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/PROGEAMA DE TRABAJO DE




 RUDITORIA  OPERACIONAL.
P LNTECIDENTLS.

‘En el curso de la hiswmoria, lz Aauditoria ha estado siempre
presente en las actividades m&: comunes del hombre, como -
son: el examinar, verificar e informar resultadds y suge--
rencias, ya seaz en el acto mental de ver, oir, observar, -

cometar y dar una opinidn, hasta la manera formal de expre
sarlo par escrito. En el transcurso del tismpe se ha veni

do auxiliando de herzanientas, mftodos v téchicas para apli
carse a unidades cada vezr mis compledas.

El concepte de Auditorda en su funcidn de ex&men;
cidn g informacién en su concepto linguistico e
yente®™., Auditorfs se deriva del verbo “Aubire,

auditum”, que significa "oir®.

CExisten distintos tipos de Auditorias (Contable, Adminis=-
trativa y Operacional), Hemos de referirnos a2 estz Gltinma
como tema principal a desarrcllarse en el presente estudic,

En particular, el concepto Auditorfa Operacionzl, data

ane 1948, En el gue entonces se hacfz referencia a un ser
vicio protector y constructivo para la Gerencia. 8§ men== -
cionaba como instrunento de medicidn y evaluacitn de la =
efectividad. - Brandford Camus es considerado como el padre
de la Auditorfia Operacional, en funcibfn de gue fué el pri-
mer investigador por darle forma vy manejarla de maners -
instizcucional. ) '

En la actualidad, el exémen de un: empresa, ya no se limi-
“tacal simple andlisis de su situacidn financiers, ahora da




‘

~Auditoris va no sflo se asocia a 1os aspectos contables
come antiguamente se hacia,

La Auditoria Operacional nacid como necesidad de obtener -
mayor informacifn sobre las actividades que realiza un -
organismo dade el crecimiento y diversificacifn de la Em

presa.

El'término ruditorfia, tiene que ver con exSmen 'y evalua~-
cidn vy con la informacifn de los resultados alcaniados.k
Auditat implica revisar, y diffcilmente es entendida co--
mo. una actividad creativa, pero si generadora & impulso-
‘ra de modificaciones. ) 4 ) :
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E.~  DEIINICION.

Anteriormente dimos una idesa de lo gue es Auditoria. cdg
Vpletundo el concepto sobre el que gire nuestro tema, def]
‘namos primeramente para orientarncos lo gue es Operpcisin.
‘La comisibn de Aunditorfa Operacional del Instituto Mexics
no de Contadores Piblicos, sefalar gue unz Operacibn es:
"El conjunto de actividades orientadas =) logro de un £fin
u -objetivo particular dentro de la erpresa, tales como; =
vandeyr, comprar, cobrar, producir, etc.”

Hay algunos t&xninos gue son similares y que pueden crear
‘confusibn para lo que ensedguida Hacemos tine distincibn de
'ccnceptos-

. OPERACION.- En cada una de las acciones, ffsicaz 6 menta-

‘ : les, pasos § etapas gue ¢s5 necesarioc ejecuntay
para llevar a cabo una actividad 8 labor de-
terminada. (1) ’

ACTIVIDAD.~ - Es un conjunto de actos, 8% se habla de ac~

L tividad administrativa en general, comc el -
conjunto de actos administrativos gue reali-
za una institucidn & parte de ella, (2}

Actividad, es un sinbnimo de labor. Cuando -~
. ‘un procedimiento puede subdividirse en varios
grupos de operaciones afines y'sucesivas eje—
'cutadas por una misma persona § una misma uni o
dad administrativa, cads uno d¢ €StOS grupos

de operaciones constituyen una labor & activi
dad. " (3} ‘ '

f(l), {2¥ y Log Manuales de procedimientos en las ofic;nas
‘~v§3);, ‘pﬁblicas“%xguel Puhalt Krauss.” RN




PROCEbIMIENTO.- Es la sucesién cronoldgica. 6 secuencaa

C i de operaciones concatenadas vy su mEto=
do de ejecucibn, gue realizadas por una
¢ varias personas constituven una uni-

dmd v znon necesarias pava yealizar uns
funcifn o un aspecto de ella. (1)

METODO .~ : Es la manera de e¢fectuar una operacifin -
ERREI 0 una secuencia de operaciones.

SISTEMA.~ Es un conjunte ordenado de procedimientos

) o {operaciones y métodos) relbcicnados en-
trxe s%, que contribuyenya realizar ﬁna -
funcidn. (1) ‘

f? 5FUNCIOK.- Grupo. de actividades afines y coordinadas
R o necesarias para alcanzar los objetivos de

.ia Tmpresa, oe cuyo ejercicio;as responsa '

ble un organo & unidad administrativo.(2)

Las funciones caracteristicas de la Empre

sa son conocidas, mencionando por ejemplo:
‘Producir, Comercializax, Comprar, etc.

Moy @ IDEM.
"v_LA relacién entre estos términos es el siguiente:

La?operacién, 1a actividad vy la funcibn se refieren a2 Lo~ -

que se Hace®™ y a "Quifn lo Hace".  El método, el procedi-
miento y el sistema, se refieren adémSs a “Cémo se Hace® C :
ny fSnrque'o:dgnVﬁrcon que  secuencia se Hace".

Teima
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Un procedimiento es unz relacidn de operaciones, agrupa-—
dos en actividades, gue indican siempre una secuencia u
orden en que deben ejecutarse.

L2 operacifn siempre es realizada por una persona.

Ia actividad & labor se refiere, segln cl caso a unidades -
adnminigtrativas de varios miembros & perscnas. )

“La Funeifn siompre se maigna & Un OXQAns para que 1as BS-
tividades gue la componen sean ejecutadas por las personas
due integranel organe en forme de labores particulares,

El Auditor de operaciones se dedica a evaluar las activida
des generales v especificas de la Ccméaﬁia. Las activida~
" des generales van desde un extremo a otro de la Cempaffa,
sin tomar en cuenta los 1Imites organizacionales. Citando
- por ejemplo: Administracisn, Sistemas, Procedimientos y -
Comunicaciones, ’ :

las actividades esvectficas tienen objetivos lﬁmitados Y -
son exclusivas de'unidades de organizacifin individuales, =
’ ‘como antes habiamos mencion?do por ejemplo:  Depto. de In-
gf o e genjexria, Compras, etc.

"En seguida daremos algunas definiciaones de Auditoria ope-
racional.

"La auditoria de operaciones es una técnica para evaluar -
sistemfticamente v regqularmente l2 efectividad de una fun-

cifn & una unidad con referenciz § normas corporativas e -
industriales, utilizando personal no espacializado en el =

sadn=




&rea de estudio con el objeto de aseguray a la adninis-
tracibn que sus objetiveos se cumplan v determinar gue -~
condiciones pueden medorar®. Roy A. Lindberg y Theodo-
re Cohn, (1)

"La &uditaria operacional es la revisifin sistenstica v
evaluacifn de una organizacifn o la de un f£iljal a lma -
misma que se@ lleva 2 cabo con el objeto de determinar =
-8i la organizacifn estf cperando con eficacia,

Corine T. Norgaad.

- Concluyendo de anbas definiciones; La hAuditoria opera-
cional es aguella que revisa analiza v envalfa en 5% las
operacicnes gue realizan en la Empresa, determinando su

. grado de efectividad con el fIn de sugerir los elementos

6 las medidas constructivas y necesarias tendientes a 1o
grar una nejor eficiencia operativa.

'Habiéndc visto algunas definiciones, nbscrvamoé lo sie -
guiente; - A la Auditoria de operaciones ge le equipsra -~
con la Auditorfa de control internc, se le denomina igual
mente operacional, operativa y de operaciones, se¢ le dig-
‘tingue & asemelja & la administrativa ¥ se 1ntegré a nue~
vos_cohceptos como Auditoria de sistemns v Auditorfa inte~
~gral.

Algunas de las confusiones en terminologlz, se derivan de
la traduccifn libre de titulos en inglés 6 del tratamien—
to de vocablos sinfnimos, situacién que pretendencs evitar
denominando siempre "Auditoria Operacional" a esta téenica

Y tiﬁulando con otros nombres s6lc aquellos que difieren -
de aste concepto.

{1y “Auditofig de ‘Operaciones™ - Bditorial T&cnica.

R




Para que un instrumento administrative tengz personali~
Gad propia y definida, tiene que. tener objetivos, alcan
‘ ce'y caracteristicas especificas que lo diferencien cla
‘ramente de los dem&s ¥ que justifiquen el denominarlo =
de esa determinada manera.

Sobre su denominacién concluyamos: La Auditoria opera-
tiva nc existe, la denominacidn "De Operaciones®”, debe
eliminarse para no creax confusiones, la de control in
-terno, de direccifn O gerencia, la de eficiencia y ng
ductividad y otras denominaciones similares no tienen
‘validez propia, ya gue s6lo se usan como términos subs
titutos de 1a operacional 6 de la administrativa segfin
corxesécnda. Debe tambidn eliminarse su uso indiscrie-
minado. Su denominacifin correcta es AUDITORIA OPERA~

- CIORAL, asi sea lo mismo, operativa &6 de operacicnes.

Ahora ahondemos mfis en la definicifn y para formarnes
un juicio de las definiciones antes mencionadas, deta~
-llaxremos la expresada en el boletfn No. 1 (Dic..1972),
de’ la Comigifn de Auditoria Operacional del Instituto
Mexicano de Contadores, dice asf: ™Por Auditorfa ope~
rativa debe entenderse como el. servicio- adicional que -~
el Contador Pblico en carficter de Auditor externo cuan
So coordinadamente con el exfmen de los estados finan~
<leros, estudia ciertos aspectos administrativos con el
prépbsito de lograr incrementar la eficlencia y eftca-
cia operativa, de su‘gliente, atravéz de proponex ias »
recomendaciones que considera adecuadas®,

‘Mis adelante este mismo Instituto rectifica: "Se. reco-
mienda que se elimine:del boletin No. 1, de la Comisién,
el término de Auditorfa Operativa que resulta confuso ¥y

es wan




se substituya por el de AUDITORIA OPERACIONAL". - Con-
clusibn No. 7 del articule “El reto de la Auditorfa ~
Operacional”, aparecido, en la revista Cont;duria PO~
blica. Abril 1978, editada por el mismo instituto.

Siganos analizando la definicifn, otro p&rrafo del mis
mo nos dice: "El sevvicio adicional que presta el Conta
- dor P(blico en cardcter de Auditor Externtc ...,*

.

Ahora nos preguntamos, la aAuditoria Operacional, come =~
filosoffa profesional ¢Es un servicio, un deber 6 una =
obligacitn?.

Un cliente de Auditorfa de estados financiexos paga le
revigen &stos, ¥y no hara que se le d& un “"Sexvicio Adi~
¢cional”, 1 cliente, si conoce sobre &tica profesional,
_concluird gue estos seyvicios no tienen nada de adigio-
nal, es un deber y obligacifn profesional, nunca debe ser
un servicio adicional, es una obligacifn profesional ema=-
nadeo de la revisibn del control interno.

Por las caracteristicas antes mencionadas, antes de la de
finicifn del instituto y luego expresada &sta dltima, nos
damos cuenta de algunas contradicciones categ8ricas emang
das de una misma institucifn y que lamentablemente han da~
de origen a la mals interpretacifn de t€rminos, filosoffas,
téconicas y procedimientos de trabajo especialrente en el -~
&mbito de la Auditorla de Estados Financleros y de la Audi-
_toria Operacional. '

. La Auditorfa Operacional es un instrumenteo administrativo
individual y distinto a otros que emplean denominaciones -
semejahtes. "Bl t&rminc de Auditoria Operaciénal noe tiené
sindnimos. -Esta Auditorfa es diferente 2 la saministrati-
va v & los trabajos de desarrollo de sistemas y diagnbsti-

- cos administrativos.



vedl

"La Auditoria Operacional es &l arte de evaluay indepen-
dien:gnente lzs puliticas, plenes, procedinientor, contyro
‘les 'y pricticas 2 una entidad financiera, con el cbjetivo
de idemtificar freag en lasz que s¢ necesize mejorar v for
mular recomendaciones pars lograr esas medoras”. (1)

La Auditoria Operacional examinz cuslguier conjunto de ag
tividades gque por su importancia merescan ser sqrupadsg -
an una operacién, v fe refiers 2 la rovisifn rdeme de 1
operacifin independientencnte de las personas § depariamern

tos - involucradeos, es una t8conica de naturaleza sninente—

nente conserustiva,
N

Pere existen difeventag tipos ce Auditoriss, A continua=
#16n presento un cundro comparativo, en el que se distin~
: guen las cavacterfsticas primordfales entre la Auditorfs
Financiora £ Contable, la Auditoria Administrasive v 1z =
Auditorie Opermcional.

"auditorfa Operacional”, Teoria v P:odedimienéb;f
' CL Py EDWARD Fooii o ik

(LTSRN




C,~ DIFPERENCIAS CON AUDITORIA FINANCIERA ¥ ADMINISTRATIVA.

DEFINICION

o

Revisibn 6 exdmen del factor
financiero-contable de una -
arganizacibn.

Exfmen completo y constructive de 1a
estructura organizativa de una empre
aa, &rea 6 depto., y de sus métodos
de control, medios de operacibn y em
pleo de sus Recursos Humanos y mate-
riales.

Thrnica para evaluar gis
temfticamente la efecti-

vidad de una operacibn 6

funcibn,

- PRINCIPIOS

Existen normas y principios
genaralmente aceptados.

Su base de juicio son los principios
de administraci6n cientifica.

Se basa en los elenmentos
del Control Interno y el
conocimiento integral de
la empresa. : '

ENFOQUE

Se refiere exclusivamente a
los aspectos financieros.

Alcanza todas las etapas de la Admi-
nistracién y todan las freas de una
empresa s’ le es requerido.

La effcacia de las opera
ciones de la emproara.

LEGALIDAD

Existen disposicioncs de ca

récter legal, pava cfectuar
8.

No existen imponjciones referentes a
1a personalidad del efecutante.

Tampoco &¢ rige por nors
mag legales, -

INTERESADOS

Principalmente externos: ac
cionistas, gobicrno, plblico.

Internosila Gerencia 6 dreas afecta-
das, ’

Internos: Gerentes de
Areas & departamentos,

"PRECISION

Ostenciblencente absoluta,

Relativa.

Relativa.

ORIENTACION

Sobre hechos pasados, analf-

sa los estados financleros =

| desde el punto de vista re -

trospectivo.

Todo ¢l estado administrativo de

negocios y en todos los ticmpos,
sado presente y futuro.

lon
pa=

Analfsa pasado, presente

y proyecta a futuro sus
desiciones operativas.

.
. E
P
-
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Determinar medidas y corroo-

*NECEBIDAD

kPROPOSITO Expresar una opinidn sobre Apreciar mejor la habilidad admi-
los estados financiecros y nistrativa integra. ciones sobre el Control Inter
determinar el manejo ade- no de la emprosa,
cuado de las finanzas.
- METODO ¥ Sobre las normas de Audito Sobre los principios y técnicas ~ | Sobre las medidas de Control
MEDICION. ria goneralmente aceptadas de administracibn, sigue el méto- | Interno adoptadas por cada =
do cientffico. ecmpresa, scegln sus necesidades.
. ALCANCE- _En el aspecto fipanciero - Su profundidad debe ser suficiene | La profundidad de su revisitn
T U : hasta donde es reguerida te para realizar un dictdmen com- { es sin restricclones, & s6lo
de prefercncia las de ma-- pleto. con aguellas que el cliente -
yor profundidad son las mg imponga.
Jjores.
< BERVICIO Es un servicio que bajo =~ Es un gervicio especifico e¢ inde- |Es un scrvicic opecional que -
solicitud se ofrece a una pendiente de cualquier trabajo. puede surgir de la extensifn
enpresa. de la Auditorfa Contable.
EUECUTQRES Se requlere de personal eg Requiere la intevencidn de un gru | La que puede llevar a cabo el
pecializado y de un alto - po especialista y/o profesionis-- | contador sin la intervensifn
carcter roral y de honra- tas con experiencia y conocimien= | de un grupo de espscf{alistas,
dez, tos. :
FRECUENCXA Regular, cuando menovs una Perifidica, pero su perloricidad ~ }Cuando se comienza a deteckar
i vez al aflo. e dndefinida en la mayorfa de -~ 'lalguna desviacién en cualguior
los cagnom. ’ operacifn,
Requerida legalmente. Opcional: A solicitud de la Geia.d

Opcional: a solicitud del ~-
cliente. o

S




D.~ OBJETIVOS ¥ ALCANCE DI L2 AUDITORIA OPCRACIONAL.

"Resulta interesante determinar el servicic gue preste la
Auditor{a Operacional en la manera en como satisface los
‘objetivos de anflisis de operaciones,

Aungue los t&rminos de eficiencis, eficacia y efectividagd
no son del todo claros y tampoeo han sido uniformente, s¥
se ha logrado ciexta consistencixa, he agui lo que entende
mos por cada uno:

aFECTIVIDAD.- "Calidad de efectivo-reales, verdaderos” =~
"Que los nedios destinados al cumplimien=-
to de obijetivos se utilicen efectivamente
para ese fin".

EFICACIA.=- "Poder para obrar; gue tiene la virtud de

T ' producir los efectos demgados”™., "El gra-
do en gue se logran los objetivos previs-
tos®.

f‘EFICIENCIA;— "Virtud & facultad para lograr un efecto -

: determinado®. "Relacifn Sptima entre pPre
ducto e insumo. Es evaluar en si mismos
los objetivos establecidos y los medios ~
que se previeron incorporar para satisfa-
cexrlos".

Conéi#erando las definiciones anteriores, LA AUDITORIA OPE
- RACIONAL, evalfia Ginicamente la-efectividad y la eficacia -

con que se  lograron los objetivos preestablecidos.

cewaw
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Lo que significa valorar la utilizacibn efectiva de los
“medios en razén para el cual fueron destinados, La Au-
ditoria Operacional no evalliz la calidad@ de los planes,
ni de la estructura ni de 105 recursos incorporados, ni
busca medidas alternas de solucibn, simplemente informa
la realidad existente, los problemas detectados y las —
-~oportunidades de mejora.

La aAuditorfa Operacional no tiene como objetive particu-
iar la aportacifn de recomendaciones “"generales 6 espect
ficas", solamente apunta los problemas y las oportunida=-
‘dog de desarreollo detectadas.

En seguida enumero algunos objetivos de la Auditoria Ope~
racional: . '

a) . Comprobar si las operaciones se estfn realizando de -
acuerdo & politicas v procedimientos establecidos.

b)  Sefialar cualguier mejora a las operaciones & ayuda ~
a lograr mejor control sobre ellas, o bién aurilia -
en la consecusidn de sus objetivos.’

¢) . Promover l1la aficacia en lasg operacioneé.

d)  Detectar problemas de efectividad v productividad.

“@) Crear confianza en operaciones Iuturas.

'La huditoria Operacional evalfia las operaciones gque inte
‘gran una ‘actividad en particulax, conslder&ndolas en to~
do el cgntexto del proceso adminigtrativoo




No deben confundirse las operaciones con las funciones -
fundaméntales de la Administraci®n, sino que 2l revisar-
1aé (las operaciones) se debe considerar ia forma cfmo -
en ellas son planeadas, organizadas, dirigidas y contro-
ladas.

Asi pues la Auditoria Operacional no sSlo tiene gue ver
con los controles de operaciones, lo que representa una
versibn restringida, obsoleta e incompleta de &sta tée-
nica, sino gue tiene un campo de accibn integrado y un -
amplic panorama de desarrollo. '

Otros objetivbs, que por la naturaleza de la Auditorfia -
Operacional estén estrechamente vinculados con los obje-
tivos de la empresa y su filosofia, son:

1. Fortalecer el control sobre el uso de los recursos ~
de la Compafifa. '

2. .Colaborar en el logrxo de los demfs objetivos gue —-
"7 U persigue la Empresa. )

‘3. Promover la eficacia en operaciones, aspecto gue trae.
“aparejado una disminucibn en los costos. ’

ﬁedundando en su objetivo, la Auditoria Operacional exa=
mina cualquiexr conjunte de actividades, que poxr su impor
tacia, meresca ser considerado com> una “operacifn® vy se
refiere a la revisifn misma de la cperacién, independien
temente de que en su ejecuciln intervengan diversos da-

parﬁamentos,' ‘ ‘
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Se han creado diferencias de opini6n en cuanto a la apli
cacifn, de las Auditorfas Operacionales. Estas diferen-
cias se centran en el alcance gue debe darse al trabajo.

Unos 1o limitan al ex&men Ge los controles en la opera~
cifn del negocio, otros los emplean para evaluar la to-~
talidad de los elementos que intervienen en las operacio
nes de la Fmpresa y otros més la aprovechan adicionalmen
te como una bzsSe para recomender cambios especificos que
arreglen las desviaciones localizadas,

Las personas que solicitan 1a aplicacifbn de &ste instru-
" menteo no conoccen perfectamente sus objetiveos ¥y alcance,
mucho menos en sus diferentes versiones. Recontcen sus
necesidades que pretenden satisfacer y poco 6 nada les -
importa el nombre con el gne gse le designe al trabaja’a

Es muy probable que las pretensiones de los usuarios ha-
‘yan afectado ¢l alcance de los trabajos efectuados, sin

Prestar méyor atencifn a las fronteras que tienen y fo-

mentando de ésta manera gran parte de la confusifn.

La responsabjlidad en cuanto a la uniformidad de concep=-
tos es del prestador, no del usuario del servicio.

Es evidente que siendo la Auditorfa Operacional un insﬁrg
mento de la Administracifn, &ste debe ser explicado en —-
parte, en funcibén de las personas & quiénes sirve,
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MAs adelante explicaremos los factores gue delimitan y -~
deben darle personalidad propila a la Auvditorfa Operacio-
nal, mencionande los requerinmientos de los usuarios.

Para concluir, su objetivo se basa en Que evalfia las opg
" raciones, no la capacidad individual de los que intervie
nen en su ejecucibn: ¥ que el alcance & limite de la re
visitn de una operacibn es la operacién misma, 1o lag ==

unidades organizacionales que desarrollan una parte del.
gran total,

Las limlitaciones cue se presentan en la prictica en cuan
to . al alcance de la operacifn, no debe desvirtuar el con
cepto de la Auditorxrfa, simplemente debon referixse preci
samente a diferencias de aplicacifin; concretamente a las
limitaciones que en algunas ocaciones impone el cliente
en cuanto a la realizacidn del trabajo del Auditor.

Para esta t&cnica administrativa, hay aituaciones & cixr~
‘cunstancias propicias para su utilidad. Las limitacio-
nes’ impuestas indiscriminadamente y su 2plicacifn deben
restringirse para estar acorde a situaciones cspecificas
que se presentan en lz Emprésa.

Para que esta herramienta teng= validez plena requiexe -
ser utilizada precisamente bajo las circunstancias y con
diciones que se aconseja, si el Instrumento es empleado -
- para satisfacer objetivos diferentes para los cuales fue
constituldo, evidentemente no arrojarsd los resultados es
perados. . : ) IR
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Agf pues, la Auditoria Operacional debe emplearse en -
aguellos momentos en los que el administrador requiere
conocer 1o que estd sucediende en algunas operacio—
“nes de la Empresa y cuando desee precisar las oportu
nidades de mejora que pudieran presentarse en 4na ope-
" racidn particular.

"Esta t8cnica es aprovechada con mayor frecuencia en Em’
presas de tamafic mediano y grande, internamente reguig
ren: de la existencia de un departamento de Auditorfa,

En las Empresas pequefias por lo regular faecurren a con=
sultor&s externos y no s6lo para gue le sefizlen loz pro
blemas} sino muy probablemente & en la mayoria de los -
" casos para gue le recomienden soluciones.

1

Es asi Que’la Auditoria Operacional debe utilizarse con
‘el objeto de satisfacer las necesidades de informacifn -

‘sobre- las operaciones que se realizan, para descubrir --
‘problemas reales, potencilales y para detectar oportunida
des de mejoras. ' : ’ ‘




E.~ MRTODOLOGIA.

Con el transcurso del tiempo se ha desvirtuado la apli-

cacifn de #sta téenica, como y2 habiamos mencionadc,con

la intencidn de dar un servicio mds completo al cliente

pero olvidando, quizf gue existen otro tipo de servicios
cgue satisfacen esos reguerimientos. ¥sto guiere decir -
que no existe una linea definidese qgue indique en una re-~
visifn de Auditorfa, donde inicia una v donde termina ~-
otra; por ejemplo: La Auditorfa Administrativa y la Au~
ditorfa Operacional. Pongamos por case la simple revi-

si6n de los procedimientes (para algunos se trata de pro
cedinientos de Operacidn y para otros rdministraci-

vos).,

Un procedimiente (como parte integrante de un sistema) -
por su 16gica es operativo, paro también esti enmarcado -
primero, dentro de las disposiciones, Politicas, Normas
6 Est8ndares Internos de la Empresa, sequndo por las préc
ticas industriales y comerciales, en tercer lugar por el
.. de}l conocimiento del Auditor y las normas intexnas y ex-—
ternas. Dentro¢ de &sta Gltima nos encontramos con una =~

isposicibn de la Comisifn de Auditorfa Operaciopal del -
Inétituto Mexicane de Contadores Plblicos, gue sefiala: ~
YEl exfmen del Control Interno. en la Auditorfa Operativa
se realiza a la luz de un Objetivo del Control Interno, =
Promocisbn de eficlencia de la Operacifn®”. Y continda Qi-
ciendo "El ex&men de control interno que realiza el Conta
dor, en la Auditorfa Operaciconal abarca los métodos ¥y re-
gistros gque producen la informacidén financiera que ha de-
terminado y agquellas otras cuestiones complementarias a -
los gque lo llevan sus pesguisas primarias a la luz del --
riezgo probable e importancia relativa™. {1)

(1). Comisifn de Auditorla Operacional -~ Boletines de Au-
ditorfa Operacional. Instituto Mexicano de Contado-
res PGblicos.

sse e
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Como ya indigué anteriormente, la "operacifn® puede ser
entendida como el conjunto de actividades tendientes a
la satisfaceiln de .un obijetkivo, en particular 6 de la -
Empresa. Podemos aclarax esto atravéz de un cuadro bi-
.sico, mostrando las operaciones que se pretendiexron con
ceptuar, La Comisién de Auditorfa Operacional en su =~
proyecto actualizado del boletin No. 2 "Metodologfa de
la puditoria Operacicnal”™ presenta un cuadro de las opa
raciones que deben ser sujetas a estudio, aclarando gque
el titulo de las operaciones ¥ su existencia, depende ~
del tipo de Empresa vy de la importancia de las actividg
des gue se realizan en una Fmpresa de. carficter Indus-
trial:

COMERCIALIZACION

-~ Investigacidén de Mexcado
- Ventasg

- Publicidad

-~ Distribuecibn

COMPRAS'

- Compras

PRODUCCION

- Programacién y control de produccién
- :Administracifn de inventarios B
~  Mantenimiento ‘

~  Almacenaje




" de’ los casos.
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" RECURSOS HUMANOS

- Reclutamiento y Seleccifn de Personalj
-~ Capacitacifn y Desarrollo e
~ Bueldos y Salarios '

¢

FINANZAS

~ _administracifn del efectivo
, -~ Administracifn de inversiones de capital
= Otorgamiento de crédito
- ‘Cobranzas

~. - Obtencibdn de financiamiento
. -

A todo &sto debe darse consideracifn al proceso Adminig
trativo de manexa que se incorpoxen los conceptos de Pla
neacién, Organizacibn,” Direccién y Control en cada uno ~ |

s
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“a).  PLANEACION.

La primera de las etapas de la Auditorfa Operacional
".€s la planeacibn y &sta debe ser acorde a las cir-
" cunstancias y caracteristicas del negocilo, ‘8rea & de

paréamento gue se pretende Auditar,

"La planeacifin comprende las siguientes etapas: Sl e

&) Definicién del drea a Auditar y definici6n del -
- estidio a desarrollar.

k) Obtener un panorama muy genérico del control in~
' terne del Srea & examinar, ©s decir, conocer Cb-
‘jetivos, politicas, procedimientos, programss, - .
“etc. con el fin de que el Auditor se familiarice
. con el departamento a estudiar vy poder determinar
un diagnéstico operacional.

@) Definicibn del objetivo que se persigue con la An
ditoria.

-'d). Alcance especifico del estudio, acordéndolc con =
el cliente & por si s6le si . se presentan obsti
culos para la realizacifn del estudioc.

é) “Elaboracifn de un programa en base al tiempo estg
‘mado v al personal dispuestd a intervenir en el -~
. exfmen. ‘

£) - Definicibn de las técnicas y herramientas.a utili-

- v
il .

PR




<023

g) Comentar con el cliente el programa ¥y obtener la
autorizacitn.

La Comisitn de Procedimientos de Auditoria del Instituto
Mexicano de Contadores PGblicos, nos habla al respectc de
la Planeacifn: “Para que la Auditorfa cumpla con sus ob-
‘Jetivos es indispensable gue sea cuidadosamente planeads,
lo que significa, decir con anticipacifn cuales son los -
procedimientos de Auditorfs gue se van a emplear, cual es
1a extensifn del estudio ¥ cuales son los papeles de tra-
bajo en gue van & reygistrarse los resultados®.

Al plansaxy una Auditorfa y asignar cl trabaje al pexsonzl,
‘es necesario tener informacifn y conocimiento suficiente -
scbre la naturaleza del negocio, su Administracifn y de ne -
nera muy general su forma de operar, esto dependiendo cla-—
xo, de las limitaciones que el mismo cliente gquiera impo-
ner,

Rendondeando, 1la finalidad de la planeacién consiste er po
der prever, anticipadamente los cursos de accifén a seguir,
Y todos aguellos factores gue intervienen para el logre de,
los objetivos del estudio, As! vemos gue la Planecacibn ~-
comprenae los siguientes factores: Areas que requiefén al
ex@men, cbjetivo y alcance propuesto, prograna especifico,
Pexsonal que intervendrf, técnicas y herramientas a utili-
zar y tiempo fijado.

Para. contar con elementos suficientes para la elaboracién
"del‘diagn6stico Y programa de trabajo, es necesaric, an-
tes de iniciar el exdimen, recopiilar documentacibn y reca-
] bqr informacifén para obtener un panorama‘del area a estu-
L diar. T

“esse
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Estos documentos pueden ser manuales de organizacibn y
pxocedimientos {instructivos), provectos, catflogs de
formas, planes y programas, informes y circulares emi-
tidos por 1la unidad, etc.

Luege de la investigacidn preliminar, en la cual se co=
nocilexon las caracteristicas y condiciones del &rea a au.
‘ditar, se procederf a analizar esta informacifn a £in de
detectar las oberaciones & actividades gue representan -
Alguna problematica y, por consecuencia la necesidad de
una revisidn mfis detallada y profunda.

Identificadas las "Operaciones Problema”, se definird la
~profundidad de la revisibn.

. Conocidos el origen y la magnitod del probiema y la pro -
fuhdidad v objetivos a cumplir, se elaborarf un programa
especifico de Auditoria donde se identifiquen:concreta~
mente las operaciones que se abarcarfn, qué se va hacer,
dénde, cdmo, culnde y quiénes lo hardn, el tiempo estima.
do para hacexlo, responsables y actividades a desarro-
©1llar.

De los responszbles de llevar & cabo una Auditoria Opera-

“cional, veremos con més detenimiento al f£inal de este ca
pitulo, sobre las cnalidades del personal que ha de eje~
cutar este tipo de exfimen.

