportada üc dinero, concilinr. 
Consultar para llcn.~r la 
n&ni na do los vendedor.cu, 
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CUOTA DE D D- 0-VENTAS 
1-- -

" 
ORIGINllL 

DANCO 

1 

8 PllG/IRE DE ---TARJE1'A 
Pf!!GINl\L 

llANCARIF, 

FUNCIONES: 

11 : Calcular, cstünar la cuota do vcntirn 
do una divisi6n. 

ESTABLF.Clllil:;NTO 

~ 
B Vender para cumplir con au cuota mensual. 
C • Registra el caroo "" 1.1 ct1cnta dol tarjeta-hal>iento· 

~ 

VENDEDOR 

1- n 

o 

E 

L___.I 

8 
C!,lENTE 

Q 

Cobrar el cargo do ln 
ve·nta al banco. 
Lleva ongrapadil a su 
nu:ircaric!a comprada, 

.. . . . .. . . 

' 
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g) CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES. 

El departamento de Ventas recibe una atenci6n muy par
ticular dentro de la empresa ya que es el r.iedio por -
el que el püblico entra en contacto con la compañia, -
de ah! que muchos de los servicios, proyectos y estu
c'lios que se realizan van encaminados directa 6 indire!: 
tamente a promover, desarrollar y controlar la activi
dad de vender. 

Analizada la actual posici6n del ~rea de Ventas, de ,la 
cadena de tiendas de muebles y departamentos de la f i! 
ina "X", a continuaci6n se presentan las observaciones 
y recomendaciones sobre: 

LOCAL:IZACION DEL .1>..REA DF. VENTAS 

a) La localizaci6n del área de Ventas dentro de la -
Gerencia Comercial, es acertada. El cumplimiento 
de sus objetivos está basado en la correcta vincu
laci6n que guarda con las tareas de Mercadotecnia 
y Publicidad. 

POL'.rTICAS DEL ARE.A DE VENTAS 

b) Basada en la importancia que representa la tarea -
de vender, la empresa obliga y concientiza a su -
personal de ventas a la observaci6n perfecta de -
sus normas y pol!ticas. Estas están bien defini
das por la Gerencia Comercial. 

. ... ~ 
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Recomenda' mos se complementen con las siguientes: 

"Un sistema de crédito flexible de acuerdo a las ne
cesidades del comprador". 

Esto en funci6n de los constantes cambios econ6mi
cos que sufre el pais. 

- "Ofrecer la máxima calidad y la m&s amplia qarantía 
en los productos que ofrecemos". 

Como medio para ganar y conservar la fidelidad del 
pO.blico consumidor para con la empresa. 

- "El mejor servicio desde el contacto inicial del 
cliente con el vendedor, hasta la entrega de la me~ 
canc!a a su entera satisfacción. 

"Un mejor sistema de ventan (en' todo su concepto op~ 
rativo) para apoyar nuestra publicidad". 

"Una muy amable atenci6n a las reclamaciones, devo
luciones y ventas canceladas". 

FUNCIONES DEL PERSONAL DE VENTAS 

c) Se concluy6, gracias al análisis de la inforrnaci6n re
cabada, menor preocupaci6n en la instrucci6n sobre ~l 
desarrollo.de las cualidades de un buen vendedor, y se 
observa un mayor cuidado en la instruccil5n de trfuiútes 
administrativos que encierra Wla venta, como son: 
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Cierta negligencia de algunos Jefes de División por 
acatar correctamente las normas y procedimientos f! 
jades por la Gerencia Comercial y el departamento -
de Organizaci6n. Por ejemplo: 

- Prestan la llave de seguridad de la caja regis-
tradora a los vendedores. 

No se hacen las anulaciones inmediatamente des
pu~s de registrarse una operaci6n errónea. 

No registran las compras de sus vendedores. 

Los vendedores por su parte: 

a) , Olvidan firmar los reportes de efectivo que elaboran. 

b) No cuentan sí el nuevo block ce Notas que les entregan 
estd completo • • 

e) En sus primeros días en la compañía olvidan algunos pro 

cedimientos del manejo de la caja registradora. 

Y alguna complicid5d de algunos departamentos. 

a) El departamento de cr~dito en ocasiones no firma las -
autorizaciones de cr~dito. S6lo las sella, lo que no 
fué estipulado por el departanento de Auditor!a. 

, 1 



bl Caja General no entrega los resultados de los 

faltantes 6 sobrantes al sig'Uiente. 6 subsiguiente 

d1a del corte de caja. 

Algunos procedimientos si son observados correctamente 

como son: 

El. personal de seguridad checa que a la salida de 

la tienda, la mercancía comprada lleve engrapada 

el ticket 6 nota de venta correspondiente. 

Se vigila la cantidad de prendas que introduce el 

cl.iente a probadores. 

La mayoría de los cajeros-vendedores conoce el ma

nejo de la caja registradora y el flujo de ~os d2 

cu.mentas gue utiliza. 

•• l 7( 

Si se realizan auditorías de caja con cierta perior~ 

cidad, etc. 

