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Resumen

El proyecto propone esquematizar un modelo de control interno para reducir las pérdidas
de inventario en tiendas de conveniencia vinculadas a una estacion de servicio, mediante un
enfoque de auditoria operativa. La investigacion se justifica por el impacto financiero generado
por pérdidas recurrentes, registros informales y debilidades en la supervision. Se plantea que la
ejecucion de una metodologia estructurada de progreso continto apoyada en herramientas de
control interno y analitica de datos, fortalece la gestion y la confiabilidad de la informacion
utilizada en el proceso decisorio.

La investigacion se desarroll6 bajo la metodologia DMAIC, empleando entrevistas,
observacidn directa, revision documental, andlisis estadistico, flujogramas, evaluaciones de
control y un mapa de riesgos alineado al modelo COSO. En la fase de mejora se disefiaron una
politica de inventarios, un manual de procedimientos y un dashboard en Power Bl para el
monitoreo.

Los resultados evidencian pérdidas significativas y riesgos operativos de nivel medio-
alto, asi como oportunidades de mejora en la segregacion de funciones y el control de
existencias. El modelo propuesto genera un beneficio neto de $99.952 con una inversion de
$2.780 originado por la disminucion de pérdidas y optimizacion de recursos.

Palabras Clave: Metodologia DMAIC, Marco COSO, Gestion de Riesgos, Power Bl



Abstract

The project proposes the design of an internal control model aimed at reducing inventory
losses in convenience stores linked to a service station, using an operational audit approach.
The research is justified by the financial impact generated by recurrent losses, informal records,
and weaknesses in supervision. It is proposed that the application of a structured continuous
improvement methodology, supported by internal control tools and data analytics, strengthens
management processes and the reliability of information supporting decision-making.

The research was developed using the DMAIC methodology, employing interviews, direct
observation, document review, statistical analysis, flowcharts, control testing, and a risk matrix
based on the COSO model. In the improvement phase, an inventory policy, a procedure manual,
and a Power Bl dashboard were designed for continuous monitoring.

The results reveal significant losses and medium-to-high operational risks, in addition to
improvement opportunities in the segregation of duties and inventory control. The proposed
model generates a net benefit of $99,952 with an investment of $2,780, resulting from the
decrease in losses and the optimization of resources.

Keywords: DMAIC Metodology, COSO Framework, Risk Management, Power Bl
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1.1 Introduccién

A través de los afios las gasolineras han tratado de diversificar sus ingresos por medio de
nuevas adquisiciones y otros servicios relacionados con vehiculos. Sin embargo, las tiendas de
conveniencia, de las que su popularidad va en aumento, se han transformado en un apoyo
estratégico y financiero al negocio principal. Estas se caracterizan por atender las necesidades
inmediatas de los consumidores mediante ventas de productos de consumo rapido como snacks,
bebidas y articulos basicos. No obstante, su naturaleza de alta rotacion en inventario y manejo de

productos de bajo costo las hace susceptibles a pérdidas y faltantes.

En el contexto actual, la administracion adecuada de inventarios representa un desafio clave
para la rentabilidad de las estaciones de servicio. Las pérdidas por faltantes generan impactos
significativos, afectando la utilidad del negocio como la motivacion del personal responsable.
Ante lo mencionado la existencia de controles internos sélidos, politicas claras y personal
capacitado resulta esencial para garantizar la fiabilidad de los registros y la salvaguarda de los
bienes y recursos de la entidad. Para el caso de las tiendas de conveniencia de este estudio se han
reportado faltantes de inventario que superan los $16,300, al igual que falta de politicas y
manuales claros incrementando el riesgo de errores, pérdidas y caducidad de productos. Es decir,
se puede evidenciar la magnitud del problema, la necesidad de robustecer los mecanismos de
control y que la implementacion del modelo de control interno apoyado en herramientas

analiticas es una necesidad prioritaria.

Este proyecto se sitla dentro del area de Auditoria y Control de Gestidn, aplicando
metodologias de evaluacion de control interno, auditoria operativa y mejora continua, asi como
herramientas de visualizacion de datos. Su desarrollo contribuye al fortalecimiento del sector
productivo, al mejorar la eficiencia administrativa y la rentabilidad de las tiendas de

conveniencia. En términos generales, el trabajo se orienta a la estructuracion de un modelo de
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control internos fundamentado en la metodologia DMAIC, con el propésito de reducir las
pérdidas por faltantes y mejorar su control. Finalmente, este estudio se estructura en cuatro
capitulos: el Capitulo I presenta la introduccién, contexto, problema de investigacion y marcos
tedricos pertinentes; el Capitulo 1l desarrolla la metodologia usada; el Capitulo I11 expone los
hallazgos y conclusiones; y el Capitulo IV cierra con la importancia del trabajo, sus debilidades,

fortalezas y su implicacidn en trabajos futuros.

1.2 Descripcion del Problema

La empresa analizada en este estudio es una estacion de servicio, la cual ademas de surtir
combustible a sus clientes, cuenta con cuatro tiendas de conveniencia ubicadas en Durén, Daule
y Samboronddn. Su objetivo es proveer a sus clientes con comidas, bebidas y otros productos
rapidos. Estas representan otra fuente de ingresos y conforman un valor agregado al servicio de
la estacion.

El problema central que enfrenta la empresa son las pérdidas recurrentes de inventario en
las tiendas de conveniencia. Estas se determinan a través de inventarios fisicos realizados y han
aumentado en el presente afio. Segln los registros historicos, se ha reportado faltantes que
ascienden aproximadamente a $16,300 en un solo mes, lo que refleja la gravedad del problemay
su impacto tanto financiero como operativo. Igualmente, se ha identificado que la empresa no
mantiene una politica ni manuales formales que describan los mecanismos para la
administracion, control y seguimiento de las existencias y movimientos de los inventarios. Esta
ausencia dificulta la estandarizacion de las actividades operativas y limita la capacidad de
supervision y evaluacion del cumplimiento.

Los principales efectos del problema son econémicos ya que existe una reduccion de la
rentabilidad por los productos faltantes no se logran vender. Por otro lado, laborales ante el
impacto negativo al personal, debido a su politica de descuento por los faltantes identificados

generando descontento. Por altimo, operativos ante la indisponibilidad de productos que afectan
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la satisfaccion del cliente e imagen de las tiendas. Por otro lado, es importante evaluar el riesgo
de caducidad de los productos, considerando que las tiendas mantienen alimentos y articulos
perecibles. El riesgo inherente, previo a considerar los controles existentes, es alto debido a la
existencia de ciertos productos perecibles con fechas de vencimiento cortas entre 5 a 15 dias.
Con estos puntos, se evidencian deficiencias que comprometen el control interno.

Esta situacion es susceptible de observacion y analisis ya que existen datos historicos de
inventarios, registro de pérdidas por mes y la oportunidad de tener entrevistas con el personal
que permiten identificar patrones como la frecuencia de faltantes, productos mas afectados, los
errores recurrentes en los procesos de control y areas criticas. Es por esto que un analisis de esta
problematica mediante un enfoque de auditoria y control interno permitira identificar las causas,
evaluar riesgos y proponer medidas que reduzcan las pérdidas a niveles controlables en el

tiempo, asegurando beneficios en el control de las operaciones.

1.3 Justificacion del Problema

La administracion de inventarios es uno de los aspectos clave de la administracion de
cualquier empresa, ya que incide directamente en su eficiencia operativa, rentabilidad y
satisfaccion del cliente. En esencia, se incluye diversas précticas y técnicas disefiadas para
controlar y supervisar los productos y mercancias de una empresa, asegurando gue su manejo sea
adecuado y que las pérdidas por faltantes se reduzcan al minimo. Esta gestidn es fundamental para
mantener un control interno sélido y promover el manejo eficaz y racional de los recursos

disponibles se empleen de forma eficiente.

La gestion de inventario es esencial para empresas del sector minorista, donde la rotacion
de productos resulta elevada y cuya disponibilidad inmediata es clave para el servicio al cliente.

Su finalidad principal es asegurar que los productos estén accesibles en tiempo y forma, evitando
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pérdidas por errores en el registro, recepciones incorrectas, descuadres de inventario o robos

internos, que afectan la rentabilidad y el desempefio operativo (Morrillo, 2015).

La problemética identificada en la entidad de estudio amerita una intervencion técnica 'y
metodoldgica. La ausencia de un sistema integrado que permita registrar, monitorear y controlar
los inventarios de manera eficiente dificulta la deteccion oportuna de faltantes, incrementando
los riesgos financieros y operativos. Por ello, resulta necesario implementar un enfoque de
control interno orientado a fortalecer el manejo de existencias, minimice pérdidas y garantice un

registro trazable y auditable de los productos.

La relevancia de este tipo de intervenciones ha sido documentada en la literatura
académica. El estudio realizado por Apunte y Rodriguez (2016) destaca que la falta de un
correcto sistema integral de inventarios genera inconvenientes significativos en el proceso
decisorio y en la gestion de recursos. Un sistema de control eficaz permite a las organizaciones
preservar una situacion econdmico-financiera confiable, indispensable para afrontar las

variaciones del mercado y asegurar la disponibilidad de productos.

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general
Disefiar un modelo de control interno basado en la metodologia DMAIC e
implementando herramientas como indicadores visuales mediante Power Bl, para la

optimizacion de la gestion, y control de las existencias y movimientos de los inventarios en las

tiendas de conveniencia.
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1.4.2 Objetivos especificos

1. Explicar los procesos relacionados con el inventario de las tiendas de conveniencia, a
través de técnicas de observacion, entrevistas con el personal implicado, para la

identificacion de areas relacionadas, personal involucrado y procedimientos actuales.

2. Evaluar el disefio y efectividad del sistema de control interno, determinando
observaciones y emitiendo recomendaciones, a traves de la observacion, ejecucion de
pruebas de auditoria, elaboracion de matriz de riesgos, para la gestion oportuna de los

riesgos de los inventarios.

3. Disefar un sistema de control y monitoreo mediante un dashboard interactivo en Power
Bl que integre informacion de ventas, inventarios y pérdidas, con indicadores que
faciliten el control del desempefio por tienda, producto y periodo, y la deteccion

temprana de desviaciones.

4. Crear un modelo de control interno (TO BE), a través de la elaboracién de un manual de
politicas y procedimientos, para la formalizacion y cumplimiento de los procesos de
inventarios, establecimiento de responsabilidades claras, garantizando la trazabilidad y

confiabilidad de la informacion.

1.5 Marco tedrico

1.5.1 Marco conceptual

Gestion de Inventarios. La administracion de inventario tiene como objetivo lograr un
balance entre la disponibilidad de productos y la inversion en inventarios (Fernandez, 2018). El
objetivo principal es garantizar que los articulos requeridos estén disponibles en la cantidad
apropiada, en el sitio correcto y en el momento oportuno, minimizando al mismo tiempo los

costos de adquisicion, almacenamiento y obsolescencia. Una gestion deficiente puede generar
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pérdidas financieras, desabastecimiento o exceso de inventario, lo que impacta directamente la
utilidad y la liquidez de caja de la empresa. (Holguin, 2010)

Las pérdidas de inventario son uno de los problemas més comunes en el comercio
minorista. Pueden deberse a errores administrativos, errores contables, mermas naturales,
deterioro o incluso robos internos y externos. La falta de controles provoca que las variaciones
entre el inventario fisico y contable aumenten con el tiempo, lo que genera distorsiones en los
estados financieros y merma los beneficios de la organizacion. La identificacion de las causas
principales y la implementacion de controles internos solidos resultan esenciales para mitigar
estos riesgos. (Vargas, 2024)

Auditoria Operativa. La auditoria operativa constituye un proceso sistematico para
examinar el desempefio, efectividad y racionalidad de las acciones comerciales de una
organizacion, analiza el rendimiento de los procesos internos e identifica oportunidades de
mejora en el uso de recursos. Su proposito es brindar recomendaciones para optimizar la gestion
y fortalecer el control interno. Las politicas internas proporcionan el esquema que rige los
procesos dentro de la organizacion. En cuanto al inventario, estas politicas establecen criterios
para la recepcion, el almacenamiento, el registro, el conteo y la salida de productos, garantizando
asi la coherencia de los procedimientos. (Gaitan R. E., 2015)

Una auditoria se basa directamente en los principios del control interno, ya que su
evaluacion se centra en medir la solidez y eficacia de los mecanismos de supervision
implementados por la organizacion. Segin COSO (Committee of Sponsoring Organizations of
the Treadway Commission, 2013), el control interno consta de cinco elementos: entorno de
control, evaluacién de riesgos, actividades de control, informacion y comunicacion, y
supervision. Una auditoria verifica si estos componentes funcionan adecuadamente y si los

procedimientos de control son eficaces eliminando el riesgo de error, pérdida o fraude.
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En el &mbito del control de inventario, esto incluye la evaluacion de las entradas y
salidas de mercancias, la gestion de compras y el almacenamiento para asegurar que las
operaciones se ejecuten conforme a las politicas establecidas. Cualquier desviacion o actividad
redundante identificada representa una oportunidad de mejora para la organizacion. (Gaitan,
2021)

Las auditorias utilizan diversos métodos, tales como la observacion directa, la revision de
documentos, las encuestas a empleados y el andlisis de datos de sistemas como SAP o informes
de inventario. Estas herramientas permiten al auditor identificar patrones de pérdida, errores en
la codificacion de productos, discrepancias entre el inventario fisico y digital, o debilidades en
los puntos de control. (Blanco, 2018) Esta informacion permite extraer conclusiones sélidas y
desarrollar medidas de mejora concretas. Es decir, formalizar un sistema de control interno s
fuerte con politicas claras, registros trazables y mecanismos de revision continua es esencial para
fortalecer la gestion organizacional y lograr la capacidad de la empresa para sostener resultados

en el tiempo

1.5.2 Marco normativo

Norma Internacional de Contabilidad 2 Inventario (NIC). Rige el tratamiento
contable de los inventarios y estipula que deben valorarse al menor valor entre el costo y el valor
neto realizable. La NIC 2 especifica los métodos de valoracién reconocidos (FIFO, costo
promedio, costo especifico) y los elementos que deben incluirse en los costos. En el contexto del
proyecto, esta norma respalda la necesidad de un control estricto de inventarios, que permite una
representacion fiel de los activos en los estados financieros y evita pérdidas por errores o déficits

no reconocidos.
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Marco Conceptual del Control Interno. Es una referencia importante para el disefio, la
implementacion y la evaluacion de los controles internos en las organizaciones. Este modelo se
basa en cinco componentes. Su aplicacion contribuye a la eficiencia operativa, la confiabilidad
de la informacién financiera y el cumplimiento normativo. En el caso de la empresa analizada, la
aplicacion del modelo COSO fortalece los procesos de control interno, promueve la rendicion de

cuentas y mitiga los riesgos de pérdidas de inventario o mala gestion. (COSO, 2013)

Gestion de Riesgos Empresariales. Es referencia para el disefio, aplicacién y evaluacion
de sistemas de gestion de riesgos empresariales (ERM). EI modelo incorpora la gestion de
riesgos en todos los niveles de la organizacion. Su aplicacion permite a las organizaciones
anticipar amenazas, aprovechar oportunidades ya linear la gestion de riesgos con la estrategia

corporativa. (COSO, 2017)

1.5.3 Marco metodoldgico

Metodologia DMAIC. De acuerdo con Munro et al. (2022), la metodologia DMAIC
hace referencia a una estrategia de calidad fundamentada en datos y como una parte integral de
la iniciativa Six Sigma. DMAIC es el acronimo en Inglés de sus fases y son definir, medir,
analizar, mejorar y controlar. Cada uno de estos pasos representan un enfoque fundamental que

analizados en su conjunto permiten una mejora continua de los procesos.