.'Sin,embargo podemos adelantar que los Auditores debsn con
Ttar con cierta capacidad en: ' o




A) Anflisis de pﬁestos- ' ’“
b} O;ganizacidn v NErodos.

¢}/ Técnicas de investigacifn.
.6) Diseﬁé de sistemas ¥ procedimientoé.»

e)  Conocimientos bisicos de Auditoria.

‘El ‘Auditor deberf acordar con el cliente de cuanto pex-
sonal podrs ‘disponer, de que material Yy para cuando.

Con-esto, el Auditor disefiaxd los instrumentos necesarios
que le faciliten su estudic. Entre los que puede contar
son: Cuestionarios-Guis de Entrevistas, Listas, ete, ———-
) Auxiliindose de Técnicas de investigacibn come son: Gréfi
_(,cas de Gantt, Redes de Actividades, Estadfsticas, Estudio )
“ de,Cargas de Trabajo, An&lisis Operacional, An#lisis de = . »
Tiempos y Movimientos, Muestreo y Pruebas Selectivas, etc,

' Como coroclaric a todo 1o exnueéto sobxe planeacitSn, hemos
de sefialar los factores gue condicionan el tiempo 6pt1mo
para determinar la duracifn de un prograna.

- 1a magnitud y complejidad de las operaciones a re-
- visar,

S~ La profundidagd qﬁe se le ha de dar al estudioc de -~
.1o5 problemas. ' ‘

LR
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- pPe acuerdo a los resultades que se quifran ob-
“tener. ‘ :

- La crpacidad del personal con gque ze dispone, ¥
la experiencia del Auditor en revisiones anterig
res.

- Las facllidades gue otorgue el cliente solicitan-
te de la Auditoria Operacional, i



b}

INVESTIGRCION ' ’

Parz conccer las normas de la compafiia, la auditoria
operacjonal depende mucho de la documentacidn de la

- unjidad @ estudiar, Entre las normas de ejecucidn se =

pueden hallar I) Objetivos, metas y planes; 2)Presu-
puestos; 3) Registros de edecucidn y 4) Politicas -~

procedimientos, directrices, etc. kxisten dos cla=--

. ses de normas, una referiaa a objeros y otras referi

éag a actividades. Las primeras son siempre bien dg
finjdas y precisas, las segundas son poco precisas -
y amorfas. - No opstante, Son necesarias y resultan -
fundamentales para la funcifin de Auditorfia. La Audi

toria equivale a evaluar, Yy una evaluacibn no puede

ser objetiva ni digna de confianza sino estd basada.

[ I elv-$4]

€N normas., .

Del primer parrafo, desprendemos dog puntos importan
tes, la documentaciotn, y el &rea que se ha de inves=
tigar. '

El auditor operacional examina y prueba los contro--

'Zles internos de la empresa.  El tipo de contreles ——

que revisa, es lo que la hace daferente de otras -~ -
auditorias. '

El auditor operacional examina y prueba los contro~-

k,les de la Administracion, que son mis amplios en su
eampo de accibn. ' :
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Estos controles pueden ser:

ST e o = Control Organizacional (Lineas de autoradag, dis-
: ; : ' tribucibn de funciones, asignaciédn ae responsabi-
i . lidades, etc.}

~ Control de politicas y procedimientos (Manuales,
instructivos, catilogos, sistemas, informacibn,
etc.).

“» Control de personal (Seleccibn, capacitacon, in--
centives, desarrollo, ete.).

- Control de Planeacidn (Presupuestes, metas, pla--
nes, etc.).

-~ Control de Contabilidad (Finanzas, estadisticas,
etc.) .

i ‘, ‘= Control de Informacibn, y

" - Control sobre revisi&n interna.

‘El estudio e investigacibn de estos contréles,'es -
‘1a fase esencial de una Auditorfa Operacional, du-~
rante la cual el auditor trata de obtener una visif
“mds completa de las operacldncs o actividades gue ~-
‘revisa, ‘ '

El objetivo de &sta fase (investigacidn), es reunir
datos suficientes, para probar su diagndstico preli
minaxr sobre los problemas contemplados en la planea
cibn comparando ias condiciones existentes. con Llas
ﬁormas’ae un buen control admanistrativo,




Los Auditores requieren informacifn para satisfacer --
convenientemente los objetivos de su estudic. Para -«
allegarse de tal informacién se valen en primera ing-
tancia de las fuentes tradicionales y normales de una
'Empresa y de las sefizladas por la Metodologia Cientffi
ca,  Cuando 8stas fuentes no son suficientes & no sa-
b * tisfacen los objetiveos de oportunidad y calidad, el Au
e ditor se ve obligade a buscar fuentes alternas, o bién

internas 6 externas.

Las jinterrogativae que debe tener el Ruditor para ine
“vestigar en la Auditoria Operacional, debe ser algo si
milar & lo siguiente:

-~ Conocer lo gue estf sucediendo {Detectar).

~ ‘En diversos departamentds u ofi {Campo de ac~
cinas cibn) .

= Porqué algo no funciona conve- {(DiagnBstico).
nientemente : ‘

- ¥ lo posible ~ {Factibilidad) .

- Que es mejorarlas (Cambio v reco-

mendacibn),

De agquf lo expuesto, se destacan algunos factores preba—
ratorios para comenzar la investigacibn. Y ya determina
dos algunos . en la Planeacin:

-a)  Delimitar el campo de accién donde se ha de ejecutar.
lez Auditoria. :

b} - Ordenar la informacibn preliminar recabada.

¢ e} - Visitar fisicamente las instalaciones.




a) Area © campo ce accidn donae se ha de ejecutar -~
la auditoria.

Este primer pasc es muy importante, porgue en £l -~
debemos scordar con el cliente, acerca de las dreas
a audjitar, como también alcance $ profunaidad, 13-
mites, etc,

Bifn sea gue se inicia una auditorfa a solicitud de
un cliente, © bién por peticidn de una entidasd regu
ladora & previsora, debe celebrarse una reuni®n pre
via con los interesados para deffnir lo més posible

el sampo de accidn,

.

"El auditor mediante un interrogatorio efectivo debe

tratar de determinar exactamente lo gue va a exami~-
nar. - El grado hasts el cual el cliente permite una
accidn correctiva, © si el problema supuestamente -
ya esta detectadeo y sdlo guiere una opinibn profe-—
sional para su solucidn, si ¢l prodlems es especifay
co © no estm detectado, @ abarca una Srea o toda la
compaiia, quf obietivos guiere lograr sl cliente, ¥y
la posibilidad de hacerio, etc. Una dé las maneras

efectivas que ayudan a esclarecer ¢l -campo de accildn -

‘- es gue a la reunién, siga una carta convenio, resal-

tando los puntos antes mencionades, y los acuerdos =

“a los que se llegé, vy el costo estimado del encargo.

El uso de tales cartas § contritos proporcionar8n -

“-al cliente solicitante, y al suditor, una oportuni-~

dad mds para reconsiderar el campo de accibn antes -

‘de ‘que se realice mucho trabajo, y no se llegue a —-

confﬁs;ones de logros obtenidos al final de la audi~.
torfa, e e

s man




A esta reunibn inicial sobre el campo de accifn, de-
be asistir alguna persona de la compehia auvditada, -
que estl en posicion de hablar en nombre de la <mpre
sa. Este funcicnario dehe estar conciente de la ~--

disponibilidad de perscnal, carga de trabajc actual

'y de orras consideraciones ligadas-para tal cvento.

b} QCrdenar la informacibn recabada.

A 3
“Una forma adecuada de indeir un trabajo es hacer que
los trabajaderes del cliente proporcicnen una serie
de informaciones y datos, clave para el personal de
‘Au&ltcria, para gue se obtenga un buen panoramna de
la organizac;bn & actividad sujeta a eximen.

Pero tambifn es conveniente obtener informacién a ni
vel ejecutiveo, vya que esto dars una visién mis come--
‘plato acerca de las politicas y normas fijaaos por -
los ejecutivos vy la ejecucibn por sus subordinados.

Deben obtener de la informacién recabada una base -=-.
~suficiente para entender la operacién,

Gran parte de tiempo del personal de la Auditorfa se
utilizara en reunir los datos del estudio. Los audi-
tores deben ordenar y evaluar los organigramas, in--
“formes de organizacibn, manuaiis y aguella docuﬁentg
cifn que esclarezca todos. los procedimientos gque se
usan de control internc (antes expuestos) del depar~
tamento u operacifn. a examinar.




En virtud de la gran cantidad de datos disponibles y -
de las distintas profundidades a las gue pueden probar
se, el supervisor ade Ruditoria debe ser cuidadoso en -
el nivel de penetracibn -de la informacifn durante este
oproceso; lo gue es importante, los datos gue se re(nan
deben ser los adecuados, para gue lo que se busca y cor,
tribuy sn al diagnbstico.

i T Tambifn es importante gue los datos que se rednan, se
. .. oxdenen en forma Gtil y lbgica, por area de control de
la administracion generai, por cjemplo: A

a) - Organizacibn - D .
b)  Politica y procedimiento BN S R i
¢) Personal ‘ ‘ o
d)  Planeacién y operaciones
e} Contabilidad
£) . Revisibn interna

~ Sobre &stas Areas cabe hacerse algunas preguntas como - -
las sigﬁiéntes; ¢Hay organigramas?, ¢estan actualizados?
“¢estan claramente distribuidas las cargas de trabaijo y
responsabilidades?, 2estan bien asignados los puesﬁos. -
de acuerdo. al pe:sonal?,‘ahay delegaciones de auteoradad
claras y por escraito?, ¢la informacibn
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contable, es clara, oportuna y exficta?, con qué perio-
~ridad se hacen.las revigiones internas en la compafifa,
etc.

€) Visitar fisicamente las instalaciones.

] La visata ffsica sirve para proporcionar al pexsenal
bﬁ»f— S de Auaitéria, un punto de referencia, con 10 que se.
o auxilia parm evaluar los datos hasta ahora reunidos,~
'y 1o que del estudio alin falte. Algunas de las co--. -
' sas obvias que deben buscarse durante la visita in~
kcluyen:

-Personal desocupado

~Acumulaciftn de pedidos por cumplir

~P1anta v eguipo oclosos

-Reparacién continua y de cantidad considerable
" de articulos. )

‘~Excesos aparentes de inventarios

=M8todos de trabajo aparentemsnte anticuados
~Proteccibn inadecuada del personal y magquinaria
=Maquinaria aparentemente obsoleta

‘~Pricticas deficientes de tienpo ¥y asistencia.

Clarce, las observaciones se enfatizan en aguellos puntos
gque la auditoria se encarga de cubrir con su estudio, ya
- sea en el departamento u operacifin a exaninar, y con la
persistencia gue reclama la profundidad de la auditoria.
- EL orden de estas fases no esta sujeta & practicarse en
" en la misma forma en como se acaban de exponer, © sea -~
~‘gue &sta Giltima parte,’ puede anteceder © no a las prxme
ras mencionadas.

TR R
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ANALISIS ¥ EVALURCION

‘, Conﬁcrme el personal de la Auditoria comienza a eva-

*uar la informacitn reunida durante el proceso de re
copilaeibn de datos 6 durante la visita fisica, em-
piezan a surgir nuevas preguntas queno habfan sido -
consideradas anteriormente. Estas preguntas deben --
ponerse por escrito y acumularse de una manera siste

‘mitica, por ejemplo, por depéztamento, por operacidn,

por el nombre del individuo que debe estar capacita-—

- do' para contestarlas. Cuando se junta un nlmero sufi

cienﬁe de preguntas, deben concertarse reuaniones pa-
ra aclarar dichas preguntas con el personal del clien
te. k

3

El propbsito de acumulax preguntas esbsimplemente de
no perturbar constantemente el funcionamiento normal "

.de la empresa.

Permitir que el personal de auditoria interrumpa a + .
los ejecutivos de operacién varias veces duranta un

"dfa laborable, es poco eficiente y eventualmente pue

de dar lugar a fricciones entre ambas partes.

" Bn - relacibn con la auditoria operacional, es que - -~

&sta debe utilizarse para satisfacer las necesidadés

_de obtencidn de mayor intormacibn, pero principalmen?
Cte de las unidades & &reas distintas ge 1los gexentes.'

dada que estos estan n8s alejados de la ajecuciﬁn de..:
'1as operaciones de sus subordinados. -




R ' ’ : ..35

oy por todo esto, la auditorfa operacional, debe pro
porcionar datos para descubrir problemas potencias--
les, ¢ de los gque ya estin presentes, y sefalar en
us escuema gue permita detectar oportunidades de me
Jjoramiento,

En‘esta fase del estudic, se analiza y evalGa -
la informacion recabaca, para ir eliminando las - -
cuestiones sin importancia 6 menos importantes y -=
concentrarse en los problemas auxilidndose de las =

: estadiética&, medidas, tiempos, ctc, A

Hablar de evaluacidn es casi equivalente al aéto de
:mediciéh, y para aclarar este término, veamos  su
derivacibn; Medir consiste en asignar un nfimexo pa
ra representar un atributo o sea cuentificar un fe-
némeno u opexacidn.

Lo primero para medir es definir la operacifn & fe-
némenc, sus factores & variables.

Luego undamentar ‘la medicidn con chlculos estadis—
ticos, en-base al tiempo como unidad principal de -
su cuantificacidn,

Fijar la tolerancia 6 exactitud que reclama la medii
cién de ungoperacibn. : )

. ‘Lo gue se quiere dar a entenaer, es.gue no basta con
recolectar los datos ni cuantlficarlos adecuadamente;

s mnm
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‘Una simple colecci®n de datos no constituye una in-
vestigacién. Es negesaxric analizarlos, compararlos
y tabularles pare presentarlos de maners que real-
mente lleven a la respuesta de nuestras preguntas.

Ahora en la actuslidad de auditor se puede auxi--
liar de gran manera de las computadoras, para fa—
cilitarse resultsdos de meaicabn-en e} anflisis -
de sus tabulaciones y rapidez en sus reasultados.

El empleo de las computadoras en el an&lisis de -

datos en las ciencias administrativas esta cauvsan
do un gran cambioc en la investigacifn de €sta ~ -
ciencia. CARlculos gue antes tomasban semanas & me-~
‘ses en realizar, actualmente se obtienen cn minu-'

‘tos u horas, gracias 2 las computadoras.

Su mayor atractive, es el de reducir al minimo los

‘errores de cilculo y tabulacidén, {(en la mavoria de

los casos, los erroies identificacos con fallas hu

ménas de los programadores, ¥ no de la nSguana cu-
. yo fndice de error es nfnimo. '

El uso de la ceomputadora, <laro, agarrea sus con--

trariedades, como son su costo, perscnal especiali .
. zado, su smervicio, etc. Lo’éue ia hace un poco di-
£icil su acceso a empresas de mediana dimensifn €

pequenias.

"Hioy en dfa los instrumentos de medicion y evaltia=
‘cibn de datos van siendo més imprencindibles para‘
asegurar el &xitec de uma investigacibn, porxr ellc
‘es recomendable Su UsS0 (CLlaro, cuanaod sea posible
 fya que. no togdas Yas empresas pueden tener écceéo

a estos) si se gulere asegurar un anSlisisky,eva~:-
'f;luaciﬁn més exacto y profesional.
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En esta fase se procederé a interpretar la iniorma-
-cifn obtenida. Que consiste en estudiay los datos -

'y ¢ifras contenides en deocumentos con el objeto de

valuar las operaciones que se investigan. La verifi
cagidén le permite confirmar materialmente los datos
obtenidosg; asi mismo, le sirve para comprobar la --
efectivadad de los aatos y cifras recabacdas.

La chsgervacibn directs de ctomo se desarrollan €isi-

-

camente las operaciones § situaciones, afin de ha--
cer las apreciaciones pertinentes, es una téenica de
que se mirve la vaiuvacidn paras llegar a la conftirma-
cibn & rechazo de sus apreciaciones preliminares,

Asi pues, luego de reunida la informacidn recolec--

‘tada, y los papeles &e trabajo que resultaron de ~ =~

realizar el estudio, se procede a clasificarlos para
luego evaluar los resultados. A

En base a esta evaluacidn cobtendr§ las alternativas:
de solucifn las cuales deberdn observar los siguien
tes parametros de aplicacibn:

Utilidad gque le reportarf al cliente; la solucibn -
que sugiere debe proporcionar al cliente una utili-
dad real y efectiva.

La solucifn no deberd afectar (o 1o menos posible)
lqs opjetaves y politicas establecidos en la compa

fifa; Las soluciones vy recomendaclones gue obtuvo -

de la evaluacidn, no deben desviarse de los linea-

; mientos y politicas establecidas en la CMPresa.
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‘Que se satisfagan los reguerimientos del cliente -
‘para -los cuales fueron contratados sus servigios.

Que se tengan jfog recursos ;eponisies para lle-

var ‘a acabo le gue se sugiere,

Costo de ejecucibn; este deberd justificar la in--
versidn en la sugerencia propuesta.

Mencifn de los rieggos probables que puedan chsta~
culizar la aplicacifn de la sugerencia propuesta.

Facilidad de controlar la solucidn propuesta.

Debers preverse el desarrcllo de la empresa en rgr
lacidn con la solucién sugerida.

Debexra atenderse al factor humano antes de llevar -

a cabo una solucién

INFORME DE AUDITORIA OPERACIONAL

‘La parte mis importante del informe de auditoria son

las recomendaciones gue origina con base en enfren~
tar los hallasgos del estudio a los lineamientos es—-
tablecidos para juzgar su comportamiento, e indicar

las actividades no realizaces ¢ los elementos no in-
‘corperados, lo gue implica en 10s procesos postexio-

res de solucidn, incrementar la eficiencia de las =—.

S operaciones’




-.35

Es evidente gue la comparacidén con un marco de nor-
mas sOlidamente elaborado y el sehalamiente de las
cuestiones ne utilizadas, gue deblerdn aplicarse,
representen en si mismas un conjunto de observacig
nes gue son consaxderadas como recomendaciones, al
igual gue aguellas que cuando sehalan el problema
proporcionan soluciones que son evidentes.

No debe pensarse que al no presentarse recomenda--
‘ciones en‘un trabajo de Auditorfa Operacienal, se
est8 desarrollando una actividad estéril; la fun~
citn de conocer el grado dae cumplimiento de los -
objetivos empresariales es por dem&s importante, ¥
el destacar las oportunidades de mejoramiento, sien
ta las bases para la posterior promocién de la efi-
ciencia operaciocnal,

~Como anteriormente mencione, es importante acordar
con el cliente golicitante de la Auditoria el al¥
cance preciso que tiene este instrumento, para que,
al término del trabajo, no se sienta defraudado del
resultado reflejado en el ‘informe que presenta'el -
auditor,

"En un andlisis f£inal, la capacidad de contribuci®n
S de la Auditoria cperacional depende directamente de
la escala y complejidad de los asuntos examinados®,
"Existe indiscutiblemente casos en donde no debe ﬁ4
tilizarse ls auditoria operacional”.




Entre las caracter{siticas gue distinguen a la auditorfa
operacional de la contable & financiera (gque es la m8s -
comln), seialamos que la eoperacional enfoca hacia el fu-
turo, v enfatiza, como su objetivo mas Importante, las -
observacliones (& sehalamientos ) de acciones gue deberin
realizarse. Ciertamente los auaitores operacionzles u--
tilizan sucesos pasados (su estudio, anilisis y evalua-
cifn) para resumir sus informes de auditoria, pero la --
necesidad -e hacerlo asi es Llustrar la obligacidn de to
maxr acciones correctivas de acuerdo con sus enfogues fu-
£Ures .

El informe del estudio del auditor, es el pxoducto final
de ‘su labor , de su investigacidn (pase final de la me~
todologia de la Auditoria Operacional}. Es la parte cul-
minante de su trabajo. El informe como tal, debe ser com
plete y bien organizado para que el cliente solicitante
del serwvicio, pueda leerlo f&ciimente, y seguir la 18gi-
‘ca del auditor a través de lis conclusiones y recomenda-
ciones. R

El informe del estudic no demostraxd concluyentemente -~
los descubrimientos de Auditeria. Sin embargo, debe pre-
" 'sentar hechos conocidos y formular lbgicamente hipStesis
" sobre los desconocidos (Identificindose a &stos claramen
+e con tales), y de racomenaar el trabajo necesario para
establecer estos hechos desconecidos y finalmente apoyar
los descubrimientos potenciales.

--Al igual gque en la metodologla, el informe, t&mpPoco si-=
gue una forma unzforme de su elaboracifn. agui los crite
:ics siguen su pranio parecer. )

ERW




En el caso del incoxme, @sta debe ser de acuerdo a las -
condiciones de cada empres.

Pero el formato simple y que por lo general sigue un in-
forme de Auditoria Operacional, puede sexr el.siguiente:

FUNDAMENTO: Intormacifn general sobre el negocic & ac-
tivadades sujetas a revisidn,

|  PROPOSITO: - Una declaracién patente de los ebijetivos vy

alcance especifice de la Auditoria (ge pug
de ayudar, revisandolo el €ontrato suscris-

to con el cliente, los puntos a cubrir por’
la Audiroria).

RESULTADOS: . Una descripcibn detallada del trabajo lle~
i : vado & cabo en base a 105 papeles de traba
jo, sefalar fallas, deficiencias gue prove
can una inadecvada aplicacién Qe los procg
dimientos.

. RECOMENDACTIONES : Opinicnes y sugerencias gue ¢l auéi»»rr

toxr juzgue convenientes, de lo hasta aqu!
erpueste.

DESCUBRIMIENTOS POTENCIALES: Una descripcifn clara de
aguellos descubrimientos gue necesitan un

esfuerce adicional de desarrollo en fases
de ‘trabajo subsecuente. Operaciones de =~
cuve future desgcuido provocaria consecuen -

cias conocidag b desconocidas, y gque con-

viene mayor vigilancia sopre su situacisn.
‘actual, :

R




Estos descubrimientos deben identificarse =
y seflalarse Lo mejor posibie, sus elementos
de causa, criterios v significado.

. CONCLUSIONES: Notas de rocomendaci®n, mejoras, como resul
tado de avditoria practicadas anteriormente’
a operaciones similares. Mencidn de motivos
& raiones por las cuales no han sido corre-
gidas con anticipacibn. Cilertas observacio~
nes, gue s¢ habian informado {come avance)
con antjicipacibn.

.}fvféESUaEN: : Principales cbjeciones quz se encontrarcn -
o durante el estudio. Recomendaciones genera~
les de la Auditorfa, en forma condensada.
Anexvs, grificas, y diagramas gue ayudaron
a la explicacidn de informe, agzradecimienw
. i tos Yy presentacién del personal que ayude
: ‘ ' a la consecusién de la Auditoria.

Como observaciones generales para el audi~--—
tor sobre el informe; Los descubrimientos
debe agruparlos § separarlos siempre por --
categorias en alguna foxma légica. Por --
ejempio, podriin jerarquizarse per su impor
tancia relativa, 6 en casco de descubrimien-
‘tos numeroses, podrian agruparse por areas

- de control administrativo al cual se aplica
ron,

Se debe tener especial.cuidade de no comuni
car. situaciones gue no astén éompletamente B
dominadas (ya.sea brocedimientos u organiza - -
Scién} va que s8lo puede crear gonfusibn: :
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- Concluyendo sobre €l informe, su tinaslicad

es sefalar por cscrite las fallas operati-
vas ge la organizacidn. Indicando suS'p:o4
bables socluciones, con las sugerencias gue
se enuncian ¢én el inforne. ’

"La Aucitorias es un arte y, cone tal, la -~
calidad de leos productos (Informe vy resul-
~tados) de la Auditoria, depende de las ha-
bhiliacades, opiniftn, artificioc vy craativi=-

dad del personal que la ejecutd”.




F.~ PERSONAL ENCARGADC DI PRACTICAR LA AUDITORIN --
. OPERACIONAL .

_Mucho se ha escrito sobre las cualidades persecnales. de:
un auditor, por lo gue no profundizaremos en recaloar
galeé caracter{sticas s6lo hare referencia a su nivel
de conocimientos en relacifn con la Auditorfa Opera—-
cional, '

La auditorfia operacionzl no requiere para su ejecucidn
de personal especializado en las &reas sometidas a es-
tudio, aungue si debe de ser un especialista en la ac-
‘tividad de Auditoria.

Ciertamente, conviene que el auditoxr tenga conocimien
tos esenciales y capacitacifn adicionalen las materias
sobre las cuales realizaré su exfmen, a fin de compren
der de mejor manera las normas de referencia gue le —-
ayuden a detectar mejor los problemas gue se presenten.

Las necesidades del auditeor varian en funcidn del gra-
do de madurez y de conocinientos técnicos gue ostente,
asi como también de la etapa de desarrellc ze la empre
sa examinada. )

No resulta muy aconsejable el excesivo uso de especiz
listas, en virtud de gue: ’

1. = Las personas de la compaiifa con conocimientos im-~
portantes. v experiencia on campos. selectivos, ne. -
suelen prestarse al trabajo de Auditoria.
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2, En general, es imposible em?lear auditores con. expeg
riencia en campos selectivos, dado que su pago es -
ciertamente aito.

3. El personal especializado tiende a involucrarse -~ =«
guieéra o no en la recomendacibn & ejecucidn de cam-
bios, lo cual es una violacidn, desde el punto de -
vista de los auditores, de la funsidn de puditoria.
Opexacional.

El personal recomendabie para tlevar a cabo la Audito--
ria Operacional, es gue sea interno, personai propio de
la conpafifa (departamento de Auditoria Interna, o de --
Organiiaci&n y M&todos) gue conocen profundamente a la
entidad, sus objetivos, p@liticas, sistemas, proccdimieﬁ
tos y problemas, por lo que puede considerarse gue hay -
mas probapilidades de gue el exémen sea exhaustive, y de
“terminante.

Esto no gquiere decir que la huditorfa realizadz por pro-
fecionales externos no tenga calidad, sino gue cada uno
de ellos {internos y externos) tiehe cierto punto de vig
ta distinto al ctro, y ias ventajas gque ofrece la utili-
zacitGn para la compaifila, de uno u otro grupo.

Independientemente de gue se trate de personal interno -
6 externc de la compafifa, el ejecutor de una Auditoria -
Operacicnal debe observaxy algunos aspectos, como los si-
.guientes: '

aj) El tiempo gue debe de dedicar personalmente al =
trabajo, en el caso de contar con colaboradores.
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b)  Efectuar Gnicamente la revisifn de operacicnes
Y no de personas,

<)  Actitud mental predispuesta a la localizaci®n =
de oportunidades de awnentar la eficiencia de -
los controles operacionales.

La Auditorfa Operacional es un instrumento administrativo
‘que tiene wvalidegz propia ¥ que no debe de perder su impor
tancia 6 utilidad en funcifn del sujeto que la apligue, =
¥y mucho menos por la relacifn de dependencia gue guarde -

para con la empresa,

La Auditorfa Operacional se debe confiaxr a una unidad de-
la Compafifa (8i &sta asf lo reguiere) a la gue se confe-
rird una jerarguia suficiente que permita desarrollary su
trabajo, ya gue se puede requerir su intervencibn en to—
dos los departamsntos de- la Fmpresa con el objeto de de=-
. tectar los problemas existentes, en cada uno, -asi como =
sus soluciones.

La Auditoria como vy es bién sabido, no es una funcién -
linsal, en la Companfa, sfino cumple unza funcibn STAFF &
_ASESORA, por ege motive, la ejecucitn del exfmen se de-~
plzita en departamentos como Auditorfa Interna u Organi<
zacibn y Métodos.

“¥Bn el siguilente organigrama cbservaremos 1la localizacldn
‘de estos departamentos, lo gue demuestra la importancia -
de estos estudios,




PP ¥4

Asamblea de
Accionistas.
[
: Consejc de Auditoria 4
AGmSR. Exterfia : :
z i
Auditoria Direceifn
Interna, "TTT T General.
| Contable &
i Financiera,
. g . S——— _.,,.,,____"
™ " S Departamento |
Operacional. - : - i Juridico.. .}
Adminigtra-
tiva.
\ Produccibn Finanzas Comercial: Personal. . "t‘
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G~ COMCLUSIOHNES

-

wuego todo lo oxpuesto enteriormente, cabe hacer las
siguientes consideraciones:

a) La Auditoria gomo funcidn a existido desde -
mucho tiempo antes que se concibiera el tér~ ) .
mino NEGOCIO, ya que auditar es una activie- - i
‘dad 6 conjunto de ellas, encaminadas a "Veri
ficar®, le gue se a hecho o se estS haciendo
para gque sus propdsitos s¢ cumplan en el fu-~
'turo,,ya sea evaluando, opinando e implantan

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

b) ‘Aunqqe su campo de aplicacién deriva en ter-
' minos confusos, cabe sefialar gue la AUDITORI
B OPERACIONAL cusnta con un nmarce propic de
principios y cbjetivos gue la hacen diferen-
te'a las demis Auditorias (Contable y Admi~
nistrativa). "

‘.c) ‘ta Auditorila operacional se distingue de las
otras Auditorias por la profundidad con que
examina el aspecto gperacicnal dentro de una EI
empresa, basdndose en los elementos de CON~- ' »k":‘ e
TROL INTERNO como punto bisico y de apoyo en

-1a realizacién de las operaciones, v serf --
tan bueno, gue garantice la eficacia, segurl
dad ¥ productividad en,la'ejacucién de cada | .

’\una_de'éstas, ? con mayer razdn s1 estan con
sideradas dentro de un procedimiento. 5. sis-
tema: No atiende aspectos. cualitativos sobre
las. personas gue llevan-a cabo las operacio-
nes.. -
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La AUDITORIA OPERACIONAL informa sobre la reald
dad existenta,-los probliemas detectados, y las
oportunidades de mejora, no de la calidad de =--
los planes estructura © recursos incorporados,
todo esto, con el £in de proJovexr la eficacia ~

- en el renglbn de OPERACION entendiendo a &sta -~
en su mi&s amplio concepto.

El procesc administrativo (Planeacifn, Organiza
cifbn, Dircceifn y Control) sirva como marco pa-

ra delinear las bases del Conzrol Interne, gue

apova la ojecucifn de cada operacifn gue estd ~
integrada .a un SISTEMA.

La AUDIWORIA OPERACIONAL depe opservar los si--—
guiehtes aspectos: detectar los problemas, en =~
les lugares en gue se estan suceaiendo, para =--
dar un aiagnéztico, y bajo ¢l anilisis ¢ infor-
macitn, propiciar los cambios y mejoras facti- —

‘bles.

El preocedimiento de investigacidn de la ARUDITO

“'RIA OPERACIONAL no difiere a la recomendable -

por la de la Metodelogfa Clentffica, como es:

~Identificacibn del problema ’
~ —~Planeacibn de la investigacidn
- =Recabacibn de la informacifn
-Procesamiento de los datos
. ~Interpretacibn de la informacifin
©=Comunicacifn de los resultados

Ceeeee
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La AUDITbRIA OPERACIONAL. es una técnica de aplica-
cibn universal, quierc decir, 'gue se puede précti-
car a todo sistema o a una sbla operacifn, a cual-
guiex organizacibn .gue tenga o0 no fines de lucro,

a una s6la &rea o a toda la compafiia.

Para su préctica no es necesario personal especia
lizado, pero si ¢on los conocimientos suficientes

sobre la actividad a auditar.




‘AUDITORIA OPERACIONAL DE - UN DEP?\RTM&ENTO DB VENT?&S‘
DE - UNA-- TIPNDIL DEPARTI\MEN"‘RL.

© CAPIPULO BT & ST . TIENDA - DEPARTAMENTAL.
" A).- Historia.