Uno de los factores que se notó en las observaciones es la -

falta de preparaci6n y desarrollo de 1os cajeros-vendedores, 

en sus c11alidades y aptitudes de buen vendedor, todo ésto -
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porque se tiene mayor atenci6n en la instrucci6n de la ~
actividad de CAJERO que de VENDBDOR. 

Para lo que se recomienda lo siguiente: 

a) Responsabilizar de esta tarea en mayor grado al -
Departa:mento de Capacitaci6n y Desarrolfo de Per
sonal de la Gerencia de Recursos Humanos. 

b) Exigir la correcta observaci6n de las funciones -
de los Jefes de Oivisi6n, sobre todo de aquellas 
que están encaminadas a brindar la seguridad que 
su intervenci6n requiere en la actividad de ven
der, con el objeto de no comprometer la confian
za que se tiene depositada en el cajero-vendedor. 

e) Repasar con los cajeros-vendedores aquellos proc~ 
dimientos de mucha utilización que no ~e ~jecutan 

~de acuerdo a las normi'ls y <:mntroles esta.blecidos. 

·Las funciones dispuestas para el ~rea de ventas, en gene
ral son observadas por los vendedore3-cajeros. 

SISTEMA COMPUTARIZADO 

d} Las conclusiones sobre el sistema computarizado -
de la compañia, se exponen en el siguiente capi
tulo. 
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SISTEMA DE CAJAS REGISTRADORAS 

e) Las conclusiones que se obtuvieron sobre funcio
namiento del sistema en cnjas registradoras, coi~ 
ciden con las obtenidas sobre las funciones del -
personal de ventas. Basta añadir que la capacit~ 
c16n y entrencmiento sobre :ástas, o::; prcocupaci6n 
principal en la empresa. 

Su manejo es sencillo con la ayuda de los Lnstru2 
tivos que para ol caso fueron preparados por el -
Departamento de M45todo~. Solo cuando se es prin
cipiante en su manejo, se dan algunos errore~. 

Para la dimninuci6n de errores a los qnP inician 
y a manera de recordatorio para los que ya cono
cen su funcionamiento, se recomienda que en cada 
una de las cajas registradoras se coloquen tarje
tas cnmic~d:s con las operatorias de la caja. 

Los mismo se puede hacer con aquellos procedimie~ 
tos que Je representen mayor dificultad llevar. ;:i 

cabo a los cajeros vendedores. 
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f. SISTEMA DE FORMAS. 

El flujo de las formas esta claramente definido, sin emba~ 
go el vendedor-cajero atln olvida en ocasiones detalles re
ferentes al trti.ruite de las formas que lo obligan a desate~ 
der sus labores habituales. Por ejemplo: olvida·recabar -
la firma del cliente en el pagar~ bancario, buscar el n~
mero de la tarjeta bancaria en el "Bolet!n de tarjetas h~ 
carias", o pedir alg1ln dato de identificaci6n del cliente 
para anotarlo en el reverso de un cheque endosado. Esto -
lo obliga a investigar y recabar los datos correspondien
tes posteriormente. 



COMPUTAlUZADO 
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EXPOSICION DEL SISTEX.i. · CO/.tPUTl.,RIZADO. 

Debido a la cada vez m~s compleja operación de las tiendas -

departamentales, €stas se ven obligadas al uso forzoso de -

equipos computarizados. 

Para ello se hace un estudio del equipo de acuerdo a las ne

cesidades de la empresa, disponibilidad del personal especi~ 

lizado para su manejo y costo del equipo. 

Partiendo de estos razonar.iientos se atienden las necesidades 

de estudio de tiempos, programas, informaci6n a procesar y -

datos que se desean obtener. 

Todo en.üarcado bajo un grado de confiabilidad tal, gue se 

puedan proporcionar los resultados verídicos que esperan: 

La compañia. 

El gobierno y 
Los accionistas 

Dentro del factor ventas deben quedar comprendidos los sf 

guientes datos: 

Ventas (totales del d!a). 

Vendedores (Comisiones). 

Clientes {Cartera de cr€dito). 

Efectivo (Ingresos). 
Inventarios(Mercanc1a por departamento). 

Como complemento a nuestra Auditoria Operacional presentarnos 

enseguida un exámen del funcionamiento general actual del -

sistema computarizado que se utiliza en la Tienda Departame~ 
tal "X". 

. ..... 
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a) FUNCIONAMIENTO GENERAL DEL SISTEMA COMPUTARIZADO. 

El sistema de ventas funciona através de: 

a) Terminal de Caja Registradora. 

Registran todas las ventas de ccntado y crédito. E~ 

ta se encuentran conectadas a un computador. 

b) Computador. 

Registra todas las operaciones que se han efectuado 

durante el día en las terminales. Autoriza créditos 

mediante 

les. 

el envío de claves a las termina-

Contiene los saldos actualizados de clientes. 

el Comoutador I. 

Contiene todos los estados de cuenta de clientes to

talmente actualizados, 

d) Unidades 751 y 761. 