En Definir, se identifica el problema principal, se delimitan los objetivos del proyecto y
se determinan quienes son los involucrados con sus necesidades. La definicion debe ser clara 'y
concisa, pues si se realiza con atencion, las actividades posteriores seran significativamente mas
sencillas. Para la comprension del caso se suelen usar herramientas como la VVoz del cliente
(Baro et al., 2024). Medir, se refiere a la obtencion de datos cuantitativos y cualitativos del
proceso determinando el rendimiento actual de un proceso. Su objetivo es establecer una linea

base que sirva para comparar futuras mejoras (Aparicio, Mora & Lopez, 2024).
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Segun de Mast y Lokkerbol (2012), Analizar implica determinar las causas raices de los
problemas identificados en el proceso. Se aplican técnicas estadisticas, diagramas causa-efecto y
andlisis de correlacion para entender qué factores influyen mas en los resultados. Con aquel
analisis, Mejorar representa el disefio e implementacion de soluciones que eliminan las causas
raices encontradas. En esta fase se aprueban propuestas, se evalian herramientas estadisticas

para reducir efectos y optimizar el proceso (Rahman et al., 2017).

Finalmente, Controlar busca mantener las mejoras obtenidas y evitar que el proceso
vuelva a su estado anterior. Se implementan controles, capacitaciones y monitoreo continuo

mediante indicadores clave de desempefio (KPI) (Rodriguez, Medini & Wuest, 2022).

Las fases se pueden resumir de la siguiente forma:

Tabla 1

Aspectos claves de las fases DMAIC

Fases de DMAIC Aspecto Clave
Definir Alineacion con las necesidades del cliente y
alcance del proyecto.
. Medicion precisa del rendimiento actual del
Medir
proceso.
. Identificacion de causas que generan
Analizar o
ineficiencias.
. Aplicacion de mejoras préacticas y verificacion
Mejorar P ] P y
de resultados.
Controlar Sostenibilidad y prevencion de retrocesos.

Nota. Datos inspirados en The ASQ certified Six Sigma Green Belt handbook

Enfoque de investigacion. El enfoque determina la forma en que se aborda un problema
y orienta la recoleccion y analisis de los datos (Hernadez et al., 2014). Para el estudio sera mixto
ya que se miden variables numéricas y se comprendera los fendmenos desde una perspectiva

interpretativa.
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Marco Conceptual del Control Interno. Permite evaluar la efectividad de los controles
operativos de la organizacion, garantizando integridad y confiabilidad de los procesos. En este

caso, se analizara las debilidades en el manejo de inventarios.

Matriz de riesgo. Clasifica los riesgos segun su probabilidad e impacto, facilitando su
priorizacion y tratamiento. Esta técnica permite visualizar de manera clara las amenazas mas

significativas y establecer planes de accion proporcionales a su nivel de riesgo.

Flujograma. Representa graficamente la secuencia l6gica de actividades dentro de un
proceso. Esta herramienta es esencial para comprender, documentar y mejorar procesos
operativos ya que facilita la identificacion de puntos criticos en los flujos de trabajo (Parker &

Lelic, 2023).

Diagrama Ishikawa. Esta herramienta facilita la identificacion, organizar y visualizar las
causas que originan el problema especifico. Permite agruparlas en distintas categorias para hallar

causas raices.

5 Porques. Permite profundizar en las causas del problema hasta hallar su origen.

Identifica relaciones causa efecto y determina la causa raiz a corregirse.

1.5.4 Marco referencial

Relacion entre una auditoria operativa y la metodologia DMAIC. Después de haber
analizado la metodologia DMAIC y sus componentes, es preciso relacionar como esta filosofia
se conecta con una auditoria operativa de procesos. Lutz (2021), en su estudio “Applying Lean
Six Sigma Tools to an Internal Audit”, demuestra como la integracion de herramientas de Six
Sigma dentro de una auditoria interna permitio optimizar los procedimientos y hallazgos. Es
decir, el uso de DMAIC fue un complemento a las fases de la auditoria que conlleva a un

enfoque estructurado y orientado a resultados. De forma similar, Barbosa et al. (2023) aplicaron
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el modelo DMAIC en la industria lactea para mejorar la exactitud del inventario y la eficiencia
logistica. Finalmente, Maldonado y Quispe (2023) implementaron en DMAIC en una empresa
farmacéutica peruana, logrando mejoras significativas en la gestion logistica y la reduccion de
tiempos de procesamiento. Asi pudieron identificar causas raiz, reduciendo errores recurrentes y
aumentando la confiabilidad de los registros. Este tipo de experiencias confirman la pertinencia
del uso de DMAIC en auditorias operativas centradas en procesos con alta rotacion y manejo de

inventarios como en las tiendas de conveniencia.

De manera complementaria, el uso de herramientas de visualizacion de la informacién ha
cobrado relevancia para la toma de decisiones dentro de las auditorias. Segin Higgibotham et al.
(2020), el uso de dashboards interactivos permite a los auditores interpretar grandes volumenes
de datos, identificar tendencias y comunicar resultados de manera mas comprensible. Dentro de
esta linea, la implementacion de tableros como los desarrollados en Power Bl, facilitan la
monitorizacién continua del control interno, integrando informacion de inventarios, ventas,
pérdidas y rotacion de productos. Nguyen (2024), demostré como el uso de dashboards permite
detectar patrones de comportamiento y anomalias en tiempo real, mejorando la capacidad de
reaccion ante desviaciones. Estas practicas se alinean con la fase Control de DMAIC, pues la

visualizacidn actia como un mecanismo de supervision y soporte para auditorias futuras.
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Capitulo 2
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2. Metodologia

2.1 Definir (Planeacion)
Para conocer més sobre la entidad, el proceso de gestion de inventario, procedimientos,
politicas y los involucrados fue preciso pedir la documentacion correspondiente y realizar

entrevistas.

Tabla 2
Cronograma levantamiento de informacion
Fecha Técnica Entrevistado Modalidad
7/10/2025 Entrevista Jefe de Tiendas Presencial
10/10/2025 Entrevista Subgerente de Tienda1l  Presencial
10/10/2025 Entrevista Personal Presencial
17/10/2025 Entrevista Subgerente de Tienda 3  Presencial

2.1.1 Comprension del contexto

Se realizé una revision documental de la empresa en donde se analizé su organigrama,
estructura, politicas, procedimientos y funciones establecidas relacionadas al proceso de estudio.
El organigrama actual permitio visualizar la estructura jerarquica del area de Operaciones,
mostrando los cargos y sus relaciones de autoridad. A la vez se determind que esta area esta
vinculada al proceso de gestion de inventarios y fue importante conocer quienes participan en el
proceso y como sus funciones tienen inherencia en el mismo. En este caso se identific que el
director operativo, la especialista de compras, los subgerentes de tienda y cajeros pertenecen al
proceso de gestion de inventario. Su participacion incide en el control, ingreso, salida y
almacenamiento de las mercancias en el flujo diario del negocio. A continuacion, se presenta el
organigrama funcional parcial de area operativa y una tabla que resume las actividades de cada

uno de ellos relacionadas al proceso estudiado.
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Imagen 1

Organigrama funcional del area operativa

ORGANIGRAMA FUNCIONAL
PARCIAL

DIRECTOR OPERATIVO

JEFE TERRITORIO JEFE TERRITORIO
PISTA TIENDA

ANALISTICA DE ANALISTA DE TI
MARKETING

SUBGERENTES DE SUBGERENTES DE
PISTA TIENDA

AGENTE DE
SERVICIO SR.

CAJEROS

AGENTE DE
SERVICIO JUNIOR

Fuente: Elaborada por los autores basado en el organigrama

Tabla 3

Miembros y responsabilidades en el Proceso de Inventario

Miembro Responsabilidades

Director de Operaciones Analizar los reportes de inventario y resultados de

conteo.

Jefe Territorio Tienda Realizar érdenes de compra de articulos a proveedores.

Conversar y negociar con los proveedores.
Ejecutar ajustes por diferencias por inventario.

Subgerente de tienda Registrar compras de articulos

Cajero

Registrar ordenes de compras de articulos. (Alimentar el
sistema de inventario).

Promover venta de articulos.

Controlar stocks y ejecutar inventarios.

Mantener una lista de descuentos por faltante de
inventario.

Vender articulos.

Cajero encargado Receptar, verificar y almacenar pedidos de compras.

Fuente: Elaborada por los autores basado en las entrevistas
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Por otro lado, se analiz6 la politica “PRO-COM-01: Politica de Manejo de Inventario”,
vigente desde abril de 2025, con el fin de identificar los lineamientos actuales que regulan el
control de los inventarios en las tiendas de conveniencia. Esto permitié evidenciar que la
empresa cuenta con un marco formal que define responsabilidades, frecuencias de tomas fisicas,
gestion de caducidad y mecanismos de comunicacion. Sin embargo, el documento carece de
procedimientos operativos detallados, métricas de control y mecanismos de evaluacion de
desempefio. Asimismo, se observo la ausencia de manuales complementarios que estandaricen
las actividades de conteo, registro y verificacion, lo que incrementa la posibilidad de errores y
discrepancias entre inventarios fisicos y tedricos.

Finalmente se levantd y analizo el proceso actual del ingreso y recepcion del inventario
por medio de un flujograma (Imagen 2). En este se pudo visualizar la secuencia de tareas desde
la solicitud de mercaderia hasta su almacenaje. Se evidencio que a pesar que existen etapas de
verificacion de documentos y autorizaciones, dentro del proceso existe la dependencia de
controles manuales. Asimismo, se identifico una parcial falta de segregaciones como el hecho
que la subgerente autoriza y registra la orden de compra y que el cajero encargado revisa, cuenta
y valida las coincidencias entre la factura y productos, lo cual incrementaria los riesgos de
procesamientos de movimientos no razonables y de cometimiento errores en la recepcion y

registro de productos

Imagen 2

Flujograma del proceso
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Flujograma del Proceso de Ingreso y Recepcion de Inventario en las Tiendas de Conveniencia

Subgerente de Tienda

o
2=
1]
&0
©
(5]
=
a
o
=
[1:]
o

Jefe Terreno Tienda/
Analista de Compra

Maodificar orden de
compra
Solicitar mercaderia . . iEs correcto
Crear orden de compra Registrar ingreso de
a proveedor B : el costo?
en el sistema de mercaderia en el
inventaria. Solicitar sistema de inventaric.
refacturacién al
proveedor
~
h 4 4
Revisar orden de isadl iCoinciden Firmar recepcion y Almacenar
Receptar  Ewi - 3 Revisar la * . » 2
prar compray factura - ¢Existen diferencias »| mercaderia con la existencias P mercaderia
mercade ria entre los documentos?

del proveedor

factura

Y

Corregir costo
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2.1.2 Identificacién del problema

El problema identificado corresponde a las pérdidas significativas de inventario que se
presentan de manera recurrente en la tienda de conveniencia objeto de estudio (What). Estas
pérdidas afectan directamente la rentabilidad del negocio, disminuyen la motivacién del personal
al generar descuentos por faltantes y provocan una disminucion en la disponibilidad de productos
para los consumidores. Ademas, se evidencia una falta de consistencia entre los registros del
sistema y los conteos fisicos, lo que limita la capacidad de la administracién para conocer con

precision el estado real del inventario.

Este problema surge principalmente por la ausencia de controles internos efectivos que
garanticen la fiabilidad y trazabilidad de la informacion registrada (Why). Entre las posibles
causas mas relevantes se encuentran errores en la recepcion de mercancias, omisiones 0
duplicaciones en los registros, ajustes manuales sin sustento documental y una deficiente
supervision de los movimientos de productos. A esto se suma el riesgo de pérdidas por
manipulacion inadecuada o robo, tanto interno como externo, que incrementa el impacto

financiero de las discrepancias detectadas.

La situacion se presenta en las tiendas de conveniencia de las estaciones de servicio
ubicadas en el sector de Samborondén y Daule (Where), donde la gestion del inventario se
realiza de manera parcial y sin una integracion completa con los sistemas administrativos. Este
contexto limita la deteccion oportuna de faltantes y dificulta la aplicacion de medidas

preventivas basadas en informacion confiable.

Actualmente, el proceso de control de inventario se desarrolla de forma manual, sin
apoyo de herramientas tecnologicas que faciliten el registro y seguimiento de los productos

(How). Esto genera retrasos en la conciliacion de informacion, errores humanos y una escasa
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trazabilidad de los movimientos, lo que impide tener una vision integral del desempefio

operativo.

El alcance del problema ha sido cuantificado a través de inventarios fisicos realizados en
el periodo abarcado entre marzo y agosto de 2025, evidencidndose una diferencia faltante (USD
16.294) entre el reporte operativo del sistema de inventario (USD 141.929) y el fisico (USD
125.635) al 31 de agosto del 2025. Cabe mencionar que también se han reportado diferencias
faltantes durante los meses anteriores, por lo que la diferencia faltante acumulada en el periodo
de revision desde el 01 de marzo al 31 de agosto del 2025 ascenderia a USD 77.065. No
obstante, estas diferencias faltantes han sido ajustadas y facturadas como ventas a los

trabajadores con los cargos de Cajeros encargados.