B).-  Caracterfsticas.’

Cl.~ + Importaneia. .

D).~  Organizacién.



TIENDA DEPARTAMENTAL.

A.- ANTECEDENTES HISTORICOS,

Aln cuando el comercio es casi tan antiguo comd el hom~
bre, en M&xico, sflo hasta antes de la llegada de los
espafioles a Anfirica se vislumbraba un tipo de crganiza-
¢ifin comereial muy rudimentaria entie las tribus que -~
la habitaban. Despufs de gue tuve iugar en el valle de
México el asentamiento de los axztecas, florecio, pués
se unificarcn todo 105 comercios de otras ciudades.

“En ese grado de deéarrollo fuf en el que encontraron el
comercio los espaficles a su llegada a la ciudad de Te-
nochtitlén.Luego del resguebrajaniento de la cultura -
fndigena, Bu. comercio s&  baso en la obten-
£ibn de oro. Esto como resultado de la polftica mercan~
-tilista que se desarrollaba en la metrbpoli impuesta
por Espafia. ’ '

Por ser la ciudad de M&xico el principal asentamiento
de los espafivles 'y el centro de la wvida politica, éconé
mica y cultural, el comercio prospex6. ’

Al puerto de Veracruz llegaban los productos espafioles,
mientras que importantes transacciones econfmicas ocu-
_rrian en el puerto de Acapulco también. As{ se organi-
z8 el comercio, lleno de trabas con una proteccibn siem

pre favorable para Espafia.
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Un comercio monondlics repleto de tributos v reglas, v
en que mercancfas del otro continente tardakban en lle-

gar a los lugares de consumo por la falta de vias de
comunicacibn.

Aungue en México ya existian los mercados, las ferias
se constituyeron en las primeras formas de comercializa-
cién organizadas formalmente. ’

Los principales mercados eran cinco, {(ademfis de veintis-
trés plazuelas), a un laso del Palacio Nacional y a les
que asistfan todos los comerciantes de leos diferentes. =
barrios que componfan la ciudad.

- Los mercaderes tenfan sus puestos, tiendas y cajones con

~vendimias, brocades, sedas, juguetes, montones de frutas,
hortalizas y verduras cosechadas en las chinam?as, hall&n -
dose frente a la Rlaza Mayor. - En las calles vecinas habia
m&% puastos de legumbres, semillas, carnes, pescado blan
co ¥y salado; traide de las lagunas cercanas. Alrededor
de la plaza se establecfan otros conerciantes con sus -
puestos de pan, cénservas ¥ tabaco,

Entre las plazuelas que albergan a varios comerciantes
en un s6lo lugar y en ocaciones bajo un nmismo techo, es-
‘taba un lugar llamads El Parifin. El mercado del Pariin
estaba en un edificio en forma de ciudadela & castillo.
Se mand& a construir en 1527 por una cfdula expedida por
.jél Rey Carlos V para alojar‘a los comerciantes.-
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La plazuela del volador, establecida en 1658, estaba destina-
da a la venta de comestibles y era de propiedad del Mirques -~
del Valle. Otra de importancia era la del Factor, donde esta-~
ban los comerciantes desalojados del Baratillo vy otras mfs se
‘situaron en la de Santa Catarina, siendo construidas todas e-
ilas con el fin de descongestionar la plaza mayor. Todas es—-
tas representan el antecedente m&s remoto de tiendas comercia
les en México.

3

La actividad comercial se pagaba con moneda acufiada en meta--
les de pasta, lo gque introduic el uso de cierto pesos en me--
tal precioso’ dando con este la creacidén de la Casa de Moneda-
catorce afios después de la conguista § bajo la responsabili-—
dad ‘de Don Antonio Mendoza. Con esto el comerxcio se volvis --
mis dgil, aungue siguis el sistema de truegue, principalmente
con elmalz, hasta el sigle XIX, de las etapas mfs dificiles -
en su vida comercial. Aungue rompe con los lazos colonlalas,-~
s0lo lo hace en el aspecto polftico. La dependencia econémica
, continda en muchos renglones, debido principalmente a la fal-
ta de industria y a la carencia de productos agricolas.

Durante los once afios que durS el movimiento independiente ~-
hasta su consumacifn ol comercic pas6 por muchas crisis, lle-
vﬁhdose,a efecto s6lo las operaciones mis indispensables.

A partir de 1818 se logra una pequefia recuperacidn, aungue el
éomercio sigue frenado por la falta de comunicaciones y el au-
mento de las alcabalas y otros impuestos. El comercio segufa-
en manos de los espaficles, los gque también padecfan por la --
falta de suministros de mercancfas llegadas de Espafia y Fili-.
pinas y por el aumento de contrabando.

EL comercic Pués, ge desenvuelve en los primeros afios de la -

vida independiente, careciendo de todo tipé de garantias y 8~
" fectado por el contrabando ¥y las ‘altas alcabalas, como por al
" estancamiento ‘en.el desarrollo comercial. Por ejemplo en la-
distribucidn vy fabricacién dal tabaco, que era uno de los ar-
;- ticulos més productivos en anteriores &pocas y de donde se -~
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obtenian mejores y mayores garantfas, se empieza a decaer por
un aumento considerable de impuestos en las operaciones coner

ciales.

A todeos esos problemas se suma la falta de vias de comunica~--
¢i6n para llevar las mercancifas a la capital.

Atendiendo el Gobierno de México a €ste Gltimo factor el co--
mercio se va incrementando | y va dando mu-
estras de crecimiento. Nacen muchos establecimientos, como el
portal de los mercaderes, Iinterpuesto en medio del Parfan, --
con casas de .comercio, boticas, tiendas de abarrcotes llamadas
pulperfas, piqueras, cajones de ropa, estanguilles de cigarros,
etc

En 1821 se declara la entrada libre de cualguier producto que
fuera necesario, representando con ello un cambioc total en la
polf{tica econfmica.

Ademis de las trabas administrativas, el comercioc se vefa en-
competencia con el gobierno, el que para obtener recursos, fo
mentaba el control de los estancos gue eran sus fuentes prin-
cipales de ingresos, ya que &stas anulaban & los comerciantes
que tenfian que pagar una serie de impuestos en cada aduana in
terior, 15 que aumentaba el precio del producte al llegar & -
la capital.

El comercio gue se habla dicho era 1ibre, en realidad no lo e
ra, sino méds bién se practicaba una pelitica protecclonista,-
con bases para la industralizacidn del pais. Asi nace el Ban-
co del Avio, con el objeto de financiar a los gue quisieran -
prbducir Para cubrir las necesidades crecientes del comercio,
Poco después de haberse iniciadc esta nueva etapa.comercial,-
se cambif otra vez la polftica, prohibiende la introduccién -

de mercancias extranjeras dando. lugar a conflictos con los in
" tereses exteriores. )

En esas condiciones se desarrolla el cotidianc comercio en la
Ciudad de México, el cual asumia dos formas; el comercio de -
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tiendas y pequefios establecimibntos, y los mercados en la calle
y plazas. El de tiendas se conjugo con el anterior sistema co--
mercial que era el mercado donde se llevaban a cabo las pegue--
fias compras: En los mercados, los productores llevaban personal
mente sus mercancias acudiendo los habitantes de la Civdad y --
los Yorasteros.

E1l mercado funcionaba dos o tres dfas a la semana y las tien--.
das permanecfan abiertas todo el dfa, vendiéndose, tanto pro--
ductos de la misma ciudad, como de otras regiones e importados.
Aqui se instalaban los campesinos con sus productos y a la vez-
que eran vendedores compraban las mercancfas que necesitaban.

El mercado se cncontraba en un s6lo punto; es decir, en una -
plaza 6 bajo los tradicionales portales, a pesar de sor dema~
siado estrechos y donde vendfan los productos de los talleres
familiares.

Par otra parte las tiendas @ran una organizacién muy compleja-
estaban dedicadas a la importacifn y perteneccian a comercian-
tes ingleses 6 alemanes. Las primeras surgieron el 1843 y tu-
vieron mucho auge debido a que contaban ccr grandes capitales
que favorecfan a la politica econSmica, ya que se prohibia a-
los ektranjeros vender a menudeo. De esta forma fué como las-—
transaéciones comerciales de importaci6n cayeron primero en -
manos de los ingleses y despufis de franceses y alemanes, que~
dando el menudeo de los espafioles y una minima parte en la de
mexicanos.

Los productos importados eran los de mayor demanda y procedf{-
an, en buena parte de Francia. Los ingleses residentes en el~
pafls, controlaban un sector comercial_muy vasto, teniendo afin
més importancia que los franceses.

Tanto los espafioles como los mexicanos fueron desplazados del
comercio, dindosele preferencia a los extranjeros con mucho -~

o capltal, por &sto, los mexicapogse encontraron el 1as plazas-

haciéndoles competencia a los espanoles.

sacan
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Los duefios de almaceres de ropa adquieren mayor importancia -
al introducir toda clase de sedas, lencerfas y productos ve-
nidos de Prdncia, subsgistiendo hasta 1824, estos comercios -
egtaban rodeados de puestos ambulantes como las dulcexias,
carnicerias, peluguerias, etc.

El desarrollo comercial sigue avante Yy surgen grandes zlmace
nes como "El Puexto de Liverpoeol” en 1852, aue pertenecia a-
un- francés. En este mismo afio se fund6 "La Francia Marftima”
haciendo competencia con el almacén anterior. Eran los ini--
clos de las tiendas departamentales, en México.

Aungue no hay la menor duda ée gue la tienda de dpartamentes
¢s de origen europec, no se sabe el lugar exacts de su ori--
ger.

Se piensa éue fué en Inglaterrxa, con la Equitable Pioneers -

Sociéty, LIB,., gue abrié su primera tienda en Rochdales, Lan
cashire, en 1B44.

También se opina que fué ol Bon Marché de Paris, de la que -
no hay duda de gue antes de 1838 era ya una gran merxcerfia y-
lgnceria. Pero muy‘probablemente la precursora de ambas fué-
la London”s Reyal Exchange. donde 160 tiendas diferentes ocu
padas por. armercs, boticarios, libreros, vidrieros, comers ~
ciantes en telas, etc., se unieron en una entidad en 1568, -
Por esos mismos afios se abris en Parfs una arcada semejante~
de tiendas gue se llamd8 Les Halles Central.

El hecho es gque la tienda de departamentos se originf cuando
éstas uniones de tiendas quedaron en manos de un solo duefia~
qué‘de &sta suerte proporciond la mis amplia gama de mexcan-
‘cfas en diversos "departamentos”, todos ellos bajo el mismo-
techo.

Esto no empezd sino hasta e} decenio de 1860,con la introduc
T cién del fer:ocarril que permitif a tales tiendas atraexr - -
clientes situados muy alejados de su ubicacidn. Pero su ver-
- 'daderc desarrollo lo debieron a la electricidad y a los gran

er o ns
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des tranvias que transportaban mucha gente muy répicdamente de
todos los puntos de las grandes ciudades, como Paris, para ==
comprar en las grandes tiendas como el Bon Marché y despufis—
le Printemps y las Galerfas la Fayette.

En resumén las tiendas departamentales representaron en la Ciu
dad ge MBxico el paso decisivo del comercio organizado.

Por el ajic de 1872 se fund6 otra tienda departamental "El - -
Pusrto de Veracruz" y antes el "Palacio de Hierro" en sus iné
cios un cajon de ropa denominado "Las fabricas de Francia" y-
que se encontraba en el portal de las floresg (hoy plaza-de la
Constitucibn”.

-Como pucde observarse, el comercio pertenecia a los extranjer
rog y los mexicanos gquedaron roezagados en los mercados, tende
jones y pulguerias, no solamente en la Merced, sino en otros-

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

Hasta 1880 empezf a entrar el capital norteamericanc por las-
medidas dictadas a su favor. Y se comienzan a crear los mono-
polfos de cilertas mercancfias en México, como por ejemplo, las
Empresas Inglesas acapararon las ventas de casimires cedas y-
joyas. Los winos y licores estaban controlados por los espano
ies y la Lenceria por los-Franceses.

Para los tiempos de la lucha revolucionarfa, el comercio se -
volvi6 a wver afectado. En vista de que no habfa la suficiente
seguridad para el desarrollo comercial, algunas tiendas cerra
ron definitivdmente,'otras s6lo cerraron temporalmente..

) Sus propietarios sacaron sus capitales llevén
doselos al extranjero.

Luego  de la revolucibn, volvif el auge comercial a México
_con’ la venida de mfis capitales extranjeros y el desarrollo de-~
10s nacionales. Esto favoreci6 el nacimiento de mis tiendas --—
,depa;tamentales como "Salinas y Rocha, S.A;, "Sanborns", ete.,

Es asf como en la actumlidad las tiendas de departamentos vi-'

Temsawa



-.5%9
ven- en su plenitud de desarrollc comercial en nuestro pafis ,
las siguientes estddisticas asf lo demuestran.
Segln datos de la Bolca Mexicana de Valores:

De Junic de 1981 a Junio de 1982 Liverpool tuve-7.23 millo-
nes de wntilidades diarias.

De Febrero a Octubre de 1982 Salinas y Rocha tuve utilidadses
~de 10.4 millones de utilidades diar ias.

~De-Febrero a Qctubre de 1982 £l Palacic de Hierro ingress =
utilidades diarias por easi 2 millones dfarios.

También en ese mismo pelfodo, Parfis~ Londres capitalizé 1.1 N fklf~

millones diarios.

En la lista de las 500 enmpresas mds importantes del pals, =-
elaborada cada afio por ia revista Fxpansidn, observamos el -~ .
ascenso de las tiendas departamentales y de autoservicio:

De 1973 a 1981 Aurrerf pasd del lugar 15 al 10
De 1978 a 1981 Comercial Mexicana pass del 25 al 13.

De 1979 a 1981 Liverpool subi6 del 31 al 29,

De 1979 a 1981 Salinas v Rocha subié del lugar 37 al 30.

#

En el misme lapso, El Palacio. de Hierro ascendi& del 83 al 69.

Los comercios con mayor actividad de intermediacién actualmen-
te son:

Aurre;a~ : i ; ; 'Liverpool . Salinas. vy . Rocha

4:‘?éi§éio‘de‘ﬁier:o o Sanborns Parfs Londreg

seaes
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Asi observamos un contfnuc ascenso en la actividad de venta--
al detalle por estas organizaciones comerciales, y cuyo fun -

cionamiento redita en beneficiosa operac&én de ingresos, a- -
horro y comodidad para todos, "
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B.- CARACTERISTICAS

Habiendo expuesto brevemente una semblanza histSrica del naci~
miento de las tiendas de departamentos, a continuaci6n hacemnos
algunas consideraciones scbre el comercio, para profundizar --
despuss en el estudio de las ceracterfsticas que distinguen a?
este tipo de o;ganizaciones comerciales.

El estinmulo gue impulsa al comercio s¢ basa en que cada~
tratante concede al objetoc gque adguiere m&s valor (por la neca
sidad que va a satisfacer), que el gue da & cambio, habiendo =~
un cruce de preferencias. Es una "regla" del cambio gue persis
te hasta nuestros dfas.

Cada una de las partes lleva simultdnsamente el cardcter de -=
comprador y vendedor, aun cuando la intermediacisn del dinero-
disfrace el cambio.

En el truegue se advierte ese doble sentido con mds claridad;-
cada uno compra alguna cosa, a la vez que vende ctra.

Mediante el dinero, el gque vende mercancias, "compra” monedas,
y el gue compra mercancias, "vende" monedas.

El comerciante no vende por diversifn: su estfmuleo es la utild -

dad y €sta no es otra cosa que una adguisicién que hace sobre-
el costo de la mercancia gque vende.

‘La funcifn del comercio, consiste colectar y distribuit las == .

mercancias llevindolas a los lugares en donde se necesitan,
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Ern-relacidn a las funciones gue presta 21 comercic, se despren -
N
id

sigu;ente clasificacifn de empresas:

iExtractiva

%n@ustfias “rgricola
rimarias. IG "
anadera
=
Manufactureras

Secundarias - 9D& la Construc

INDUSTRINLES Industrias ‘De fabricacifn
‘ ﬁ cifn.

i
~L De la Comunicaci&n.

o ECTOR ’ Financiera iuayoriatas
- COMERCIALES De DistribucifndDetallistas
PRIVADO De Transporte Comisionis—

3 |

[A personas.,
{ B enpresas,

Profesionales.

‘CLASE DE ~ DE SERVICIO
E EMPRESAS % ‘

SECTOR
PUBLICO.
~ - .

Las empresas comerciales de Distribucién permiten que las mate;
rias primas o los articulos fabricados, puedan ser adquiriSOSv
'por los individuos & indutrias que lo necesiten. Es decir rea~
lizan la circulacibn de los productos, Para ello, compran a los
productbres, efectfan arreglos para el transporte de lo comprado
ld'almacen v finalmente lo venden. La funcién de la empresa -
comercial dedicada al giro distributivo sc puede ver ilustrado
de la siguiente manera:

PRODUCTORES EMPRESAS COMERCIALES — CONSUMIDORES
‘Eﬁpresas gue pro- - DE DISTRIBUCION. Los gque en Gl-

ducen por cultivo, Empresas que compran a timo término -’
extracoibn & mano- los preoductores, alma- consumen y uti.
- factura. cenan y venden a los lizan los arti

consumidores‘o a otroes culos,
_intermediarios, T

.- e ae
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novimiento de com::ra,' transporte, almacenamiento y reventa oxigina-.
o que se llama TRAFICO; es decir movimiento comercial, y merced a sur
xis tencz_a podemoa adquirir todo aguello que nos hace falta. )
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Entre los servicios gue prestan los gue practican el comercio

estan:

- Proporcionar & los consumidores el tipo de mercancfa necessa
ris,

- En la cantidad suficiente.

-~ En el momento oportu

- En el Jugar gue se necesita.

-~ ¥ a un precio accesible.

Para ello necesitan poner en giroc y arriesgar grandes‘capita—
les, (si se-pretenden prestar estos servicios en una gran prg
pbxcién) en beneficic propio, y de la comdni@ad éondé se esta
biescan. ' : '

El desarrollio de las 6peraciones comerciales, ha hache que se
establezca cierta separacidn de categorfas entre los comerci-

antes:
LOS MAYQRISTAS

Que son los que llevan a cabo contrataciones: especiales con .~

‘los productores para comprarles sus artfculos en grandes can~ .

tidades.
- LOS MINORISTAS

- Son los gue acuden a los mayoristas para surtir sus almacenes
a fin de poder vender directamente a los consumidores, en pe-
guenas proporciones, © sea al menudeo.

”~

Dentro de &ste Gltimo ubicamos al tipo de organismo comercial

del cual haremos referencia; Tienda de Departamentos o Tienda
Departamental. ) . i
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En cuanto al acto de comercic, ¥ el lugar dénde se préctice,
atendiendo a nuestro tiro de organizacibn, el Cééige de Co--
mercio nos dice en su articulo 75;

Son Actos de Conercio:

1.- Todas las adquisiciones., ecnagenaciones v alguileres we-
rificados con prepésito de especulaciln comexrcial, de --
manteninientos, articulos muebles § mercadurias, sea en-
estado natural, sea después de trabajos laborados 6 tra-
bajados. ’

Respecto a dende se practican los actos de comercio:

V.~ Las empresas de abastecimientos y suministros.
X.- Las empresas de conmisiones, de agencias de oficinas y ne~
gocios comerciales.

Estas fraccicnes, en el mismo Articulo 75

as{ pues, localizamos a "nuestra" empresa dentro del sector -
privado (Aungue en nuestrc pals también exista el sector pl-=
blico, como son tiendas comerciales para trabajadores de la -
S.H.C.P., del D.D.F. etc.) En el ramo comercial,en el giro de
Distribucién, y en la divisién de Minoristas.

Pero veamos en sequida rasgos mds caracteristicos de una Tien
da Departamental,

Este tipe de almacén se denomina "departamental"™ o por depaxr
tamentos’ por la diversidad de mercancfas que venden, pero por-

»

secciones separadas, divisiones & departamentos.

En cada una de estas secciones Se puede encontrar por ejemplo:
Ropa para caballero y dama y sus accesorios, muebles, utenci--~
liog para la cocina, bafio, etc, juguetes, aparatos eléctric_bst
perfumerfia, calzado etc. Hstos y otros articulos se'agrupaﬁ'F
'ch departamentcs homégenos vy con cierta especializacién en su
L ramo.. g

cevas
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Una de sus caracteristicas primeordiales es la de atencibn per-
sonal, en ocasiones por personal especializado en el ramo del-
articulo,o vpor vendedores qgue estén prestos a atender a los --
clientes.

Y - asf, cada departamento puede contar ceon su propio personal,-
especializado,- de demostracibn o de ventas, y actuar por sepa-
rado como una unidad independiente gque debe reportar a una ge—
‘rencia de ventas.

Ouiere decir, gue cxiste una divisién de responsabilidades por

éepartamentc, en donde su personal encargado, es el responsa--

'EQe de supervisar las ventas, de mantener los inventarios a-un-
nivel adecualo, 1llevando un control de los articulos de su di-

visién & departamento, de informar a la direccién de. la Lanor

. realizada cn ese dopartamento.

‘Ademés  de la atencién personal al cliente, existe la novedad —.
de gue se debe de pagar en una caja especifica aln cuanda la -
venta sea al contado § crédito. Este es uno de los rasgos mis~
caracteristicos de las tiendas departamentales.

¥ se @istingue este tipo de almacenes, tambifin poxr gue propor-~
cionan- una Fota de Venta por la compra realizada.

Tratindose de la venta de muebles y mercancia que reguiera ==, .. ..

transpdftacién, la tienda ofrece los siguientes servicios:

1) Envio de la mercancia a domicilio

2). Atencifn a reclamos, develuciones, ajustes y composturas;
“de lo comprado. :
3}y Envoltura y empaguetado especial.
o 4) Disenos, presupuestos ¢ instalaciones cuando asf se reqﬁig
ra. : :

e e
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También se can exhibicicnes y demostraciones, de moda, de mue-
bles y - utensilios, eto. '

En la actualidad v conforme el cambio mercantil gue se 55 a -

diario en estos establacim;cn:os, se ha venido renovando la -

calidad de sus servicics y la varjedad de estos, también pode

mos ver, que no se han limitado en ofrecer productos, sino en
ubicar bajo su mizmo fecho gervicios como; salén de belleza,~
Sptica, etc.

También se puede contar entre sus servicios principales el de
estacionaniento, que representa una gran ventaja cuando se lg

calizan en zonas urbanas de gran densidad,

Estas organizaciones. comerciales hacen usge de lo mds avanzado
en publicidad. Utilizan radic, televisibn, revistas y perifdi

cos carteleras ¥y anuncicos luminosos, etc. haciendo principal-

enfasis en los servicios, mercancfa de temporada rebajada, --

promacicones y todo aguellos que hagz m&s conveniente y agxadg

. ble el hechc de ceomprar, comenzando por no limitar esta acti-

vidad a la cantidad de dinero {ue se tenga en ese momento , -
ofreciende crédito de tal manera que firmando pueda pagar su-
cempra, facilitlndo el serviecio al extremo de llevar los arti
culos hasta su propioc hogar e instal8rlas si es necesario.

Hay una gran similitud entre las tiendas de departamentos de-~
todo el mundo. Visiténdo cualqguiera, unc se sentird casi i- -
gual come si estuviera on su pais. La estructura bésica de -
todas las tiendas. es semejante. Cada una tiene un surtido de-
miles de artfcules, cada una maneija una linea de productos gue
exige gran habilidad de compra, un riguroso control de las in-

ventarlos, en cosas tan caprichosas como es por ejemplo.la mo-

“da, y un sistema complejo para recibir almacenar, mover 'y en-

tregar enormes cantidades de mercancias. Todas han pexfecciona
do. téecnicas muy semejantes para hacer todos estos sistemas.

¥

e
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Pere como este tipo de establecimientos hay otros que presentan

caracteristicas casi similares, pero poseen clertos rasgos gue -
las distinguen, veamos cuales son:

l.- TIEHDA DE DESCUENTO -

A este tipo de tiendas se le conoce también como de auto--
servicio las cuales presentan una dura competencia en las-
tiendas de departamentos y con todos los comerciantes que-

no estd@n asociados en cadena.

' El nombre se deriva del hecho de gue el mismo cliente se puede -~
servir la mercancia que el quiera, en la cantidad que guste,
observéndola e 1nspéccion&ndola, sin gue hava personal de la -~~
tienda que le haqa demostracién alguna, v mucho menos que le ha-
ga demostraziones dndividuales.

.- Los empleados de la tienda 88lo le atenderfn en --
las dudas que pueda tener el cliente; como son de marcas, Lallas
precios, colocacién de articulos, etc.

Una de las caracter{sticas principales de cste tipo de tiendas,y
- que la diferencian con respectos de las departamentales es gque -
presentan una mezcla nfis amplia de mercancia: alimentos, produc~
tos de limpieza, legumbres, herramientas de trabaje vy jardinerfa
,y con un mayor surtido de marcas v precios.

otre rasgo que las distingue, es que todas sus ventas son al =~-
CONTADO (En efective.con chegque, tarjeta de crédito bancarial,
’y gue hay varias cadjas & la salida de la tienda y en cualguiera
de ellas puede hacexrse el pago.

Ejemplos de este tipo de tiendas las tenemos en Aurrera, Blanco
Comercial Mexicana, etc. .

Aunque los origenes de las tiendas de autoservicio se remonta —
al afic de 1830 . en. Long Island, N.Y. tenilendo  como pioneras a ~-
las tiendas "King Cullen” y Blg Bear" las cuales fueron las - -

PN X
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_bases para el desarrollo mundial de este tipe de negocios; los
rétodos operativos casi son los mismos gue hasta ix fecha per-
sisten. ’

tro mipe de tiendas; son las gue exclusivamente se ded}:

can a la venta de muebles, ¥ acces rios para el hogar, no
incliuve,ropa,calzados, actesorios pars dana y cabalieros,y
toda aguella wmercancfa chica de use perscnal.

En estos negocios se mantiene en cada departamente un equipoe &ék
ve.r;&e:‘;‘ares \.Cbli&:“’ nte entrenados pera atender a la clientela.
Este personal m:cibe un determinade porcentare sobre las ven--
tas. efoectuadas. Se esfuerzan por levantar un mayor nlme-
ro de pedidos, pues sus ingresos estdn en proporcidn directa al
importe de ellas,

Su tipo de ventas es exclusivamente al contado, y como ejenplos

tenemos: Cla Hermanos Vdzguez; o al contado y a orddito como es
Viana y Cia. etc. ‘

3.~  CINTRO COMERCIAL

En los Gitimos afios sz ha venido presentando utna nueva madali-—
dad en la presentacifn de tiendas dedicadas a las ventas al de-
talle {departamentales y de autoservicio), que se construyen ~—
*juntas, una cerca de las otras, o relativasente priximas. Esto~
aungue paresca contrapreoducente por la competencia que pudiera-
existir entre las tiendas comerciales. por 1a cercanfa bastante
notoria, es paradfiicanente ventajoso para los —-
"gue se encuentran ubicados de éicha manora.

Bl motive es, de’ gue la gente al encomtrarse con una variedad -
de comercios relativamente juntos, tiene facilidad de escoger——
el gue la satisfaga en mayor graa‘o sus desess e interéses, sino
es a S. tiene la cportunidad de optar por ot tro comercio & tien-

- e
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da de las gue se encuentran ahi cexrca, para asfi tomar una o
més tiendas de su preferencia, las cuales se benefician con
este sistema de "Competencia”

A este conjunto de tiendas y comercios que guardan una. proxi
midad bastante elocuente en su ubicacibfn, es5 a los que se le
conoce como Centro Comercial. Aguf en M&xico, el mis recien-
te e impo&tante es el Centro Comercilal Perisurx, Perc adem&s-
esta“unién” de comercios bajo la denoninacifn de “"Plaza".AsI
también existen, Plaza Satélite, Plaza Universidad, Plaza ta
patia, etc.. '

"En el quUlEntE cuadro presentamos los rasgos més caracteris.
‘<‘ }tlcos entre una tienda departamental y una tienda de Auto;e.'
T vdeiel Tl




‘Ticpdas Departamentaleos.

DIFERENCTAS

Tiondar dn Rutoservicio

Semejanzas

‘Cuenta con un sistema de crédito,
ofrecicndo plazos de pago, ¥y
contado.

Carsece de dicho pistema, sflo e(ectﬂa
Ventas al contado.

EfectGan un trinsito de la ~
mercancia més complete y com
plejo, la adquiere de log ~-=
proveederes; la distribuye -
en la tienda, la cofrece con~
loa vendedores, la reparte a
domicilio, y la instala si -
es necesario.

s6l1o adquiersn la mercancfa y la dis-
tribuyen en la tlenda para que el con
sumidor la escoja.

Ofrece atencidn personal al-
cliente.

561o atiende a la clientela cuando &és-
ta lo solicita.

Se paga s6lo en una caja es-
pécifica, de acuerdo a su de
partamento.

So puede pagar on cualquiera de las ca
jas que estan & la salida de la tienda,

El cliente es atendido por -
personal de ventas especlalf
zado, que a la vez actlan co
mo cajeros en ocaciones.

El cliente se sirve por si sBlo de Ya -
cantidad y calidad de la mercancifa que~
deseo,

No venden productos alimenti
cios, sino mfs bien produg-=
" tos suntuarios en su mayorfa.

Si ofrecen alimentos y una mayor varie-
dad de artfculos de primera nccepidad,~
y también artfculos de lujo.

Para su ubicacién requiere -
de un estudio m8s profundo~-
de acuexrdo a un nds exclusi-
vo eatrate social,

Su localizacién va mds de acuerdo a es-
tratoes uoc‘alo" de recursos minimos y--
medios. -

Ambas organizacio
nes comerciales
cuenta con esta--

clonamientq ser~
“vicio de guarda--—
rropa, devolucidn
de mexcancfa, en~
-voltura de rega--~
lon, informes al-
cliente, ctc.

Su atrtema de pu-
plicidad muy seme
jante, utilizando
los medies masi--
vos de comunica--
cibn.
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C.- IMPORTANCIR

Varias son las aportaciones que ofrece una tienda comercial-
.organizada per departamentos.

1) Como primer factor que marca la importancia de las tien-
dag departamentales v cuva taracteristica es comun en —=-
otras organizaciones comerclales, ¥ es gue ofrecen una-~-
gran variedad de surtido en mercanciz bajo un mismo te--

" cho, por lo que el comprador no necesita trasladarse a -
otra u otras tiendas parz adguirir lo que desee. Sino en
una sola tienda podrd encontrar articulos para el hogar.
'ro?a y accesorios, joyeria, perfumeria, calzado, etc.

2) ' En la actualidad debido a la situacién inflacionaria -=-
‘presente en casi todos los pafses del mundo, se hizo ne-
cesaric un instrumento comercial gue viniera a facilitar
la adquisicifn de artfculos gie al contado no es posible
comprar. El instrumento al que nos referimos es el - - -
CREDITO.
La aportacién hecha por el menudeo norteamericano, ocu-=-
rri6 por el afo de 1400, algﬁnas tiendas de departameﬁ~¥
tos comenzaron a conceder un plazo de 30 dfas para pagar
como una “"cortesfa” a sus clientes mis selectos. '
Esto derivé en un fendmeno importante y gue fuf que al -
comprader se le permitiera cargar a su cuenta lo adguiri
do, asl el consumidor compra mucho més gue cuando paga -
con dinero de manera inmediata.
Este hecho se analizd con detenimiento, y se observé lo-
siguiente: Cuando un cliente llega con el propésito de-
consumir con su sueldo lo mds probable es gque sdle com--
pre aguello que necesite con mis urgencia. A cada compra
que haga disminuird la reserva total de dinero gue tiene
_para otros gastos. - -

e aes
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Si las compras rebasan de cierto limite no tardari en pre--
guntarse sX le queda suficiente para la renta, luz, gas, pa
go de impuestos comunes, etc. For lo gue romprard con "Pre

cavcidn”

bispcniendc de 30 dfas para pagar, har8 sus compras con la-
mente menos tensa. Comprard realmernte lo gue necesite pero-
también otras CcOSas con las que se podria pasar muy bhien, -
digamos ropa nusva, una silla de sala, algo gue motive mis-
‘su estilo de vivir.