Se encargan de recibir todas las transacciones efec

tuadas en cada una de las terminales 2152 y las or

dena en forma progresiva, enviándolas posteriormente 

al computador T-8270 para que ~ste las grabe. Estas 

unidades a su vez graban todas las transacciones me~ 
cionadas cuando el T-8270 no se en~uentra funcionan

do, con la limitante de no poder autorizar créditos. · 

el Videos. 

Estas unidades reciben información del computador T. 

acerca de estados de cuenta de clientes, altas, cam

bios, bajas, carg~s y· abonos diversos y en general -

toda la información requerida acerca de la situación 
,que guarden los clientes con la empresa. 
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A continuación ilustramos la 1nterrelaci6n entre estos ins
t..-urnentos electr6nicos. 

r-"!!!i:=,.._=-=.,,..=-.=.;;...=· ... ==, =~''n 

: ~[; ~: ~' ' ; :t 
:,-..·' t 

NCR2152 
NCR215~ 
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b) DESCRIPCION DE LISTADOS. 

En seguida se enumeran los listados 6 prccesos que ac

tualmente reflejan el rnoviniento diario de las ventas, 

y su análisis correspondiente: 

1. Rollo de Auditoria de ca.ja registra.dora. 

2. Auditoría de transacciones. 

3. Actualización de saldos de clientes. 

4. Movimientos por cuenta. 

s. Movimientos para comisiones de vendedores. 

6. Cortes de efectivo en caja. 

7. Listados de anulaciones. 

8. Reporte diario de ventas. 

9. Noticia de cartera. 

10. Análisis diario de ventas. 

1. ROI,I.O DE AUDITORIA DE CAJA REGISTRADORA. 

El rollo de Audítor!a de la caja registradora es el 

documento más completo y m!is verídico con el que -

cuenta la compañ!a para verificar sus operaciones -

diarias. 

En el aparecen todos los datos que se conjugan en la 

operación de ventas. 

Este rollo también conocido como tira de Auditoria 

queda a resguardo de la propia tienda, ya que tam

bi~n, al tiempo en que se reaiiza una operación y 

se va imprimiendo en el rolio, hay otro rollo que -

se otorga_al cliente en forma de ticket cuando éste 

ha comprado al contado. 
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El rollo de la caja es impreso por la caja con todas 
las operaciones que en ella se realizan (ventas con
tado, ventas cr~dito, pagos 6 abonos del cliente, e~ 
ganches, impuesto, anulaciones de las operaciones a~ 
tes y después de terminar de reg:i.strarlas). 

Torlas sus operaciones esttin en func.i6n de la necesid~ 
des y requerimientos de la empresa para reflejar la -
actividad de venáer. 

Al final del d!a en este minmo rollo aparecen los -
totales acumulados de todas las operaciones .realiza
das en la caja registradora. A este vaciado de tot~ 

les se le conoce como "cierre", es decir la acción -
de totalizar cada uno de los rubros antes menciona
dos. 

Cabe señalar también, aunque brevemente, algunas de 
las caracter1sticas de la caJa registrador~. 

El modelo y rasgos de la máquina atienden a las ne
cesidades de cada una de las empresas que las adqui~ 
ran, es por ello que no todas las tiendas departamen 
tales poseen un mismo modelo, aunque as1 fuese, no 
todas cumplen las mismas funciones, var!an de una -
tienda a otra. 

Por lo general casi todas guardan una gran simili
tud en cuanto a las partes que la componen, como son: 

Una mesa de irnpresi6n de tarjetas de clientes. 
Dos porta rollos Ca ~os que ya hemos hecho refereu 
cia). 
Una gaveta para guardar dinero y que se abre auto
máticamente al marcar una operaci6n de contado. 



r 

•• 186 

Una pantalla 6 display en la que se puede observar 
indicaciones para su manejo por el cajero y canti
dades operadas. 

Un teclado de operacionen 6 claves de cada funci6n 
y un teclado numérico. 

Conexiones necesarias hacia un Computador y un r~ 
gulador. 

Chapas d~ seguridad para la gaveta, anulación de 
operaciones y cambio de rollv de Auditoria. 

Para mayor claridad, anexamos a continuaci6n un fragmento de 

un rollo de Auditoria, en el cual encontramos reflejados da
tos t!n importantes como son: 

Nllmero de tienda 
Número de caja registradora 
Número de transacción 
NO.mero de vendedor 
Digito de control 
Nllmero de división al que per-

130 

5 

4936 
230 

l 

tenece la mercancía comprada 55 
Importe de la venta 
El total de la venta 

El importe del. !.V.A. 
Nllmero de cuenta del cliente 
al que se le cargará la venta 
Fecha de la operaci6n 
Claye y pombre de la operaci6n 
El total de .la venta 

$ 529.90 

$ 529.90 (fue un -
s6lo pro 
dueto): 

$ 79.45 

001106462 

15/07/83. 

5 Crfldito 
$ 609.35 
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Al final de cada rollo advertimos un total 6 cierre de oper~ 
ciones en donde se observa todo lo acumulado por cada conceE 
to activado en la caja registradora. 