Para abordar este problema, se defini6é un Indicador Critico de Calidad (CTQ) para medir
y monitorear objetivamente las pérdidas de inventario. EI CTQ maés importante es el porcentaje

de déficit de inventario, calculado mediante la siguiente férmula:

Valor de Inventario Faltante

CTQ =( )-100

Valor Total de Inventario Mensual

El CTQ definido se mide como porcentaje (%) y se calcula mensualmente. Esto permite
la evaluacion continua del rendimiento del control de inventario y la eficacia de las medidas
implementadas. Este monitoreo sistematico permite la deteccion temprana de desviaciones,

reduce pérdidas y mejora la fiabilidad de los registros contables y operativos.
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Tabla 4
Inventario Mensual

En unidades de dolares:

Saldo - . .
MES . Saldo Fisico Diferencias cTQ
Operativo*
Marzo S 168.077,83|S 149.632,03 | S -18.445,80 -11%
Abril S 14247784 S 138.513,49 | S -3.964,35 -3%
Mayo S 79.872,46 | S 78.422,81| S -1.449,65 -2%
Junio S 75.22845|S 60.301,87 | S -14.926,58 -20%
Julio S 75.22845|S 53.243,67 | S -21.984,78 -29%
Agosto S 14192984 |S 125.635,67 | S -16.294,17 -11%

Fuente: Informacion proporcionada por la entidad

(*) Saldo operativo obtenido del listado del sistema de inventario.

2.2 Medir (Ejecucion)

2.2.1 Plan de medicion, fuentes y validacion de datos

Para la correcta identificacion y medicion de los datos, se solicitd a la Jefa de Territorio
de tienda, quien también es Analista de Compras, la informacién correspondiente a los faltantes
identificados en las tiendas de marzo a agosto. Este conjunto de datos consistio en valores por
dia, semana y meses por tienda e identificando los articulos afectados. De igual manera, se
obtuvo valores que propicien a analizar el CTQ como son el valor del inventario en el sistema 'y
el stock valorizado en el inventario.

El objetivo de esta fase fue obtener datos reales, completos y previamente verificados que
representen el comportamiento del inventario en el periodo analizado. Finalmente, estos datos
fueron consolidados como tablas en hojas de calculo maestras para después ser usadas en un

programa estadistico.

2.2.2 Medicién del CTQ
El porcentaje de déficit de inventario se determino durante la fase de medicion de la
mediante una grafica de control I-MR para determinar si las pérdidas de inventario se

mantuvieron estables a lo largo del tiempo y si las fluctuaciones observadas se debieron a causas
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comunes o especificas del proceso. Este tipo de gréafica es adecuado porque el indicador se
registra mensualmente como variable continua y no existen subgrupos de medicion por periodo.

En el gréfico de individuos (1), los datos de los meses analizados se hallan dentro de los
rangos de control estadistico. La linea central muestra un valor de -0,1408, acompafado de un
LCS de 0,0537 y un LCI de -0,3353. La ausencia de puntos fuera de estos limites indica que las
pérdidas de inventario son constantes y no se deben a eventos extraordinarios. Sin embargo, este
estado de estabilidad estadistica representa un resultado critico: el proceso se ha estabilizado y
opera con un porcentaje de déficit promedio negativo, lo que sugiere que la empresa ha
normalizado un nivel significativo de pérdidas. Desde la perspectiva del control interno, un
proceso estable con resultados indeseables implica la presencia de problemas estructurales
persistentes.

Por otro lado, el grafico de rango movil (MR) confirma que la fluctuacion mensual del
indicador también esté controlada estadisticamente. Ningun rango mévil supera el limite superior
de control de 0,2390, y el inferior se mantiene en cero, ya que el indicador no puede asumir
valores negativos. Esta estabilidad de la variabilidad indica que, si bien el proceso experimenta
pérdidas constantes, su magnitud no representa anomalias ni cambios abruptos en el
comportamiento del sistema de inventario, sin embargo, esto también se relaciona con los
constantes ajustes que realiza la entidad de estudio con el fin de recuperar dichas pérdidas, si
bien en algunos meses se mantiene estable tendria explicacion en los ajustes realizados.

El resultado general de ambos graficos es que el proceso se mantiene estadisticamente
estable y refleja un nivel predecible de pérdidas. Sin embargo, esta estabilidad es
contraproducente para los objetivos de la empresa, ya que confirma que las desviaciones entre el
inventario fisico y el registrado no se deben a errores especificos, sino a causas comunes
relacionadas con debilidades operativas y de control interno en cada una de las tres tiendas
analizadas. En consecuencia, el déficit persistente es consecuencia directa del disefio actual de la

gestién de inventarios, la cual presenta insuficiente supervisidn sobre los conteos fisicos.
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Imagen 3
Gréfico de Control I-MR
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2.2.3 Evaluacion del control interno actual

Para medir y evidenciar que tan eficaz es el control interno actual del proceso de
inventarios frente a las pérdidas detectadas, se determiné el grado de cumplimiento de las
politicas y procedimientos existentes como la previamente identificada. Esta determinacion se
realiz6 mediante el uso de una lista de comprobacion fundamentada en el marco conceptual del

Control Interno y pruebas de control aleatorias en distintas actividades del flujo.

Tabla5
Lista de verificacion basada en los componentes del COSO 2013
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Componente COSO

Control evaluado

Cumple (Si/No/Parcial)

Nivel de riesgo (B/M/A)

Observaciones

Ambiente de Control

Evaluacion de Riesgos

Actividades de Control

Informacién y
Comunicacion

Monitoreo y Supervision

¢Existe una politica formal Sl

de manejo de inventario

aprobada por la direccién?

¢El personal operativo PARCIAL
conoce la politica y sus
responsabilidades?

¢Se han realizado PARCIAL
capacitaciones sobre

procedimientos de

¢Se promueve una cultura PARCIAL
de control y rendicién de

cuentas?

¢Se identifican los riesgos PARCIAL
asociados a pérdidas,

errores o caducidad?

¢Se documentan las causas PARCIAL
de los faltantes

identificados en cada

¢Se evalla el impacto S1
financiero de los faltantes

0 mermas?

¢Existen controles Sl

preventivos frente a

productos préximos a

¢Se realiza inventario PARCIAL
fisico diario segun lo

establecido en la politica

¢Los inventarios se Sl
ejecutan con una lista o

formato estandar?

¢Las diferencias se PARCIAL
comunican de inmediato y

se ajustan en sistema?

¢Existe segregacion entre  NO

quien solicita, recibe y

registra la mercaderia?

¢Se controla la recepcién Sl
mediante verificacion
documental (factura vs.

¢Se identifican fisicamente S
los productos préximos a
vencer?

¢Se registran los productos S
devueltos o con dafo?

¢Se concilian los saldos PARCIAL
contables con los

operativos y depues los

operativos con los fisicos

con una frecuencia

minima mensual?

¢Se archivan digitalmente S
los reportes de inventario
diario?

¢Los reportes se envian al S
&rea administrativa dentro
del plazo establecido?
¢Existe una carpeta o base S
de datos comun para la
informacion de

inventarios?

¢Los responsables pueden S
acceder a los reportes
histéricos para analisis?

¢El &rea administrativa Sl
revisa periédicamente los
inventarios enviados por
tienda?

¢Se realizan auditorias Sl
internas o revisiones

aleatorias de existencias?

¢Se aplican indicadores de NO
desempefio (por ejemplo,

% de faltantes, rotacion)?

¢Se comparan resultados PARCIAL
histéricos de pérdidas

entre tiendas?

¢Se toman acciones NO
correctivas documentadas
cuando se identifican
desviaciones?

¢El inventario fisico es NO
realizado por una persona
independiente de

funciones de registro,

custodia, autorizaciéon y
ejecucion?
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Control formal vigente. (Abril 2025)

Falta difusién y comprensién completa.

Formacion no sistematica; riesgo de errores

operativos.

Falta de un control estandarizado en las tiendas.

Evaluacién informal; sin matriz documentada.

Solo se mencionan causas genéricas.

Se cuantifican pérdidas.

Riesgo bajo de pérdidas por vencimiento.

Frecuencia depende del subgerente; control

inconsistente.

Procedimiento formalizado.

Ajustes diferidos; pérdida de trazabilidad.

Concentracion de funciones criticas.

Control efectivo.

Control adecuado.

Control adecuado.

Los saldos contables no son conciliados con los
saldos operativos del sistema con frecuencia
mensual si no anual. Por otro lado, los saldos
operativos son conciliados con los saldos fisicos
mediante los inventarios realizados en el mes.

Control adecuado.

Cumple.

Control adecuado.

Cumple.

Control adecuado.

Las revisiones que se realizan son los arqueos.

No existen KPlIs; alto riesgo de falta de
seguimiento.

No hay anélisis sistematico.

Riesgo alto por falta de respuesta formal ante
hallazgos.

El bodeguero cumple la funcién de custodio
como parte del proceso. Pero no exsite una
persona encargada idenpendiente para el
monitoreo y control.



Nota: B= Bajo, M= Medio y A= Alto

Este primer analisis del control interno evidencia un nivel de riesgo MEDIO-ALTO,
reflejando debilidades en las actividades de control, evaluacion de riesgos y monitoreo. Las
principales causas se relacionan con la falta de segregacion de funciones como la de los cajeros
encargados y ausencia de KPIs. En este punto es necesario fortalecer la formacion del personal y
el monitoreo constante para reducir los riesgos operativos y mejorar la efectividad.

Por otro lado, para el el correcto llenado de las listas de verificacion y obtener una mejor
visién de cuan fuerte es su control interno fue preciso realizar pruebas de control como
inspecciones in situ, observaciones directas y revisiones documentales.

Tabla 6
Seleccion de muestras para Pruebas de control

Observacién en llegada de pedidos

item iy Revision documental en sistema
(ensitio)
Poblacién Recepciones de compras durante la  Ordenes de compra y facturas relacionadas
semana. (Entre 10 y 15) (520)
Verificar que lo detallado en la orden o . .
. g . Verificar trazabilidad y exactitud de los
Obijetivo de compra sea igual a la factura y .
. ingresos de los documentos de compra.
conteo fisico,
Enfoque de muestreo Estratificado por riesgo Sistematico
Tamafio de muestra n =9 recepciones observadas n=221

Cantidad de observaciones por

tienda Tienda 1: 4, Tienda 2: 2, Tienda 3: 3 Tienda 1: 133, Tienda 2: 44, Tienda 3: 44

Tabla 7

Resultados de las pruebas de control
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Tipo de prueba

Aspectos evaluados

Resultados observados

Prueba de observacién ensitio Coincidencia documental (OC—Factura)

(recepcion de mercaderia)

Prueba de observacion
(almacenamiento)

Prueba de observacién
(control)

Prueba de revision documental
en sistema (control de
registros)

Verificacion fisica de los pedidos
recibidos.

Segregacion de funciones

Ajustes de ingreso de inventario

Condiciones de almacenamiento y orden

Supervisién y control operativo

Aprobacidn y registro de 6rdenes de
compra

Segregacion de funciones

Control de calidad y caducidad

Cumplimiento y trazabilidad

Andlisis de stocks negativos en el sistema
de inventarios de las bodegas de
mercaderias de las tiendas.
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En las nueve recepciones observadas (T1: 4, T2: 2,
T3: 3) todos los documentos coincidieron
correctamente. No se detectaron diferencias entre
las cantidades entregadas y las registradas.

El conteo fue realizado Gnicamente por la persona
encargada en presencia del representante del
proveedor.

El cajero encargado una vez confirmado lo
receptado, le informa al subgerente. El subgerente
creay autoriza la orden de compra. También,
registra el pedido al sistema de inventario.

No hubo diferencias entre los documentos revisados
que llevaran a solicitar refacturacion y/o cambios en
el ingreso de inventario.

Enla Tienda 1, la bodega presentd desorden, cajas
acumuladas y otros productos de inventario ajenos a
la tienda almacenados en el mismo espacio. No hay
control de acceso, la entrada se mantiene sin seguro
y sola hay una cdmara de vigilancia activa. En las
Tiendas 2 y 3, las bodegas se observaron
organizadas y con control de acceso mediante
llaves.

Enlas Tiendas 2 y 3, se evidencié mayor presencia
del subgerente en el proceso de control. Se cumple
el procedimiento general, aunque con variaciones en
la rigurosidad de aplicacion.

Todas las 6rdenes observadas se encontraron
después aprobadas y registradas en el sistema. No
se identificaron ajustes de ingreso de inventario por
diferencias entre los documentos (comprobantes de
ingreso de Bodega, facturas y 6rdenes de compra).

La misma persona aprueba y registra las 6rdenes en
el sistema. No se evidencia un control de revision
independiente o autorizacion dual.

No existen documentos internos que acrediten
control de calidad o revisidn de caducidades. Los
proveedores emiten informes de productos proximos
a vencer y notas de crédito por vencimientos.

El cumplimiento general de controles documentales
se estimd en 85 %. La trazabilidad se considera
parcial, ya que existen 28 érdenes de compra no
conciliadas con facturas (= USD 4308) entre marzo
y agosto. La Tiendal reporta el 68% de esta falta de
conciliacion.

Al 31 de agosto se analizo los stocks negativos y se
reporté en la Tiendal: 11%, Tienda2: 43% y
Tienda3: 46%.



En las tiendas 2 y 3 se observd una mayor concordancia con los lineamientos establecidos
en la politica PRO-COM-01. En las mismas se realizan conteos diarios de productos especificos
por turno, bajo la supervision directa del subgerente, quien imprime cuadros de control con los
articulos a verificar, asigna responsabilidades individuales y valida los resultados junto con el
cajero encargado. Adicionalmente, se llevan a cabo inventarios por familias de productos
aproximadamente tres veces por semana, cuyos resultados son revisados en conjunto con la
subgerente. No obstante, se identificd que los registros contindan siendo elaborados de forma
manual y no se respaldan en formatos oficiales ni archivos digitales, lo cual limita la trazabilidad
integral exigida por la normativa interna.