¥ esto fué lo gue precisamente ocurrid cuando nacid el car~
'go a la cuenta. Por ello los comerciantes norteanmericanos - -+
noe tardaron en experimentay con otranr formas de exrtdite, in
troduijeron planes segln leos cuales, las compras grandes, €o -
mo por ejemplo, todos los muebles de una casa se podian —-

comprar de una sb6la vez y pagarse on plazos -  unos conta-

vog diarios ~ como fue el lema gue Gso una de laz primersas

tlendas en poner a la disposicibn de sus clientes de crédi-~

to. dselo desde ahora y wpdguelo . despubs.

Para implantar una politica de cridito, se debe contay con
un adecuado sistema crediticio y de cobranza que pormita -
efectuar un gran volGmen de ventas a plaze v la segura re-
cuperabilidad de lo invertido, con base en los riesgos nor
males en la otorgacifn de créditos, y fue mediante una. -
previa investigacifn efectuada al posible cliente, se de-
“termine £i es o no sujeto del ecrédito que solicita.

La otorgacidn de un crédito representa un financiamiento,
por lo gue se le cobraz al cliente un determinado interés
en funcibn al importe del crédito pedido y al tiempo en -
que éste serd cubierto.

En los mismos establecimientos, el personal de ventas se -
Cencarga de hacer presupuestos a los clientes, indicindoles
el precio de la mercancia, el importe por financiamiento,

;mnucsto a cubrlr ¥ la cantidad que pagarén measwalmente

como abono de SU compra. '

e
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Con el tiempo - los plazos otorgados para el crédito fueron au
ment&ndose} de 30 dlas pasb a 60, 90 y hasta 120 dias para =—
acabar de cubrir el importe de una mercancfa v su financia-

‘miento, 6 cargo mensual. En ia actualidad, si se pretende -
recuperar ripidamente lo invertido dentro de plazos mencio-

nados , se otorgan & bonifican lozg importes del financiamien-
to, nensualmente.

Existe Potro" tipo de crédito, que es el crédito revolvente
Yy gue consiste en que se puede comprar 10 gue se guisiera -«
siempre v cuando no se exceda de una cierta cifra total de -

lp adeuwdado.

Las ventas por medio del crédito que realizan este tipo de -
tiendas actualmente son algo muy comln y representan un bene
ficio social muy considerable, dado cue permite que el mayor
nfclec de la poblacifn de nuestro pafis que no cuenta con los
recursos inmediatos para comprar al contado,ldisfrute dp =—e-
ciertas comodidades, adguiriendo mercancia que le ayude a vi
vir mejor mediante el pago de una pequefia suma mensual.

. £l crédito ha cobrade tal importancia en nucstro pais, que -
mds - del 50% de las ventas son a crédito.

Es enorme la importancia con gue favorece £sta herramienta =
comercial no s8lo al crecimiento de las tiendas departamen=—
tales, sino para el desarrollo. de Mé&xico. En otras palabras
‘el crédito ha creado una economia de consumo que es casi como
una méquina de movimiento continuo. El mexicano de nuestros
dfés es un optimista gue desea.gastar lo que afin no gana y ==
que. considera que de esta suerte eleva su nivel de vida.  Es
un punto algo ficticio 6 migico perd que s da en la realidad.
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Otro de los factores de importancia de las tiendas depagz
tamentales, eg el trafico comercial en gran escala que -
realizan con el movimiento de inmensas cantildades de¢ mep
cancia.

En su actividad intermediaria dentro del comercio organi
zadp, hacen las funciones de adquisicifn a proveedores,

.trasledo a bodegas, distribucifin dentro de la tienda, ex

posicibn a2l piblico para su venta,traslado al domicilio
del comprader, e instalacifn del artfculo comprado si es

necesario.

I3

Esto da un gran beneficio al consumidor, peorgue si bién
en otras partes puede adguirir la misma mexcancia, en la
tienda departamental, puede solicitar que la trasladen -
la instelen, lo gue en lag tiendas de otro tipo no lle—
van a cabe este servicio.

Una caracteristica més que sehala la importancia de estas
organizaciongs comerciales, es la atencidn personal de un
cuerpo de vendedores capacitados para orientar al pGblico
consumidor sobre la mercancia que desea adguirir.

Continuando sobre calidad de la mercancia, en las tiendas
departamentales, &sta en su mayoria es garantizada por la
Conmpafiia paraAque el cliente tenga mayor confianza sobre

lo que compra.

En todas las tiendas departamentales, los muebles y otros
artfculos como relojes, joyerfia, ete. por lo . general tie-
nen garantia contra descomposturas, 1o que en estableci-
mienécs de otro tipn, no toda la mercancia Que se ofrece

P02

~tiene garantia o E&sta €% a un plazo mds corto que»cl’que

se.da en una tienda departamental, Ofrecen tambifn en al~-

‘gunos articulos cambios, devoluciones 6 bonificaciones.

«beew
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-"D.. ORGANIZACICH

La organizac16n administrativa de las grandes cadenas de tien
das depaxtamantales es de tipo FUNCIONAL, dado gue las respon
sabilidades estdn distribuidas de tal forma que cada pexrsona
es encargada de una seccifn especializada de operaciones. En
vista de la complejidad con que estas se presentan, se hace -
INTT

necesaric un tipe de control ¢ RALLZADO.

Esta centralizacitn funcional la entendemos como la concehtra
cibn de operacicnes honogéneas en un s6lo departamento espe-
cializado para no tenerlas dispersas en toda la organizacibn.

;- Esta centralizacifn por departamentos la podemos advertir en
~el organigrama que presentamos en la pdgina siguiente,

En &1 ~observamos cuatro funciones especializadas y una general
v son las siguientes:

a} Direccifn General

b} . Direccién Financiera

¢} - Direccifn Administrativa
4}  Direccifn Comercial

e) Direccifn de Personal

CEl iombxe de las direcciones difiere de una organiZacién a =

otra, pero en general se distinguen estas cuatro dreas funcig. ...’

:nales en Lodas las cadenas de tiendas depaxtamentales.

as eww
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A continuacibn explicaremos bravemsnte de las direcciones
antes nmencionadas:

a)

b}

DIRECCION GEMERAL.

Entre laz funciones de la Direceibn Generzl estfn, la de
ser responsable ante el consejo de Administracién de la
marcha del negocic vy la ejecucifn de los planes trazados
y enterarlos tambifn de los resultados obtenidos durante
cada ejercicioc anuzl de ls Corpaiifa, vy de los futuros pro
yectos a realizarse.

El consejo de accienistas, adenis de los derechos que le
son otorgados wor la Ley de Sociedades Hercantiles, tie—
ne el derecho de seleceidn vy nombramiento de los nuevos
gjecutivos para los puestos nmds importantes de la empre
sa con motivo de camhios en la estructura & apertura de
sucursales, el retiro y cambioc de cjecutivos que por di-
ferentes motiveos se hagan necesarios, asf como la presen
tacifn de estudios con planes de expansibn, la delinca-
cién de politicas generales, la toma de decisiones gue -
implica la alta direccifin.

Los demis son Organos consultivos, de asesorfa y revisidn

 de los cuales la Asamblea de Accionistas y la Direcciln -

General se auxilian parus llevar a cabo la buena planeacidn,
organizacifn y control de la empresa.

DIRECCION FINANCIERA.

_ Tiene a su cargo tadas las actividades y estudios que in-.
volucran el capital de la empresa. Aspectos econSmicos —

R L
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como son costos, presupuestos, liquidez , etc.  gque guedan -
encerrados en tareas como son planeacibn, estudios especia~
les y econbmicos, determinacifn de polfticas de inversitn, -
control de los fondos de la empresa, etc. ;

Especificamente hay funciones como éstas:
a) . Establecimiento de politicas en cuanto a la emisiBn de -
acciones de la compaiifa, y adguisicitn de las de otras -

enpresas.,

:b) Resguardo de los fondos en los. bancos y plazos apropia-
dos. : - s

¢) - Andlisis de los estados financieros de la compaffa.

ﬁd)‘ Previsitn de los cambios econbmicos, de acuerdo a -la si~
tuacibn financiera del pais.

Sl . ..e). Contratacifn de prf&stamos y compras con compafilas extran
.. .Jjeras.

'£) * ‘Elaboracifn y revisibn de la informacibn financiera, cul
dando los aspectos que son de intexés a los acccionistas.

'é), Estudios de inversifn sobre bienes raices, arrendamientos

y seguros que protejan el capital de la compaifa.
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¢) © DIRECCION ADMINISTRATIVA,

Es la direccifin que se encarga de qgue se observen Yy se pon
gan en marcha los planes de trabajo fijados por la Compa-
fifa. Comprende el establecimiento 8e las normas, boliti—
cas y sistemas administrativos y contables que rigen le or
ganizacibn.

Es la divisién operaéiva 6 motora de la empresa, asi obser
vamog los departamentos y funciones que la componen como -

sons

- Contralorfa; registro y revisifn contable de todas las
operaciones que desarrolla la compafifa. Asf nismo, la
observacién correcta de todos los controles internos -
bajo los que se gufa la empresa y que Auditorfa Inter-
na debe verificar perifdicamente. '

- Procesamiento de Datos; su funcifn es la de proporcio-
nar toda la informacién de manera accesible, oxacta j
oportuna a todos los usuarios gue lo requiexé&n, bajo ~
previc estudio y planeacifn de la mejor forma de pro-
cesar los datos por parte del departamento de Métodos
y Procedimientos,

~ Gerencia de Crédito; todo lo relativo al rengldn de -
ventas crédito y contado, quedan bajo el cuidado de &s
ta Gerencia, y gue en bhase a su registro diaric de in-
formacibn, esti siempre en posibilidad de determinar -
la proporcifn de ventas de una forma y de otra, agy ~-
mismo vigila la cartera de clientes que tiene la tien-
da y la cobranza por los créditos otorgades, e investi
gacién de clientes. ’
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- De ser#icio; aﬂ este departamento quedan comprendidas
£odas agquellas secciones gue estfn para dar manteni~
miento, seguridad, limpieza y servicio a toda la em-
presa comno son, mensajeria, proveeduxia, imprenta, vi-
gilancia,mantenimiento, etc. '

DIRECCION COMERCIAL.

Tiene como funcifn presentar y dar la imfgen que se desea
de la empresa ante el pGblico. Dar la faceta mds atracti-
va de la compafifa. s la Direccibn que se encarga de dar
al cliente lo gque pida. Da a conocer lo que una tienda -—-
departamental puede'ofrecer en mercancia, servicios e ins-
talaciones en base a la publicidad pér los medios masivos
de comunicacibn como son Radioc, T.V. Pexribdicos y Revistas,
etc. ’

Para este propSsito cuenta con divisiones como son: Mer-
cadotécnia, Publicidad, Display, Compras y Ventas. T

'Si las compras se llevan a cabho de una manera inteligente
- de acuerdo a . las praferencias de los clientes estudiados

previamente, con conociniento exacto de las cualidades y°
cantidades de la mercancia requerida el porcentaje en las
ventas serd mayor. De todo esto se encarga la Direccifn

en cuestiln:

Especificamente, sus labores principales son las siguien-

tes:

-a)  Investigacifn de Mercados y Productos.

b)  Negociacifn con proveedores.

*ravg
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Decoracifn de la tienda.

Elaboracibfbn de artfculos publicitarioé._
Distribucifn y presentacifn de la mercancia.
Estudio de ubicacibn de tiendas.

Revisar surtido y variedad de articulos, fijar canti-
dad y precio de los mismos, etc.

Todo examinado a dar la mayor satisfaccifn a pGblico con-
sumidor.

‘ DIRECCION DE PERSONAL.

Esta direccifn es la encargada de atender todo lo relati-
vo a los recursos humanos,que intervienen en toda la cadg

‘na de tiendas de la misma firma.

Entre sus funciones especfificas se encuentran las siguien
tes:

' a)

b)
c)
a)
e)

)

g)

Reclutaniento y seleccifn de personal.

‘besarrollo y capacitacién de personal.

Valuacidn de personal.
Nb6minas.
Relaciones laborales.

Servicios y prestaciones.

Higiene y,seguridad~ )




Afn cuando no hayakuna Gerencia dedicada para cada funcibn
(todo dependiendo del tamafio de la empresa) algunas pueden
quedar comprendidas dentro de una misma, 6 algunas funcio-
nes pueden encontrarse en otras dreas (por ejemplo Seguro
Social y Nominas pueden verse tambi€n en el departamento -
de Contabilidad) . )

Pero en general las labores propias de €sta Direceibn es-
+t&n encaminadas a proporcionar el elemento humano adecua-
do y cap8z para cada una de las tareas que se realizan en
la compafifa, a la vez de mantener equilibradas las rela-
ciones empleado-patrln.

SUPERVISOR DE ZCHNA.

+

La relacifn administrativa entre la oficina central Yy una
sucursal de una cadena de tiendas departamentales se lle-
va a cabo por un Supervisor de Zona especifico, .dependien-
do+-de la ubicacibn geogrffica donde se encuentre la filial.

Asi vemos que el Supervisor 3e Zona estd encargado de re-

‘portar a la Direccibn General de la casa matriz, el compor
tamiento operativo y financiero de las sucursales de su --
“zona asignada. ’ ' ' o '

Es la perscna que sirve de enlace entre la oficina central
¥ la sucursal. Dependiendo de la organizacifn de que se =
. trate este puesto ruede ser conocide con otro nombre.

El supervisor mantiene un contacto permanente con el Geren
te de sucursal, £l cual le inforna sobre la situacifin geng
" ral de "su” tienda en todos los aspectos operativos que =-—
‘sus respectivos sdepartamentos desarrollan.

esasw
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Todas 1as funcicnes de la sucursal {(tambifn tienda departamen
tal) se gufan por las politicas, normas y sistemas emitidos ~-~
por la Direccibn General,'pero dichas labores en 1la sucursal

son nds especificas y fficiles de observar lo que deriva un -
nGmeroc nenor de niveles gerdrguicos gue la casa matriz, como

se puede apreciar en el organigrama gque presentamos en la si-
guiente pigina.

Algunas actividades de la sucursal son casi similares a las -
de la casa matriz sblo se diferencian por la complejidad de -
de las operaciones dado el tamafic de la estructura de una ===
tienda matriz con respecto a la sucursal, mencionaremos fnica
mente aguellas funciones m8s especializadas en la tienda fi~-
lial.

GERENTE DE TIENDA: Algunas de las funciones principales de un
Gerente de una tienda departamental estfn las siguientes:

a} Mantener informade al Supervisor de Zona.

b) Supervisar al persconal a su carge, solicitando del mismo
la informacibn que €1 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., *

. La existencia de mercancia en bodega.

Los estados financieros.

Wb L
’

.. El funcionamiento del equipo electrbnico {cuandc su-
fra algGn desperfecto).
6. Del personal de la tienda cuando sea necesario.

.€) - Vigilar el cumplimiento de las obligaciones fiscales con-
traidas por la tienda.

d} Verificar‘la implantaci6n de las politicas vy procedihién-

tes nuevos ordenados por la Direccibn General.

. . . DR
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* Sobre sus Iunciones respecto al &rea de ventas, las anali-

zaremos mis a detalle en el siguiente capftulo.

1

GERENCIN DE CREDITO: Como se habfa explicado anteriormente -
dentro de las funciones de la casa matriz, se encuentra la Ge
to, la cual tiene actividades similares a las

gue se llevan a cabo en una sucursal, sflc variando una de ~—-

rencia de Crédi

otra por las dimensiones de la cartera de clientes, Entre --~
; mds grande sea €sta, requerir& de mavor personal y generards -

mis operaciones encaminadas a esjercer un efectivo control.

La Garencia de Crfdite realiza las sicuientes funcicnes:

a)  Atencitn a los clientes que llegan & solicitax crfédito.

D) Recibir de los clientes los abonos que vienen a hacer por
sus ¢onmpras realizadas a crédito, en las cajas que el de-
‘partamento tiene destinado para ello.

(¢) - Supervisar al perscnal de calle como son; investigadores
de crBdito, entrevistadorns, visitadorss especiales, lo-
calizadores, etc. Para ilevar a cab6 los tramites corres
pondiences.

d}  Otorgar a los clientes: . Su tarjeta de crédito.

’ . Extensifn del limite de cxé&di
to personal. ) )

. Informacitn sobre el funciona
miento del sistema de crédito.

2} Servir al plblico en informacibn en el estado de sus cuen-
- tas, agiliz&ndose ésté servicio por medio de la consulta -
) en-videos conectados. a un computador.

»heae -
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£) Atenderrirregulariaades gn saldos de las cuentas de los -~
‘clientes.

g} Verificar diariamente los listados emitidos por el compu-
tador, contra la documentacifn que se generd durante el =
dia enterior.

nh) Informar diariamente al Gerente de la tienda sobre los to
tales de ventas a crédito y ventas al contado.

1) Vigilar que el nivel de cobranza sea el razonable y gue -
se turnen a Asuntos Legales, en los casos de cobre dudoso.

- 4)  Funciones auxiliares como son:

. Rotular tarjetas-cuenta.
L . Archivo de tartetas.
. Investigar saldos de cuentas.

. Actualizar informacibn sobre identificacibn de los
clientes. ' ’

. Revisibn ‘en-las notas de venta de operaciones arit-
m&ticas v firmas de autorizamcibén.
k) :Vigilar que se mande la correspondencia & los clientes —-
-cuando sea necesario, como por ejemplo; recordatorios, -«
promociones, ofertas, estados de cuenta, etc.

 1) ‘Atender que se este efectuando la cobranza por teléfono.

- 1) Revisar que los saldos de las cuentas sean iguales en com.
putador y en las tarjetas-cuenta de los clientes.
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ALMACEN: Esta seccifn de la tienda se encarga de todas las -
actividades gue se generan por la existencia de la
mercancia. Todo lo que conocemos como TRAFICO CO-~
MERCIAL y que es; recoger de los productores 6 pro-
veedores la mercancfa para llevarlas a las bodegas
de la tienda, resguardo y conservacidn de dicha mer
cancfa, distribucifn dentro de la tienda por su.ex-
hibicién, entrega de pedidos a domicilio de los --~

 clientes, reparacibn o cambic de aparatos y mue-
‘bles descompuestos, etco. ‘

Especificaciones mds sobre sus funciones estfn las siguientes:

a}. Relacionar la mergancifa con los documentos gue la ~
amparan. ‘ ’

b) Inventarios perifdicos de cada 6 meses.

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

precios de la mercancia a comprar.
ar Inspeccidn de calidad de la mercancia comprada.

e} Registro de las entradas de mercancia, al almactn -
de la tienda. :

£) Llevar actualizado un kérdex, de todo lo existente
) en el almacén.

g) Determinar los niveles de re6rden de la mercancia -~
m3s solicitada.

h) Observér que se entregue lo m8s pronto posible, la
' mercancia ya pactada con los clientes (llevar a su
domicilio).
i) Revisar que este debidamente autorizada la entrada
s y salida de la mexcancia del almacén.

e e e e
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k)

- CONTROL:
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Marcar rutas de entregas de mercancfa para el cho-
fer.

© Verificar gue el cuidado de la mercancia dentro del

almactn es el adecuado de tal manara gue no sufra -
dafio que provogue pErdidas en inventarios, etc.

Este departamento tiene la funciln de vigilar el mo
vimiento de la mercancia dentro de la tienda, & moa
el monto de cada articule por divisifn.  Para esto
s lleva un récord de la existencia de todo lo que

se encuentra en exhibicifma & venta y resurtirse a
cada divisidn cuando lo n=cesite.

Otras funciones son las siguientes:

a) Verificar gque todos los articulos gue estan a la
venta tengan precio autorizado por la direccibn
‘comercial. )

b)) Aplicar loz movimientos de precio (aumento 6 re-

baja) cuando asi se les ordene.

" -e) Coordinacifn con el Gopartamento de Recibo de —-

Mercancfa sobre la existencias disponibles en el
almacén.
d} Coordinar losz inventarios generales gue se prac-

tiguen dentro de la tiemnda sin interrumpiyr su -
funeionamiento normal. .

e) Pedir avtorizacibn paxa promover ofertas de rmer-—
cancia dafiada 6 de diffcil venta, etc. ‘
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CAJA GENERAL: En este departamento se lleva a cabo el movi-
‘miento de todo el circulante recabado por cada dia de opera—'
ciones de la tienda. Aqui se entrega todo lo pagado por los
clientes por concepto de abono a las cuentas de crédito, lo
-adquirido por ventas al contado, lo tragpasado de otras su-
cursales, productos financieros adquiridos por actividades -
distintas al giro de la empresa, etc. Tambifn se cubren los
gastos'que se generan por la operacibn diaria de la tienda,-
como son gastos para instalaciones especiales de decoraciéa,
pago de la gasolina para los vehiculos de la tienda, etc.

Caja General tambi€n ejecuta las siquientes funciones:

a)  Elaborar diariamente el depfSsito a la cuenta banca—

ria corresnondiente, -

LITCEROonNG

b) Hacer el depSsito a la cuenta local para el pago de
" cheques expedidos.

¢)  Llevar el control de la chequera.

d) Clasificar 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.

" £) Contabilizar los sobrantes y faltantes de las caje-
ras obstenidos del dia anterior.

g)  Elaborar los reportes diarios de efectivo que hagan -
'~ constar el movimiento del circulante.

~h) Preveer de cambic a las cajeras cuando se le solicigeQ
i) Recoger de las cajas entregas parciales de efectivo.

4) Recibir al final del dfa las entregas de dinerc de to-
das lag cajas. : )

'k), Ménda£ sus'informes contables'a la casa matriz,
1)) Pago de. sugldo a los empleados de la-tienda, etc.. -

'
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CONTABILIDAD: En este departamento se llevan a cabo las fun-
cicnes de validacifn por documentos de todas las operaciones
realizadas en la tienda. Asi lo vemos en actividades como -
las siguientes:

a) Documentar los movimientos de la cartera de clientes '
diariamente.

b}  Preparacifn de la nfminaa de cmpleados.
¢) ‘Pago de comisiones & los vendedores.
&) C8lculo de los faltantes y sobrantes por vendedor.

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

'f)& Atender a las cajeras cuando surja alg(n desperfectoe
en las cajas registradoras.

‘g)  Reportar las cajas a la fébrica para que se les d6 -
manteniniento vy servicio. :

h) Reéliaar arqueos de caja perifdicamsnte.
i)} Proveer de papelerfia a toda la tienda.
j) Cotejar todos los procesos emitidos por el computador.
'k}‘ Realizar la concjiliacifn bancaria mensualmente.
1) Capacitér al persconal de ventas en el manejo de caja -
registradora y su papeleria necesaria. ’

m)  Recepcibn 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

y carteles.

b}  'Dibujo de anuncios
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¢} - Compra y reparacibn de maniguis.
d} Mantenimiento de laz instalaciones de la tienda.

e} Todo lo relativo a la decoracidn y aspecto de presen-
tacifin de la tienda ante el plblico, etc.

RELACIONES: Para atender las reclamaciones que se pudieran -—
presentar por parte de los clientes, el departsmento de RELA~

CIONES, se encarga de atenderlos vy procurar el mejor sexvicio
al cliente, ese es el objetivo gue persigue este departamento.

AsY lo advertimos en sus funciones, que son las siguientes:
a)  Vigilar gue lactencifn al piblico sea la adecuada.

b} Atender los reclamos de loz clientes tratindose por -
© meycancia deteriorada, retraso en la entrega a domi-
cilis ate.

¢} Tramitar las devoluciones de mercancia por parte de ~-=
los clientes. S

d). Verificar el controlifle la mercancifa en el almacén de
la tienda. '

a) Supervisar con almacén la ruta de entregas para al --
chofer, etc.

PERSONAL: Es guiz&, el departamento con las funciones nis es-
pecificas de toda la tienda. Agui se lileva el centrol de to-
dos los empleadoz en todos concepios. Asi se puede advertir -
‘en’ sus siguientes actividades:

a} Verificar movimientos de personal por bajas, altas & -
modificaciones de sueldo, etc.

Tieemun
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c)

d)

e)
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Qﬁe las altas,bajas y modificaciones de sueldos del
Seguroc Social, sean enviadas a la institucibn y al
departamento de Impuestos de la casa matriz.

Relacieonar los descuentos por préstamos y enviar al -
departamento de Contabilidad, para la elaboracidn-de
la nGmina.

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

Verificar que la relacifn de faltantes injustificados
sea aplicada en cada quincena.

" Elaborar las incapacidades por maternidad, enfermedad

6 accidente de trabajo y enviar al departamento de —=
Contabilidad, etc. ‘

Por lo que respecta a todas las funciones del 8res de ventas -
- .las veremos mis a detalle en el siguiente capftulo. s




i RUDITORIA OPERACIONAL DE - UN  DEPARTAMENTO DE VENTAS
‘DE UN&- TIEka DEPARTAMENTAL.

L CAPITULO ) ixx. -ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO ‘
DE VENTAS DE UNA TIENDA DEPARTAMENTAL. .

) A).~‘k~Estructura ¥ Organizacibn.

) BY .= . Objetivos. Politicas y Funciones,

Cham Reclutamlento, Selecc15n Yy Capacitacidn del personalg
’ de ventas -

D) .- Control e informes de ventas.




'ORGANIZACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS DE
UNA TIENDA DEPARTAMENTAL .

A. ESTRUCTURA Y ORGANIZACIOHN.

En el capftulc anterior haciamos notar la importancia gue re-
'presenta para una emprega dedicada al giro de la DISTRIBUCION
de productos, la funcifn de ventas. El presenta capituloc =--
tiene como propdsito mostrar la estructura, organizacibn, po~
lftica y objetivos del 8rea de ventas en una tienda departa-

mental, sefialando Yo fundamental de esta actividad especifica

‘en una organizacibn comercial como la gue nos ocupa el presen
te estudio.,

Priméro definiremos el concepto de ventas. Entenderemos por
VENTA las acciones encaminadas a proporcionar a personas (com-
pradores}, satisfactores (servicios 6 productos) que conven-
gan a sus interdses y deseos, a f£In Je recibir a cambio de --
ellos una retribucidn econbmica, redituando en utiiidades pa~-
ra la emprésa que los ofrece.

El Contador Pfiblico, M&ximo Anzures nos d& una definicifn al
afirmar que "ingresc" es una utilidad (de la venta) gue ob-
tiene una empresa mediante las operaciones & actividades a -
las que se dedica. Las utilidades de un negocic habr&n de -

obtenerse como resultado directo de la administracibn de las
ventas.

Asi: venos gue gsta funcibn es la de ofrecer los artfculos & -
servicios de la companfa, al pfiblico consumidor. Este concep
to de ofrecer suena muy limitado, ya gue actualmente se ha —-
‘dado m4s importancia al "saber: ofrecer” pues de esto depende
el.éxito de una empresa cuyas ganancias se cifran principal-~
; menteven sus ventass

*o ey
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En res(men, entendemos por vender, como la funcibn & auﬁo de
ofrecer y ceder algo (obietos, conocimientos u otros recursos)
a cierto precio, rsdituakle en dinero. En dicho acto se dis~
tinguen dos elementos primordiales: Vendedor, el cual es el
portador del recurso M el encargado de llevar a cabo el acto,
Y otxo elemento el compradeor & consumidox, que es5 el gue mani
fiesta el interés por adquirir dicho recurso, al precio ya es
tablecido, & gue ambos convengan.

En algunas. tiendas departamentales las funciones de compra y
venta se dirigen de manera centralizada, o sea que todas lasg
decisiones emanan de la Direccifin General ubicada en la casa
matriz. - En otras en caﬁbio, cada sucursal puede decidir al-
respecto de estas actividades de manera individual 6 decen-—

tralizada. k

La Direccifin Comercial es la encargada por lo general, de es—
tablecer las politicas de mavor trascendencia para todas las
sucursales de la cadena, respecte a las conmpras y ventas, Es
tas normas generales gue dictamina pueden ser por ejemplo:  «~
Fijar calendario anual de promociones y ofertas especiales, -
autorizacibn de remanentas de bodega, descuento de empleados

'y ‘de otras compafifas, planeacifin de ventas para toda la cade-~
na, etc,

Por lo tanto las politicas generales de ventas, publicidad y
promociones paxa'todas las tiendas de una firma comercial ==
son planeadas por la Gerencia de Ventas en colabordcifn con
la de Compras, (ambas dependen de la DirecciCn Comercial), de
tal forma gue la imfgen del negocio sea ;a misma en cualgquie-
ra de sus sucursales, '

R I B L N
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bel organigrama del Eapitulo anterior de una tiaenda departa-
mental desprendemos el siguiente cuadro estructural. En &1 ‘
se ve reflejada la armonfa de esfuerzos en ventas y compras - -
Para un mismo f£in; aumentar el nivel de ventas y la satisfac-
ci8n del cliente. :

" ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE UN DEPARTAMENTO DE
VENTAS DE UNA TIENDA DEPARTAMENTAL

Gerente Gral.
de Tienda. \

[

| , | i
Gerente de Gaerente deo Gerente de
Hela. Chica Heia. Grando Crédito
Jefes de Jefes  de Jefes vy IDepartanentos
Divisibn Divisién Supervisores Operativos
Yandedores Vandedores _ Operadores Auxiliaxes.

Entreklas actividades del Zrea de vontas, se ancuentrah cenﬁg

gados tambifn los esfnexzos da publicidad, exhibicidn y servi

cio en el seguimiento de una venta, estas dltimas actividades,
estdn bagadas en normas fljedas desde la Direccidén Comercial -
an‘la Oficina Central, ademis de otras funciones mis especifi-
cas que mis adelante explicaremos.

eneme
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. En este cuadro inclufmos al Gerente General de Tienda, ya gue
también toma decisiones respecto al renglén de ventas, para -
informarle a la Direccifn General poy cenducto de un Supervi-
sor de Zona.

La sequnda jerarquia en el drea de ventas son los Gerentes de
marcancia; uno de mercancia chica (ropa, joveria, calzado, ag
cesorios para caballero y danas, etc.) y mercancia grande «--
(salas, recamaras, comedores, lavadoras, muebles en general -
que necesitan de transportarsel.

Se encuentran despufs los Jefes de Divisibn (8e departamento
6 linea de productos). ) )

Pox ejemnlo, podemoa encontrarnos con un Jefe de Divisibn pa~
ra el denaxtamento de perfumeria, otro para nifios y bebfs (ro

pa), otro para la lfnea de salas, otro para estufas, otro pa-
ra recamaras, etc, '

Cada unc de estos Jefes de Divisibn cuentan con un grupo de -
vendedores encargados de conveniyr las ventas con la clientela,

Como se notard en las funciones gue detallaremos en el siguien
te punto de este mismo capfitulo, hallaremos la estrecha rela-

cidn con gque se encuentran vinculados estas secciones del drea
de ventas,

Asi observamos, gue los vendedores para cualquier consulta, in
formacibn 6 problema, deberd acudir primero con su respectivo
'jéfe~de divisifn, &1 culdl, harsd los rnismo hacia el Gerente de
Hetcaderia & de Mercancia, ya sea grénde & chica, de acuerdo a
la . linea de productos. &ste (el Gerente) deberd resolver sus -
dudas e inqu;etudes al Jefe de pivisibn.
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£l Gerente & su vez, consultard con el Gerente de la Tienda -
para tomar las decisiones que sean pertinentes y que involu-
cren -a la tarea de vender y comprar la mercancia que se ha
@e ‘ofrecer. ‘ )
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B. OBJETIVOS, POLITICAS Y FUNCIONES.