Por todo ello, esta fuente de inforrnaci6n es la m6s co.-¡¡¡:;leta 
con la que cuenta la empresa para la verificación de sus OP! 
raciones diarias. Atrav6s de ella se afectan tanto t de ven 

dedor, como mercancía vendida,·importe .de la venta y cliente 
adquiriente, que son los principales elementos que se conju
gan en una operaci6n de ventas. 



AUDITORIA DE TRANSACCIONES. 

Es un listado o proceso emitido por el computador, el 

cual detalla con más claridad lo que el computador 

captó de todas las operaciones qu,3 le fueron aliment!'!_ 

~a através de la caja registradora. 

•• 18? 

Quiere decir, que todas las operacio~es que se imprim~ 

eron en el rollo de audito:úa , deben ser forzosanente

las mismas que el computador archivó en ·su memoria, -

proces6 todos los elenentos por cada una de sus partes 

y emiti6 en listados para su consulta. 

Este listado es el segundo alemento en importancia, que 

refleja.las operaciones diarias de la Compafiia. Es e--

sencial que el computador tenga el mismo número de ope

raciones que el rollo de audi torí.•, las mismas cantida

des, lo~ mismos datos y los mismo resultados. A esta t~ 

rea de verificaci6n de ar:tbas fuentes de info:naaci6n se-

le llama CO!lCILIACION. 

La conciliaci6n trata pués, de igualar ambas fuentes de 

informaci6n para que los datos que archive el computador 

y después arroje ~ara su consulta seanexactos y verdade

ros. 

Cuando se descubren anomalías entre ambas fuentes, por -

regla general se toma cor.io dato verídico el rollo de la 

caja, ya que por algún motivo el computador pudo no ha-. 

her captado la.s~ñal emanada de la caja registradora. 
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.se hace necesaria la tarea de conciliar, para descubrir e -

identificar las operaciones mal capturadas o no aceptadas -
por el computador y realimentar dichas operaciones al archivo 
de la computadora para que queden almacenadas dentro de su m~ 
:moria. 

Para mejor comprensión anexamos acontinuaci6n una pequeña 
fracción de éste listado 6 proceso. 

En 6ste listado identificamos la siguiente información: 

Nombre del listado 
Fecha del listado 

- Clave de.la tienda 
Número de la caja señalada 
Hoja del listado 
Transacción 

Tipo 6 clave de la operación 

Auditor~a de transacciones. 
27 de Junio de 1983. 

130. 

1 

El núm. de transacc.de cada 
operaci6n realizada' en la -
caja l. 

80 Cierre de caja. 
01 Apertura. 
06 Ventas de contado. 
05 Ventas de Crédito. 
os Pagos 6 abonos. 
09 Eng~ches, etc. 

División 6 clave del producto que se esta vendiendo. 
Importe; Toda~ las cantidades ó importes que componen cada 
operación de manera detallada por producto y total de la venta. 

Impuesto 

op. 

Cuenta 

Observaciones 

El importe del !.V.A.de cada 

venta realizada. 

El nGm. de vendedor que rea

liz6 la venta. 

Nt1m.de cuenta del cliente -

adquiriente • 

Son aqueilas notas 6 leyendas 
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que señala el computador por 

alg!ln problema especial. 

El listado también señala -

los totales acumulados por 

cada concepto operad6. 
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3.- ACTUALIZACION DE SALDOS DE CLIENTBS. 

También conocido corno"Actualizaci6n de saldos al maestro de 

clientes'~ Aquí se encuentran de manera act\~alizada los saldos 

de los clientes a una determinada fecha, con los movimientos 

de su cuenta: Cargo (compras) 6 Abono (pagos) realizados hasta 

un dia anterior a la fecha de su emisi6n del listado. 

Comprende los movimientos de las cuentas de clientes, por las 

ventas y·pagos realizados hasta el d!a anterior. 

De ésta manera se tienen actualizados los saldos de todos y 

cada uno de los clientes que componen la cartera de la tienda. 

Es importante q1.1e Sfi! realice la conciliaci6n de las dos fuentes 

de informaci6n anteriormente referidas para n9 tener anomalías 

pendientes por aclilr_ar 6 corregir, como es el ,caso de operacio

nes no registradas en las cuentas de los clientes, que se pue -

den reflejar en sus estados de cuenta. 

De éste listado aparecen dos modalidades: 

- Uno aparece diariamente con sólo las cuentas que tuviéron 

movimiento el dfa anterior. 

Otro listado con los saldos de los clientes al corte mensual, 

con el propósito de que se pueda consultar en el departamento 

de Crédito para decidir sobre el otorgamiento del mismo a los 

clientes que ya tengan su cuenta abierta con la tienda y de -

séen.en un momento determinado realizar una compra o c~nocer 

su s~do. 

Para ofrecer una mejor visi6n de lo"antes referido, anexamos a -

-continuación \ln pecpeño fragmanto de ~ste listado, 
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4.- MOVIEMNTOS POR CUENTA. 

Este listado presenta de manera más detallada, el rnovimiento
de cargo ó abono que el día anterior llevaron a cabo los ---
clientes con sus cuentas de crédito. 

Este proceso guarda una gran similitud que anteriormente men
cionarnos, con la reserva de que éste no presenta los saldos-
.anterior y nuevo de los clientes. 