En contraste, la Tienda 1 no cumple con totalidad la politica de inventarios. Si bien se
realizan conteos generales de manera ocasional, estos no se ejecutan con la periodicidad
requerida ni cuentan con evidencia documental conforme al procedimiento formal. Los registros
se efectlian en hojas sin formato, lo que incumple el requisito de mantener documentacion
estandarizada. Esta omision significa una gestion deficiente del inventario, reflejada en la

existencia de productos con saldos negativos y en la persistencia de inconsistencias.

2.3 Analizar

2.3.1 Aplicacion de herramientas de analisis causal

Se investigo las causas raiz de los problemas de inventario identificados en la etapa
Medir. Para ello, se usaron herramientas como el diagrama Ishikawa y el método 5 Porqueés,
usando la evidencia recopilada mediante observacion directa y revision documental en las tres
tiendas de conveniencia.

Diagrama Ishikawa

Se elaboré un diagrama de Ishikawa para organizar las posibles causas raiz del problema
central: deficiencias en el control de inventarios que generan pérdidas. Las causas identificadas

se agruparon en seis categorias: Métodos, Personal, Entorno, Tecnologia, Materiales y Control,
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para asegurar un andlisis integral. EI gréafico descrito se encuentra en el Capitulo 3. A
continuacion, se detallan las principales causas por categoria:

Métodos: Se identificaron fallas significativas en los procedimientos operativos. En la
Tienda 1 no se realizan conteos fisicos con la frecuencia requerida ni se mantiene documentacion
formal. Los ajustes de inventario se procesan tardiamente contrario a la politica que exige
procesarlos diariamente. El proceso es predominantemente manual limitando la confiabilidad de
la informacion.

Personal: Existe insuficiente capacitacion del personal sobre la importancia de los
controles de inventario y la trazabilidad. La supervision es inadecuada en Tienda 1 ya que no hay
una comprometida participacion del subgerente en los controles diarios. Las politicas de
descuentos generan desmotivacion y reducen el compromiso del personal con las actividades de
control.

Entorno: La Tienda 1 presenta un ambiente de almacenamiento desordenado e inseguro
como la bodega llena de cajas mezcladas (incluso de otros departamentos), sin control de acceso
adecuado (no tiene cerradura, solo camara de vigilancia). En contraste, las Tiendas 2 y 3
mantienen bodegas organizadas con control de acceso bajo llave. Adicionalmente, la alta
rotacion de productos perecederos la gestion de inventarios, elevando el riesgo de caducidades si
no se controlan oportunamente.

Tecnologia: Hay una dependencia en procesos manuales con uso limitado de sistemas
automatizados. El sistema permite registrar saldos negativos sin generar alertas ni bloqueos
automaticos. La implementacién deficiente de sistemas de informacion y la falta de integracion
completa entre tiendas y el moédulo administrativo limitan la deteccion oportuna de faltantes y la
toma de decisiones basada en datos confiables.

Materiales: La naturaleza perecedera o fragil de ciertos productos exige controles

adicionales. Los productos con fecha de caducidad corta presentan riesgo de pérdidas cuando no
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hay registros ni alertas de fechas préximas de expiracion. Se reconoce el riesgo de hurto interno
0 externo como posible causa de diferencias.

Control: Se identificé falta de segregacion de funciones: la misma persona (Subgerente)
crea, autoriza y registra 6rdenes de compra, mientras el Cajero Encargado recibe la mercaderia,
sin revisiones independientes. No existen indicadores de desempefio (KPIs) ni reportes formales
para monitorear pérdidas de inventario. Ninguna tienda utiliza formatos oficiales ni almacena
resultados de conteos en la ruta compartida, incumpliendo la politica PRO-COM-01.

5 Por qués

Como complemento al Ishikawa, se aplicé la técnica de los 5 Por qués para profundizar
en al menos dos sintomas relevantes detectados en las pruebas de control. Esta metodologia
consiste en preguntar iterativamente “;por qué?” respecto al problema inicial y cada respuesta
subsiguiente, hasta alcanzar la causa raiz.

Caso 1 Productos con saldo negativo en inventario: Este sintoma se refiere a items
cuyo stock en el sistema aparece en cantidades negativas.

e ;Por qué hay productos con saldo negativo en el sistema? Porque se venden
productos gque no estan registrados. Es decir, las ventas han superado las entradas
documentadas.

e ;Por qué se venden productos negativos? Porque no se ajustaron
oportunamente las diferencias detectadas. Las tiendas no realizaron ajustes diarios
de las discrepancias entre fisico y sistema, permitiendo que se siguieran
vendiendo articulos cuyos ingresos no estaban ingresados.

e ;Por qué no se ajustaron ni registraron a tiempo esas diferencias o ingresos?
Porque faltan controles y supervision para asegurar el cumplimiento del

procedimiento. En la Tienda 1, por ejemplo, no se ejecutaban conteos regulares.
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¢Por que no hubo controles o monitoreo efectivo de esas tareas? Porque existe
una debilidad en el entorno de control y en las responsabilidades asignadas. La
falta de rendicion de cuentas claras permitio relajacion en el proceso.

¢Por qué el entorno de control presenta esas debilidades? Porque no se ha
inculcado suficientemente la cultura de control interno ni establecido incentivos
adecuados. No se impuso con rigor el cumplimiento de la politica de inventarios

en todas las tiendas, tolerando excepciones (como la falta de conteos en Tienda 1).

En sintesis, la causa raiz del saldo negativo recurrente fue la gestion deficiente del

inventario (especialmente en Tienda 1) debido al incumplimiento de procedimientos internos y

carencia de supervision, lo cual permiti6 que diferencias no ajustadas se acumularan y reflejaran

como stock negativo.

Caso 2 Ordenes de compra no ingresadas (no conciliadas): Este problema se refiere a

compras de mercaderia cuya documentacién no fue registrada completamente en el sistema,

resultando en desajustes.

¢Por qué existen dérdenes de compra que no aparecen ingresadas o
conciliadas en el sistema? Porgue no se completo el proceso administrativo de
registro para todas las compras realizadas. Las pruebas revelaron 28 6rdenes de
compra de marzo a agosto que no tenian su respectiva factura registrada o
conciliada en el sistema.

¢Por qué no se registraron esas 6rdenes y facturas en el sistema? Porque el
subgerente omitio ingresar la informacion, posiblemente por fallas en el
procedimiento o descuido.

¢Por qué el responsable omitio ingresar o aprobar dichas transacciones?

Porque no hay un control cruzado o verificacion independiente que detecte la
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omisién a tiempo. Dado que la misma persona puede generar y registrar la orden,
si ésta no se ingresa no hay otro punto de control que lo evidencie de inmediato.

e ;Por qué el sistema de control no detectd ni alertd estas omisiones? Porque los
controles internos son incompletos en cuanto a conciliacion de compras. No
existia un reporte periodico que listara 6rdenes de compra abiertas o diferencias
entre ordenes y facturas para cada tienda.

e ;Por qué no se habian implementado dichos controles de conciliacion y
seguimiento? Porque no se habia reconocido plenamente el riesgo operativo que
implican las 6rdenes no ingresadas.

En definitiva, la causa raiz fue una falla de control interno en el proceso de compras,
atribuible a concentracion de funciones y ausencia de verificacion independiente, lo que permitid

que documentos de compra quedaran fuera del sistema sin ser detectados.
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Capitulo 3
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3. Resultados y analisis

3.1 Mejorar

3.1.1 Resultados Diagrama Ishikawa y 5 Por ques

Lo expuesto en el capitulo anterior se puede resumir en los siguientes graficos que
permite obtener una mejor comprension del actual entorno de la compafia. Una vez analizados
fue preciso realizar la matriz de riesgo que permitio la evaluacion completa de los riesgos
identificados.

Imagen 4

Diagrama Ishikawa

Bodéega e Inventarios no
tienda1sin . . L
. —_— Capacitacion diarios.
orden vy sin ) .
ld insuficiente.
control de Ordenes de
ingreso.. Baja compra no
supervision en comcnl[adas a
Inventario tiendas. tiempo.
ajeno a tienda. Desmotivacion Ajustes de
por politica de inventario no a
descuentos. tiempo.
Faltantes de
inventario
Falta de Registros
segregacion Caducidad manuales de
(quien autoriza corta de conteo.

tambien productos
registra)
Sin alerta de
Sin KPIs sin stock negativo ——

y érdenes de
compra no
conciliadas.

Tecnologia

monitoreo ——
sisttematico. Materiales

Nota: Elaborado por los autores
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Tabla 8
Tabla de resultados de 5 Por ques

Sintomas Causa Raiz
identificados
Productos con Gestion deficiente del
saldo negativo en  inventario por falta de
inventario procedimientos y supervision,

Concentracién de funcién de
subgerente al elaborar y

Ordenes de . )

autorizar las ordenes de
compra no compras, y registrar su ingreso
conciliadas pras, y reg

en el sistema de inventario sin
doble verificacion.

3.1.2 Hallazgos de auditoria

Inventarios fisicos en la tienda 1

Ausencia de segregacion de funciones: Durante la revision de procesos en la Tienda 1,
se observo que el subgerente ejecuta multiples funciones dentro del proceso de inventario: crea,
aprueba e ingresa las 6rdenes de compra, y ademas realiza ajustes en el sistema. Cabe mencionar
que el Especialista de Compras también ejecuta y autoriza ajustes en el sistema de inventario.
Esta condicion contraviene el componente de actividades de control en el modelo COSO como
en la politica institucional, los cuales exigen una separacion clara de roles y responsabilidades.
La causa identificada es la falta de control cruzado y la inexistencia de perfiles diferenciados en
el proceso. Esto genera un riesgo elevado de errores o manipulaciones no detectadas en los
registros.

Conteos sin documentacion formal: Se evidencio que los conteos diarios de inventario
en Tienda 1 se realizan en hojas en blanco, sin un formato estandar ni firmas de validacion. Esta
practica incumple el criterio de trazabilidad y respaldo verificable exigido en procesos de control
interno del componente de Informacion y Comunicacion de COSO. La causa responde a la
ausencia de una rutina operativa formal y la falta de supervision directa. Esto dificulta la

deteccion de diferencias y limita la capacidad de auditar los conteos realizados.
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Bodega sin control: La bodega de Tienda 1 se encuentra en estado de desorden, sin
cerradura, ni delimitacion clara. Ademas, se identifico la mezcla de productos de tienda con
inventario de pista, lo que complica el control fisico del inventario. Este hallazgo contraviene los
criterios minimos de seguridad establecidos en “Actividades de Control” del marco COSO, y
responde a un manejo inadecuado del espacio fisico y a la falta de vigilancia. La consecuencia
directa es el riesgo de pérdidas no detectadas y acceso no autorizado.

Control de movimientos de inventario

Ordenes de compra no conciliadas: Durante la revision documental se detectaron 28
ordenes de compra que no fueron conciliadas con el inventario del médulo de inventario,
representando un desfase de aproximadamente $4.300. Esta condicion incumple con
“Actividades de Control” del Control Interno que exige que toda compra refleje su respectivo
ingreso fisico y contable. La causa fue atribuida a omisiones del personal operativo y a la
ausencia de alertas sistémicas que adviertan sobre OC pendientes. Esta situacion genera una
brecha entre saldos contables y operativos del sistema de inventario y el fisico, afectando la
confiabilidad de los reportes.

Falta de verificacion de cruzada en conteos: En las tres tiendas, pero con mayor
incidencia en la Tienda 1, los conteos fisicos de inventario son realizados por una sola persona
sin revisién o verificacién por otro miembro del equipo. Esto vulnera el principio de validacion
de que los inventarios deben realizarse por una persona independiente de registro, custodia,
autorizacion y control segun la Actividades de Control del marco COSO. La causa principal es la
falta de personal asignado a tareas especificas y una cultura operativa informal.

Ausencia de indicadores de gestion (KPIs): Se comprobé que actualmente no existen
indicadores que midan el desempefio del inventario, como el porcentaje de faltantes, rotacion o
ajuste mensual. Esta falta de métricas contraviene el componente de Actividades de Monitoreo

del control interno (COSO), donde se exige el uso de KPIs para prevenir desviaciones. La
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ausencia de Power Bl operativo o informes automatizados impide detectar tendencias o areas

criticas.

3.1.3 Matriz de riesgo

3.1.3.1 Escalas de evaluacion

La estandarizacion de la evaluacion se logro definiendo escalas de probabilidad e impacto
con cinco niveles, lo que permite la conversion de resultados cualitativos (de entrevistas,

diagramas de flujo y pruebas de control) en valores discretos.

La escala de Probabilidad establece la frecuencia con la que se espera que el evento de
riesgo ocurra. Esta se mide en un rango de 1 (Muy baja), para eventos cuya ocurrencia es
altamente improbable o no tiene precedentes, hasta 5 (Muy alta), para condiciones de riesgo que
son recurrentes, estables o que constituyen una debilidad operativa o de control interna
persistente y documentada. La asignacion del valor de probabilidad se fundament6 en la
evidencia empirica, como los resultados del Grafico de Control I-MR, que demostro la
estabilidad de las pérdidas, y los hallazgos de las pruebas de control interno que sefialaron la
falta de segregacion de funciones como una condicién operativa habitual. Se puede observar en

los métodos de evaluacion en la Tabla 7:

Tabla 9

Evaluacion de la probabilidad de ocurrencia del riesgo

Valor Probabilidad Descripcion

Es casi seguro que el riesgo se

5 Muy alta o
materialice.
Existe una alta probabilidad de que
4 Alta ocurra o se ha presentado en el pasado
reciente.
) Podria ocurrir o no. Las probabilidades
3 Media

son 50/50.
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2 Baja Es poco probable que ocurra.
Es extremadamente raro que ocurra o

1 Muy baja no hay registros de casos similares.

La escala de Impacto mide la severidad de las consecuencias en caso de que el riesgo se
materialice. Se han definido cinco niveles, donde el valor 1 (Insignificante) representa efectos
minimos en la operacion o finanzas, y el valor 5 (Catastrofico) se asigna a aquellos eventos
cuyas consecuencias comprometen significativamente la continuidad del negocio o su estabilidad
financiera. La evaluacion del impacto en el estudio se basé en el anélisis de las pérdidas
econdmicas cuantificadas, el cumplimiento normativo (fraude, segregacion de funciones) y el
efecto en el ambiente laboral. Se puede observar sus escalas en la Tabla 8:

Tabla 10

Evaluacion del impacto de ocurrencia del riesgo

Valor Probabilidad Descripcion

Consecuencias muy perjudiciales,
5 Catastréfico puede comprometer el éxito o la
continuidad del negocio.
Consecuencias significativas, puede
4 Importante causar dafios a largo plazo o
financieros severos.
Consecuencias que tardaran en
3 Moderado mitigarse y requieren recursos
considerables.
Las consecuencias se gestionaran con
2 Menor facilidad y tendran un impacto
limitado.
El riesgo generara consecuencias

1 Insignificante menores o despreciables.
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3.1.3.2 Matriz de Riesgo

La Matriz de Riesgo se construy6 multiplicando los valores asignados a la Probabilidad
(P) y al Impacto (1) para obtener un Nivel de Riesgo total, el cual oscila en un rango de 1 a 25.
Esta valoracion permite clasificar y evaluar los riesgos en los procedimientos de inventario tal

como se puede observar en la Tabla 9.