Una tienda departamental, cuyo giro es el de distribuir mercan
tia facilita el trémite de productos hacia el consumidor ven--
diendo sus articulos.

Quiere decir gue la funcibn de ventas es su "modus vivendi" -
por 1o que sus operaciones son gufadas por el propbsito de -
ofrecer el mejor servicio de ventas, para subsistir dentro del
ramo comercial.

Por lo tanto es importante gque las desiciones que se tomen so-
bre &sta funcifn, esten fincadas sobre polfticas y planes con-
venientes,; gque tiendan a satisfacer, tanto los deseos e intere-
ses de los clientes, comolos de la compahifa, en la obtenczifn =~
‘de mayores utilidades.

Definanos lo se eontiende por objetivo y por polftica:

’VOEJETdi: Es el fin 6 meta gue se pretende alcanzar, ya sea con
la realizacién de una s6la operacidn, de una actividad concreta
para un procedimiento o de todo el funcionamiento de una compa=-
-fifa.

POLITICA: Es una normz de car&cter general gue gula la actua--
cién de 1ds integrantes de una Axca especifica © de toda una = °
compaiifa, sobre una funcibn determinada para alcanzar los obje-
tivos‘fijados. :

- OBJETIVOS.
Para una tienda departamental, sus objetivos estan relacionados’

a).~Lo§;ar una im&geq ¥y un prestigio entyxe el pGblico conjf
sumidor. ' ‘ ‘

LIRS
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b} .- Mantener una posicidn competitiva dentro del nercado.

¢} .~ la obtencidn de maycres utilidades.

d).~ Procurarse el mejor personal para cada actividad.

e) .~ Obtener la mayor eficacia en todas las funciones de
la empresa.

£).~ El crecimiente continue de la compaiia.

Y mis especificamente en el renglén de ventas:

a).~ Ofrecer la mejor calidad en artfculos y servicios
. para la clientela. )
. b).~ Mantener una clientela fiel y constante a la compaiia.
c).Q Proporcionar 1los mejores instrumentos crediticios en
la medida de los cambjos econfmicos gue sufra el pais.
. d} ¢~ Sostener la calidad de los productos que se ofrecen.
e)y.~ Tener la mejor politicade precicé ofertas y promocio-
nes. :
£) .~ Tener el nivel nis bajo.de ventas canceladas, recla--
maciones y devoluciones. »
g} .~ Mantenar un nivel ascendente de ventas.
Claro, no hay gue olvidar que debe existir una armonfa entre
los ob}etivcs de todos los departamentos(en £ste casc del &rea
 ae ventas), con los ebjetivos generales de la empresa.

POLITICAS.
Las politicas son una gulia b&isica de accidn 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 porgue son Gtiles las politicas:

1) .~ sirven para orientar a los subordinados en las desi-
elones particulares gue deben de tomar, :

R XN
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Sirven para evitar frecuentes consultas sobre asuntos
fundamentales.

Sirven para facilitar la coordinacifn, uniformidad en
el funcionamiento y el trabajo en equipo.

Entre las politigas de una tienda departamental tenemos las -
siguientes:

aj.=
b) .-
[ A
d) .~
e} .~
£) .-

gls-
Rl
i).-
Y .-
k) .=

1)

Servir a una comunidad estableciendo una tienda en el
adrea estratégica , donde sea accesible y f8cil de loca~-
lizar., '

Realizar estudios de mercado y sociceconfmicos para -
identificar las necesidadesde la poblacién, sus interf
ses, preferencias y posibles condiciones de pago.
Planear las actividades encaminadas a ofrecer los pro-
ductos, en el lugar gque se necesiten cpoxtunamehte. en
las .cantidades bonvenientes. vy a los precios actesi-—-
bles.

Establecer los precios siempre al margen de los legal-
mente fijados por el Gobierno. )
Correccifn constante de la secuencia de una venta; des
de el primer contacto con el cliente al levantar un --
pedido, hasta que se hace entrega de la mercancia a la
satisfaccidbn del cliente.

Contar con la historia crediticia de cada cliente, para
atender sus actuales y futuras necesidades, de acuerdo
a su solvencin.

Procurar la mejor presentacifn y distribucibn de la -
mercancia.

Realizar periodicamente rebajas de venta para beneficio
de la clientela y de la empresa.

Introducir productos nuevos en el mercado.

Conocer las caracteristicas de las competencia,y las -
condiciones de venta y crédito que ofrecen a la clien-
tela.

Coordinar la actiwvidad de Yentas con la de Publicidad
para incrementar la efectividad de ambas.

Seleccionar las lineas de productos que dan los mejores

margenes de utilidad.

ces e
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m) .~ Elaborar una planeacifn de ventasgl inicic de cada -
ejercicioc. ‘ . :
n) .~ Someter a juicio de la Direccifn General de la empresa
el presupuesto para el Area de ventas. ’
Coma se puede observar, son tan importantes las politicas del
&rea de ventas, que deben armenizar con las politicas generales
de la compafifa, a tal.grado gue las primeras deben ser considerg
das dentro de las segundas. '

FUNCIONES .

En el desarrollc del presente subindice, haremos mayor énfasis

en el puesto de Vendedoy, ya gue de 8ste puesto ez de donde por
1o comfin se comienza a proyectar a la gente a los cargos de -—=

Jefe de Divisibny Geren;e de Compras & Mercancfas. Por lo-tanto
2l personal de ventas es la basc sobre la que se sustenta toda

esta actividad y a la gue hemos de enfotar nuestro estudio.

En algunés tiendas de departamentos actualmente se esta tomande
tna nbeva modalidad en cuanto al puestoe de vendedor. Se lgs -~
esta encomendando la doble funcifn de cajero y vendedor. En =
otras aln se esta organizado de tal manera gue 56lo se encuen--
tra un cajero {(a} atendiendo a uno 6§ varioes vendedores.

 Esta novedad de cajero-vendedor por supuesto trfe consigo un
mayor tiempo y costo en la capacitacifn del personzl, pero a su
vez la funcibn representa una mis ripida atencifn al cliente,

y la utilizacifn de un menor nlmero de personal (cajercs) para
tramitar una venta.

Copo esta nueva modalidad proyecta una imfgen m&s completa y
novedosa acerca del cumplimiento de la tarea de vender, hemes
de centrarnos en el an&lisis y evaluacibn de sus caracteristi-
cas y fﬂﬁciones.‘ ' ' ‘ -
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Pox lo que respecta &l personzl de ventas existen tambi&n
politicas y objetivos., y &stas son algunos:

a) .- Tener el mejor sistema de reclutamiento y seleccidn
del personal de ventas.

b) .~ Proporcionar la adecuada capacitacitn y adiestramien~
to a éste personal.

¢) .~ Establecer records de venta, por vendedor y poxr d;i.vi-~
sidn.

d) .~ Ofrecer atractivos premios al personal con mayor Qolg
men de ventas, y por la calidad del servicio ofrecido
"al cliente.

Las funciones de toda 6sta 4irea, estin comprendidas en estos
cuatro cargos:

1.~  Gerente de Tienda.

2.~ Gerente de Compras o de Mercancias (chica y grande).
3.~ Jefe de Divisibn.

‘4.~ Personal de ventas.

Estos puestos son los gue participan en la actividad gue nos
ocupa .

Tienen una participacifn de manera indirecta los siguientes :--
departamentos: : k

a) .~ Contabilidad.

b) .~ Crédito.

¢} .~ Relaciones. : : o

a) .~ Almacdn. S B

Estas unidades se encargan de- auxillar a tcda el &rea de ventas,
a llevar a cabo su funcibn. [ i
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De ‘las tareas gue ejecutan estos cuatro puestos con relacidn
~a las ventas, estan las siguientes:

1.~ Gerente de Tienda.

a).? Anédlisis de las ventas totales por dia, por mes ¥ -
hasta por ailo; para tener estadisticas comparativas
conrespecto a ejercicios antericres, contra las de -
otras tiendas de la misma c¢adenz, © contra la compe-
tencia. )

. b),- Estudio de las tendencias actuales del mercado (como
‘ez la moda por ejemplo) para los preoductos de la em—
presa.

¢} - Tomar desiciones respecto a los precios de los produg

4 tos vy servicics de la conpafifa.

d} .~ Realizar pronSsticos de ventas.

e).~ Vigilar por que se tenga un nivel ascendente de ven~

T tas, tanco al contado como a crédito. s

£).~ Decidir en relacifn a la cantidad de mercancia que se

~ha de adguirir poara su verita.

g1 .~ Condiciones generales del negocio como es por ejemplo:

publigidad, servicio, etc.

2.~ Gerente de Compras o de Mercancias (chica y Grande).

“-a).— Realizar juntas con sus Jefes de Divisién y/b vende~
’ dores.para anunciar, consultar, anunciar 6 presentar
.+ algiina linea de articules nueves, promociones. politi
cas, etc.
‘b) .~ An&lisis de las ventas por divisién, por linea de pro
ductos, o por marca. :
c).f Sugerir al Gerente de Tienda sobre los productos a -~
adquirir por la tienda, sefizlando los proveedores més
“fdoneos. '

d) .~ Investigaxr las causas de la ventas perdidas v los mo- . -

tivos que provocan constantes reclamos por paxrte de
“los clientes . ‘ i
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Estar al tanto del desarrolle de nugvos productos,su
tendencia y competencia.

Supervisar los inventarios gue se realizan ceda cier-
to periado.

Mantenerse informado detodo lo que respecta al renglén
de ventas atravdz de los departamentos de Crédito y -
Contabilidad.

Estar actualizado en nuevas técnicas de ventas.
Formular y entregar reportes especiales gobre ventas,
inventarios, competencia, creditos otorgados y cance-
lados, y necesidades de compras )

‘Atender, implantar y decidir sobre log perfndos da: -

ofertas y remates, los precios a ofrecer ¥y los produg
tos a rematar.

de Division.
Atender las ordenes especiales de los clientes.

Buscar estilos para mejorar y/o anunciar algina lfnea
de productos.

Entregar instructivos, cftalogos, herramientas de -

trabajo y papelerfa necesaria a los vendedores para
llevar a cabo sus funciones.

Supervisar exhibiciones especiales.

Atender dudas v sugerencias de los vendedores de su
divizibn. : ,

Opinar sobre la personalidad de sus vendedores, cuans
dé asf se le sugirfese. k
Verificar la existencia de sus productos de su &ivie~

.

‘s8lén, en la bodega.

Resolver dudas al cliente cuando el vendedor dcsconas

‘ca el procedimiento.
‘Llevar record de los articulos vendidos en su divizidn

por marca, pox precic y por ‘Producto.

“Informar al Gerente de Mercancias sobre los articuloJ

de mayor demanda.

Determinar la rotacisSn de inventarios de los articulos’

Lde su divisibn.
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Vigilar que se cumpla‘la cuota do ventas asignadsa &

su divisién.

Supervisar la limpieza de su departamento.

Recomendar los cuidados gue deben observar los vende-
dores ante la clientela.

Participar en le toma de inventarios.

Auterizar las anulaciones de venta en las cajas regis
tradoras.

Supervisar c¢on el proveedor la devolucién, reparacidn

-

& cambio de productos deteriorados que haya adguiride

-1a tienda para su venta.

Supervisar el arreglo general de su departamento,

4.~ Vendedor,

Como hablfamos mencionado, éste puessto cumple con una dualidad
de funciones en algfinas tiendas de departamentos, porgue se tie

ne como cajero-vendedor a uma sSla persona.

Acontinuacién haremos referencia a 2lgfnas de las tareas que =
se realizan bajo &sta doble designacibn:

a) .-
b) .-

c) o
dj .-
e) .~

) .-

igYem
h) -

BIE S I

Brindar atencifn perscnal y amable al cliente. )
Ayudar al cliente a resolver sus dudas en cuanto.a la:.. .
localizacidn, calidad v manejo de . los productos. k k
Colocar productos para su exhibicidn,

Atender las guejas y reclamacicnes de los clientes.
verificar que toda la mercancfa este etiguetada con

su pracio.

Informar al cliente cuando sea necesario, el sistema de
crédito que maneja la tienda.

Levantar los pedidos de los clientes.

Hacer las demostraciones del uso de los artfculos para

“efecto de convencer a los clientes.

Proporcionar c&talogos, folletose instructivos de . la

“'mercancia’ que ofrece, con el objeto de ilustrar mas al

“gliente, -

awene
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hprender el majo de la caja registradora.

Aprender todos los procedimienﬁcs administrativos -
establecidos para su puesto,por la empresa.

Rendir al final del dfa, la cantidad de dinere reca-
bada por las ventas. ,
Informarse e investigar sobre los faltantes & sobrantes
de dinero que pudiera tener,

Participar en ;a toma de inventarios.

Conocer aungue de manera genérica el sistema completo
de operacifn de la empresa. i
Auxiliar a su Jefe de Divisién cuando se lo zolicite.
Mantener limpio su departamento. #
Verificar que se tenga siempre la papelerfa suficiente
{rolles de caja, boletines bancarios, notas de venta,
ete.l) para atender con la mayor eficiencia ¥ réﬁidez al,":
cliente. :
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C.~  RECLUTAMIENTO, SELECCION ¥ CAPACITACION DEL PERSONAL
DE VENTAS.

Actualmente se dice gue es un arte vender, y del que se entien
de como, el saber ofrecer lo gue se ticene vy lo gue se sabe, de
manera tal gue sea aceptade y comprendido por el cliente.

Hucho se dice gue hay personags conla habilidad innata de saber
vendex. Pexro como en todo, €s ne&esario tener un perfodo de -
formarnifn gue ayude a "pulir" esta habilidad en los sujetos ~
para que en verdad se obtenga provecho dao csta cualidad.

Antiguamente, para dedicarse a las ventas, basataba con salir

a la calle con muestras de mercancfas, pPresentarlas a determi
“nados. clientes que la necesitaseny obtener un pedido de cual -
guier modo. O bifn permanecer detrds de un mostrador y esperar
la llegada de un comprador. El wejor vendedor era aquél que
mis habilidad tenis para forzar una venta, sin importar la for
ma como lo hacla, consider&ndose gue el arte de vender éra poco
mis § menos el arte de engafiar a los demis. ' ’

Bl mejor vendedor en la actualidad, no es aguel gue impone sus
articulos a. un cliente detexminado, por dificil gue sea, sino
¢l que ha sabido crear un ambiente general de prestigio a f&vor
~del producto y de la empresa gue la distribuve.

Es por ello que el reclutamiento, seleccifn ¥ capacitacibn: del
personal de ventas para una tienda departamental as por decir
algo "especializado" ya que de &ste renglén {ventas) depende en
gran parte el &xito de €stas organizaciones comerciales.

Una vez gue se tengan establecidos los objetivos y politicas, y
especificadas las funciones del personal de ventas el siguiente
punto es todavia mis importante. Se . debe escoger al personal
que representars a lu compafifa y todo Yo gue detr&s de ella se

' - 'se opere, se maneje vy se inviexta.

e e
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El paso mis importante parz garantizar un procesd de seleccidn
que arroje buenos resultados, es desarrollar adécuadamente una
especificacidén y descripcibn del puesto (las funciones serdn las
gue en el fndice anterior detallamos).

RECLUTAMIENTO.

Entre las fuentes nis importantes de reclutamiento de personal
de ventas, . podemos nfimerar las siguientes:

a) .- Anuncios en los periddicos, diaries y revistas.

b) .~ Personal de la propia organizacidn(de los deparatamen-
tes de Contabilidad, bodega, etc.).

¢) .~ Por recomendaciones que hacen otros vendedores.

d) .~ Por solicitudes directas de pessonas gue ofrecen sug
‘sexvicdos.

e} .~ Recomendaciones que haten otras casas comerciales.

£} .~ -Agencias de colocaciones. )

.g).~ Agencias de publicidad.

h) .- De colegios. '

i) .- De las escuelas particulares gque impartes gue imparten
Lursos especiales para vendedores.

i) .~ Atraer a vendedores de firmas competidoras.

El departamento de Personal & Recursos Humanos es elyencargado 
. de atraer y proporcionar a los solicitantes al puesto, y desa-
rrollar sus habilidades y aptitudes para adecuarlo a la compaiiia
a su trabajo, y a sus compaleros.

Es por. eso que el proceso de seleccidn del personal de ventas - o
debe gufarse por la ifdea de que los vendedores seguirén los pla
nes de venta de la compaiifa con f&€ y confianza, y gue respetaxin
las politicas establecidas al respecto, ¥ que pondrén su mavor .
'éntusiaﬁmo en los 6hjetivos fijados por el Departamentoe de Ventas.

»xa e




Del puzsto a desempefiar, de sus cualidades naturales, de las )
normas que deben gquardar y gue fueron establecidas por la compa—
fia, se desprenden ciertos atributos ygue el personal dedicade

a #sta actividad por 1o general debe poseer, y que son las si-
guientes: )

Honradez .

- Entusiasmo. ) .

*Cortesia. : : ‘ .

=~ Ambicién. o L R R
- Sentido comdn. ' ) . R e
-~ Sentido del humox. k '
- Personalidad.

- Aspecto f£isico.

- Facilidad de recursos.
Confianza en los articulos que wvende ¥ a la empresa
que ‘representa. ) :

Estas ewalicdades que son las que en una relacién vendedor-cliente
‘deben ‘observarse constintemente. Cabe mencionar algunas otras —-
éptitudes gue si bién-no son naturales en algunas peréonas. pue-
deri desarrollarse; por ejemplo: !

~ Imaginacibn.
- Inter@s en la carrera de vendedor.
- Facilidad de palabra.
- Qriginalidad.
o ~ Habilidad para pensar ripidamente.
: - Educacidn.
~ AsBo -absoluto.
- Congeimientos genexales. , S -
'~ Saber inducir, sugerir, persuadir e inspirar éénfiahéa‘, 
_al cliente. AR L
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En realidad la hebilidad de vender no se confina a cierto tipo
determinado de hombres:; altos, bajos, obesos, blancos, negros,
eté. De hecho todos los hombres son vendedores en potencia;-

unes en ﬁayor grado que otros, pero todos pueden vender,

Asi tambifn la fuente de procedencia del personal no es lo més
importante, sino calificar certeramente las aptitudes y cualida
des del candidato, para ello se hacen 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 abgoluto, para todos los -
s negocios comerciales. El mfétodo que se emplea wvaria necesaria~
‘mente conforme al giro y organizacién de cada cmpresa. Para -
una tienda departamental atraer buenos vendedores, es una tarea

coastante, pues de ello depende mucho de su Exito.

Dentro de las fases de reclutamiento, figuran las sigudcentes:

1.~ Detorminacidn de lo gque el personal de ventas debe ha-
cer, O se¢a una descripecibn de puestes.

2) .- peterminaci6bn de las caracteristicas psfguicas, menta-
les y de experiencia, necesarias para el pueste de ven
dedor, © sea especificaciones de la persona fdonea -~
para el puesto,

3).~ Comparacién de un modo objetivo de las caract eristicas
de los aspirantes. .

‘Lo mfs importante en el reclutamiento de personal para el #rea
de ventas es descubrir a la aente Ideal para éste rano.

~Investigar si en realidad se inclina por esa:profesidn o, si
sGlamente trata de cambiar de empleo o probar alge nueve, o -

cono inico medio transitorio de sustento, o como una actividad

‘gue le permite tener un incremento adicional a su sueldo prove-
niente. de otra distinta a la de ventas. )

ses e
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Téngase‘en éuenta que todo vendedor necesita un tiempo de capa~
citacifn, vy gque ésta labor de enseflanza no debe ser desperdi —-
ciada otorgdndosela a quien realmente no piensa persistir en'la
profesibn. -

_SELECCION.

Continuando con el procedimiento ; la seleccifn de personal --
para el irea de ventas, luego de gue se reciben los candidatos
v 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 gue la sostenga el can~
didato con el &epartamento de Personal v despues con el Jefe de.
Ventas o de Divisifn, para que de &ste primer encuentrs se ob-
serven las cualidades antes mencionadas como son: facilidad de
palabra, apariencia fisics seguridad, etc. Cualidades que de~
ben de resaltar de un vendedor al primer encuentro. Con el ob
jeto de descartar a las personas que de manera manifiesta no -~
refnen ios requisistos del puestos.

Adem8s én ésta primera entrevista, se le informa de la naturale
za del txabajo, horarxrio, remuneracifn ofrecida, presmtaciones,
de manera tal que decida si desea continuar con el proceso de
seleccibn . De ser asi, pasa a la siguiente fase.

Aplicacidn de tests, los necesarioé, que déh una semblanza de
las caracteristicas que posee la persona examinada, y cuyas =

pruebas. esten encaminadas a descsubyir las aptitudes que debe
tener.

Los resultados obtenidos de sus ex&menes y la solicitud de em-
pléo se .turnan al frea de ventas, con la persona encafgada o - la
“que tenga la autoridad suficiente para poder expresar otra opi-

nién sobre el candidato. ’ - k

ts e m




..114

La tendencia de &sta segunda cntrevista serS la de profundi-
zar en sus antecedentes laborales. como vendedor en otras -
compafifas, o los estudios gue tiene en rslacidn & ventas. Y
de una manera firme prober las aptitudes gue tiene el candis
dato para desarrollarse en esa actividad en forma permanente
v estable.

De aprobarse észta fase por el candidato, la empresa prosegui
ra con la investigacién de sus antecedentes, para confirmar
los datos biogr&ficos. Continda con un exdmen médico.  Se -
hace una selaccidn de la persconas gue hasta ahora observan-
un. mayor grado de méritos para cubrir la vacante.

Actualmenteen las tiendas departamentales para la contratacidn
del personalygara ésta 4rea, se tiene la politica de. dar pre¥

ferencia a la antc gque halla tenido la experiencia 7
en ds5ta actividad, pues ofrece mayor garantfa que una perSona

que por primera vez incursiona en éste ramo., También se tiene
en cuenta % posee estudios en escuelas particulares para pre--
‘paracién de'vendederes. ¢

CAPACITACION.

“Para el nuevo personal no basta con gus "puedan” vender, sinoc
' g 2] N i
a

ve sambifn  "sepan”vender. Esti demostrado que cualquier -=
g P g

hombre puede ser ensefado a vender, perc, ciertas cualidades
-deben per cultivadas con mayor atencién. Para esto se- ofrecen.
los cursos de capacitaci6n. ' '

.




En esto, se hace énfasis en aspectos de norma social v edu-
cativos de las personas en realaciédn con el trato a sus se-
nmejantes (clientes).

Estas normas son por ejemplo: cortesim, estilo de hablar, per
sonalidad, aspecto fisico, etc.

Esto pone en relieve, la imfgen que proyecta el vendedor para
con ‘los demfs. Y que debe de estar consciente de su completa
apariencia y de una total actitud de servicio.

Un segundo puntoc gue se atiende en la preparacifin del personal
de ventas, es su orientacidén acexca de las politicas, procedi~
mientos, metas ¥ planes del &rea. '

Se le nuestra la estructura y organizacién de su departamento
{(y en ccaciones Se toda la emprésar, 1as lineas de comunica--
cién y de autoridad. As{ también, de la totalidad dc los sex
vicios de su departamento y funciones 2 desempefar, como -

son; etiguetado de mercancia, at<nder devoluciones, promocio-
nes, ete, )

Los procedimientos para llevar a cabo las ventas, ya sean al
contado o a crédito, como operar la caja registradora, usoc y
manejo de los instructivos, como registrarse todo tipo de pa-~
gos como e3; on efectivo, con cheque 0 con tarjeta bancaria,
como actuar en casos de emergencia por descompostura de caja,
cons @jecttar una auvtorizacifSn de venta especial, tr&mites a
seguir ante la reclamacidén & devolucifin de mercancia, como -
cancelar & anular una venta, como maneiar los documentos gque
nanejaré en sus funciones (pagarés vancarios, reportes de efec
' tivo, solicitudes de crédito, etc.), su intervencién en los
coﬁ;éos de mercancia e inventarios, relacldn y consulta con
otroes depaxtamentos {Contabilidad, Caja General, Relaciones,
etc.),rrecbmendaciones talés como liempieza de su divisién, ~
arden ytéresentécién de sus productos, etc.

s . ne
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Por supuesto, &sta es la parte del adiestramiento gue toma
mayor tiempo, ya gue como habfamos mencionado anteriormente,’
son los procedimientos operativos y administrativos por los
que se preocupa mis en ensefar.

Lo gue no todas las casa comerciales organizadas por departa-
mentos hacen, e€s ocuparse porgue su personal de ventas conoz~
ca el producto gue esta ofreciendo. En muchas de las ocaciones
s8le se ocupan de gue la gente del Area comprenda los procedi-
mientos ¥y politicas, perc no porgue conozca lo gue estd vendien
do, lo cual desmerita una buena capacitacifn.

Ll personal de ventas debe estar completamente enterado de su
linea de producios, creir en ella y pensar que &sta vendiendo
“lo mejor en un rame particular, linea & servicic. Inculcdrle
la £& en lo que ofrece.

Esto debe flustrarse al vendedor por medico de folletos 6§ ins~
tructives haciéndole ver la importancia gue representa porgue
conozea la calidad de sus articulos, partes 6 ingredientes, =
sus métrodos de elaboracién, procescs de produccidn, ‘caracteris
ticas especificas, etc. También' conocimientos tales como: la
resistencia, seguridad, adaptabilidad, garantia y duracibn de
sus partes, ayudardn a los vendedores a convenir yna venta.

Un {iltimo factor y gue comunmente no es impartida en las tien-
das departamentales, a su perscnal de ventas, es la de condpger
a los clientes. Un conocimiente de la clientela, sus necesida-
des, gustos y deseos ¥ la habilidad para satisfacerlos, es la

clave para obtener buenas ventas. Mientras m8s aprenda de sus
clientes, mis f&cil serd satisfacerlos. Sabiendo come abordax
a un cliente"atacandd" sus puntos débiles en cuanto a sus gus-
tos. 2 intereses, sabiendo escuchar, observar lqs reacciones &

interpretar sus emociones, se logra conguistar el arte de buen
vender. B o L
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Hemos de recalcar en el hecho de que no se instruye a la gente
paia optinizar 6 “explotar" sus recursos innates o sus cualida-
des -de buen vendeder, zino que la instruccibn estd encaminada

en darle a conocer los procedimientos y formas de opera:'una -

venta, una caja registradora, herramiesntas de trabajo, documen
tos & Gtilizar, relaciones de trabajo, ete. Pecro no como Gtili
zar mejor sus aptitudes de vendedor.
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D= CONTROL E INFORMES DE VENTA.

No - se puede hablar de que un departamento de ventas esté orga-
nizado sino se tiene a la vez controlados los elementos gque se

coniugan. en una venta:Mercancfas, efectivo, cartera y vendedo
res.

A los elementos se les debe aplicar medidas de control gue pue
dan evitar cuantiosas perdidas para la empresa.

El control &sta fundamentade en un alto porcentaje sobre los-
informes, los cuales en la actualidad y en todas las cadenag

ae tierias departémentales son procesados por equipo electrdni
co computarizado, lo que 'dd un menor margen de error en la obten
;ién de saldos y movimientos que componen todos los renglones

e &sta actividad (ventas).

La computadorz en la actualidad ha colaboradoc a ejercer un con-

trol m&s veridico y exactto en casi ‘odas las funciones de la -
enpressa. )

Analizamos acontinuacidn los elementos que se conjugan en la
.realizacidn de una venta:-

'CAJA REGISTRADORA O TERMINAL

Este es uno de los elementos esenciales pdra cumplir una venta
Conectada ‘al computador brinda  informacifin pars efecto de -
establecer control, Esto 10 podemos observar en el TICKET que
arroja la caja cuando se le opera una venta., Este tcket nos -
ofrece los siguientes datos:

- El nombre de la tienda, su Registro FPederal de Causan-
tes y nombre de la sucursal (o direccidn).dbnde se rea

1izé la compra.

crane
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-~ El nfimero de transaccién, fecha v hora en gue se llevd
a cabo la operacibn. '

~ Ll afimero de cuenta {(de crédito) del cliente.

- Una breve descripcidn del articulo comprado y. su precio
individual,

El total de la venta, mis aparte su impuesto correspon-
diente, y la suma de ambos importes.

- 81 se trata de una venta cancelada, aparecer&la leyenda
que anula la operacién.

- Nimero de vendedor, caja y divisioén de la mercancia -
vendida,

prtualmente la‘ﬁaycria de las firmas manufactureras de las cajas
rEgistradoras, las fabrican de tal foryma que brinden un servicio
més completo en cuanto & que auxilie a su usuario dindole las -~
las instruccicnes necesarias para llevar & cabo la operacién, por
nedio de una pantalla 6 display integrada a la caja gque le va in-
dicando la instrucciones y datos a registrar en elia.

—"Lés datos que aparecen en @l ticket de venta tiepe por objeto,
servir como dato de aclaracicnes cuando fuese necesarié, entrea
empresa -y cliente, &sto como factor de contyel evitande, ¢ fun-
damentando’ reclamaciones posibles, '

Entre la informacidn gque nos puede brindar una caja registradora
actual estd la siguiente:

- Verificar si el nlmero de cuenta del cliente esta regis
trade en el archive de clientes de 1la compaiiia.

- 'Revisa si la cuenta esta autorizada para realizar comp-
"" pras, sino, explica por medio de claves el motivo del
porqué no esta permitida la venta. -

¢ o e
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Tipe de: venta que se esta llevando a cabe (crédite ©
‘contado.

- Subtotales, gue guiere decir, total recabado por cada
vendedor~cajero a una determinada hora del dfa.

~ Recibe otro tipo de operaciones, cowmo zon abonos, engan
ches, anulaciones, otros ingresos, etc.

La capacidad de €stas terminales s56lo estd limitada de acuerdo
:a las necesidades de la empresade acuperde al programa gque se
le adapte.

MERCANCIA,

Otro de los elemento primordiales gque se conjugan ¢n -la venta,
es la mercancia como okjeto de la operacifn.  Entre la informa
cidn gue se genera y controla por computador es la siguienete:
~ Por medio de la caja regisitradora se sefala el tipo de

. o omercancfa gue fuc objeto de la venta.

Listado de inventarios en donde se reflaeia la cantidad
de” articulos vendidos por cada divisidén.
Listado por transacciones, &n el que se refleja todo lo
que se imprime en el ticket de la caja, incluyendo el
niimero de divisién de la mercancia.

Facturasy remisiones gue se realizan en el almacén, en
.la bodega de la tienda y otros documentos gue amparan
~¢l movimiento de la mercancia dentro de la tienda: como
son  las hojas de contéo, reorden, cambios de precio, --
*..de entrada 'y salida, inventarios.y pedidos.




VENDEDOKR.

Otros de 1los elementos gque intervienen parz llevar a cabo utna
venta, es el vendedor, el cual tiene el mismo su propio control
y por otra parte, la empresa también tiene su registro de las
operaciones efectuadas por ¢ada vendedor. Ambas partes con el
propésito principal de determinar el monto de las comisiones
POY ventas.

Entre la informacifn gue existe para llevar a cabo el control
de lo vendido per el personal, hay los siguientes datos gue -
.ejercen control:

~ En el mismo ticket de venta aparece el nGmero de vende
dor que ejecutd la operacibn.