Este listado presenta la siguiente información: 

- Cuenta: NCímero de cuenta del cliente que realiz6 una oper~ 
ci6n el d!a anterior. 

Cargo: El importe por un ca.rgo (compra) que realizó el -
cliente el día anterior• 

Abono: El importe por un abono (pago 6 enganche) que real! 
z6 el cliente el día anterior. 

Caja: 
ci6n. 

NCímero de caja en la que se llevó a cabo la opera--

Trans: Número de trans~cci6n con que operó en la caj'a co-
rrespondiente. 

cabe mencionar que los importes de cargo y abono deberán ser-
los mismo que los anteriores listados reflejan. 

Para ilustrar más clar~ente, presentamos a continuación una -
fracción de este tipo de listado. 

' ~ • .. <. 
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5.- MOVIMIENTOS PARA COMISIONES DE'VENDEDORES. 

Est:e ?receso refleja del rollo cie auditoria y del proceso -

,, Audi torra de transacciones" el importe de la venta y el nfune

ro del vendedor que la llev6 a cabo, con el prop6sito de pagar 

la comisi6n a sus vendedores de acuerdo al procentaje que ten

ga fijado la compañia. 

Su análisis es llevado a cabo por el departamento de contabil! 

dad aUKiliándose de el para s'l pago de la n6mina correspondie~ 

te a cada vendedor. 

Adem§s proporciona informaci6n estádistica en cuanto a los ven

dedores de mayores ventas y el grado de porcentaje en ventas de 

contado y crédito. 

Su- emisi6n es peri6dica, regularmente quincenal, a manera de -

corte para dar paso al cálculo de las comisiones bajo un porce~ 

taje ya fijado por la empresa, rnlís el sueldo fijo del vendedor 

menos sus faltantes en caja si acttla como cajero tarnbi~n y men

nos sus impuestos correspondientes. 

La informa.ci6n que proporciona este listado es la siguiente: 

- Fecha: a la que se hizó"el corte de ventas por yendedor. 

- Tienda: Nfunero con que se identifica la tienda. 

- Página ~Cimero de la hoja del listado. 

- Vendedor: Nflmero del vendedor. 

- Cr6di~o: Importe de cada una de las ventas a crédito reali-

zadas en cierto peri6do por el vendedor. 

- Contado: Importe de cada una de las ventas de contado reali

zadas en ciero ~eri6do por el vendedor. 

- Operación: Todas ellas son ventas: 

- Terminal~ Nümero de la caja registradora en que realizó las 

operaciones. 
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Transacci6n: Cada uno de los nümeros de transacci6n con que 

se registraron las operaciores. 

Divisi6n: Número 6 clave de ídentifícaci6n de la mercan-

cia vendida. 

Total: A continuaci6n tenemos dos renglones con tota

les: uno, de las ventas realizadas en este último peri6do y

dos, con el total ac1.llllulado de las ventas realizadas por el

vendedor desde cierto tiempo atrás. 

Para mejor ilustración de los antes mencionados, presentamos a 

continuac16n una fracción de este tipo de proceso. 
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6. - CORTES DE EFECTIVO Ell CAJA. 

El presente listado se comple~enta con el anterior ya que forma 

parte también del pago de la nómina del vendedor. Este viene a

restar los ingresos del cajero-vendedor, a causa del faltante -

en caja.mayores de $20.00. 

Su composición se hace por computador y manualmente,prime:ro nos 

refleja el total operado en caja {s6lo ventaz de contado) 

y captado por el computador, y la segunda, los totales r!:. 
flejados en los Reportes de Efectivo" (dinero en efectivo entr~ 

gado por los vendedores-cajero en Caja General). Se hará la co~ 

paración de lo reportado por la caja, contra lo entregado efec

tivamente en billetes, monedas cheques y pagar~s de tarjetas de 

crédito bancarias. 

Se hace u.1 desglose de todos y cada uno de los cajeros----

vendédores que operaron en cada caja, Esta muestra el total 

de todo lo vendido de contado, y cuyo resultado debe ser lo -

mismo que todos los vendedores· entrt.:garon en efectivo. 

La descripci6n de este proceso es la ·siguiente: 

- Fecha Fecha al dia en que pertenece el presente corte de 

efectivo. 

- Tienda: Nillnero 6 clave de la tienda 

- Hoja: 

- Caja: 

- OP. : 

Página del listado 

Nillnero de la caja registradora 

Nillnero de cada uno de los vendedores que operaron en

dicha caja .. 

- Ventas contado: Total de las ventas contado operadas por ca

da cajero y que deberá ser igual a lo entregado en efectivo, 

- Entregado: Col.umna vacia para anotar el total· de los ~:Repor

tes de efectivo", de todos y cada uno de los cajeros-vendedo
res. 
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Faltante: Columna vacia para anotar la diferencia entre -
las óos columnas anteriores, s6lo si esta es mayo= de 

$20.00 Será faltante cuando la columna ventas contado sea
mayor a la columna Entregado. 