Tabla 11

Tabla modelo de matriz de riesgo

MATRIZ DE RIESGOS |
EVALUACION DE RIESGOS PRESENTES EN LOS PROCEDIMIENTOS DE INVENTARIOS EN LA ENTIDAD DE ESTUDIO |

Ne Causa Control Aplicado Plan de Accion

Componente COSO

Riesgo / Evento

Probabilidad
Impacto

Clasificacion Preliminar Nivel de Riesgo

Probabilidad 2

Impacto 2
Clasificiacion Final Nivel de Riesgo

1

2

El anélisis de la matriz de riesgo permitid identificar seis (6) eventos de riesgo clave para

el proceso de inventario. La ubicacién de cada riesgo en la matriz se justifica estrictamente por la

evidencia recopilada durante la fase de diagnostico. Tal como se muestra en la Tabla 10
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Tabla 12
Matriz de riesgo

EVALUACION DE RIESGOS PRESENTES EN L.0S PROCEDIMIENTOS DE INVENTARIOS EN LA ENTIDAD DE ESTUDIO
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3.1.4 Solucion: Modelo de Control Interno

Con base en los hallazgos identificados durante la auditoria operativa, se desarroll6 una
propuesta de solucién orientada a fortificar el control interno sobre los inventarios de las tiendas
de conveniencia. Esta solucion consiste en el disefio e implementacion de un modelo de control
interno mediante el uso de un software de gestion de inventario y una nueva politica de gestion
de inventarios, complementada con un manual detallado de procesos que formaliza cada etapa
operativa. Ambos documentos incorporan medidas correctivas para mitigar los riesgos
detectados, refuerzan la segregacion de funciones, establecen responsabilidades claras y
promueven el uso de herramientas tecnolégicas como Power Bl para monitoreo. La propuesta
tiene como propdsito garantizar una gestion eficiente, transparente y trazable de las existencias,

reduciendo pérdidas y mejorando la toma de decisiones operativas y financieras.

3.1.4.1 Politicay manual de procesos

La politica de gestion de inventarios es un documento normativo que establece los
principios, objetivos y lineamientos generales que rigen la administracion de existencias en las
tiendas de conveniencia. Define el marco de control interno bajo el cual deben operar los
procesos relacionados con la recepcion, almacenamiento, conteo, ajustes, devoluciones y control
de productos. Esta politica busca asegurar la trazabilidad, exactitud, integridad y oportunidad en
el manejo de inventarios, en concordancia con los estandares del modelo COSO. Ademas,
especifica responsabilidades generales, el uso obligatorio del sistema informatico y de
herramientas como Power Bl para monitoreo, asi como medidas disciplinarias ante
incumplimientos.

Incluye aspectos como:

e Objetivo general de la politica, que es asegurar el control, exactitud y trazabilidad
del inventario.

e Alcance, que aplica a todas las tiendas, tipos de productos y personal involucrado.
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e Responsabilidades generales: desde cajeros hasta subgerentes y area
administrativa.

e Principios de control interno, como segregacion de funciones, documentacion
obligatoria, revisiones periddicas, trazabilidad y conciliacion.

e Obligatoriedad del uso del sistema de gestion y del tablero de monitoreo Power Bl
para seguimiento y alerta temprana.

e Medidas disciplinarias por incumplimiento de procesos o registros, que van desde
Ilamados de atencion hasta descuentos o sanciones segun el caso.

Esta politica, al ser institucional, debe ser aprobada por la administracion y comunicada
formalmente al personal. Actla como soporte permanente para la funcién de auditoria y la
consolidacion de la cultura de control.

El manual de procesos es un documento operativo y técnico que detalla paso a paso las
actividades especificas que deben seguirse para ejecutar adecuadamente cada fase del ciclo de
inventario. Incluye procedimientos desde la llegada del producto hasta su venta, indicando
responsables por tarea, frecuencia, formatos de control, validaciones y puntos criticos. Establece
flujos de informacidn entre cajeros, encargados, subgerentes y el area administrativa,
incorporando controles clave como conteo cruzado, control de caducidad, conciliaciones y
alertas. EI manual se apoya en anexos como checklists, flujogramas y formatos estandarizados
que permiten garantizar consistencia operativa y cumplimiento de la politica institucional.

Incluye para cada subproceso:

e Objetivo del proceso
e Flujo de tareas
e Responsables especificos

e Frecuencia
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e Controles clave: conteos cruzados, verificacion de documentos, firma de
recepcion, validacion por otra persona, ETC.
e Herramientas y formatos (plantillas, formularios, Power Bl, listas de chequeo).
e Indicadores sugeridos para monitoreo
e Vinculos con el sistema: qué se debe registrar electronicamente y como se debe
evidenciar.
e Anexos: flujogramas, modelos de formatos (recepcién, conteo, ajuste),
cronogramas de inventarios.
Este manual busca estandarizar y formalizar la gestion de inventarios en todas las tiendas,
reducir la dependencia de préacticas informales y reforzar el cumplimiento mediante trazabilidad,
responsabilidad y supervision.

3.1.4.2 Power Bl

Tras el analisis de los riesgos criticos (R01, R02, R03 y R06) que revelaron la
inestabilidad en la gestion de inventario y la deficiencia en los controles manuales, la fase de
Mejorar culmina con el disefio de un Modelo de Control Interno (TO BE). Este modelo se basa
en la adopcién de un sistema de monitoreo continuo mediante un Dashboard Interactivo

desarrollado en Power BI, cumpliendo asi con el Objetivo Especifico 3.

El Dashboard Interactivo y la Ventaja de Power Bl
La eleccion de Power Bl como herramienta de visualizacion es estratégica para

transformar el control de inventario de un proceso reactivo a uno proactivo y analitico.

e Mayor eficiencia en las auditorias: Los paneles interactivos permiten a gerentes y
auditores analizar rapidamente grandes volimenes de datos de inventario, ventas y
pérdidas. Esto facilita el anlisis de tendencias y una comunicacion clara de los
resultados.

e Deteccion de anomalias: La visualizacion continua funciona como un mecanismo de
monitoreo, permitiendo la deteccidn en tiempo real de patrones de comportamiento y
anomalias. Esto incrementa la capacidad de reaccion ante desviaciones y fortalece la fase

de control del proceso DMAIC.
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e Capacidades analiticas futuras (integracion de 1A): Este sistema esta disefiado como
una base sélida para la futura implementacion de inteligencia artificial (I1A). Con datos
estructurados y visualizados, permite la aplicacion de modelos predictivos para anticipar
cuellos de botella, optimizar los niveles de inventario e incluso pronosticar la

probabilidad de deterioro y merma por tienda.

Estructura y Secciones Clave del Dashboard
El dashboard propuesto se estructura en cuatro grandes secciones disefiadas para ofrecer

una vista integral y segmentada del desempefio del inventario en las tiendas de conveniencia

observado en la Tabla 10:

Tabla 13
Secciones Power Bl

Seccion Nombre Descripcion

Monitorea la eficiencia en el
proceso de adquisicion, la
1 Compras y Recepcion conciliacion de 6rdenes de compra
con facturas, y la exactitud de los
ingresos de inventario.

Analiza la velocidad de salida de
» los productos, identifica los
2 Ventas y Rotacion ] ] »
articulos de alta y baja rotacion, y
permite comparar el desempefio

entre tiendas.

Se centra en el monitoreo del
Porcentaje de Déficit de Inventario
Control de Calidad Critica (CTQ), incluyendo el estado de las
(CTQ) pérdidas de inventario y la
identificacion de los productos mas

afectados (Causa-Raiz).
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Presenta indicadores financieros y
operativos cruciales, como la
Utilidad Bruta del Negocio, el
4 Ratios Clave de Gestién Retorno sobre la Inversién en
Inventario, y el impacto de las

pérdidas sobre las ventas totales.

Los indicadores esenciales incluyen el Promedio de Ventas Diarias, crucial para
proyectar las necesidades de reposicién y evitar el desabastecimiento. La Tasa de Venta (Sell-
Through Rate) medira la eficiencia con la que los productos se venden en relacion con el stock
recibido, identificando articulos de alta o baja rotacion. El Stock Teorico Actual representara el
valor de existencias segun el sistema (ERP) y seréa la base para calcular las discrepancias con el
inventario fisico. Adicionalmente, el Purchase-to-Sales Ratio permitira evaluar la eficiencia en la
gestion de compras y la Variacion de Ventas Periodo a Periodo proporcionara una perspectiva de

las tendencias estacionales y la salud general del negocio.

Para asegurar la sostenibilidad y eficiencia de la fase de Controlar del DMAIC, el disefio
prevé la posibilidad de integracion directa con el sistema de planificacion de recursos
empresariales (ERP) de la compafiia. El sistema de visualizacion esta disefiado para integrarse
automaticamente con bases de datos como SAP (o cualquier ERP que utilice la entidad),
eliminando la necesidad de actualizaciones manuales. Esto garantiza que los datos presentados en
el dashboard sean siempre el saldo operativo real del sistema, permitiendo la deteccion de

desviaciones en tiempo real y fortaleciendo la trazabilidad y confiabilidad de la informacion.
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Imagen 5

cTQ

CcTQ CTQ POR MES
9.3 % (17,5..) 0%
ACUMULADO
@TIENDA 3 .
®TIENDA 2
2699 TIENDA 1 e
(:g.:ﬂ//; S17.0% 3 10%
o (31,96%) g
3
wv
-15%

($30,82 mil)

-20%
marzo abr mayo
Mes
ACUMULADO TIENDA 1 TIENDA 2
Mes SISTEMA FISICO DIFERENCIA TQ SISTEMA FISICO DIFERENCIA T
marzo $49.492,49 $48.567,23 ($925,26) -19% $49.324,71 $48.798,48 ($526,23) -1,
abril $43.886,66 $44.268,44 $381,78 09% $41.265,14 $39.889,15 ($1.375,99) -3;:
mayo $35.268,72 $34.934,57 ($334,15) -09 % $44.603,74 $43.488,24 ($1.115,50) -2
Total $221.083,34 $214.211,62 ($6.871,72) -26,9 % $272.699,23 $265.250,70 ($7.448,53) -17,
POWER BI - CTQ
Nota: Elaborado por los autores
Imagen 6
COMPRAS Todas v
Productos Tienda 1 Tienda 2 Tienda 3 Total $216,59 mil (20,72%) Tiend
220V STORM ORG 600ML | $621,507 5355‘167 ‘3669,557 $1.659,25 $430,62 mil (41,2%) ®Tienda 1
TUP 2L $43,52 $82.48 $141,76 $267,76 Tienda 3
TUP 400ML $27.80 $43,67 591,26 $162,72 $398,08 mil (35,08%) ®Tienda 2
TUP LATA 355ML $10039 $3012 52007 $150,58
ACEITE CRIOLLO BOTELLA 5484 $4,84 5100 mil
400ML
AGAVE ESPUELA 750ML $342.21 $136.88 $34219 $821,28 “
AGAVE ESPUELA CAFE 750ML §164.27 $1369 $301,11 $479,07 & ssomi
AGAVE ESPUELA MIX 7536 $7.54 $82.90 8
TORONJA 300ML II
AGUA 10 LT 82115 $0.00 $27,15 $0 mil - - -
AGUA 20 LTS BOTELLON $1803,10 $490.22 85498 $3.158,20 g 2 ES3E g S EESE g 58535 %
ACQUASPLENDOR Tienda 1 Tienda 2 Tienda 3
AGUA ALL NATURAL 1 LT $739.88 $261.31 $755,44 $1.756,63 Mes
AGUA ALL NATURAL 20 LTS $1959.34 $1.773,08 $1.957.93 $5.690,36
BOTELLON
AGUA ALL NATURAL 4 LTS $231.79 $191,00 $297.14 $719,03 $ 2 9 0 , 0 0./ - 7 9 2
Total $430.619,95 $216.589,67 $398.083,44 $1.045.293,06 Objetivo: 250 (+16 %) .
Unidades

POWER BI - Compras

Nota: Elaborado por los autores
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Imagen 7

| venTas

Todas N
o $100mil
E
5
P
E $s50mil
a
$585,51 milv
<0 mil Objetivo: 365818 (+60,05 %)
Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tiendz Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda Tienda
! m;’zo abril mayo junio : j..IT\O agosto )
Tienda
Tienda Tienda 2 Tienda 3 Total :
Producto Importe Unidades Importe Unidades Importe Unidades Importe Unidades
Totales $314.65529 173854 $160.740,45 99237 $292.752,56 182907 $768.148,29 455¢
AGUA SPLENDOR 1LT $8.682,78 19822 $4.956,35 11303 $11.450,35 26256 $25.089,48 573
AGUA AQUA PREMIUM 1LT $1.667,87 3771 $919,73 2070 $1.832,65 4143 $4.420,25 9¢
COCA COLA 300ML $2.527,90 4593 $938,65 1743 $1.820,37 3372 $5.286,92 97
Total $629310,66 347700 $321.48094 198474 $585.50520 365818  $1.536.296,80 9120
POWER BI - Ventas
Nota: Elaborado por los autores
Imagen 8
= AUDIT PRO Consolidado Global
Resumen de operaciones ® Datos al: 2025-08
g Aurowmanzano | VENTAS NETAS COMPRAS STOCK VALORIZADO EFICIENCIA (STR) 12
esultados Exportados en Exce $2,016,262,637 $2,004,019,255 1,745,091 3309.7%
© tiendascsv
pidane m::::;nm Flujo de Caja (Ventas vs Compras) Eficiencia de Gasto (PSR}
] ventas £ ! Compras . PSR
800,000,000 12
2.600.000.000 [ .