En la nota de venta también aparece el nfimero de vendg.
dor. La nota de venta en algunas ocaciones es elabora
‘da manuvalmsnte y en otras es impresa por le mlguina
~registradora. ’

‘=~ Existe también un listado 6 prenénmina en la gue se Sﬁﬁij
la lo gque cada vendedor comercib, reflejado en pesos.
para determinar su comisibn.

-

CLIENTE.

El pﬁblico consumidor es el elemento gue con su compra d& vida

a la gmpresé. Pero para =llo debe controlarse la cantidad de

los mismos (clientes), ¢l monto de sus compras y los ingresos -gue
répo:tan a la compania.

El control de los clientes se puede efsctuar tratindose de ventas
crédito ¥ contado. o : o




S5f la venta fué& a crédito, &sta se en

cada por el computador desde gue es registrada

«
Quiere decir que el control de la venta se hace por medio deis

nimero de cuenta .

del computador..

~ La misme caja comprueba si la cuenta del cliente este
auvtorizada para realizar compras.

- Aparecen todos los datos de una venta en el listado
por transaccicones incluyendo =) nimero do cuenta del -
cliente.

- Existe otre listado gque tiene registradas todas las opg
raciones realizadas por cada cuenta.

- %La neka de wenta incluye mas dates fdentificables del
cliente como son; su dirsccibn, su nombre, ete.

~ Se cuenta ademfis con los estados de cuenta de .cada clie
ta, en la que se reflejan los cargos y abonos que tiene

por efecto de sus compras y pagos.

= 'S¢ emite un lisvade en el gue se muestra el total de lo
vendido a erédito. .

~ Consecuentemente aparece el total de la partera de clien
tes con gue cuenta la tienda.

= : E

INGRESQOS POR CONCEPTO DE VENTAD

Para’el control de los ingresos por el concepto .de ventas, se.cuen
ta’con un sinnimerc de medidas de control, yda que de estos ingre~
sos - se sustenta la exdi stencia de la orqanizaczén

..o nn




Entre 1 das do control del capital de la'empresa deriva-~

i
do de las ventas, se encuentran las siguientes:
~ En el ticket de venta aparece el monto de la operacdién
séa ésta a crédito 6 contado.

~ Bn la misma nota de venta se senala el importe de la -
cperacifn; elaborada manualments o impresa por la caja.

- En el listado por transaccifSn se reflesan log mismos dz
tos de un ticket v nota de venta. )

~ . De los cortes de las cajas registradoras, al final del
dfa, nos muestra la cantidad de dinero captada por con
cepto de ventas al'contado, y el total de ventas a cré-
dito,

‘Loz listadosg ya mencionados (por vendedor, por divisidn,
¥ pox transaccidn) nos sefalan en cantidades monetarias
“lo que se vendio por cada concepto.

Otro listado & proceso con las ventas totales del dfa.

U= Un listado con el total de la cartera de clientes (como
"deudores) de la conmpahfa.

La gaja registradora ademfis capta movimientos de efective
por otros conceptos Tame gon: pagos 6 abonos de los cliég
tes, enganches, oires ingresos, etc.

- Con . el auxilio ilimitado que un computador ofrece en la actuali -
dad, se puede contar con una infinidad de medidas de control, te-
nizndo como rastriccibn, su alto coste y persconal especializado
para. programaxle y adaptarla a las necesidades de control, regis-
‘tro; -archivo v consulta. o

“as o
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A continuacidn analizarewos los pringcipales instrumegntos de

control e informacién de que se vale el &rea de ventas para-
» cumplir con st propdsito de salvaguardar los interéses del
cliente. del vendedor y de l1a cohpaﬁia.

TICYET DE  VENTA.

Caracterf{sticas: Rollo dcpapel. gque sz integra a la caja re-
gistradora, donde. se imprime el nombre de la tienda 6 sugursal,
direceibn, Registro Sederal de Causantes, nOGmero de transaceidn
u operacibn, hora, fecha, y nimero de la caja dbnde se realizd

Py
la operacibn. Al terminarse de registrar la venta, el ticket

se corta. automdticamente.

LG wvalioso de este comprobante de venta cs‘que en ¢l e encuen
tragdesglosados todos. los conceptos de una venta, Como Son:

Nimero del wendedor gue realizé la venta,.

- Nimero de cuenta del cliente

Nimero de divisibn o descripeifn de la mercancia adqui
fida. '

Inporte de cada uno de los articulos comprados.

~ Concepto de la venta, s £ué al contado & crédito.

- Importe del impuesto.

Total de lo vendido, por eaja, por vendedor, a crédito
y contado.

Lo m&s importante es que a la vez

que se imprime el ticket, lo
mismo sucede con otro rolleo de la

caja, y gue es5 ¢l gue conser-

va' la tienda, en vista gueo el otro, conforme se emite, se entre

ga al cliente junto con su mercancia.

Este segunde rollo es el que conserva y analiza el departamento
» de Contabilidad de la tienda, ya gue con éste comprueba toda po—

’siHle:re61amacién que pudiera surgir por parte del clients,” ven
dedor, .

auditor y toda-persona. de la empresa gue guisiexra consul
“tario. ‘ : - S
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Igual de importante es una Nota de wenta, la cual contiene

los mismos datos del ticket, por lo gque viene a cumplir la mig
na funcidn comprobatoria que &ste. 5610 gue la nota de venta
se expide por ventas de crédito, y en casos fuera de lo normal
de ventas al contado.

LISTADO DE TRANSACCIONES.

Zl segundo elemento gue ejerce un control importantfsimo de la
labor de wventas, es un procese & listado emitido por el compu~
" tador, Porque en el se observa todo lo que so registrd en la
caja y gue debié de gquedar grabado y archivado en el computador.

Este listado es turnado al departamento dec Contabilidad para
gue se concillie con el rollo de la caja registradora {(la antes
mencionada), cuidando.de gue no halla guedado nada omitido por
‘la computadora, checando que los totales arrojados por el lista
do sean los mismos gue los cortes de caja reflejados en su -
':ollo.

De estos instrumentos de informacifn (rolle y listade)se derivan
todos los restantes datos qde sirven para notificar a los usua-
rios.gue quieran censultarlos para la toma de decisicnes.

A'continuacién presentdmas un peguefio cuadro donde observamos la
secuencia de estos dos instrumentos de control.

L e e e
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Caja Registradora Rollo de aAuditoria.

4"

i

Conciliacion
de Totales.

Listado de Transacciones.

Computador.

~La: funcion de conciliacifn como tarea importante para‘comprobar
que ‘el computador archiva y actualiza toda la informacifn: de -
clientes, vendedores,. ingresos y mercancia vendida.
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INTRODUCCION

Mencionaremos una breve semblanza histfrica de la tienda de-
partamental "X" a la que sus fundadores, los sefiores Benjamin
Salinas y Don Joel Rocha dieron nombre con su asociacibn. Se
forms en la ciudad de Monterrey por et afio de 1306.

Ffue en sus inicios s6lo una f£dbrica de camas de metal y espe~
jos importados. Para el afio de 1921 se convirtif en f£S&brica

~ de muebles y colchoneas, abriendose por ese entonces pequefias

sucursales en las que distribufan sus artfculos.

Mis tarde se convertiria en lo gue actualmente es: Tienda De-
partamental, cuyo crecimiento en cadena hizo necesaria la apeg
tura de este tipo de tiendas en las ciudades mids importantes -

del pafs como son Monterrey, Guadalajara, Vercruz, Ledn y =—=-—
D.P.

Se crearon grandes almacenadoras de muebles en las ciudades de
Guadalajara, Monterrey v el D.F. para cubrir las necesidades =~
- de 155 sucursales en toda la reptblica. BAfn se siguen consexr—
vando las fdbricas de nuebles con que iniciaron sus carrera en
el ramo de la distribucifn al detalle y estas son: "Colchones
5.A.", "Productos Metdlicos.Vulcano, S.A.", "Regiomontana de -~
51illas, S.A." y "Colchones Coloso, S.A.".

En el D,F. es donde la cadena de tiendas tiene establecida su
oficina matriz. Es agqui donde se encuentra el Censejo de Ad-
ministracibn, La Direccibn General, las Direccionegs de Finan-—
zas, Administrativa, Comercial y de Personal, asf como sus —-
Subdirecciones, Gerencia General de Crédito, Departamento de
Contabilidad General, Auditorfa, Ccbranzas, Sistemas, etcC.
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~ Para un control eficiente de todas las tiendas {departamenta~

‘les y de muebles) la cadena estd organizada por medio de Su-
pervisores de Zona, uho para la Zona Centro, otro parabla 20~
na Norte y otro para la Zona Sur.

Entre los hechos mis notables de la empresa, estd la de gser -

una de las pioneras en establecer el sistema de cr&dito & de

ventas'a plazos en el D.F. para beneficio del plivlico consumi
~dor. : :
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OBJETIVOS.

‘La Auditoria Operacional practicada a la tienda departamental
X" tuveo como objetivos los siguientes:

1.

Verificar gque se estén llevando a cabo eficazmente las -
politicas 'y funciones establecidas por la Direccifn . Co~
mercial, sobre la actividad de ventas.

Estinmar la seguridad que ofrece la utilizacifn de equipo
computarizaedo para la actividad de venta,

Observax si la relacién operativa del frea de ventas es-
t& bien armonizada con los departamentos gue colaboran -~
con la funci&n mencionada. -

Examinar el £fluijo & seguiniento de las formas gque sé uti
lizan en el cumplimiento de las funciones normales del ~

personal de ventas.

Ofrecer las cpertunidades de correccibn sobre las funcio -
nes operativas que observen irregularidades, en la eje-
cucidn de vender.

P



L2133

b) . HIPOTESIS.

. Como hip6tesis presentamos la siguiente:

"Probar que la Auditcria'Operacional es una herramienca age
‘minigtrativa 4til para determinar el grado de eficiencia -~
cén"@ue son. observadas lac funciones y politicas sobre el -
: renglﬁh de ventas y la efectividad y seguridad con. gue  son
ﬁ‘practicadas las operaciones de procedimientos administrati-
"wos v contables, através de la utilizaciBn de un modernc —-
squipce womputarizado”.

‘Cabe mencionar que para la prictica de Auditorifas en fsta -
icadeﬁa de tiendas deparcamentales,  se¢ cuenta con su propic -
~departamento de Auditorf{a. AaAsi puss se concluye gue el pre-
'sente estudio es de carficter intsrno.  Por lo consiguiente,

_nc’ se observan algunos procedinientes que son necasarios ——

‘cnando. se contrata una Auditorfa Externa & Grupo de Aseséres.




c}.  PLANERCION.

Para la elaboracibn del calendario ae actividades 6 plan de
trabado, se necesitd realizar un sondeo, del que se conclu-
y6 la profundidad con que se habia de analizar cada une de
los’ factorﬁas a estudiar; es decir: alcance, enfogue; 'y prig-
ridades. ‘
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gida y observacifn directa.

d), PROGRAMA DE TRABAJO PARA LA AUDITORIA OPERACIONAL.,
TAREA DESCRIPCION DE LA TAREA CUMPLIMIERTO
£X RG FECEA
X Entrevista inicial con el encarqgado
del departamento 6 frea a Auvditar.
2 Visitar fi{sicanente el &rea a enaminar,
3 Elaboracifn de un plan de trabajo
4 Revisidn y auntorizaciBn del plan de -~
trabajo por parte del encargade del Ares
5 Asignaci®n de tareas a colaboradores.
6 Recabar informacifn de estudios anterio-
rasn.
7 Recabaxr informacifn de manuales de ope-
: racidn, formas, organigramnas vy polfti-
cas de la compafifa v del departamento -
& examinar.
8 Redactar gufas y cuestionarios a utili-
zar., ‘
9 Probar cuestionarios piloto y gqufas para
. entrevistas y observacdones.
10 Corregir los puntos a tratar en las =~--
guilas para entrevistas y observaciones.
11 Seleccionar al azar las personas objeto
-del estudio.
T2 aplicar las gufas para entrevista diri-
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TARER DESCRIPCICN DE LA TARER CUMPLIMIENTO
ST | NO| FECHA

13 Observar vy anotar el flujo de los -~
documentos y listados emitidos por
el personal de ventas y el egquipo -

conputarizado.
14 " Reunir la informacién dbtenida
15 Revisar previamente la informacifn

‘obtenida, para recabar mds datos -
si hiciera falta, 6 confirmar sobre
posibles dudas.

16 Analizar exhaustivamente toda la in-
formacibn recabada.

17 Evaluar la informacién.
L9 Evaluar alternativas.
20 Comentar con colaboraderes las suge-

rencias selecclonadas v las conclu-
siones obtenidas. ‘

21 Redactar y revisgar pér parte del Su~
pervisor de la Auditorfa, el informe
£inal.

22 Comentar con el encargado del frea -~

el informe final,

23 Autorizacibn para la aplicacidn de las
modificaciones correctivas.

24. k Establecer medidas de control internc
para lag operaciones auditadas.

Queda unicamente bajo la responsabilidad del Auditor y a la consi-
. - deracibn del jefe del drea la solicitud de un informe de avance, ==
e cuando‘alguna de las partes lo crea conveniente.

KX
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€) ., . PROCEDIMIENTO DE TRABAJO.
Las herramientas empleadas para el presente estudio, fueron -

lag siguientes:

a) Observacifn directa.
b} Entrevistas de tipo dirigida.

©) Diagrama de flujo de formas y listados.

Los proced;mientos empleades con las herramientas- mencionadas
fueron:
a) Entrevista con Gerente de Mercancias y Jefes de Divisién. f

' b)'bPruebas selectivas al personal de ventas.

<) Observacibn de la ejecucibn de lag funciones de vandedc~
res.

ay Seguimiento de las formas y docunentos que 1ntexv1enen -
en: el renglfn de ventas.

La qbservéciGn de las tareas mis importenes de un vendedor -
cajero, aporté la siguiente gufa que se utiliz6 para levantar
informacién al personal de ventas.de Mercanci{a Chica.
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REVISION DE PROCEDIMIENTOS EN TIENDAS DE DEPARTAMENTOS

Procedimientos a revisar del perscnal de ventas por medio de
entrevista.

X, . VENDEDORES DE MERCANCIA CHICA.

1. Procedimiento 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) Pagcs an efzotivo.
b) Pagos con cheque,
¢) - Pagos con tarjeta bancaria.

3. Registro correcto de las operaciones de crédito en «’
la caja registradora.

‘4.7 Procedimientc al rechazar la caja, el crédito a un -
cliente mediante claves de blogueo.

5. - Procedimiento al praesentarse devoluciones de mercancie

6. Forma de operar en situaciones imprevistas {falta de -
energifia elBctrica, descompostura de caja, etc.).

7. Procedimiento al registrarse una operacibn errbnea en
la caja, para cancelarse y para anularse.

>8. ”2racedimiento para la glabo#acién del Reporte de efec-
) tive y entrega de bolsa con dinero en Caja General.

LI S
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Preparativos gue se cuidan para anular en la caja re
gistradora.

Participacifbn en inventarios f£{sicos.

Procediniento que se sigue para la discribucibn y so

licitud de Wotas de Venta.
‘Vigilancia de la entrada de prendas a los probadores ,7 .

Requisiciones para la aceptacidn de tarjetas banca-

rias.
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£). REGISTRO DE DATOS.

Para el registro de la informaci®n recabada por medio de 1la
entrevista con el personal de ventas, se utilizdé la FORMA -~
No. I, cuyo llenado fue el siguiente:

-a) TIENDA: En este renglfn se menciona el nimero de tien-

da & nombre Jde la sucursal a la gue se aplicd el estudic.

b).. DEPARTAMENTO: Se sefiala el nonbre del departamento 6 ==
.&rea a la que se hizo el exémen.

c) RESPONSABLE: En-esta linea se nombra a la persona encay
: gada del departamento o de la actividad a la gue se esta.
haciendo referencia com la entrewvista.

d}’ FIRMA: La firma de la persona encargada del departanen~—
to u operacifin estudiada.

e). REVISION EZFECTUADA EL (FECHA Y HORA): Sobre este renglén
se menciona el dia y hora en que se efectfio el exdmen a -
dicha drea, departamento u operacibn.

£} POR: Se sefiala el nombre del auditor que llevd a cabo el
egtudio.

g} FIRMA: La firma del auditor presentindose &gte como res—
ponsable de la auditorifa aplicada.

©h) _ NUM: en este cuadro se anota el nmero (romano) con gue ~.

se identifica el cuestionaric 6 gufa aplicado al departa--
mento de ventas, gn éste caso I. ‘

L e ewy g
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INCISO: Equi se  anota el nfmerc ordinal 10 a que se -
refiere el procedimiento u operacibn revisada.

CORRECTO: En este cuadro se marca con un sinmbolo, de -
que el procedimiento revisado es cumplido segln lo seﬁg
lado en el manual del vendedor.

DESVIATIONES: En este mérgen se describen los cambios
observados, que siendo distintos a los sehalados en.el
manual del vendedor ¥ el curso de capacitacifn, se es-
“tan llevando a cabo defectucsamente por el personal en-
cargado.

A continuacibn anexamos una reproduccifn de la forma -
Ho. 1




- TXENDAS

REVISION DE PROCEDIMIENTOS

RESPONSABLE{

“REVISION EFECTUADA EL

DEPARTAMENTO:

FIRMA

(FECHA ¥ HORA) :

/

POR: PIRMA:
NUM INCISO CORRECTO DESVIACIONES \,

FORMA" 1
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GUIA DE OBSERVACIONES DE OPERACIONES COMPLEMENTARIAS
REALIZADAS POR LOS VIENDEDORES~CAJEROS.

Entenderemnos por operaciones complementarias aguellas acciones
gue ayudan de manera importante a la censscucibn de las funcic
nes principales ya antes descritas. Favorecen en gran nedida
al pleno cumplimiento de los objetivos fijados para el frea de
ventas.

realizan.

La elaboracifn de. la guia de. observacisn de las operaciones

complementarias para la actividad de evntas, se realizé de --

acuerds a los propbsitos gue fundamentan el presente estudioc.

Por medio de un sondeo preliminar se determinaron las siguien-
tes actividades a observarse para verificar-la eficiencia con

.que éstas son e=jecutadas habitualmente por el personal de ven-
tas de la tienda departamental "¥"

- A continuacifn se anexa la guia gue sirvié como base para ——-—w-
observar las tareascomplementarias que realizan los vendedores—
 cajeros para luego determinar su efectividad con gue son lleva~
~das a cabo. ' ' v

NOTA IMPORTANTE.

Cabe mencionar gue tanto el cuesticnario gue se wtiliz& para -
entrevistar al personal de ventas, tomo la gufa gue sirvid para
la observacifén de las operaciones complementarias del mismoper- '
sonal, - fué aplicado a un total de 25 peernas. Todos e¢llog . ==
vendedores de Mercancia Chica. k

DRI
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A manera de ilustrar la utilidad de estos instrumentos de -
trabajo al final de este capitulo anexamos dos gufas de en=-

trevista y de observicibn ya resueltas.
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GUIA PARA LA OBSERVACION DE OPERACIONES COMPLEMENTARIAS -
REALIZADAS POR EL PERSONAL DE VERNTAS

85I { no OPERACIONES COMPLEMENTARIAS

A gue hora sz hace el corte de la caja registradora
es el adecuadoc.

Cuando conoce el cajero-vendedor su.faltante O sobran
te de caja.

El aspecto personal de los vendedores es el apropiadof

El trato a la clientela es amable vy cordial, asi sa -
presente a comprar o hacer una reclamacidn.

La mercancfa que se encuentra en exhibicifn en piso de
ventas esta limpia v en perfecto estado para su venta
{etiquetada, ordenada por tallas, colores, marcas, etc)

El cuidado del equipo electrfnice es el correcto,

Se cohserva algiin pxccedimiento cuando algtn cliente pa
54 a los probhadores.

Una vez terminadas las ventas promocionales, son reti-
radas las cartulinas alusivas.

S8e axchivan los rollos de caja registradora, notas de
" venta, listados e informes scbre ventas por lo menos .~
un lapso de dos nmeses. )

Se obsarva el control gque se tiene sobre las Notas de
Venta gue se expiden.’

Se mantienerlimpio y aseado el lugar de trabajo.

Se llenan diarxamente los reportes de txabajo (cuota~—
de ventasg ¥ reporte de efectivo). . :

. Se realizan peribdicamente audito#!as:de-caja.i




ANALISIE DE  INFORMACION

Para el an8lisis del Srea de ventas, se precisd entender las
Csiguientes cuesticnes:

a) La ubicacibn del drea de ventas en la estructura de -
' la compaifa.

b} ,Un programa e Indice del plan de capacitacibn para ven
dedores de mercancia chica. f

‘@), Las funcicnes del pergcnal de ventas proporcionadas =-
por parsonal respensable del drea mencionada.

4) Los cbjetivos y pollticas de la empresa respecto a la
frea de ventas,

Para lo cual se consultd la siguiente informacibn:

a)  Organigrama general de la compahfa.

b) #anual de Procedimientos y Manual de Induccibn del ~——
parscnal de ventas.

‘©) Relacibn de objetivos y normas del &rea de ventas.

@) Papelexfa v documentacifin que utiliza el personal de -
. ventas para su trabajo diario.

.&) . Informacifn procesada. poxr. computador referente al ren-.
" gldn de ventas.

R RS
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OBJETIVO DEL ANALISIS,

1. Organigrama general de la compafifa: Su observacifn se -~
hizo con el propSsito de ubicar y orientarnos en .el campo «
de trabajo. Su localizaciln, importancia y relacisdn con
otres departamentes.

2. Manual de procedimientos y Manual de Induceifin del perso-~
nal de ventas: Su revizitn se hizo con el propbsito de -
orientarnos sobre las funciones y actividades a ejezcutar
vpor un vendedor-cajero de Mercancia Chica, Determinar -~
los procedimientos y analizarlos.

3. Revisiin de las politicas de lz compafifa sobre el &resa en
cuestifn: Analizar los objetivos y politicas de la empre
sa sobre la funcibn de ventas para determinar el grado -
de armonfa entre los planes y la ejecucibn de los mismos.

4. -Papeleria y documentacifn gue utiliza el personal de ven-
tas para su trabajo.diario: Se analiz6 el seguimiento y
la salvaguardz de la informacifn que utiliza y emite el -~
personal de ventas.

5. La informacibn procesada por computador referente al ren—
gldérn de ventas: Para estimar la sequridad que brinda la
informacifn procesada electrfnicamente generada por la -
accidn de vender. ’

sesae
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g} POLITICAS DE LA EMPRESA EN LA PRACTICA DE UNA AUDITORIA.

Entre las normas que observa la "X" para aplicar Auditorfas ~
a cualquiera de sus sucursalesg, estén las siguientes:

1, Ser&n practicadas Auditorfas a la tienda matriz o cuales~
quiera de las sucursales, en el momente en que sean soli-
citadas por el Gobierno Federal o del Estado seglGn corres
ponda, ) ]

2. Eg politica de la compafifa que todas sus sucursales, sean
" auditadas vor lo menos una vez al afic.

3. Quedard a consideracidén de la junta de mccionistas el ca-
' réctar interno 6 externo de la Auditoxia a aplicarse.

4. E) alcance en cada Auditorfa estard de acuerdo a las nece
sidades, experiencias y antecedentes de cada sucursal, a
la urgencia de la investigacifn de interrogativas 6 a la
gravedad del problema a resolver.

5. Estard a julcio del Director General de la compaﬁia'o del
" Auditor General de la misma, el tipo‘dc aunditorfa a apli-
carse (Contable, Administrativa uv0pefacional) y la opox-
tunidad en que se deberd aplicar a determinada sucursal.

6. - Las normas de Auditoria establecidas por el Colegilo de -
Centadorss Pdblicos, referidas al Contador Plblico inde-
pendiente son de aplicacibn v observacién directa por . los
Auditores Inexnos de la compainfa. -
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El tiempo m&ximo a emplearse en la ejcucifn de una Audi-
toria estars en funcifn del aleance gue se pretenda, ba-
jo las condiciones ya mencionadas.

Todos los papeles de trabajo deberfn contar por 1o menos
con los siguientes datos de identificacibn:

-~ Mencibn del tipo de Auvditorfa gue se esta aplicando

-~ Nombre de la sucursal.

- Gerente de la sucursal.

-~ Tiempo empleado para examinar el 8rea m operacién,
obijeto del estudio.

‘=~ Area(s) u operacién(es)auaitad&s.

-  Fecha de xrevisibn.

-~ Nombre del supervisor del estudie.

~ Nombre del auditor.

- . Firxmas & nombres del & de los responsables del &rea
& actividad analizada.

- Significado de las marcas {en la cardtula del infor
me) .

Por cada drea u operacibn revisada deberd elaborarse un - -
reporte detallado de las anomalfas descublertas, inmedia-
tamente despufs de terminada la revisibn.

10. ELl informe mencionari las posibles soluciones y las reco-
mendaciones mis factibles apegadas a las politicas de la
compafifa. -




.. 150G

-h) - SELECCION DE LA SUCURSAL A AUDITAHR,.

Para la seleccidn de la swneurszal a auditar se siguen los si-
guientes criterios: '

que no hayan tenido una auditoria en el ejercicio pr§
ximo pasedo o con mucho mis tiempo de no aplicerse.

»

a})  Se da preferencia vy prioridad a la 6 las sucursales ~

b) - 8on atendidas principalmente agusllas sucursales que -
revistan una mayor importancia para la firma de la -
compafiia en base a su movimiento de operaciocnes y al
tamafio de zu cartera de clientes,

¢) . Las: sucurszales gqus representen un problema para su =
control son auditadas con mayor frecuencia.

d} Se considera para efecto del plan de actividades de
audiéoria de tienda departamental, el presspuestc de
gastos del propic departamento de AuditorZa, del de-
partamento de Mftodos y Procedimientos, 6 el mismo -~
para un despacho de Aunditores Externos.

e)  Se consideran los antecedentes de las Gltims Audito-
rias, y se tienen presentes las fallas mis comunes de
las sucursales. ’

A continuacifn anexamos dos cuestionarios de entrevista, vy dos
‘gufagde observacibn utilizadas para la realizacifén de esta Au-
ditoria. ‘
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GUIA PARA LA GBSERVAC;O D“ OPERACIONES COMPLENENTARIAS REALIZADAS
POR.EL PERSONAL DE VENTAS.

ko OPERACIONES COMPLEMENTARIAS.

A gue hora se hace el corte de ¢aja registradora.

El cuidado de las llaves de la caja registradora es el
adecuado.

Cuando conoce el cajero-~vendedox sw faltante ¢ sobrante.

El aspecto personal de log vendedores es el adecuado.

El, trato & la clientela es amable y cordial, asi se
presente a comprar © hacer una recliamacidn.

La mercancia-gque se encuentra en exhibicibn, en piso de
ventag esta limpia v en perfectgestado para su venta
{Etiquetada; ordenada por tallas, colores, marcas,etel)

El cuidado del equipo electrBnico es el correcto.

- Se chbserva algun procedimiento cuando algln cliente
pasa a probaderes.

Una vez terminadas las ventas promocionales, son retie
radas las cartulinas alusivas.

Se archivan los rollos de caja registradora, notas de venta,
listados e informes sobre ventas pav 1o menos un lapsoc de
dos mobes.

'Se ‘observa el control que se tiene sobre las notas de
et T venta que se expiden.

Se mantiene limpio y aseado el lugar de trabajo.

Se llenan dfariamente los reportes de trabajo {Cuota de
venta y Reporte de Efectivo.}

Se realizan periodfcamente auditorfas de caja.




GUIA PARA LA OBSERVACION DEVOPER:\CIONES COMPLEMENTARIAS RLERLIZADAS
POR EL PERSONAL DPE VENTAS. .

st Iko OPERACIONES . COMPLEMENTARIAS.

A gque hora se hace el corte de caja registradorn.

7 El cuidado de las llaves de la caja registradors os el
: adecundo.

Cuande conoce el cajero-vendedor pu faltante o sobrante.

v El aspecto persoqal de los vendedores ez el adecuado.

: E1l trato a la clientela es amable y cordial, asl se
e
presente a comprar o hacer una reclamacifn.

//’ La mercanci{a-que se encuentra en exhibicibn. en piso de
- ventas esta limpia y en perfectgestado para su venta
{Etiquetada, ordenada por tallas, colores, maréas,etc.]

El cuidade del equipo electrénico es el correcto.

e Se observa algun procedimiente cuando algln cliente
pasa a probadores. .

o Una vez terminadas las ventas promocionales, son reti-
radas Jas cartulinas alusivas. : .

Se archivan log rolileos de caja registradora, notas de venta,
listados e informes scbre ventas por lo nenos un lapsc de

S i dos meses.
. "Se observa el control que se tiene nobre las notas de
v venta que se expiden. .
pd : - Se mantiane limpio y aseado el lugar de trabajo.

. . Se¢-1lenan dfariamente los reportes de trabajo(Cuots de
e venta y Reporte de Efectivo.) :

rd Se realizan periodicamente auditorfas de caja.
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a) LOCALIZACION DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS EN LA ESTRUCTURA
DE LA EMPRESA.

2 seguida se explicard ds manera gfnerica el sistemz operati-
vo actual del &rea de ventas de la tienda departamental "X".

Aunque la localizacifn del departamento de ventas dentro de -
las compafifas del mismo ramo, varXa de una a otra, su depen-
dencia de la Direccifn’ Comercial es la m&s acorde con la acti
vidad de vender. Y asf se puede advertir en una fraccifn del
organigrama general {(sintetizado £ig. 1), en la que observa-
mos la localizacifn del departamento de ventas guardando una

Intima relacifn con la drea de Compras y Mercadotecnia (£fig.
2). ‘

El vinculo que guarda con estas dos dreas es l6gica de acuer-
do . a los objetivos de ambas vy que son:

1.. Compras: Abastecer. a las tiendas de los articulos de ma-
yor demanda por el piblico consumidor.

2. Mercadotecnia: Proyectar al consumidor la imfgen de el -
' artfcule 6 producto deseado.

‘Estos dos objetivos estdn encaminados al logro de un mayor ni
vel de ventas.

Entre estas tres &reas, por lo tanto se guarda una retroalimen
taclfn de datos y estadfsticas que coadyuvan al cumplimiento -
del’objetivo principal de la empresa: "El logro mixime de uti
lxaades através de la ejcucién de las pollticas y normas que -
sobre ventas emite la Gerencia Comercial®.

Leseae
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b) POLITICAS DE VENTAS DE LA TIENDA DEPARTAMENTAL "X".

Todas las politicas que gufan la actividad de ventas de la --
tienda departamehtal en cuestibn, estfn fundamentadas en el -
ochietive principal que toda empresa persigue al momento de su
creacibn: "La constante obtencifén de mayores utilidades, gra-
cias a una im&gen creada y a un prestigio ganado entre su ~--
clientela y un respeto adquirido en el mercade competitivo'.

La Venta, es la actividad que fundamenta la existencia de es-
te tipo de empresas (del ramo distributivo). ILa tienda de-
partamental "X se norma actualmente por las politicas que -~
acontinuacifn se mencionan:

a) "vigilancia de esta actividad como una de las mis im
portantes, ya que es la primera poi la que el p&blico
entra en contacto con la empresa.y cuya relacibn, se
procurarf congervar constante y de manera amable®”,

b) “"Concientizacibn del cuerpo de vendedores en su prin-
cipal premisa, que detrds de cada venta que realizan,
esta una fama, un respeto, una imdgen y un prestigio
gue la compafifa debe siempre cuidar y gue ellos, los -
vendedores, representan al realizar este acto. Debes -
respaldarse y garantizarse con el producto que venden,
con el servicio que otorgan, a los precios que ofrxecen
'y del respeto al medo de pago convenido con el clien-
te¥.

c) "Logro en cada ejercicio de un nivel superior de ven-
tas". ) o

weseses




d)

e)

)

q)

h)

i)

3

k)

lf
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"Respeto siempre al cliente, en su calidad de compra-~
dor, y como el elemento principal cue da vida a la --
compahfa”.