Sobrante: Columna vacia para anotar la diferencia entre

la.s columnas Ventas contado y Entregado, y s6lo si es ma
yor de ~o.oo. será sobrnnte cuando la columna Entregado
sea mayor a la columna Vt:ritas contado. 

Para tener una mejor visi6n de los antes explicado, anexa
mos a continuación un ilustrativo ejemplo: 

...... 



~g •. 

... o.-

··;;~" '•' .,._ .. ;,ú ... _._..,,: -

>':·-.r· ... ' 
". -~ .... . 



l 
•• 203 

7,- LISTADO DE ANULACIONES, 

Este listado es una derivaci6n del listado de "lrnditor.1'.a de 
Transacciones'', ya que de éste desprende s6lo las operacio
nes que habiendose registrado en la caja, por algan motivo
fueron anuladas, y que aparte de aparecer en el listado an
tes mencionado, en el de Anulaciones aparecen s61o éstas de 
manera detallada. 

Son operaciones que luego de haberse registrado por el caje
ro-vendedor, éste acude con el jc~e de divisi6n para anular
lá .Los motivos de anulaci6n pueden ser por mal registro del 
cajero, devoluci6n inmediata de mcrcancl'.a del cliente, etc. 

Las operaciones anuladas automáticamen~e se restan de los -
totales acumulados (cierre) de la caja registradora, y de -
todos.los listados, archivos y memorias de la computadora-
Así como también no se considera el importe de estas ventas 
para la entrega del efectivo del cajero en Caja General, -
támpoco se acwnula en el saldo de los clientes. 

El listado nos ofrece la siguiente infonnaci6n en su. des---
cripci6n: ~ 

Listado de anulaciones 
F~cha: Fecha en que se realizaron .as ventas y en que -
se anularon.. Cabe mencionar que a toda anulación corre~ 
ponde una venta que deberá ser del mismo d1a, que de 110-

ser as1, la anulación seguirá otro trámite. 
Nfunero de la Tienda. 
Hoja: N11mero de página del listado. 
Tda: Tienda donde se realizó la venta. 
Caja: N11mero de la caja ~egistradora donde se operó la 
venta. 
Transac: NÚ!nero de transacción con que se registró la -
operaci6n·cµe z:nu1a. 
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Oper: tl(ir.\ero del cajero-vendedor a1 que no se 1c conside
rará e1 importe de 1a venta. 
Tipo: Tipo de venta que esta anulada, ( cr~dito, contado 

6 pago). 

Importe: Importe de 1a operación anulada. 

Para tener un mejor concepto de lo antes cxp1icado, anexamos 
a continuaci6n un fragmento de este listado. 

,,·.-,. 
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G.- Rr:PORTE DIARIO Dt VENTAS. 

En este proceso observarnos lo que por producto 6 artí

culo vendi6 la tienda hasta cierta fecha. 

Nos rm1estra el informe ele las ventas acumuladas por e!:_ 

da tipo de mercancía, hasta lo que va del año en curso 

y además compara contra lo que se tenía el año an~erior 

en la nisrna fecha. 

También el comparativo acumulado por el raes en curso. 

Para ésto nos describe en una relaci6n todos los pro-

duetos que vende la tienda (tanto de mercancía grande

toda clase de muebles; como de mercancía chica; perfu

mería, zapateria, joyería, etc.). 

El computador toma de su memoria los importes acumula

d.os que a la fecha tenía del ejercicio anterior. para

comprarlos con el presente en curso y así analizar en 

cantidades el nivel de ventas por cada 'artículo. 

El presente listado nos describe la siguiente informa

ci6n: 

Reporte diario de ventas. 

Fecha: hasta la fecha que corresponde la información. 

Tienda: Ntímero de tienda a la·que pertenece la infor
maci6n. 

Hoja: Ntúnero de página del listado. 

División: Nl'.imero de división del articulo y su des-

cripci6n. 

Del d!a:Comparativo por día, entre dos columnas: 

Año actual y año anterior. 
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Mes hasta hoy: Comparativo por mes entre dos columnas: 

lillo actual y año anterior. 

i><.ra mejor ilustraci6n ·de este listado, a continuación ane

xa:nos una car.átula del mismo: 

· .. 
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9.- NOTICIA m:: Cl\RTEPJ1. 

La Noticia de Cartera es una descripci6n detallada de 

todas las cuentas de la tienda departamental. 

En este proceso podemos distinguir todos los rubros que 
tienen movimiento en su saldo y que están íntimamente -

ligada con la actividad de ven~as. 

Una breve descripción de lo que una carátula de Noticia 

de cartera presenta es lo siguiente: 

Noticia de cartera. 
Fecha; fecha a la que corresponde la informaci6n. 

Al.lmentos a la cartera; descripción de las cuentas 
con carácter de activo y que representan un recurso

para ~a empresa. 

suma de aumentos: El total de la suma de aumentos. 

Disminuciones a la cartera: Detalle de las .cuentas -

con cartfoter de pasivo y que representan una obliga

ción para la tienda. 
Suma de disminuciones; El total de la suma de las 

disminuciones. 