= Todas las tiendas v
2.400.000.000

& Vision General
2.200.000.000

& Anlisis Producto 360°
2.000.000.000
& Proyeccién 1A 1800000000

@, Auditoria Riesgos 1.600.000.000

1.400.000.000

Modelo IA - Visién General

Nota: Elaborado por los autores
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Imagen 9

= AUDIT PRO Consolidado Global

Resumen de operaciones ® Datos ak 2025-08

BUSCAR PRODUCTO (SKU O NOMBRE)

& AUTOMATIZADO ERP Ventas [ Compras Stock.

Resultados Exportadas en Excel Q) AGUA ALL NATURAL 1 LT
ARCHIVO DE VENTAS
© tiendas.csv

ARCHIVO DF INVENTARIO
$4430.37 -618 9059.7% 154920.1 3
@ productos.csv

ALCANCE DEL ANALISIS Evolucién Histérica
= Todas las tiendas v [ ventas () 77072 Compras (5) Stock (Lids)
000,000 o
000

@& Vision General
@ Andlisis Producto 360°
@ Proyeccién 1A

@, Auditoria Riesgos

Modelo IA - Analisis de Productos

Nota: Elaborado por los autores

Imagen 10

W Ao eng Consolidado Global

® Datos al: 2025-08

& AUTOMATIZADO ERP
Resultados Exportados en Excel
Proyeccién Algoritmica PROYECTAR 2 3 Meses
ARCHIVO DE VENTAS
© tiendas.csv 3 Histénco 72272 Proy

ARCHIVO DE INVENTARIC

© productos.csv covvsoof [N [ | R [E——- e . U E N I

2 Todas las tiendas v,

[® Vision General

& Analisis Producto 360°
@ Proyeccién IA ]

@ Auditoria Riesgos

Modelo 1A - Proyeccién por meses

Nota: Elaborado por los autores

59



Imagen 11

£ AUDIT PRO

Consolidado Global

= AUTOMATIZADO ERP Matriz de Riesgos Detectados

& Stock Inmovilizado

CAFE GRANO TKL
© productos.cav JOLLY RANCHER BLUE RASPBERRRY
JOLLY RANCHER STRAWBERRY
MAYONESA GRANEL GUSTADINA
= MOSTAZA GRANEL GUSTADINA
NESCAFE ALEGRIA CAPPU Vainilla dxTkg XW Stack: 44000
€& Vision General NESCAFE ALEGRIA CAPPUCCINOLatam4x1kg...
NESCAFE ALEGRIA MKCN LatamTopCup4xik..
@ Andlisis Producto 360°
PAN DE HOT DOG AJON CHIA 80 GR 400 GR...

@ Proyeccion 1A PAPAS PARA HOTDOG TRITURADAS Stock: 49060 ¥

@, Auditoria Riesgos l

Modelo IA - Auditoria de Riesgos

Nota: Elaborado por los autores

3.1.4 Andlisis Costo-Beneficio

¥ Sobre-Ejecucion

® Datos ak 2025-08

| Riesgo Quiebre

AGAVE ESPUELA 750ML
AGUA TONICA ALL NATURAL ZLTS

ALFAJOR CON FRUTOS ROJOS 60G

ALFAJOR RIMA CON COCO 606G
ANTIOQUENO AZUL 750ML

ATUN REAL GIRASOL 180GR LATA

BARRA CHOCOLATE GRANOLA KANDU 36GR
BIDU VODKA X20 SHOTS

BIMBOLETES GOTAS CHOCO 766

BLONDIE LUKIES 120G

En este apartado se ilustra la proyeccion de los costos de implementacion del Modelo de
Control Interno propuesto frente a los beneficios econémicos esperados por la reduccion de riesgos

y pérdidas.
3.1.4.1 Costos asociados al proyecto

La implementacién de la propuesta se centra en la optimizacion de recursos internos,
herramientas tecnologicas de bajo costo y adecuaciones fisicas puntuales. A diferencia de otros
modelos que requieren contratacion de personal nuevo, esta propuesta busca eficientar al personal
existente mediante la segregacion de funciones y herramientas digitales.

Los costos estimados para la puesta en marcha son:
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Tabla 14

Costos estimados de implementacién del Modelo de Control Interno

Rubro Descripcion Cantidad / Frecuencia Costo .Umtano Costo Anual/ Total
(Estimado)
, Licencias Power BI Pro para Gerentes de .

Tecnologia Estacion y Direccion (Monitoreo). 4 Usuarios (Anual) £120,00 (anual) $480,00

Infraestructura Adecuacion Bodega Tienda 1 (Cerradwas, | 0 vy o $1.500,00 $1.500,00
delinutacion de area, estanterias basicas).
Programa de formacion al personal en 4 Sesiones

Capacitacion Politica PRO-COM-01 y uso de formatos . $200.00 $800,00

. . (Trimestral)
(Horas hombre de instructor interno).
TOTAL COSTOS $2780,00

3.1.4.2 Beneficios asociados al proyecto

Para el calculo de los beneficios, se han considerado los riesgos clasificados como
"Extremos" y "Altos" en la Matriz de Riesgos (Seccion 3.1.3). Se tomé como base el monto de
pérdidas reales identificadas en la auditoria (marzo-agosto 2025) anualizando el valor para
proyectar el ahorro.

e Dato base de pérdida anualizada: La diferencia faltante acumulada en 6 meses fue de

$77.065 USD. Proyectado a un afio, la pérdida sin control ascenderia a $154.130 USD.

e Meta de reduccidn: Se estima conservadoramente que la implementacion de controles

estrictos y monitoreo diario reducird estas diferencias faltantes en un 60%,

considerando que pueden existir diferencias faltantes originados por errores humanos.
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Tabla 15

Beneficios estimados si se gestionan los riesgos en el uso del Modelo de Control Interno

N F % Esti !
N° Riesgo Descripcion del ahorro Nivel de Riesgo Rubro Financiero l’;'::!:::ra-:;]“:]m Rec . &l::l:::]::l:fb\l];)lm Beneficio Econémico
; & seripd B 8 Afectado c S R P S Esperado (Ahorro)
Control)* si se gestiona riesgo
cupe racio ralol DOF cont rentario (Costo d
R1,R3, R6 Recupe racion l!l‘ \-I]O.l por control de Extremo (25) [|].‘-Cllldl.IU (Costo de $154.130.00 60% 592,478
existencias: Ventas)
- S
R2 Eficiencia en Cuentas por Pagar Extremo (20) Cuentas por Pagar $8.616,00 90}1% $7754.4
[nventario
R4 Optimizacion de Mermas por Caducidad Medio (12) Gasto por Mermmas $5.000,00 50% $2500
TOTAL BENEFICIO ANUAL $102.732,40

3.1.4.2 Relacién Costo-Beneficio

Al comparar la inversion necesaria para implementar los controles ($2.780,00) frente al
ahorro potencial anual ($102.732), se evidencia la viabilidad financiera del proyecto.

e Inversion Total (Primer Afio): $2.780,00

e Ahorro Neto Estimado (Primer Afio): $99.952

e Relacion Costo-Beneficio: Por cada $1 dolar invertido en controles, la empresa

recupera o evita perder aproximadamente $30 délares.

Este analisis demuestra que la intervencidén no solo es necesaria para el cumplimiento
normativo y operativo, sino que representa una decision financiera inteligente con un retorno de
inversion inmediato, atacando directamente el déficit del 11% al 29% de stock negativo detectado

en las tiendas.
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Capitulo 4
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4.1 Conclusiones y recomendaciones

Tras aplicar las fases propuestas de la metodologia de mejora continua DMAIC vy realizar

una auditoria operativa con enfoque en control interno, se obtienen las siguientes conclusiones

principales y alineadas con los objetivos del proyecto.

4.1.1 Conclusiones

La revision y andlisis de la situacion actual del control de inventarios en las
tiendas de conveniencia evidencié deficiencias significativas en la gestion de
existencias, especialmente en la tienda 1, la cual presentd un 11% de stock
negativo al cierre de agosto. En esta no se ejecutan conteos diarios, no existe
control cruzado, y se identificaron procesos informales en el conteo de
inventario que comprometen la trazabilidad.

La evaluacion del sistema de control interno vigente reveld6 mdaltiples
debilidades en los componentes del modelo COSO I, como la falta de
segregacion de funciones, la escasa documentacién de la autorizacion de
ajustes y la inexistencia de revisiones preventivas para productos caducados,
hallandose 28 6rdenes de compra no conciliadas con facturas por un valor de
$4,308 USD. Estos hallazgos fueron sustentados mediante pruebas de control,
observacion fisica y revision documental, evidenciando un alto riesgo
inherente no mitigados.

La construccion del dashboard en Power Bl permitio consolidar informacion
clave del sistema de inventario e identificar patrones de pérdidas, revelando un
faltante acumulado de $77,065 en el periodo de marzo a agosto, asi como
productos con stock negativo y érdenes de compra pendientes de ingresar, lo

cual representa un avance en términos de monitoreo.
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La iniciativa del nuevo modelo de control interno, basado en una politica
institucional y un manual detallado de procesos, fortalece las actividades de
control al establecer funciones, responsabilidades y procedimientos formales
incluyendo sistematizaciones necesarias. Esta estructura responde a la gestion
de riesgos tanto materializados como no materializados de los hallazgos
detectados y constituye una guia practica para mejorar la eficiencia operativa,
la trazabilidad y la cultura organizacional.

La evaluacidn del control interno revel6 un nivel de riesgo global Medio-Alto,
identificAndose riesgos altos criticos por la falta de segregacién de funciones y
la ausencia total de indicadores de desempefio (KPIs). Esta concentracién de
tareas y falta de monitoreo compromete la fiabilidad de los registros y facilita
la recurrencia de faltantes no detectados.

El estado de la bodega de la Tienda 1 evidencia deficiencias significativas en
las actividades de control, al encontrarse desordenada, sin cerradura ni
delimitacién clara, y con mezcla de inventarios de tienda y de pista.

Se identificaron riesgos significativos relacionados con el capital humano y el
producto. Por un lado, la politica de descuentos por faltantes ha generado
desmotivacion en el personal, afectando el clima laboral y el compromiso con
el control. Por otro, la gestion manual debilita el monitoreo de productos
perecederos, elevando el riesgo financiero por caducidad.

Se detectaron riesgos medios en el ambiente de control, derivados de una
capacitacion parcial del personal y la documentacién informal de las causas de
los faltantes. Estas debilidades, sumadas a la ejecucién de conteos sin formatos
estandar, perpetGan una cultura de baja trazabilidad y aumentan la

vulnerabilidad ante errores operativos y manipulacién de inventarios.
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El anélisis mediante Power Bl confirmd que las pérdidas de inventario son
estadisticamente estables, derivadas de deficiencias estructurales y no a
eventos aislados. La herramienta visibilizé riesgos estructurales que los
controles manuales ignoraban validando la necesidad de una intervencion

tecnoldgica inmediata.

4.1.2 Recomendaciones

Implementar de forma inmediata y obligatoria el manual operativo, eliminando
procesos informales mediante conteos ciclicos diarios y el uso de formatos
estandarizados que garanticen trazabilidad y reduzcan discrepancias. Establecer
una estricta segregacion de funciones, evitando que la creacion, autorizacion y
registro recaigan en una sola persona, y aplicar conciliaciones obligatorias entre
ordenes de compra y facturas antes del registro en inventarios, documentando y
reportando formalmente cualquier diferencia.

Institucionalizar el uso del tablero Power BI como herramienta de control diario
para los Gerentes de Estacion, utilizando la matriz de riesgos para anticipar
quiebres y stocks negativos, fortaleciendo el enfoque preventivo. Aprobar y
difundir oficialmente el manual de politicas y procedimientos de inventarios,
dejando claras las responsabilidades, sanciones y el uso obligatorio de
herramientas sistematizadas para consolidar una cultura de control.

Incorporar el indicador CTQ (Porcentaje de Déficit de Inventario) en la
evaluacion mensual de desempefio de cada tienda, monitoreandolo
continuamente para detectar desviaciones y medir la efectividad de los controles
implementados. Adecuar de manera inmediata la infraestructura de la bodega
de la Tienda 1, restringiendo accesos, delimitando éareas y separando

fisicamente los inventarios para proteger los activos.
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Revisar la politica de descuentos por faltantes complementandola con
incentivos y un programa de capacitacion continda enfocado en el correcto uso
de formatos y la trazabilidad. Finalmente, planificar la integracion automatizada
del dashboard con el ERP mediante APl o conexion directa para asegurar
informacidn de inventarios y compras confiable y en tiempo real, reduciendo el

riesgo de error humano.
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Manual de Politicas y Procedimientos de Existencias, Movimientos y Manejo de Inventarios
Tiendas de Conveniencia — Estacion de Servicio
Introduccion

La siguiente Politica y Manual Operativo de Gestion de Inventarios establece los lineamientos y
procedimientos oficiales para administrar los inventarios en las tiendas de conveniencia
pertenecientes a la estacion de servicio. Este documento integra principios de control interno bajo
el marco COSO, buenas practicas operativas y el uso de herramientas digitales, con el objetivo de
garantizar la disponibilidad, integridad y trazabilidad de todos los productos en las tiendas.

Un sistema solido de control de inventarios es crucial para salvaguardar los activos, evitar pérdidas
y asegurar el servicio al cliente. La aplicacién de un modelo de control interno reconocido, como
COSO, fortalece los procesos, promueve la rendicion de cuentas y mitiga riesgos de errores,
fraudes o pérdidas por mala gestién. En relacion con estos principios, esta politica define las
responsabilidades de cada rol, los objetivos de control y las sanciones por incumplimiento. A su
vez, el manual operativo detalla los procedimientos en cada etapa del flujo de inventario
(recepcion, registro, almacenamiento, conteo, ajustes, devoluciones y control de caducidad),

incorporando mecanismos de prevencion y correccion de desvios.

Ambito de aplicacion: Esta politica y manual se aplican a todas las tiendas de conveniencia de la
compafiia y abarcan todos los productos manejados en ellas. Son de cumplimiento obligatorio para
todo el personal involucrado en la gestion de inventarios: Subgerentes de Tienda, personal de
tienda (cajeros, bodegueros y auxiliares), Gerentes de Estacion, Especialista de Compras y
Direccién de Operaciones, entre otros.