"Cumplimiento en lo que se ofrece, respetando log -=-

_acuerdos crediticios que se pacten con el cliente al

momento de su compra’.

"Respecto y actualizacibn del calendario de ofertas,
rebajas y promociones que la compaiifa determine de == .
acuerde a cada temporada del afio®.

"Seleccibn y promocibn de las lineas de productos gue
rindan los mejores mérgenes de utilidades, cuidando -

que armonice a su vez, con la oferta de los artIculos

gue presenten mayor demanda®.

"Ofrecer siempre la mayor variedad de articules cn ca
lidad, color, tamafio y precio para que todo cliente -
quede complacido con su compra®.

"par la mds atractiva presentacibn de los productos -
para motivar al cliente a que los observe, los togue
y seleccione”.

"Respeto a los precios fijados por el Gobierno Fede-
ral atrav€s de su Secretaria correspondiente”,

"Contar con un plan de ventas antes de iniciar cada -
ejercicio, apegado a un presupuesto autorizade por la

~alta Direccifn de la Empresa”.

"Revigifn peribdica del cumplimiento de los planes de

~ventas £ijados al principio del ejercicio y evaluacién

de los resultados al final de Este".

caese



¢) FUNCIONES DEL PERSONAL DE VENTAS.

Revisando y analizando lo gue estd escrito sobre la actividad
de ventas de la tienda departamental "X", tenemos lo siguien~-
te:

-, Sobhre las cualidades y aptitudes que debe poseer 6 ~
‘pulir" un vendedor, se encarga el 8trea de Pexrsonal,
através de su Depto. de Capacitacifn y Desarrollo de
Perzcaal.  Su aportacidn b&sica es un manual de In=
duccibn  al puesto de vendedor, gque muestra las cua-
~lidades y defectos de un vendedor, t&cnicas de venta
y actividades conexas a esta funcibn. '

o= la parte administrativa y t€cnica de la capacitacifn
es llevada a cabo por el Departamento de M8todos y -~
Procedimientos. Este instruye sobre estas tareas el
personal de ventas cuando se inaugura una nueva tien-
da. ‘

Asi pues el &rea de Personal se encarga dg la paxrte inducti~-
“va, en tanto que el drea de Organizacifn sobre la instruccifn.
administrativa.

Para ello la primera parte aportas

- Manuales de induccibn yaptitudes, tipos de venta, etc.

- Ingstructivos, Manuales, material didSctico, etc.

Siendo la parte operativa, administrativa y t6cnica la que -
nos ocupa el presente estudio, cabe recalcar la importancia

gue representan los instructivos de los cuales se auxilia el
'Departamento de M&todos ¥ procedimientos @ su vez, nos servi-
mos principalmente para llevar a cabo la presente Auditoria.

PR



e oo

P 1o pe

e

H

LR

T S B
/e &qwe. P . d'w 4
AIETETLG ,(_v. A

f«”"‘ prarecs e

s
(.:z}' =

PRI e e
/ /Améimg;frf'ﬁv &fr_\{.‘i‘éﬁ\zb

N e BT e i e g SN e DT R T 5 e S

-

f"‘“ z‘-xf_p d‘

l

A b

et g e 3

L B




-De lo antes mencionado, se desprende las siguientes funciones
gueejecutan actualmente el personal de ventas:

a)

b)

<)

da)

Atender amablemente a los clientes.

Cuidar y vigilar el eguipo electrbnice (caja regis-
tradora) de trabajo.

Participar en los inventarios fi{sicos.

Operar en la caja registradora

.~ Ventas de contado.
= Ventas de crédito.

De acuerdo a los procedimientos correspondientes en cada uno:

De contado:

vPago en efectivo:r Contéo del dinero y devolucibn _—

del cambio.

Pago con cheque: * Selicitar datos de identificacién

P

al cliente y ¢ndosar el cheque a nombre de la Cia,

Pago con tarjeta bancaria: Verificar sino esta bolé{f
tinada la tarjeta, verificar las firmas, distribucibn

de las copias del pagaré bancario, verificar la vigen

cia de la tarjeta.

Pago a crédito: Verificar que la tarjeta de cr€dito
sea de las impresas por la compafifa, imprimir la NOTA

~de VENTA auxilifindose de la caja registradora, pedir

la autorizacién de la venta al depto. de cxrédito cuan

do-ast lo sefiala la caja y distribucifn de las copiés
del pagaré bhancario, verificar la vigencia de la tar-

Geta.

.

D
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De. crédito:

- Verificar que la tarjeta de crédito sea de las impresas
por la compafifa. imprimir la Nota de Venta auxilifndose
de la caja registradora, pedir la autorizacién de la
venta al departamento de Crfdito cuando asi lo sefRale
la caja por medio de claves, y digtribuir las copias
de la Nota de Venta.

‘@) Verificar que se tenga diariamente el fondo fijo de ~
caja {($ 1 000.00). Disponible en wmorralla.

£)  Verificar siempre gue antes de iniciar las operaciones
en la caja registradora, €sta, tenga la apertura (Fecha
v hora) y al final del dfa el corte y cierre de la caja.

g) Cuidar que las condiciones de l1la mercancia en exhibicidn
séa la mis limpia, atractiva y en la variedad que recla~
me el cliente de tallas, colores, modelos, marcas y ca~
iidad ¥ sobrgtodo que se encuentre etilquetada.

h)  Controlar las copias rosas de las Notas de Venta para ~
cambiarlas por otro nueve bldck cuando se le termine el
actual. '

i) TLlemar diariamente la forma CUOTA DE VENTAS.

3} Contar todo el efectivo recabado por las ventas, al fi-
nal del dfa y llenar la forma REPORTE DE EFECTIVO, pam
entregarlo ‘junto con el dinero, cheques, pagarés banca-
rios, cupones, vidles de cré&dito, en Caja General.

-

0
P
-

Solicitar, cuando asi lo reguisra, al Jefe de Divisidn
la anulacifn de una operacibn marcada erroneamente en
la caja registradora.

- 1) ;Aténder:a la clientela cuando se presente a hacer recla
' ~maciones por devoluciones, cambics & cancelaciones.

skm ey



m}

n)
o)

5 o)

Q)
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Vigilar simuladamente, al cliente cuando éste pase a los
probadores.
>

Conocexr y aplicar los procedimientos de emergencia cuan

" do por ejemplo: Se pierda el programa de la caja regis-

tradora, falte energfa electrica, cambio de rollo, etc,

Conocer otros trémites administratives de menor trascen
dencia como son: Solicitar papelerfia necesaria, boletf-
nes bancarios, blocks de Notas de Venta, etc.

" Mantener limpio su departamento.

Auxiliar a su Jefe de Divisién cuando &ste se lo solicite.
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d).~ GENERALIDADES DEL SISTEMA COMPUTARIZADO.

Para el registro, andlisis, archivo, consulta v emisibn de
informacifn referente al renglén de ventas, se cuenta en la

tlenda departamental™ X" con el siguiente equipo electrénico
de -procesamiento de datos:

a) Caja registradora 6 terminal.
b) Computadot de memoria 6 archivo de datos.
- ) Computador de consulta. o P
d) Unidades de disco o de recepcién de datés’desde las
: terminales instaladas en piso de ventas.
e} Equipos de video.

Aparte-de otras herramientas electrfnicas gque no participan
directamente en la actividad que nos ocupa, Como son:

Equipos de captura de datos o de registro,
“ Equipo lector de cintas.
Equipo de telecomunicaciones:

Pana3ilustrar con mayor claridad sobre &ste tema,'completarembs'
la explicacién en el capitulo siguiente. : SN




e) .~ FUNCIONAMIENTO GENERAL DEIL SISTEMA EN. CAJA REGISTRADORZ

Las cajas registradoras trabajan en linea con el computador
o.sea conectadas directamente con éste.

~a) Se trabaja con terminales 6 cajas en piso de venta Gni-
camente. para registrar divisiones de mercancia chica,
y en el departamento de cr€dito para recibir pagos, en-
ganches, otros ingresos, etc.

b) La caja no formula Nota de Venta si ésta es al contado,

en . dicho caso emite ticket.

¢) La.autorizaci6én para el otorgamiento & una vénta a cré
dito lahace automiticamente la terminal.

-a} La caja ﬁiene claves de blogufo para no permitir ventas :
"a los clientas con limite excedido, atrase en pago, etc.

e} La caja .6 terminal verifica el nimero de cuenta del clien
te. E

En-la utilizacién de la caja registxaﬁora se consideran las
siguientes operaciones:

i. Vehtas a crédito.
' Formulacién de la Nota de Venta.
2, Ventas de contado,.
: ‘ "Endoso de chegue.
3, Anulacion de transacciones.
: Antes y después de terminada la transaceién.
4. Canbios de rollo y cassettes entintados.. ;
5. Régistro_de operaciones como son ventas, pagos,Aenganches.
cancelaciones, anulaciones, traspases, otros ingresos, = :
;aperturas)_cigrres,‘cortes de caja,subtotales, etc. ‘

s ed e’
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Para ilustrar el funcionamiento de las cajas registradoras, ™
reproducimqs a cohtinuacién un instructivo gue se Gtiliza para
-la capacitacibn del personal de ventas. .
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FUNCIONAMIENTO GENERAL DEL SISTIMA DE FORMAS.

Cuatro son las principales formas gque maneja cotidianamente

el personal de ventas, a continuacibn presentamos sus carac

teristicas en diagramas de flujo.

a.

NOTA DE VENTA.

Son elaboradas por la caja registradora cuando se trata
de ventas de mercancfa chica a crédito.

Se Qerifica su impresibn, que sea legible v clara su im-

presibn., Se llena manualmente cuando la venta sea al -~
contado, a peticifn del cliente.

Se procura no extraviar ninguna nota por parte de lous ven

~dedores. De ser asi, lo informa al Jefe de Divisibn.

Para efecto de control interno las notas vienen con nlme-
ro de folio parxa cuidar su emisibn indescriminada.

Se verifica que el pagaré& original de la Nota de Venta =--
sea firmada por el cliente.

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 dfa. Este conteo lo hacen separando =--
losbbilletes y monedas por denominaciones y anotan los to
tales en cada uno de los renglones correspondientes del ~

- Reporte de Efectivo.
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Separan los pagarﬁs bancarios, por tarje Suman cada -

Suna-y anotan el total 2n el renglén ccrrespondlante de ==

cada. tarjeta (bananmex,zarnet, etc.).
Suman los cheques recibidoes.
Suman los vales de crédito recibidos por concepto de de-

voluciones de venta., Hacen la suma total de todo lo re-
cibido. ' ‘ ‘

‘CUOTA DE VENTAS

El venaedor—ca;ero llena el encabezado de la ‘orma.

Solicita a su Jefe de divisifén su cuota mensual de ventas
y deternina su cuota diaria.

Anota'gn una libreta particular los importes gque por ven-

. tas al contado va realizando durante el dia.

Al final del dfa hace' una suma de importes que.poxr yentaéi
.a cr8dito realiz6 duxante el dfa.

Llena con el total de las ventas del departamento en el -
cuadro VENTA DEL DIA.

~ Eniel cuadro TOTAL se anota el total de las ventas que ip

dividualmente vendid el vendedox,

DAGARES BANCARIOS.

Su nrov;sién se hace por conducto de los bancos que operan

con tarjeta bancaria. Ademds se surte con un boletfn de ~

k’,tarjetas extraviadas o cuya vigencia esta vencida con el,-

xébjetq,de que el cliente no haga mal uso de la misma.

. : i . e aw



130 SUC. VERACRUZ . MARZO B2
PROCEDIMIENTOS PARA CAMBIOS DE TERMINALES 2152.

En caso de descompostura de una caja 2152, se deberd informar al
Depto. de Contabilidad para gue la falla sea reportada al Depto.
de Servicio de N.C.R.

5i el departamento afectado por la falla de la mdguina tiene po-
co moviniento de ventas, los vendedores deberén operar sus. tran-
sacciones en otras terminales 6 cajas cercanas mientras se susti
tuye & repara la dahada.

Si se decide cambiar por otra de algln departamento gue tenga po~
co movimiento, se deber&n hacerlos pasos indicados en los incisos
¢, D, E, v.F con la terminal decompuesta y ejecutar las glguxentGS'
“instrucciones

‘A.~ Se asignar8 al personal de dicho Depto.a marcar en las
terminales mds cercanas.

B.- Antes de desconectar la terminal, teclear las siguientes
operatorias: :

1) 81 ~ LECTURA DE TOTALES.
2) 80 CIERRE DE TOTALES.
3) 88 REPORTE DE IFECTIVO.
C.-". Apagar la caja.
D.- Desconectar el cable de la corriente normal, girando --

primere la clavija hacia la izguierda gasta el tope, v
separandola despudés del contacto.

E.~ Desconectar el cable de comunicaciones de su contacto, -
- tomandolo &ste siempre de la clavija.

F.- El traslado de la caja al lugar donde quedard reinstala
da deberd hacerse con el mayor cuidado, va gue se trata
de equipo electrdnico altamente sensible’

G.~  Conectar el cable de energfa a la corriente normal, in-
sexrtando la clavija en el contacto y girandola nacid la
derecha. hasta el tope.

.- Conectar el cable de comunicaciones & su contacto.
I.- " Encender la .caja.
~ .En:caso de que la caja perdiera el programa al en-:
cenderla, el computadoxr le cargard el programa .auvto

~m&ticamente y lo indicar& en la pantalla cuando *‘-7,
“aparescan -las letras LLLLLLL parpadenado. ‘
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- $3i al encender la c¢aja aparecen las LLLLLYL y después
canbian a 2?72?2227, serd necesario scl‘c“tg‘ el pro-.
grama al computador tecleando 1o siguiente: :

STe.

7
200

A& (TECLA SIN USQ DE ARRIBA. A LA IZQUIERDA)
Q

FF (TECLA IMPORTE REBAJA)
9

&
0000000000 (VOLVERAN A APARECER LAS 2}

En caso de que €l computador no cargd el prcvrama, de
bers segulrse el "Procegimiento para carga de programa
en caja 2152" gue encontrarf en subsiguientes instruc-
‘tivos. -

‘Puanqo las LLLLLu gueden Eljas en la pantalla, se procene—
tré a teclear el camnxade nﬁmero de ca-da como sigu

DISPLAY DATO A REGISTRAR - ’ TECLA DE OPERACION
) g . Colocar la llave en SUPR enn "S™
SONRYIK 70 REGISTRG
) 200000 ) REGISTRO
0001 1B . _ REGISTRO
o802 - 00 .- © REGISTRO
0003 00 : = R REGISTRO
0g0s 0z ‘ ) REGISTRO
coos 30 : ‘ REGISTRO
0006 00 REGISTRO
Q007 | - RN (Las ‘dos cifras del rﬂmero - :
i de cajal. REGISTRG .
Colocar-la llave en "N".¥ o
" retirarla.
H.~ La prlmera transaccidn a teclearse, debaré ser una anextn

ra normal.

NOTA: 81 al decomponerse la anterior terminal, guedd
una transaccidn incompleta, se anulard en ia -
nueva terminal ¥y se registrarf nuevamente,




El vendedor-cajero llena los pagar€s de los distintos ban=-
... CO8 que operan en forma similar.

- Anotan la fecha en que se esta realizando la venta.

= Identificacibn dei vendedor por medic de su nombre,
ntmero 6 clave.

~ . Cantidad de lo vendido,

“ = Breve descripcitin de la mercancia vendida.

.14 E; importe de toda la mercancfa vendida.’

e EL impuésto gravado de la compra.‘

 — El importe por otros cargos. PR L

e La suma total a pagar por el cliente.

:~'En 1as subsiguienteq pdginas se ilustra cada unc de estQSa
‘_documentos y el flujo que sxguen. ) )

e N ;




PAGARE . BANCARIO

EI pagar& bancario es el recurso financierc por el cual, el

cliente gue no desee pagar ene efectivo su compra al contado
podra hacerlo através de su tarjeta de cré&dito bancaria, com
prometiéndose con la institucibn bancaria respectiva a cu-z-~
brir los importes gue su uso devenguen; y la compafifa que -

acepta el pago por medic de la tarjeta, a cobrar los pagarés.

captados por la prestacifn de su servicic o la venta de su -
-mexcancia.

La tienda departamental "X", objeto de nuestra Auditoria
acepta las s;gulentes tarjetas bancarias

¥*Banaméx o i ~ Cart Blanche -~ Bancomex
-Diners Club International - Carnet - American Exp.

’Eétos;pagarés los llena el cajeto-vendedor con los datos de
ﬂlavventa,‘tomanaoﬂlos datos del ticket de venta, observando
las s'guientcd normas: Verificar la vigencia de la tarjeﬁa,’
.‘Checar sino esta boletlnaoa, observar que la firma de la -~
'“tarjeta sez igual a la que el c¢liente pone en el pagaré, Y"
pasarvla tarjeta sobre el pagaré con ayuda del impresbgrafo.

‘3;La;distribuciﬁn’éel pagaxré bancario es la sigulente:

1_ *'Lé ariginal'para el banco.
= La copia amarilla para el cliente.
:f'La segunda'copia {puede ser cualquier color)es para.
el comercio, que es como un efectivo que el cajero
'ﬂﬂcontabilizaré “en su :epcrte de dinero a cntregar.

i At e S YA § 155 e £ 8 i s
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NOTA . DE - VENTA

: : La No‘,a de Venta es el :_nstrumento por el cual el cliente se
compxomete con ‘ia Compafifa a cubx::.: rl importe de uyna venta
a crédito. Z

o "i-avn‘otanda’. \ienta'e's un "pagaré” que la compafifa posee y con
et v-,;la cual tiene la facultad de cobrar el importe de la venta,
,'ma..- el importe de recargos por el t;.nanciamiento del crédi—
“to qtorgaoq.

-regist:adox:a, ‘cuando. la venta es ‘de crédito. “S6lo en excep
' j*fczonales casos de ventas de contado & descompostura de ca-
ja, se llenard a mano.

‘Su flﬁjb' es el éigﬁienté;

)- Después de mpresa 1a nota por la caja, el vendeuo:
- presenta la original paxra que la firme el cliente ~
de: confom:.dad con la venta realizada y 2 manera de
compromiso del crédito pactado con la compafifa. Al
final del dia pasa a recoger la original y la copia
: ama:illa. perscnal del depto. de Registro. ‘

‘_.-‘_‘La‘ copia rosa (entregas) sirve para que el vendedor
v :‘f’lizegpfde gue se le termine su block de notasg, pueda
canjear sus copias por otro nuevo block.

~©).~ La copia amarila (contabilidad) ya en el depto. de
f.;;'iReg_i‘sfro se usan ?ara pasar los cargos en las tarje
""-'tas-‘cuent_a de los ciientes, al signiente dia.

La copla blanca (cllente) se anexa a la mercancia -
comprada pcz: el uliente. :

‘La nota es impresa con los datos de la venta por la caja - Vf m‘ }E\-ﬁmw'm; Wﬁm

NOTA DE VENT&

R B 9084028'

vffwwi?ﬂ‘-’-‘l’ " VENDEDOR B




1 el Cllente se ':
gde una venta '

Ia posee y con' '

e de la venta,‘

‘r

‘ﬂ

, el ve.ndeuor_ -

nto del crédi~ -

;pct la caja ,,ff .
Psﬁlo en’excep oo
’ostura. de ca~

. el cliente -~  :
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CAJERD O

. ;
Sgg VERDIDOR.
y DEPTO.

SAVIHAL ¢ BOUHA S A

HACIQNES

CMONEOATT
FRACCIQUARIA

2
a
¥
Z
3

REPORTE DEL EFECTIVO

IMPORIE YOTAL

i-
Hno

1000

UBILLETES
0
o
=

5000

10000

CARNET

BANAMEX

TARJETAS

_BANCOMER

DE CREDITO

AMERICANT
. EXPRES]

T CHEQUES

(,AST()S

CUPONES

TTFOTAL
CENTRCGADY,

EHTREGO

RECIBIO

FIRMA i LVFN()F"ﬂM
€ GASEN

FIRIAADEL CAJNO GRAL,

O OTE. DE CREDNO

runm'\ No. \\502

REPORTE DE EFECTIVO.

E} vendedor—-cajero elabora el Reporte de Efectivo
{por cada terminal 6 caja) despubs de contar y su-

cuponas y vales -
al final del dfu.

mar el dinero, pagards, cheques,

recibidos por concepto de ventas,

Entregan sy reporte junto con el dinero en una bol
na identificada con el nfimero de la caja correspon
dicente

Caja General recuenta el dinero y verifica que sea-
rte anctado on ¢l Reporte de Bfcectivo
de no ser asf, modifica el total reportado y lo -
informa al cajero-vendedor,

Se turnan log reportes a Contabilidad con las pérs*
las cuales vacfan los tota-=
les de los Reportes ya verificados en el listado. -
“Corte de efuctivo® Hace la comparacién de tota--
les, y determina el faltante § sobrante por vende-—

sonas do Conciliacitin,

dor.

Pasn 8sto listado modificado con los totales de la
comparacién, para la seccifn de Némina, la cual lo
consulta para complementar el pago de 109 cajeraa-
vendedores,

B9
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: CUQTA DE VENTAS
Nombre de emplead, ‘
N de emplesd,
Mea Cuote §
Caota discin §
ALY Rl Yorar  [recna ;:::’:A ToratL
1 3 17
2 18
3 19
A 20
5 21
6 22
T 23
8- 24
9 25
5 - | e e
H 27 R
12 28
I 29| - T
4 30
15 3t
16 . TOTAL AL MES

Fomma w0

v

CUOTAR DE VENTAS.

ta cuota de ventas del cualquier departamento es -
determinada por el Gerente de Mercancfas, de acuer,
do at a) El nivel de ventas de afios anteriores.
b) A futuros programas de promocifn y ofertas,

gsto le da bases bases para estimar un pronlGstico
do ventas para cada artfculo que ofrece cada de -~
depar tamento,

Dicha cuota la turna al Jefe de Divisifn, el cual
divide la cunta mensual estimada, entre el nlmero.
de vendedores a su cargo. Estos a su vez dividen su
cuota entre los dfas hibilea del mes para determi-~
nar su monto de ventas a cubrir. :

La forma "Cuota de Ventas" la llenan loa mismos ven

-dedores en el transcurgo de un mes, con el total de’

sus ventas diarias, y bajo la superviaffn de su -
Jefe de Divisibn, quien al £inal del mes suma todos
los totales de los vendedores y verifica si se cum~ -
plidé con la cuota por vendedor y con la cuota fija-
da para el departamento, :

El resultado y las observaciones se lan comunica al L
Gerente de Mercancias. i S Cha e T

rese

011"
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D

N

/" DOCUMENTO TANTOS REGISTRO CATERRA REGISTRO CLIENTE 7
ORIG. 1 z 3
HOTA DE  VEWTA e
(ORIGINAL Y -
3 COPIAS). { l J N L
CAJA GENERAL CONCILIACION HOHINA
t ORIG. 1 o2 3
" .REPORTE DE EFEC- . P .
LIVO (ORIGINAL
¥.2 COPIAS). B
e ; T i

>y

_FUNCIONES t

B : Archivar.

Registro en tarjeta del cliente.

‘Lleva engrapada en su mercancla.

D : Verificar, calcular la suma

reportada de dinero, conciliar.

Consultar

ara llenar la

“némina de los vendedoxes.

sse ey

ure




FLUXOGRAMA

nE DOCUMENTOS

do una-divisibn.

,A 1. Calecular, eqbimar 1la cuota de ventas

Vender para cumplir con su cuota mensual. ° o
Registra el vargo en la cuwnta dal Larjeta habienta

DOCUMENTO TANTOS GTE. DE MCIA. [JEFE DE DIVISIOU| VENDEDOR
CUOTA DE
VENTAS .~ f \ ] 4 \ .
"/ N/
£y
 ORIGINAL
BANCO ESTABLECIMIENTO| CLIENTE
PAGARE 'DE c
TARJETA ORIGINAL —
BANCARIA
: runcmm:s'

[

.venta al banco.

Cobrar el cargo de.la..

Lleva engrapada a su
mercancia. ccmprada.»
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES.

El aepartamento de Ventas recibe una atencifn muy par-
ticular dentro de la empresa ya que es el medio por --
el que el pGblico entra en contacto con la compafia, -
de ahf que muchos de los servicios, proyectos y estu~.
dlos que se realizan van encaminados directa & indirec
tamente a promover, desarrollar y controlar la activi-

. dad de vender,

vAnalizada la actual posicifn del dxea de Ventas, de la:

cadena de tiendas de muebles y departamentos de la fir

' ma "X", a continuacifn se presentan las observaciones

y -recomendaciones sobre:

LOCALIZACION DEL AREA DE VENTAS

a) La localizacibén del drea de Ventas dentro de la -

Gerencia Comercial, es acertada. .El cumplimiento

.de sus objetivos estd basado en la cortecta vincu=-

lacisn gue guarda con las tareas de Mercadotecnia
.y Publicidad. ‘

POLITICAS DEL AREA DE VENTAS

- B) Basada en la importancia gue representa la tarea -

de vender, la empresa obliga y concientiza a. su —--
‘personal de ventas a la observacibn perfecta de -='
sus normas y politicas. Estas estfn bien defini-
das por la Gerencia Comercial. !

R R I R
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Recamenda mos se complementen con las siguientes:

~ "Un sistema de crédito flexible de acuerdo a las ne-

cesldades del comprador®,

Esto en funcibn de los constantes cambios econbmie
‘cos que sufre el pais.

- ¥ofrecer la mixima calidad y la mé&s amplia qaranﬁia'
en los productos que ofrecemos”. -

Comeo medioc para ganar y conservar la fidelidad-del
pGblicoe consumidor para con la emprcsa.

- "E1l medjor servicio desde el contacto inicisl del <«
cliente con el vendedor, hasta la entrega de la mer

cancfa a su entera satisfaccifn.

- "Un mejor sistema de ventas (en todo su concepto ope
.rativo) para apoyar nuestra publicidad®.

- "Una muy amable atenciBn a las reclamaciones, devo~
1uciones v ventas canceladas®.

FUNCIONES DEL PERSONAL DE  VENTAS

Se concluyb, gracias al anfilisis de la informacidnkxe—

cabada, menox preocupacifn er la instruceibn sobre el

_desarrollo de las cualidades de un buen vendedor, y se
observa un mayor cuidasdo en la. instruccifin de trémites
'adm;nistrativos gue encierra una venta, como son:

sreas
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Cierta negligencia de algunos Jefes de Divisibn por
acatar correctamente las normas y procedimientos f£i
jados por la Gerencia Comercial y el departamento -
de Organizacifn. Por ejemplo: V

- Prestan la llave de seguridad de la caja regis=-

tradora a los vendedores.

No se hacen las anulaciones inmediatamente des-
‘pués de registrarse una operacibn errfnea.

No registran las compras de sus vendedores.
los vendedores por su parte:

a) Olvidan firmar los roportes de efectivo gue elaboran.

b)' No cuentan sf el nuevo block ¢2 Notas que les entregan

esté completo. '

¢}  En sus primercos dfas en la compafifa olvidan algunos pro
cedimientos del manejo de la caja registradora,

h 4 glgﬁna complicidad de algunos departamentos.
-a) El departamento de Crfdito en ocasiones no firma las -

auto:izaciones'de cxédito. S8lo las sella, 10 que ‘no
fué estipulado por el departanento de Auditorfa.

Lieee we




b) Caja General no entrega los resultados de los «-

faltantes & sobrantes al siguiente 6 subsiguiente

dfa del corte de caja.

Algunos procedimientos si son observados correctamente -

como - sons .

- 'El_personal de seguridad checa que a la salida de
4 “la tiendd, la mercancia comprada lleve engrapada. . -

el ticket & nota de venta correspondiente.

r' Se vigila la cantidad de prendas que introduce el

o éliente a4 probadores.

Q‘VLa mayorfa de los cajeros-—vendedores conoce el ma=
. nejo de la caja registradora y el flujo de los dg

cunentos que utiliza,

= Bi se realizan auditorias de caja con cierta periori

cidad, etc.
‘Uno.de los factores que se notf en las observaciones es la -

falta de preparacibn y desarrollo de los cajeros-vendedores,

én éﬁs cualidades b'd aptitudes de buen vendedor, todo &sto =

LR IR
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porque‘se tiene mayof atencifn en la instruccibn de la ~-
actividad de CAJERO que de VENDIDOR.

Para lo que se recomienda lo siguiente:

" a) Responsabilizar de esta tarea en mayor grado al -
Departamento de Capacitacifn y Desarrollo de Per-
sonal de la Cerencia de Recursos Humanos.

b) Exigir la correcta observacién de las funciones «~.

o _de los Jefes de Divisidn, sobre todo de aquellés
que ‘estfn encaminadas a brindar la seguridad que -
su interbenci&nfrequiere 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 proce
dimientos de mucha utilizacifn gue no se ejecutan
cidos,

o8,

« dg acuerdo a las normas v controlas establs

‘Las funcilones dispuestas para el &rea de ventas, en gene-
vral son observadas por los vendedores—-cajeros.

SISTEMA COMPUTARIZADO

d)  lLas conclusiocnes scbre el sistema cbmputarizado -

.

de la compafifa, se exponen en el siguiente capf-
tulo. I '




e)

SISTEMA DE CAJAS REGISTRADORAS

Las conclusiones gue se obtuvieron sobre funcio~

‘namiento del sistema on cajas registradoras. coin

ciden con las obtenidas sobre las funciones del -
personal de ventas. Basta afladir que la capacita
cifn .y entrenamiento sobre &stas, ©f preccupacibn
principal en la empresa.

Su manejo es sencillo con la ayuda de los instrug

“tivos que para ol caso fueron preparados por el -

Departamento de Métodos.  Sclo cuando se es prin-
cipiante en su manejo, se dan algunos errores.

Para la disminucisin do errores a los gue inician
v -a manera de recordatorio para los que va cono~
cen su funcionamiento, se recomienda que en cada
a de las cajas registradoras se cologuen tarje-

b8

]
o
|2
¢

nmicadas con las operatorias de la caja,

Los mismo se puede hacer con aquellos procedimien
tos que le reprezsenten mavor dificultad  llevar a.
cabo a los cajeros vendedores.

ey
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 SISTEMA DE FORMAS.

El flujo de las formas esta claramente definido, sin eﬁbag
go el vendedor-cajero atin olvida en ocasiones detalles re-
ferentes al tré&mite de las formas Que lo obligan a desaten
der sus labores habituales. Por ejemplo: olvida recabar -
la firma del cliente en el pagaré bancario, buscar el nG-

merc de la tarjeta bancaria en el "BoletiIn de tarjetas ban
carias™, o pedir algGn dato de identificacibn del cliahte

para anotarlo en €l reverso de un cheque endosado. Esto -

lo obliga a investigar y recabar los datos ccrxaspondien»

tes poste:iormante.
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EXPOSICION DEL SISTEMA - COMPUTARIZADO.

Debido a la cada vez mds compleja operaci®n de las tiendas -
departamentales, €stas se ven obligadas al uso forzoso de --
egquipos computarizados.