Saldo anterior: El saldo acumulado hasta el dí.a ante 

rior. 
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De hoy: El movimiento.de cada una de las cuentas por 
el dia de hoy. 

Del mes: El saldo de los acumulados do1 mes, por cada
cuenta. 

Movimiento neto; la diferencia entre la suma de au-
mentos y la su.-na de disminucj.ones. 

Saldo actual; es el movimiento neto+ el saldo ante-
rior. 

Para una mejor retrospectiva del proceso descrito, anexamos 
a contínuaci6n una carátula como ejemplo: 
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10.·- A1'ALISIS DIARIO DE VEHTAS. 

El listado "Análisis Diario de Ventas por plazo" nos muestra 

el in1porte vendido por cada vendedor, a que plazo (en meses)

y el porcentaje de cada plazo. 

L&::; vt:rd;.at; d c=-Güitc se realizan a un deterr.11nado plazo (en me 
ses}1os plazos pueden variar de una tienda a otra,. 

Para la empresa es necesario saber el nivel de liquidez (pla

zo) de las ventas que realiza. Para esto ~e obtiene el ~orce~ 

je de las ventas en cacia uno de sus plazos. 

Una breve descripci6n de este listado es la siguiente: 

ANALISIS DIARIO DE VENTAS POR PLAZO. 

Fecha: Fecha a la que pertenece el reporte. 

Vendedor: Número del vendedor que realizó la ver;ta. 

Venta: Importe total de sus ventas del día. 

1-6 : Plazo de uno a seis meses, sobre todo de mer

cancía chica, como es ropa, calzado, accesorios pa

ra caballero, cte. 

Porc. : Porcentaje que representa el total de las -

ventas del plazo de .l a 6 meses, 
7-9 : Plazo de siete a nueve meses y su porcentaje

respectivo 
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l0-l2:Plazo de diez a doce meses-y su porcentaje respeE 

tivo. 

-. 13 : Plazo de trece meses y su porcent.aje respectivo. 

+13: Plazo roayor do trece meses y su porcentaje res-

pectivo que repre.senta el total do las ventas que ro-

gularrnente son de mercancía grande (muebles en general) 

Para ejemplificar nuestra explicaci6n, anexamos a continuación 

un fragmento de este listado. 
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d) RESCMr:N 

Toda la inform~q~ón antes detallada no puede ser analizada sep! 

radamcn~e# ya que se encuentra relacionadD a la acci6n de ven-

der, y se deriva de una misma fuente que es la caja registrado

ra. Toda a su vez es procesada por el com~utador. 

Todos los totales de la informaci6n procesada guardan una rela

ci6n muy estrecha, corno la obs•:;rvaF.;OS en el cuadro l anexo qu(:.-· 

brevemente exp~icaramos. 

El rollo de Auditoria de la caja registradora arroja éiertos

totales en su cort~ 6 cierre, que deben dar los mismos que -

los procesados en los cortes que por cada caja ref1eJa el li~ 

tado de "l\uditoría de Transacciones". 

•· La funci6n de conciliación es la que se encarga de verifica:r

que el comput'1dor haya registrado la misma informaci6n alirne!!_ 

t'1da en la caja registradora. 

- De no ser así l.as operacionei:: •que se •brinc6'" el computador, o 

que no captur6 de manera correcta, será necesario realimen-

tarlas pará igualar ambas ~uentes de información. 

- De dicha concil.iaci6n se deriva la exactitud 6 modificación -

de los restantes listados. 

Por eso es necesario tener un "doble arrastre" contable de -

totales, uno manual en la que se consideran los arrastres de

totales correctos (los emitidos por el computador ± las co-

rrecciones detectadas en ese mismo d!al.. Y otro mecánico, 

que son los totales que tiene el computador archivados en su 
~cnoria (para los cuales ~~n no son consideradas las correc

ciones pendientes del. día por realimentarse). 

Un arrast=e correcto de tot.:i.les esta señalada por .una f6:!::mu

la sencilla que es la siguiente: 
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1.rrastre Manual= Arrastre Mecánico :!: Correcciones. 

Cabe señalar que estos arrastres a los que hacemos referen

cia, corresponden escencialmente al tipo de ventas a c~édi

to. Las ventas al contado, aunque también presenta corree-

cienes siguen otro procedimiento. 

Los totales de "Cortes de Efectivo" emitidos por el compu

tador, deben ser lo más apegados a los "Reportes de Efecti 

vo" que los vendedores elaboraron de acuerdo a la cantidad 

de dinero que entregaron en Caja General. Del resultado -

comparativo entre ambos (faltantc 6 sobrante) , responde -

también la tarea de Conciliaci6n, para as! determinar la -

exactitud del "Pago de Comis.i.6n a Vendedores" que viene a 

sumarse el pago de su n6mina (sueldo fijo, menos impues-

tos, prestamos, etc.) m~s sus comisiones respectivas por -
el total de las ventas realizadas. 

,.; .... 
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Otros listado importantes son los siguientes: 

1.- Noticia de Cartera. 

2.- An&lisis Diaruo de •.rentas. 

3.- Reporte Diario de Ventas. 