Nota: Cualquier situacion no prevista en este documento debera ser consultada con la Gerencia de
Estacion y el Departamento de Operaciones. Este documento entra en vigencia a partir de su

publicacion y difusion oficial, y permanecera vigente hasta su actualizacion formal.



Contenido

Politica de Gestion de Inventarios 3
Manual Operativo de Inventario 7

1. Recepcion de Mercaderias (Ingreso de Productos) 7

2. Registro y Actualizacion en el Sistema de Gestion de Inventario 8

3. Almacenamiento, Organizacion y Rotacion de Productos 9

4. Conteo Fisico de Inventario (Toma de Inventarios) 11

5. Ajustes de Inventario y Gestion de Diferencias 14

6. Devoluciones, Retornos y Manejo de Mercancia No Conforme 15

7. Uso de Herramientas Digitales y Reportes (Sistema de Gestion & Power
BI) 15

8. Monitoreo, Auditoria Interna 'y Mejora Continua 16



Politica de Gestidn de Inventarios

Principios

Nuestra politica de inventarios se rige por los siguientes principios fundamentales, que guian todas

las actuaciones y decisiones relativas al manejo de existencias:

Integridad y Exactitud: Los registros de inventario deben reflejar fielmente las
existencias fisicas. Toda entrada, salida o ajuste se documentara de manera veraz y
completa, evitando registros inexactos o faltantes no justificados. La integridad en la
informacion garantiza estados financieros confiables y mejor toma de decisiones.

Transparenciay Trazabilidad: Cada movimiento de mercancia (desde la recepcion hasta
la venta o devolucion) debe ser rastreable en el sistema de gestion, con documentacion de
respaldo disponible. No se permitirdn procesos manuales o fuera del sistema que
comprometan la trazabilidad digital. Se busca eliminar précticas informales que dificulten
el seguimiento de productos, asegurando que toda transaccion quede registrada y auditable.

Responsabilidad y Segregacion de Funciones: Las tareas criticas del ciclo de inventario
estaran divididas entre personas o areas diferentes, evitando concentrar todas las facultades
en un solo individuo. La segregacion de funciones es un pilar del control interno. Por
ejemplo, una persona distinta debe verificar la recepcion vs. quien realizé el pedido, y los
ajustes de inventario requieren autorizacion del Gerente de la estacién. Cada colaborador
es responsable de cumplir los procesos encomendados y responder por sus resultados.
Eficiencia Operativa: Las operaciones de inventario se ejecutaran de forma oportuna y
ordenada, minimizando demoras, redundancias y pérdidas. Se adoptaran estandares como
FIFO/FEFO (primero en entrar, primero en salir / primero en caducar, primero en salir)
para optimizar el flujo de productos y reducir mermas por caducidad.

Cumplimiento Normativo y Normas Internas: La gestién de inventarios observara las
politicas internas aqui definidas y las regulaciones aplicables (por ejemplo, normativa
contable NIC 2 para valoracion de inventarios). El personal debe conocer y cumplir estas
directrices. Cualquier desviacion o incumplimiento sera considerado una falta.

Objetivos de Control Interno en Inventarios

Esta politica persigue implementar un solido sistema de control sobre los inventarios, con los

siguientes objetivos de control interno:

Salvaguardar los activos e impedir pérdidas: Proteger la mercaderia de robos, pérdidas
no detectadas, dafios o caducidad. Se busca minimizar las pérdidas economicas mediante
controles preventivos y deteccion temprana de desvios.

Garantizar la disponibilidad de producto y el servicio al cliente: Mantener existencias
suficientes y en buen estado para satisfacer la demanda en cada tienda, evitando quiebres
de stock por errores de registro o mala planificacion.

Asegurar la exactitud de la informacién financiera y operativa: Mantener registros
fiables de inventario que se reflejen correctamente en los sistemas contables y de gestion.
Esto permite generar indicadores confiables y reportes financieros sin distorsiones por
inventarios incorrectos o por el procesamiento de movimientos no razonables.



e Cumplir con procedimientos estandarizados y reforzar la disciplina operativa:
Establecer procedimientos claros para cada etapa del manejo de inventario (recepcion,
almacenamiento, conteo, etc.), de manera que todas las tiendas sigan el mismo estandar.

e Mitigar riesgos identificados: Abordar proactivamente los riesgos clave detectados en la
gestion actual de inventarios, tales como: falta de segregacion de funciones, registros
manuales sin respaldo digital, vencimiento de productos perecederos, deficiencias de
documentaciéon, y potenciales fraudes o colusiones. Mediante controles vy
responsabilidades definidas, se reducira la probabilidad e impacto de estos riesgos a niveles
aceptables.

e Fomentar la rendicidn de cuentas y mejora continua: Crear una cultura en la que cada
tienda y empleado rinda cuentas de los resultados de su inventario (diferencias sobrantes o
diferencias faltantes) y participe en la busqueda de soluciones. Se implementaran reportes
periddicos hacia el personal para mejorar las practicas.

Alcance y Cumplimiento

Esta politica es de alcance general en la compafiia, aplicable a todas las tiendas de conveniencia y
areas de almacén bajo la administracion de la estacion de servicio. Cubre la gestion de todos los
tipos de inventario: productos de tienda (abarrotes, bebidas, snacks, articulos varios), productos
perecederos con fecha de expiracion (lacteos, comidas preparadas, etc.), mercancia promocional,
e incluye también controles sobre productos combustibles y lubricantes manejados en las pistas,

en lo pertinente.

Personal sujeto a la politica: Personal en la cadena de suministro interna. En particular, se

destacan los siguientes roles y sus &mbitos:

e Subgerentes de Tienda/Pista: Responsables principales de la ejecucién diaria del control
de inventario en su tienda. Deben velar porque se cumplan los procedimientos operativos
(recepcion, registro, conteo, etc.). Asimismo, son encargados de mantener la
documentacidn sobre los procesos organizada. Proponen ajustes de inventarios resultados
de los controles y ejecuta los ajustes autorizados por el Gerente de Estacion.

e Gerentes de Estacion: Responsables de supervisar el cumplimiento de estos procesos en
cada una de las tiendas bajo su estacion. Deben hacer cumplir las politicas y controles
descritos, brindando apoyo y seguimiento a los subgerentes. Supervisan indicadores
globales de inventario de la estacion, autorizan, analizan o rechazan los ajustes de
inventarios documentados y reportan a la Direccion cualquier irregularidad mayor.

e Especialista de Compras (Departamento de Compras): Responsable, junto con los
Subgerentes de Tienda/Pista, de coordinar la logistica para la recepcion de inventario a
nivel corporativo. Esto incluye gestionar las 6rdenes de compra a proveedores y analizar
niveles de stock para reposicion con los subgerentes.

e Director de Operaciones: A nivel corporativo, es la instancia responsable de la operacion
integral de las tiendas. Debe asegurar la existencia de controles adecuados, revisar los
reportes consolidados (ej. informe mensual de diferencias y descuentos) y aprobar
decisiones estratégicas o excepcionales relacionadas con inventario. Ejerce el monitoreo
continuo del sistema de control interno de inventarios, garantizando su efectividad y
alineacion con objetivos organizacionales.
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e Personal de Tienda (Colaboradores de piso y cajeros): Encargados de ejecutar las tareas
operativas concretas siguiendo este manual. Por ejemplo, los Bodegueros participan en la
recepcion de mercancia y en los conteos fisicos diarios, documentan las discrepancias y
notifican al Subgerente. El resto del personal apoya en mantener el orden de los productos,
verifica fechas de caducidad, y participa en conteos ciclicos segun instrucciones. Cada
miembro del equipo tiene la obligacion de cumplir los pasos establecidos y de informar de
inmediato cualquier anomalia (dafios, faltantes, sospecha de robo, etc.) para la accién
correctiva correspondiente.

Todos los colaboradores mencionados deben acatar las politicas y procedimientos aqui contenidos.
No se permiten excepciones sin aprobacion formal de la Gerencia de Estacion y/o el Director de
Operaciones. El apego a estas normas sera considerado en la evaluacion de desempefio de los

responsables, y su incumplimiento acarrea las sanciones descritas mas adelante.
Politica de Inspeccion de Calidad y Caducidad

Mientras se realiza el conteo a la recepcion, inspeccionar las condiciones de los productos por
ejemplo empaque en buen estado, sin dafios ni sefiales de manipulacién indebida, temperatura

adecuada (para refrigerados), etc.

Verificar fechas de vencimiento en productos perecibles: no se aceptaran articulos con fecha muy
préxima a vencimiento. Cualquier articulo dafado, de calidad inaceptable o vencido debe

separarse y no ingresar a inventario, documentando el incidente para devoluciones.
Asignacion de Perfiles y Permisos de Acceso

El acceso al sistema de gestion de inventarios se asignara bajo el principio de perfiles y permisos
acordes al rol, reafirmando la seguridad de la informacién y la adecuada segregacion de funciones.
Cada usuario contara con credenciales personales e intransferibles, configuradas conforme a las

responsabilidades autorizadas dentro del proceso de inventarios.
Uso Responsable de Credenciales y Trazabilidad

Queda terminantemente prohibido el intercambio de credenciales, el uso de accesos pertenecientes
a otros colaboradores o el mantenimiento de sesiones abiertas. Toda transaccion registrada en el
sistema debera permitir la identificacion clara del usuario responsable, asegurando la trazabilidad

de las operaciones y la rendicion de cuentas individual.

Integridad de la Informacién y Soporte a la Toma de Decisiones



El cumplimiento estricto de esta politica garantiza la integridad y confiabilidad de los registros de
inventario, facilita la generacion de reportes automaticos confiables e integra herramientas de
inteligencia de negocios como mecanismos de monitoreo continuo de indicadores y apoyo a la

toma de decisiones gerenciales.

Sanciones por Incumplimiento

El incumplimiento de las disposiciones de esta politica y manual operativo se considerara una falta
grave, dado que pone en riesgo los activos de la empresa y la confiabilidad de la informacion. Las
sanciones se aplicaran conforme a lo establecido en el Reglamento Interno de la compafiiay demas
normas laborales vigentes. De acuerdo con la situacion y repeticion de la falta, las acciones

disciplinarias pueden incluir:

e Llamado de atencion verbal o escrito: Ante un primer incumplimiento menor (p.ej., no
realizar un conteo programado a tiempo, omitir un registro en sistema sin consecuencia
significativa), el colaborador recibira una advertencia y retroalimentacion inmediata para
corregir su conducta. Quedara constancia escrita en su expediente en caso de llamado
formal.

e Sanciones administrativas mayores: Faltas reiteradas o de mayor impacto (por ejemplo,
no reportar diferencias intencionalmente, negligencia que resulte en pérdidas cuantiosas,
no seguir los procesos de recepcién exponiendo a fraudes) podran conllevar suspensiones
temporales sin goce de sueldo o la desvinculacién del cargo de inventario. Asimismo, se
podria reasignar temporalmente a otra funcion mientras se investiga el caso.

e Terminacion de contrato con causa: En casos de falta grave, como fraude comprobado,
robo de mercancia, falsificacion de registros o colusion para ocultar pérdidas, la empresa
procederd a la separacion definitiva del empleado, de conformidad con la ley.
Adicionalmente, se podran emprender acciones legales si corresponde.

e Reintegro de pérdidas: Si de la investigacion se derivase responsabilidad patrimonial
(p-ej., pérdidas deliberadamente causadas), la empresa se reserva el derecho de exigir la
restitucion de los dafios, de acuerdo con la legislacion laboral y penal aplicable. En ningln
caso el personal asumira pérdidas de manera automatica sin un analisis e investigacion
justos.

Todas las sanciones seran autorizadas por la Gerencia y notificadas por escrito al colaborador,

garantizando su derecho a ser escuchado. La Direccion de Operaciones y Recursos Humanos
verificaran la consistencia en la aplicacion de sanciones en las distintas tiendas, asegurando
equidad y enfoque pedagogico (el objetivo es corregir conductas y fortalecer el control, méas que

penalizar, salvo en casos dolosos).



Manual Operativo de Inventario

A continuacion, se describen los procedimientos operativos estandarizados para la gestion de
inventario, divididos por etapa del proceso. Para cada etapa se indican: la secuencia de pasos a
seguir, los responsables por rol, los puntos de control clave, frecuencia o tiempos, alertas a
considerar y las herramientas de sistema y documentacion a utilizar. Todo el personal debera
obedecer estas instrucciones, utilizando los formatos oficiales y el sistema de gestion para registrar
cada actividad. La ejecucion disciplinada de estos procedimientos garantizara un control interno

efectivo y la mitigacion de riesgos asociados.

1. Recepcidn de Mercaderias (Ingreso de Productos)

Descripcion: Este procedimiento cubre la entrada de productos al inventario de la tienda, ya sea
por entrega de proveedores o por traslado interno. Su objetivo es asegurar que solo se ingresen
mercancias solicitadas, en buen estado, en las cantidades correctas y con la documentacién debida,

estableciendo desde el inicio la trazabilidad de cada lote.

Responsables Responsabilidades

Realiza la recepcion fisica

Bodeguero inicial y la verificacidn contra
documentos.
Registra la recepcion de la
Subgerente de _
) Orden de Compra al sistema
tienda _ _
de inventario.
Especialista de | Disponible para gestionar
Compras incidencias con el proveedor

Puede realizar inspecciones
| aleatorias durante recepciones
Gerente de Estacion | »
importantes para verificar el

cumplimiento del proceso.

Frecuencia: Cada vez que llegue un pedido de proveedor o un traslado de mercaderia a la tienda

(diario o varias veces por semana segun rotacion).

Procedimiento:



1. Preparacién de la Recepcion: Todo ingreso de mercancia deberd tener una Orden de
Compra previa autorizada por el area de Compras (no se aceptaran entregas no solicitadas).

2. Verificacion de Documentos del Proveedor: Al momento de la entrega, solicitar al
transportista o proveedor la Orden de Compra. Revisar que los datos del documento
coincidan con la empresa (nombre, RUC) y que los productos listados correspondan a lo
pedido. Si falta documentacién o esta incorrecta, no proceder con la recepcion hasta
aclararlo con el proveedor.

3. Descarga y Conteo Fisico: Descargar los productos en el area designada. El personal
receptor (Bodeguero) contara fisicamente cada articulo recibido, comparando con la
cantidad consignada con la Orden de Compra esperada. Hacer el conteo en presencia del
representante del proveedor.