Para ello se hace un estudio del equipo de acuerdo a las ne—
cesidades de la empresa, disponibilidad del personal especia
lizado para su manejo vy costo del eguipo.

Partiendo de estos razonamientos se atienden las necesidades
de estudio de tiempos, programas, informacifin a procesar y -
‘datos que se desean obtener. : '

Todo enmarcado bajo un grado de confiabilldad tal. gque se. —- .
-puedan proporciocnar los resultados verid;eos que esperan.‘

- . La companfa.
-~ El gobierno .y
-~ Los accionistas

Dentro del factor ventas deben guedar comprendidosylos si
guientes datos:

- Ventas {totales del dfa).
- Vendedores (Comisiones}.
= Clientes {(Cartera de crédito).
-~ Efectivo (Ingresos).
- Inventarios (Mexcancia por departamento).

‘Como complemento a nuestra Auditorfa Operacional presentamos )
'enseguida un exémen del funcionamiento general actual del ==

sxstema computarlzado que se utiliza en la Tienda Departamen"
t'al nyrm . )

- nne
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FUNCIONAMIENTO GENERAL DEL SISTEMA COMPUTARIZADO.

a)

- b)

c)

- a)

e)

El sistema de ventas funciona através de:

Terminal de Caja Registradora.

Registran todas las ventas de contado y crédito. Es .
ta se encuentran conectadas a un computador.

Computador.

Registra todas las operaciones gue se han efectuado
durante el dfa en las terminales. Autoriza créditos

“mediante . el envio de claves a las termina-
les.

Contiene los saldos actualizados de clientes.

Computador I.

Contiene todos los estados de cuenta de clientes to-

"talmente actualizados.

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, envi&ndolas posteriormente

al computadof T-8270 para que &ste las grabe. Estas
unidades a su vez graban todas las transacciones men
cionadas cuando el T-8270 no se encuentra funcionan-

do, con la limitante de no poder autorizar‘créditas.'

Videos.

Estas unidades reciben informacibn del computador T.
acerca de estados de cuenta de clientes, altas, cam~
bios, bajas, cargos y- abonos diversos y en general -
toda la informacifn requerida acerca de. la sitwacibn -

.que guarden los clientes con la empresa.

sves
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A continuacidn ilustramos la interrelacifn entre estos ins-.
trumentos electrfnicos. . '

750
dunitisn Box

HCR 2151

NCR215Z . -




b)

1

2
3. ‘Actualizacidn de saldos de clientes.
4

5

6
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"DESCRIPCION DE LISTADOS.

En seguida se enumeran los listados 6 procesos que ac-
tualmente reflejan el moviniento diario de las ventas,
y su andlisis correspondiente:

- Rollo de Auditoria de caja registradora.

2. Aunditorfia de transacgcciones.

. Movimientos por cuenta.
- Movimientos para comisiones de vendedofes.
6. - Cortes de efectivo en caja.
7. Listados de anulaciones.
8. Reporte diario de ventas,
9. Noticia de cartera.

10. Andlisis diaric de ventas.

~1. ROLLO DE AUDITORIA DE CAJA REGISTRADORA.

El rollo de Auditortfa de la cajé régistradora es el
documento mis completo y m@s verlidico con el gque —-=

cuenta la companfa para verificar sus operaciones -
diarias.

En el aparecen todos los datos que se conjugan en la .
- operacibn de ventas.

_Este rollo tambi&n conocido como tira de Auditoria
Queda a resguardo de la propia tienda, ya que tam-
g bién; al tiempo en que se realiza una operacibn y
  se va imprimiendo en el rollo, hay otro rollo gque =
se otoréa_gl cliente en forma de ticket cuando &ste
-ha comprado al contado. :
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El rollo de la caja es impreso por la caja con todas
‘las operaciones que eﬂ ella se realizan {(ventas con-
tado, ventas crédito, pagos § abonos del cliente, en
ganches, impuesto, anulaciones de las operaciones an
tes y después de terminar de registrarlas).

Tordas sus operaciones est&n,en funcifn de la necesdida
des vy requerimientos de la empresa para reflejar la -
actividad de vender.

Al final del dia en este minmo rollo aparecen 1los =-
totales acumulados de todas las operaciones realiza-
das en la caja registradora. A este vaciado de tota
les se le conoce como "cierre™, es decir la accifn -

de totalizar cada uno de los rubros antes menciona-
‘dos,

Cabe sefialar tambi&n, aungue brevemente, algunas de
las caracteristicas de la caja registradoré.

El modelo y rasgos de la mdguina atienden a las ne-
cesidades de cada una de lags empresas que las‘adquig
ran, es por ello que no todius las tiendas departamen
tales poseen un mismo modelo, aungue asi fuese, no
todas cumplen las mismas funciones, varian 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 impresién de tarjetas de clientes.

=~ . Dos porta rollos (a los que va hemos hecho referen
© cda). ]

'7- ‘Una gaveta para guardar dinero y que se abre auto-

maticam%nte al marcar una operacién de contado.

*-e e
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- - Una pantalla 6 display en-la gue se puede observar
indicaciones para su manejo por el cajerc y canti-
dades operadas.

- Un teclado de operacichen & claves de cada funcibn
y un teclado numérico.

~ Conexiones necesarias hacia un Computador y un re
gulador, ’

7= Chapas de seguridad para la gaveta, anulacifn de
operaciones y cambio de rollo de Auditorfa.

Para maybr élaridad, anexamos a continuaci®n un fragnmento de
un rollo de Auditorfa, en el cual encontramos reflejados da=-
. tos té&n importantes como son: ‘

- NGmerc de tienda 130
-~ NOmero de caja registradora 5
S=" NGmero de transaccidn 4936
~ Ntmero de vendedor 230
-=.'Digito de control . o1
"= NOGmero de divisibn al qgue per-— ‘
~tenece la mercancia comprada 55
-~ Importe de la venta 5. 529.90
= El total de la venta . $ 529,90 (fue un -
: o s6lo pro
ducto},
-~ El importe del I.V.A. : $  79.45 :
- ‘NOmerc de cuenta del cliente )
al ‘que se le cargard la venta 001106462
4 pecha’ de la operacifn +°'15/07/83.
k— _C1ave y nombre de la operaciﬁn ) 5 Crédito -

CosEr ‘total de la. venta . s 609.35

e ee s
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Al final de cada rollo advertimos un total 6 cierre de oper§
ciones en Gonde se observa tode lo acumulado por cada concep
to activado en la caija registradora. ‘

Por todo elle, esta fuente de informacifn es la wmfe campieta'

_con l1a que cuenta la empresa para la vefificaci&n de sus ope
raciones diarias. Através de ella se afectan tanto # de ven-
dedor, como mercancia vendida, importe de la venta y cliente
adguiriente, que son los principales elementos que se conju—
gan en una operacién de ventas.
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. AUDITOﬁIA DE TRA&SACCIONES.
Es un listado o proceso enitido por el Eomputaﬂor, ei
cual detalla con més claridad lo ques el computador -=-
capt6 de todas las operaciones que le fueron alimehtg

4a através de la caja registradora,

Quiere decir, gue todas las ope:acioﬁes que se imprimi
gron en el rolleo de auditozia ,‘deben seg forzosaméhte-
las mismas que el computador archivé en -su memoria, -
‘procesd todos los elementos por cada una de,sus partes

y-emitid en listados para . su consulta.

“Bste listado es4e1 segundo alémeato en importancia, que
reflejq,las operaciones diarias de.la Compafia. Bs e—-m
sencial que el computadqr tenga el mismo ndmero de ope—‘
-raciones qué el rollo de auditoxi~, las mismas cantida-~
des, 1o§_mismos datos yrlos mismo resﬁltados. A‘esta\ti
‘rea de verificaci6bn de ambas fueﬁtes de informacidn §e~

le llama CONCILIACION.

La conciliacifn trata puds, de igualar ambas fuentes de
"~ informacién para que los datos que archive el computador
Yy despu&s arrcje nara su consulta sean exactos y verdade—

joful- 2

Cuandd se descubren anomalias entre ambas fuentes, por .-
regla general se toma como dato verfdico el rollo de la

- caja, va que por algtin motive el computador pudo no ha-.

~ber captado la seflal emanada de la caja registradora.

LRI
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Se hacde necesaria la tarea de conciliar, para descubrir e —-
identificar las cperacicnes mal capturadas o no aceptadas --
por el computador y realimentar dichas opezxaciones al archivo
de la computadora para que gueden almacenadas dentro de su me
noxria.

Para mejor comprensifn anexamos acontinuacifén una peguefia -
fraccibn de &ste listado 6 proceso.

"En &ste listado identificamos la siguiente informacifn:

.=~ . Nombre del listado Auditorfia de transaccicnes.
‘= Fecha del listado i 27 de Junio de 1983. :
-;'Clave de la tienda 130,
= Nmero de la caja sefialada . 1
- -Hoja del listado ’ ) )

- Transaccién El ntim. de transacc.de cada
operacién realizada en la -.
R , caja 1.
1Q4~kTipo 6 clavé de la operaci6n 80 Cierre de caja.

01 Apertura.
06 Ventas de Contado.
05 vVentas de Crédito.
08 Pagos 6 abornos.
7 09 Enganches, etc.
- D;visién 6 clave del producte que se esta vendiendo. -
- Impoxte. Todas las cantidades & importes gue componen cada’ }
operaciénide manera detalladg por producto y total de la venta.

~  Inpuesto - , » El importe del I.V.A.de cada
k k ‘ vénta realizada. |

L= Op. - R - El n6m. de vendedor gue rea-

o V- : : _‘_ iizﬁ la wenta.

L Cueﬁﬁa:u B » ;~.‘ : o NGm.de cuaenta del cliente -

- n 'édquirienfé,

f}'ﬁ“Obse;vaciqqgg.-f 7.0 son aguellas notas & leyendas

v ewsw
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~que seiiala el computador por

élgﬁn problema especial.
El listado también sefala -

'los totales acumulades por

. cada concepto operads.
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“+3.- ACTUARLIZACION DE SALDOS DE CLIENTES.

También conocido como"Actualizacifn de saldos al maestro de
clientes'! Aqui se encuentran de manera actuvalizada los saldos
de los clientes a una determinada fecha, con los movimientos
de su cuenta: Cargo (compras) 6 Abono (pagos) realizados hasta
‘'un dfa anterior a la fecha de su emisifn del listado.

Comprende los movimientos de las cuentas de clientes, por las
ventas y pagos realizados hasta el dfa anterior.

De &sta manera se tienen actualizados los saldos de todos Nal
cada uno de.los clientes gue componen la cartera de la +ienda.

Es importante gue se realice la conciliacién de las dos fuentes
‘de informacifn anterjormente referidas para n¢ tener anomalias
_pendientes por aclarar § corregir, como es el casc de operacio-

nes no registradas en las cuentas de los clientes, gque se pue -
“den reflejar en sus estados de cuenta.

" De éste 1iséado aparecen dos modalidades:

'~ Uno aparece diariamente con s56lo las cuentas gue tuvieron

" movimiento el dfa anterior., ‘ ‘
Otro'listhdo con los saldos de los clientes al corte mensual,
con el propésito‘de §ue se pueda consultar en el departamento
de Cré&dito para decidir sobre el otorgaﬁiento del mismo & los
clientes que ya tengan su cuenta abierta con la tienda y de -

adén.en un momento determinado realizar una compra o Conocer
su sajdo,

.. para ofrecer una mejor visi6n de lo-antes referido, anexamos a -
“continuacidn un pe qiefio fragmento de &ste listado.

Sewew
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4.~ NOVIEMNTOS POR CUENTA.

Este listado presenta de manera m&s detallada, el movimiento-
de cargo b6 abono que el dfa anterior llevaron a cabo 10§ ====
clientes con sus cuentas de crédito.

Este proceso guarda una gran similitud que anteriormente men-
cionamos, con la reserva de que éste no presenta los saldos-~
anterior y nuevo de los clientes.

‘Este listado presenta la siguiente informaci6n:

~ Cuenta: Nlmero de cuenta del cliente gue realizé una opera
cifn el dfa anterioxr.

lf Cé;gé: - El importe por un cargo (compra) gue realizf el --
‘cliente el dia anterior. o

- Abono. El 1mporte por un abono (pagc 6 enganche) que real; .

‘ 26 el cliente el dia anterior. ‘

= Cajas " Nmero de caja en la que se llevé a cabo la opera--
cién. ‘ T

=~ Trans:  Nfmero de transaccifn con que operS en la caja co~~
rrespondiente.

- Cabe mencionar gue los importes de carge y abono deberén ser--
los mismo gue los anteriores listados reflejan.: '

Para ilustrar mis claramente, presentamos ‘a contxnuacién unaf~'
fracciﬁn de este cipo de llstado.r

LR e e e
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5.~ MCVIMIENTOS PARA COMISIONES DE‘VENDEDOREc.

‘Este proceso’ refleja del rollo de auditoria y del proceso -
“"Auditorfa de transacciones" el importe de la wenta y el nfme-
ro del vendedor que la llévé a cabo, con el propSsito de pagar
la comisién a sus vendedores de acuerdo al procentaje gque ten-
ga fijado la companfa.

Su andlisis es llevado a cabo por el departamento de contabili
dad auxili&ndose de el para €l pago de la n6mina corxrespondien
. te a cada vendedor. ’

Adem&s proporciona inforpacifn estddistica en cuanto a los ven-

'dedores de mayores ventas y el grado de porcentaje en ventas de
contado y crédito,

Su emisién es periGdica, regularmente quincenal, a manera de --
corte para dar paso al cilculo de las comisiones bajo un porcen
taje ya fidjado por la empresa, m&s el sueldo fijo del vendedor
menos sus faltantes-en caja si actta como cajero también y men-~
nes sus‘impuestos correspondientes, :

‘La informaci6n gue proporciona este listado es la siguiente:
" N

- Fecha: & la gque se hizg el corte de ventas por vendedor,

~ Tienda: Nimero con gue se identifica la tienda. o
-bPagina:NGmexo de la hoja del listado.

- vendedor: Nmero del vendedor.

- Crédito: Importe de cada una de las ventas a crédito reali~

zédas en cierto periéde por el vendedor.

- Contado: Importe de cada una de las ventas de contado reali-

- zadas en ciero peri6de por el vendedor.

- Operacifin: Todas ellas son ventas. ‘
~ Terminal: - NGmero de la caja registradora en gue realizé las
" operaciones. R A ’
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~ Transaccifn: Cada unc de los ntwmeros de transaccién con que
se registraron las operaciores. )
= Divisi®n: Rimero &6 clave de identificacién de la mercan-
cia vendida.
~ Total: A continuacién tenemos dos renglones con tota-
leg; uno, de las ventas realizadas en este filtimo perié&do y-
dos, c¢on el total acunmulado de las ventas realizadas por el-

vendedor desde cierto tiempo atrds.

. Para mejor ilustracién de los antes mencionados, presentamcs a
~‘céntinuacisn ‘una fraccifn de este tipo de proceso. '
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6.~ CORTES DE EFECTIVO EN CAJA.

El presente listado se cdmplementa con el anterior ya gue forma
parte t también del pago de la némina del vendedor. Este viene a-—
restar los ingresos del cajero~vendedor, a causa del faltante -
en caja, mayores de 320.00.

Su composicidén se hace por computador ¥y manualmente,primerc nos
refleja el total operado en caja (s6lo ventas de contado)

v captado por el computadeor, v la seguhda, los totales re
filejados en los Reportes de Efective” (dinero en efectivo entre
gado por los vendedores-cajero en Caja General). Se hard la com
paracifén de lo reportado por la caja, contra lo entregado efee-
tivamente en billetes, monedas chequas v pagarés de tarjetas de-
crédito bancarias, '

.Se hace ua desglose de todos y cada unc. de los cajerogemem-

vendgedores gque cperaron en cada caja, Esta muestra el total == ..

de todo 1o vendido de contedo, y cuyo ‘resultado debe ser lo -
misme gue todos los vendedores entrigaron en efectivo.

La descripeibn de este proceso es la siguiente:

o FPecha Fecha al dia en gue pertenece el presente corte de ==
efectiveo, -
~ Tienda: NGmere & clave de la tienda
- Hoja: . . P&gina del listado
- Laja:z Nfmexo de la caja registradora
- QP. 3 NOmero de cada uno de los vendedores gue sperarcn en-
dicha caja.,

- Ventas contado: Total de las ventas contado operadas por ca-

‘da cajero y gque deberd ser igual a lo entregado en efectivo,

-‘En:regadb: Columna vacia para anotar el total de los "Repor=-
tes de efectivo™, de todos y cada uno de los cajeros—ven&edo;
res; ~ : o 5

-t e
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~ Faltante: Co;umdq vacia pard anotar la diferencia entre =
las dos columnas anteriores, s6lo =i esta es mavor de ~. ==
,$20.00_$er§ faltante cuando la columna Ventas contado sea-
,méyp: a la columna Entregado.

~.Sobrante: Columna vacia para anotar la diferenecia entre-

las.columnas Ventas contado‘y Entregado, y s6lc si es nma-

yor: de. $20.00. serd sobrante cuando la columna Entregado=
Csea mayor a la columnz Ventas contado.

'Para tener una mejor vigidn de los antes expllcado, anex a—
mos & continuac16n un’ lustrativo egemplc. ‘
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7.~ LISTADO DE ANULACIOMNES.

JEsﬁe listado es una derivacifn del listado de "Auditorfa de
Transacciones", ya que de éste desprende s8lo las operacio-
nes que habiendose registrado en la caija, por algn motivo-
fueron anuladas, y gue aparte de aparecer en el listado an-
tes mencionado,. en el de Anulaciones aparecen s8lo éstas de
manera detallada.

'Son‘operaciones que luego de haberse registrado por ¢l caje-
- ro~ventdedor, &ste acude con el jefe de divisifin para anular-
14 .Los nmotivos de anulacifn pueden ser por mal registro del
cajero, devolucién inmediata de mercanclia del eliente, este.

Las operaciones anuladas automiticamente se rostan de los -
toc§les acumulados (cierre) de la caja registradora, y de -
.‘todos los listados, archivos y memorias de la computadora--
Asf como también no se considera el importe de estas ventas
para la entrega del efectivo del cajero =n Caja General,_——-:'
ktimpoco se acumula en el saldo de los clientes.

'Elylistado nos ofrece la sigulente informacifn en su. deg=—--

¢}

=
I

e

7]
B
[5)

Il

- Listado de anulaciones . )
- -Fgcha: Fecha en que se realizaron .as ventas y en que ~
se anularon.. Cabe mencionar que a toda anulaciln correg
ponde una venta que deberﬁ‘ser del mismo dia, gue de no-
ser asi, la anulacidn seguird otro ¢ré&mite. )
- Nfimero de la tienéa.
‘- Hoeja: Nimero de p&gina del listado.
- -Tda: Tienda donde se realizf la venta. , 7
-_'caja: Nimerc de la caja registradora donde se opex6 la -
venta. .
;- —Traﬁsac; NGmero de transaccién con que se registrs la -
' - operacifn - qQie znula.

.exus
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- Oper: HNiinero del cajero-vendedor al gue no =e le conside-
rar& el inmporte de la venta.

~ Tipo: Tipo de venta gue esta anulada, { crédito, contado
& pago) . ‘ . -

~ Importe: Inporte de la operacidén anulada.

Para tener un mejor concepto de lo antes explicado, anexamos
a continuaci6n un fragmento de este listado.
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RLPORTE DIARIO DI VENTAS.

En este proceso observamos lo gque por producte & art -
culo vendif la tienda hasta cierta fecha.

Nos muestra el informe de las ventas acumuladas por ca.
da tipo de mercancia, hasta lo gue va del ano en cursc
y adem&s compara contra lo ¢ue se tenfa el aho anterior
en la misma fecha. L
También el comparativo acumulado por el nes en curso.

Paia &sto nos describe en una relacidén todos los pro--
ductos que vende la tienda (tanto de mercancfa grande-
toda clase de muebles; como de mercancfa chica : perfu-
merfa, zapaterfa, joveria, ete.). '

El computadox toma de su memoria los importes acumula-
dos gue a la fecha tenfa del ejercicio anterior, para-
comprarlos con el presente en curso y as{ analizar en

~cantidades el nivel de ventas por cade -articulo.

El presente listado nos describe la siguiente informa-
cibn;:

-Reporte diaric de ventas. o
. Fecha: hasta la fecha gue corresponde la informacién.‘

Tienda: Nfmero de tienda a la-que pertenece la infor-—

'ma¢i6n.
“Hoja: ' Nfimero de pSgina del listado.
Divisi6n: NOmero de divisi6n del articulo y su des-<-

cripeifn. -

kDélrdia;CQmparativs por dfa, entre dos columnas: -
Afio actual y afic anterior, '
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- Mes hasta hoy: Comparativeo por mes entre dos columnas:
. ARo actuwal y afio anterior. '

Para mejor ilustracifn de este listado, a continuacibn ane-
*amos una cardtula del mismo: s
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NOTICIA DT CARTERA.

La Noticia de Cartera es una descripeién detalladsa de
todas las cuentas de la tienda dspartamental.

En este proceso podemos distinguir todos los rubros que
tienen movimiento en su salde y gque estdn Intimamente -

‘ligada con la actividad de ventas.

Una breve descripeidn de lo gque una cardtula de Noticia
de Cartera presenta es lo siguiente: :

~'Noticla de cartera.

= Fecha; fecha a la gue corresponde la informacibn.

~  aumentos a la carteras: descripeifn de las cuentas ~-

. ‘con cardcter de activo ¥ Qué representan un recurso-
para la empresa.

=~ Suma de aumentos; El total de la suma de aumentos.

~. Disminuciones a la cartera: Detalle de las cuentas -
con carécter de pasivo ¥ gue representan una obliga-
'eidn para la tienda. o ,

— Suma de disminuciones: El total de la suma de las -
disminuciones.

- Saldo anterior: El saldo acumulado hasta el dfa ante

rior..
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- De hoy; El movimiente de cada una de las cuentas por
el dfa de hoy.

- Del mes: El saldo de los acumulados del mes, por cada-

cuenta. i

cor= Movimiento neto; la diferencia entre la suma de au-
mentos y la suma de disminuciones.

~ Saldo actual; es el movimiento neto + el saldo ante--
rior. '

Para una mejor retrospectiva del proceso descrito, anexamos
Coa continuacibn una carftula como ejemplo: :

-
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100 ANALISIS DIARIQ DE VENTAS.

El listado "Anflisis Diario de Ventas por plazo" nos muestra
el importe vendido por cada vendedor, a gue plazo (en meses)-
y el porcentaje de cada plazo.

Lias wventas a crédito se realizan & un determinado plazo(en me

@
ses) los plazos pueden variar de una tienda a otra,

Para la empresa es necesarlio saber el nivel de liquidez (pla-
- zao) de las ventas ue yealiza. Para esto se obtiene el porcen

4e de las ventas en cada uno de sus plazos.

"

Una breve descripecidn de este listado es la siguiente:

~ AHNALISIS DIARIO DE VENTAS POR PLAZO.
S Fécha: Fecha a la que pertenece el reporte.
! - Vendedor: NGmero del vendedor que realizdé la venta.
- Venta: Importe total gde sus ventas del dfa. V
- 1-6 : Plazo de uno & seis meses, sobre todo de mor-
cancia Chica, como es ropa, calzado, accesorios pa-
ra caballero, etc. \ v

- Eorc.': Porcentaje que representa el total de las -

.. ventas dei plazd de 1l a 6 meses,. ) o

- 7-2 : Plazo de siete a nueve meses ¥y su porcentsa je-
respectivo
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.

- lo—lZ:Plazo de diez a doce meées-y su porcentaje respeg

: tive.

- 13 : Plazo de trece meses y su porcentge respectivo.

- +lﬁ; Plazo mayor de trece meses ¥y su porcentaie res—-
pectivo que representa el taﬁal de las ventas gue re--
gularmente son de mercancia grande (muebles en general).

Para ejemplificar nuestra explicacidn, anexamos a continuacién
- un -fragmento de este listado.
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Toda la informagidén antes detallada no pusde ser analizada sepe

o

radamente, ya gue se encuentra relacionada a la accidn de ven-
der

er, v se deriva de una misma fuente cue es la caja registrado-

ra, Toda a su vez es procesada por el computador.

Todos los totales de la informaci6n procesada guardan una xela=-
1

<ién muy estrecha, como la observames en el cuadro 1 anexo que-
“brevemente explicaremos '

. ~"8l rollo.de Auditoria de la cajé registradors arroja cisrtos-
totales en su corte & cierre, gue deben dar los mismos gue =--

.‘los procesados en los cortes gue por cada’ caje refleja el 1lds
tado ‘de "Auditoria de Transacciones®.

La funcién de conciliacidn es la gue se encarga de verificar-
que el computador haya registrado la mismz informacifn alimen
tada en la caja registradora.

- De. no ser azf laz operacionas gue sé 'brincd el computador 'o
que no capturd de manera correcta, serd necesario realimen--
tarlas pari igualar ambas fuentes de informaciln.

- De dicha concillacifn se deriva la exactitud & modificacidén =
_de los restantes listados ‘

- Por eso es necegsario tener un "doble arrastre” contable de -
_totales, uno marual en la que se consideran los arrastres de-
totales correctos (los enitidos por el computador % las com-
rrecciones detectadas en ese mismo dia). Y otro mecénico, —-='

‘Anua son los totales gue tiene el comnutador archivados en su
'ﬂcnorla {nara los cuales &£4n no sSon consideradas las correc-—
ciones pendiences del dia por ‘realimentarse).

~Un arrastre correcto de totales esta sefalada por una férmu~
‘la. sencilla gque es la siguiente:

BN XY
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Arrastre Manual= Arrastre Mecinico -~ Correcciones.

Cabe sefizalar gue estos arrastres a 1los gue hacemos referen-
cia, carresuonden escencialmente al tipo de wventas a crédi-
to. Las ventas al contado, aungue también presenta correc—-
cicnes alguen otro proccdlmzento'

-~ Los totales de "Cortes de Efectivo’ emitidos por el compu-
~tador, deben ser lo m&s apegados a los “"Reportes de Efecté
vo" qgue los vendedores elaboraron de acuerdo a la cantidad -
de dinerc que entregaron en Caja General. Del resultado --
comparativo entre ambos (faltante 6 sobrante), responde ==
tambi€n la tarea de Conciliaci®n, para asf determinar la -
exactitud del *Pago de Comisi6n a Vendedores” ~que viene a
sumarse el pago de su nBmina (suveldo fijo, menos immLﬁC~—

. tos, prestanos, etc.) mas suc ccmis;ones reamectivas por -
'el total de las ventas réalizadas.




Otros listado importantes son los siquientes:

1l.= Noticia de Cartera.
2.— Anélisis Diaruoc de Yentas.
3.—~ Keporte Diarioc de Ventas. .

1.~ 1a Noticia de Cartera nos d& a conccer lo que la empresa
_tiene potencialmente en capital, en el reqglé&n de clientes
que compraron a crédito, y gue en su mavoria, es el ins -

wruments del gue sé valen 1os compradores para adquirir

!
log articulos que la tienda ofrece.

2,~ EY An&lisis Diario de Ventas nos nuestra las proporciones
de liquidéz de las cuentas de cliettes de ventas a cré&di-
to ¢ sea los plazos en que se llevaron a cabo la mayoria
‘de las venﬁas.‘ Nos premite conocer la cantidad de recar
" gos que cada uno de estos plazog arroja por el cridito -
ﬁotorgado, e instrumentar el tipo de cxédito mis accesible
a la clientela.

3.- El Reporte Diario de Ventas nos sefala la tendencia de =
ventas de cada mercancia 8 articulo cvue la tienda ofrece.
qug aunado a otro tipo de reportes (Inventarios, etc.) - .
nos da a conocer tallas,colores, -modas Yy gustos por los’
'que se inelina la clientela.

A contintacisn pregentamos el flujo que siguen los diferentes
listades que hacen referencia al renglbn de ventas

Para tener una visifin més amplia de la importancia que repre - '“_
senta para los departamentos que los nonsulﬁan, analizan & =~
modifican, es el siguiente cuadro asguenitico.

RECICNR ]




Cyo-- DIAGRAMA  DE  FLUJO DE LISTADOS,

4 caja \ i Goia. de Crédity -
bocunento & listado] registradora Conciliacidn NOmina Paralelo y s . a1 .

<
<

Rollo de caja &
Tira de Auditoria

-
N

I

-1
<z

Procaesamicnto
de datos emite:

Auditoria de Lista
Transacciones.

1R
<r\/

.
s

Actualizacién de
Saléos a Clientes. P

Movimientos por
Cuenta.

&
N

<

(’*
N\

Movimientos para
Comisiones a
Yandsdores, +

Ny

FUNCIONES

A : .Coneiliar, calcular, estimar y concluir resultados.
B i Archivar por tiempo conciderable (de 2 a 3 meses).
¢t Consultar, checar o verificar.

D+ Registrar en tarjeta cuenta.

L teess
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AGRA

7~ Procesamiento . Geia. de Crédi.
Documento 6 listadolde datos emite:] Conciliacifn H6mina Contabilidad |y Geia. General
Certes de efectivo Lista~ __1_. A —t /"‘\\
en Caija.
: /, N B
Listado de e
‘Anulaciones,

<K

G R . Reporte Diario
¥ . de Ventas.

7
N

Noticia de
Cartera

nnélisis Diario
fde Vcntas.

J 9 ugs
;

FUNCIONES: © -

B Conciliaz, calculax, estimar, y concluir resultados.

© By Archivar por un timepo considerable (de 2 a 3 mesen).

LG 1 Congultar, checar 6 verificar. : ) :
D¢ -Documentar la Noticia de Cartera. : ]
'E;z’_ariginal se queda en sucursal y la copia'documentada se onvia a la Oficina Contral. B




CUADRO - SINGPTICO bE LISTADOS.

ACTOALIZA- o ANALISIS
_jcron pe | DIARIO *
1 saLbos DE VENTAS. ;
" 'ROLLO DE AUDITORIA - ) MOVIMIENTO REPORTE L
e ' : .| ponr DIARIO . i
- DE_CAJA ugcrs'rmoom— : CUBNTA DE VERTAS g e
NOTICIA
ANULAC IO~ UE
; “= NES. - ; CARTERA.
CONCILIA- . ) ok
CION DE ' . o
rorates, - f—<IGUALES
CORTE . :
) DE ) . N
' Tl erectivo b ! :
NO
REPORTE ) HOMINA .-
RN _loe ‘IoE N
LISTADO DE " - : EFECTIVO ! VENDEDORES
AUDITORIA -DE :
TRANGACCIONES . "‘tm_&[:%:_m»\\
: R M w&\\ PAGO DE
T ~-...~::\:: > COMISIONES

|} T A VENDEDRSET
SE REGISTRAN
CORRECCIONES EN°
CAJA REGISTRADORA
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Es claro concluir gque con un eguipo computarizado se gana en ra
pidez, economia de personzl, de esfuerzos, tiempo y confiabili-
dad. La seguridad que brinda un eguipco del que hacemos referen-
‘cia, est& en funcibn de los programas preparados por personal =
¢apacitado. De estos programas depende la sequridad en la -
informacién gue se debe de obtener.

_Una de las necesidades principales relacionadas a los listados
;del‘computador, es la oportunidad con gue se deben hacer lle=-
gar a los usuarios. Su emisifn y entrega no es al dia_siguieﬁ-
“te de las operaciones, sino despues de 4 6 5 diss , Esto en =
“ocacianes retarda la informacidn, consulta y toms decisiones.-
Recomendarmos ajustar & revisar los horarios para. su emisién enf

turnos. no estrictamente laborables.
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