•• 2J. 7 

l.- La Noticia de Cartera nos dá a conocer lo que la empresa 

. tiene potencialmente en capital, en el regl6n de clientes 

gue compraron a crGdito, y que en su mayoria, es el íns -

trumento del q~e sE Vñlen los compradores para adquirir 

los artículos que la tienda ofrece. 

2.- El. Análisis Diario de Ventas no:; nuestra las proporciones 

de liquidéz de las cuentas de cliettes de ventas a crédi

to o sea los plazos en que se llnvaron a cabo la mayor!a 

de las ventas. Nos premite conocer la cantidad de recaE_ 

gos que cada uno de estos plazos arroja por el crpdito 

otorgado, e instrumentar el tipo de crédito m~s accesible 

a la clientela. 

3.- EJ...Reporte Diario de Ventas nos señala la tendencin de 

ventas de cada mercancía 6 articulo ~ue la tienda ofrece 

qu~ aunado a otro tipo d~ repo:-tGs {!nvi:ntarios, etc.} 

nos da a conocer tallas,colores, modas y gustos por los 

que se inclina la clientela. 

A continuaci6n presentamos el flujo que siguen los diferentes 

J..istados que hacen referencia al rengl6n de ventas. 

Para tener una visi6r. mti.s amplia de la importancia que repre -

senta para los departame~tos que los ~onsultan, analizan 6 

modifican, es el siguiente cuadro esquemático. 

. ... -. 



C) .- . 

Rollo de caja ó 

Tire de Auditoría 

Auditoría de 
Transacciones. 

Actualización ele 

Saldos a Cl:!cntou. 

Movimientos por 
Cuenta. 

Movimientos para 
Comisiones a 

FUNCIONr;S 

DI /'.GRAMA. DE r't,UJO DE Ll S'l'ADOS. 

A Conciliar, calcul11r, estimar y concluir resultados. 
n 1 Archi\'ctr por tiempo concidcrable (do 2 a 3 meses). 
e Consultar, chocar o verificar. 
D Registrar en tarjeta cuanta. 

.. .. •'•. 
-~ 
O> 



l'roccrnam1e11to 
Documento 6 ltntado de datoo emito: Conciliaci6n N6minn 

Corto" de efectivo §j - - D - -

~ en Caja. 
. 

Listado de CJ - - g Anulaciones. 

Repor.te Diario CJ <le Ventas. 

GJ Noticia de 

Cartera ·-

1\nálieis Diario CJ de Ventas. 

' ·- -----.... - .................. ____ .,..,. ... 
FUl~C!ONES' 

1\ 1 
D 
e 
D 

Conciliar, calcular·, estimar ( y <:'O. ne luir resultados. 
Archivar por un timcpo consiuerablc (<le 2 a 3 meses). 
Consultar, ch·~car 6 vc;.rificilr. 
Docwnentar la Not.icia de Cartera. 

Gcia. de Crf!di.' 
Contahilidnd y Gcia. General 

D ~ 
.. <J- r-- g 

9 _, 

E : Originill se q1teda en sucursal y la cüpia'docllmPnl,1da irn cnvf,;1 a l<t Oficina Central. 

: 



CllADRO SillOP'l'ICO DE r.1s•rr.tJO!;. 

ROLLO DE AUDITORIA 

DE CAJA REGISTRADORA 

r!L ...---...crnicrL111-
crm1 DE 
'l'O'l'A!.ES. 

NO 

~
,c1·t.IALIZl\J 

CION DE 
.. ShLlX>S ~ ·- ~ 

-------
MOVIHIEN'l'Jl 
POH -····-+------! 
CUENTA 

---~--

CORTE~ DE 
EFr;c•r1vo 

J\NALlSlS 
Dil•RlO 

err• ;;; 

DE V~NTAS. 

Hf!PORTE 
011\HIO 
DE Vl·!N'l'AS 

NO'l'ICIA 
l>E 
CARTERA. 

tlOMINA 

LX:STADO DE 
AlJIJl'.fORIA DE 
Tl~'\NSl1CCIOtU:S 

!lEPOR'l'l> 
llE 
El'EC'l'I\JO - ----·--- QE 

SE REGlSTUill~ 
CORRECCIO!lES EU 
CAJA HEGI S'l'RAllORA 

PAGO DE 
COMISIONES 
1\ V CNim llll S 

Vl.:NDEIJOHES 
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Es claro concluir que con un equipo computarizado se gana en rá 

pidez, economía de personal, de esfuer7.os, tiempo y confiabili

dad. La seguridad que brinda un equipo del que hacemos referen

cia, está en ÍUnci6n de los programas preparados por personal 

capacitado. De estos programas depende la seguridaé.i en la ·-

inforrnaci6n que se debe de obtener. 

Una de ias necesidades principales relacionadas a los listados 

del computador, es la oportunidad con que se deben hacer lle-

gar a los usuarios. su emisión y entrega no es al dfa siguien

te de las operaciones, sino despues de 4 6 5 días Esto en -

ocaciones retarda la informaci6n, consulta y toma decisiones.

Recomendamos ajustar 6 revisar los horarios para su emisión en 

turnos no estrictamente laborables. 
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