El control de conciliacion entre la factura del proveedor, la Orden de Compray el ingreso
en sistema serd revisado posteriormente por el Departamento de Compras o el area

Financiera, quienes validaran coherencia documental y montos facturados.

Punto de control: asegurar que no haya diferencias entre lo fisico y lo documentado. En
caso de discrepancia (faltantes o sobrantes de unidades):

> Anotar claramente las diferencias en el documento y comunicar de inmediato al
proveedor para su correccién o nota de crédito.

> Si el proveedor deja mercaderia de més no solicitada, puede aceptarse solo tras
confirmar con el Subgerente de tienda si se trata de un bono o reemplazo
autorizado; de lo contrario, rechazar el excedente.

4. Aprobacion de la Recepcion: Una vez verificado que las cantidades y calidades son
correctas, el encargado firma la conformidad en la orden de compra, junto con el
proveedor, dejando constancia de hora y fecha. Esta firma indica que la tienda acepta la
mercaderia tal como se detalla, bajo las observaciones anotadas si las hubo.

5. Ingreso en el Sistema de Gestion: Inmediatamente después de la recepcién fisica,
registrar la entrada en el sistema informatico de inventarios. EI Subgerente debe actualizar
la entrada en el modulo de compras, es decir, ingresar la factura. No dejar pendientes de
registro.

6. Documentacion y Cierre: Archivar la documentacién soporte, es decir, la factura y la
orden de compra firmada. Adicionalmente, digitalizar los documentos y subirlos a la
carpeta compartida de inventarios.

Cumplidos estos pasos, la mercancia ya formara parte del inventario disponible de la tienda, lista

para su almacenamiento definitivo y posterior venta.

2. Registro y Actualizacion en el Sistema de Gestion de Inventario

Descripcion: Este apartado refuerza la importancia del uso obligatorio del sistema de gestion de
inventarios en cada transaccion. Si bien ya se indico el registro inmediato de las recepciones, aqui

se establece de forma general que toda entrada, salida, transferencia, ajuste o devolucion de



inventario debe quedar registrada en el sistema corporativo. La disciplina en el registro informatico
es crucial para lograr exactitud y trazabilidad en tiempo real.

Responsables Responsabilidades

Cajero Realiza las ventas en las cajas.

Registra las recepciones y

Subgerente de ) )
) devoluciones. Propone ajustes
tienda ) )
de inventarios.
Gerente de

y ~ | Velar que los usuarios tengan
Estacion/Especialist o
] acceso y capacitacion en el uso
a de Tecnologia e
y del software.
Informacion

Lineamientos de Uso del Sistema:

e Entradas y Devoluciones: Como se indicd, las entradas de proveedor se ingresan con la
funcién de recepcion/compra en el sistema. De igual modo, si hubiera devoluciones de
producto al proveedor, estas se registran con la transaccion de salida correspondiente. El
sistema debe reflejar la salida de ese stock de la tienda para mantener la consistencia.

e Ajustes de Inventario: Cualquier correccién de stock requerird generar en el sistema un
Movimiento de Ajuste indicando la fecha, el articulo afectado, la cantidad y la razon del
ajuste. Cualquier correccion de stock requerira un Movimiento de Ajuste registrado en el
sistema por el Subgerente de Tienda. El Gerente de estacion sera el responsable de revisar
y autorizar dichos ajustes, segun el nivel de impacto, pero no debe ejecutarlos directamente.

e Integridad de Datos: Es responsabilidad de todos mantener la calidad de la informacion
en el sistema. Esto implica: usar los codigos articulo correctos (evitar registrar con cédigos
genéricos o equivocados), ingresar unidades de medida exactas y capturar informacion
complementaria fiel. Un registro incorrecto puede equivaler a pérdida de trazabilidad, por
lo que se debe actuar con maxima rigurosidad.

3. Almacenamiento, Organizacién y Rotacion de Productos

Descripcion: Una vez recepcionados Yy registrados, los productos deben almacenarse y exhibirse
correctamente. Este procedimiento asegura que la mercancia se ubique en condiciones éptimas,
facilitando su busqueda, venta y conteo, a la vez que preserva su calidad (especialmente en

perecibles). Incluye préacticas de organizacion (planograma, clasificacion), rotacion de inventario



y seguridad fisica en el almacén de cada tienda. Un almacenamiento adecuado previene pérdidas
por deterioro, caducidad o extravio, mitigando riesgos operativos.

Responsables Responsabilidades

Establece el orden en almacén

y tienda segun las directrices

Subgerente de ]
_ corporativas  (planos  de
Tienda o
distribucion, planogramas,
categorias).
Especialista de | Ejecuta la colocacion de
Tecnologia e | camaras que enfoquen las
Informacion estanterias y refrigeradoras.

Supervisara  periédicamente
las condiciones de
Gerente de Estacion | almacenamiento
(especialmente de productos
criticos o regulados).

Puntos claves:

1. Seguridad y Acceso Controlado: Mantener el area de almacén asegurada. Solo personal
autorizado puede ingresar al almacén o bodega. Las puertas deben permanecer cerradas
con llave/cddigo si no hay personal presente. Implementar cdmaras de seguridad enfocando
puntos criticos de almacén y pasillos de gondolas, para disuadir robos internos y externos.
Articulos de alto valor o alta vulnerabilidad al hurto (ej. cigarrillos, bebidas alcohodlicas
costosas, electronica) deben resguardarse bajo llave o vitrinas cerradas. Su acceso solo
mediante solicitud a un encargado. Esta medida reduce el riesgo de pérdidas por hurto y es
parte del control interno.

2. Control de Inventario Permanente: Durante la operacion diaria, el personal de piso debe
estar atento al estado de los productos: cualquier dafio (ej. derrame, empaque roto) se retira
de la venta de inmediato y se lleva a area de no conformes para su registro en ajustes.
Cualquier producto proximo a vencer se sefiala (ej. con sticker de descuento o retirandolo,
ver seccion de Caducidad). Mantener ordenado el frenteo de la mercaderia (productos bien
colocados, sin huecos ni productos escondidos detras de otros que pudieran quedar
olvidados). Un &rea de venta ordenada facilita los conteos fisicos y la deteccion de
anomalias.

Puntos de Control y Alertas en Almacenamiento:
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e Control 1 Conteo Ciclico Integrado: Cada vez que se reponga mercaderia en géndola
desde almacén, aprovechar de hacer un conteo rapido de lo que queda en la bodega interna,
verificando contra el sistema. Esto permite detectar tempranamente si hay diferencias en
ese articulo antes del conteo formal.

e Control 2 Checklist semanal de almacén: El Subgerente o Encargado realizara
semanalmente una revision general (usando lista de verificacion) donde se controla:
limpieza, presencia de productos vencidos o dafiados, correcta rotacion, estado de
seguridad (camaras funcionando, cerraduras bien).

e Control 3 Limitacion de acceso: Llevar un registro de ingreso al almacén (quién entray a
qué hora, si no esté siempre abierto). Por ejemplo, un libro o bitadcora donde personal ajeno
(mantenimiento, visitas) firme al entrar/salir.

e Control 4 Un producto, un lugar: Evitar ubicar el mismo articulo en multiples sitios
diferentes sin necesidad. La dispersion dificulta el control y conteo.

4. Conteo Fisico de Inventario (Toma de Inventarios)

Descripcion: El conteo fisico de inventario es la verificacion periddica de las existencias reales
contra las registradas en el sistema. Su fin es detectar oportunamente discrepancias (faltantes o
sobrantes), errores de registro o posibles pérdidas por hurto o caducidad. Basado en la politica
corporativa, se implementa un esquema de conteo ciclico diario que asegura cubrir el 100% de
los articulos al menos una vez al mes, intensificando la frecuencia en items criticos.
Adicionalmente, se pueden realizar conteos generales (inventarios completos) en fechas definidas
0 auditorias sorpresas. Este procedimiento detalla como planificar y ejecutar dichas tomas fisicas,

registrar sus resultados y comunicar hallazgos.

Responsables Responsabilidades

Planifica y garantiza la
ejecuciéon de los conteos
fisicos conforme a la
Subgerente de | frecuencia establecida. Puede
Tienda delegar la realizacion diaria al
Bodeguero, pero siempre
supervisando y validando los

resultados.

Recibira 'y revisara los
reportes diarios/mensuales de
Gerente de Estacién | inventario, asegurandose de
dar seguimiento a

irregularidades de su estacion.
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Efectla conteos
Delegados de o _
L extraordinarios no anunciados
Direccion/ »
o para evaluacion
Auditoria Externa ) ]
independiente.

Frecuencia: Diaria. Todos los dias se debe contar fisicamente una parte del inventario. La politica
indica que diariamente se realice una toma fisica del inventario por familia considerando rotacion,

disponibilidad y valor del stock, lo cual sugiere un esquema ciclico:

Dias Categoria
Productos A (alta rotacion/alto
Lunes
valor)
Martes Productos B (media rotacién)
Miércoles Productos C (baja rotacion)
Jueves Productos perecibles
) Productos A (alta rotacion/alto
Viernes
valor)
Sébado y Domingo | Articulos perecibles

De esta manera, se rota de forma que en el transcurso de 4 semanas todos los items hayan sido
contados al menos una vez. Los de mayor riesgo se cuentan mas veces. Ademas, al final de cada
mes, el Subgerente debe asegurarse que el 100% de los articulos figure como contado. Si algo

faltd, se incluye en los ultimos dias.
Procedimiento:

1. Planificacion del Conteo Diario: Al iniciar cada semana o mes, el Subgerente elaborara
un cronograma de conteos donde especifica qué se va a contar cada dia y quién lo hara.

2. Conteo Fisico y Registro: Proceder a contar fisicamente la cantidad de cada producto en
la seccion designada. Contar dos veces si es necesario para confirmar. Marcar en la hoja
de conteo el nimero encontrado de cada articulo. En la hoja o formato digital vendran los
articulos esperados con su descripcion. Si un articulo en la seccidn no esté en la lista (por
error en asignacion), afiadirlo al final. Si algin producto esta en el sistema, pero no se
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encuentra fisicamente en la seccion, buscarlo en almacén; si no aparece, marcar 0 en la
hoja de conteo y senalar “faltante fisico”.

3. Conciliacion contra Sistema: Terminada la toma, el Subgerente de tienda obtiene el dato
de stock operativo del sistema para los articulos contados (puede ser una consulta en el
sistema o estar en la lista preparada). Comparar cada cantidad fisica vs. stock operativo.
Calcular la diferencia (si fisica menor que sistema = diferencia faltante, si fisica mayor =
diferencia sobrante). Registrar estas diferencias en la columna correspondiente del formato
del conteo.

4. Andlisis Inicial de Diferencias: Por cada diferencia detectada, efectuar anlisis. El
Subgerente realizara una primera evaluacion in situ. Algunas diferencias podran corregirse
sin ajuste formal cuando se originan por movimientos no registrados oportunamente pese
a gque se encuentren autorizados, otras pasaran a investigacion/ajuste por ser diferencias no
determinadas. Las explicaciones de las diferencias quedaran registradas en la hoja de
conteo.

5. Cierre del Conteo: Concluida la conciliaciéon, el responsable del conteo y el Subgerente
de tienda firman la hoja de conteo dando fe de los resultados. Anotar fecha y hora de
finalizacion.

6. Comunicacion de Resultados: Los resultados diarios de la toma fisica deben ser
comunicados via correo electronico al Gerente de Estacidn, y Director de Operaciones, a
mas tardar 24 horas desde la fecha en que finaliza el conteo. Por tanto, el Subgerente
preparara un breve correo indicando: qué se contd, % del inventario total cubierto a la fecha
de corte, resultados y las acciones inmediatas tomadas. Este reporte periodico permite
monitoreo continuo y reaccion rapida ante irregularidades significativas.

7. Almacenamiento de Registros: Archivar el formato fisico del conteo en la carpeta de
Inventarios Diarios en la tienda. Igualmente, subir copia digital a la ruta compartida en el
servidor designado, ordenado por fecha. De esta manera se asegura que hay respaldo de
cada conteo para auditoria posterior y consulta.

8. Seguimiento de Discrepancias: Las diferencias detectadas pasan al proceso de ajustes. El
Subgerente elaborard un consolidado de diferencias del dia para discutir con el Gerente de
estacion en el espacio destinado. Juntos decidiran qué ajustes realizar y si se requieren
medidas adicionales (investigar algun faltante grande, etc.).

Procedimiento - Inventario General (en caso aplicable):
Eventualmente, la empresa puede decidir realizar un conteo fisico de todas las tiendas de una sola
vez. En tal caso, se seguirdn estos mismos pasos pero abarcando todo el catalogo. Se recomienda
cerrar la tienda o hacerlo en horario no operativo, asignar todo el personal disponible al conteo por
secciones, y posiblemente utilizar personal de otras areas o auditoria para supervisar. Tras el
inventario general, se genera un informe global de diferencias y se reinicia el ciclo diario normal.
Los inventarios generales sirven como validacion del proceso ciclico y para conciliacion contable,

operativo y fisica anual.
Puntos de Control y Alertas en Conteos:

e Control 1 Independencia en el conteo: La persona que realiza el conteo fisico no debe ser
quien directamente maneja esos productos todo el tiempo (p. ej., que no cuente siempre el
mismo que atiende esa seccion), para evitar sesgos o posibles ocultamientos.
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e Control 2 Conteo ciego: Siempre que sea posible, efectuar el conteo sin conocer la cifra
tedrica de antemano, para obtener un nimero honesto. Luego conciliar. Esto evita que por
presion se intente forzar el conteo a cuadrar con el sistema.

Con este sistema de conteos frecuentes, la empresa transforma el control de inventario en un
proceso preventivo mas que reactivo: se identifican pérdidas a diario en lugar de acumularse a fin
de mes. Aunque subsistan diferencias, estas se mantendran en rangos menores y controlables en

el tiempo, permitiendo tomar acciones rapidas.
5. Ajustes de Inventario y Gestion de Diferencias

Descripcion: Cuando los conteos fisicos revelan discrepancias o surgen situaciones que requieren
modificar el inventario registrado (pérdidas por dafios, robos confirmados, regularizaciones por
errores previos), se debe ejecutar un ajuste de inventario. Un ajuste es la modificacion en el sistema
de la cantidad disponible de un articulo para alinear la realidad fisica con los registros. Este
procedimiento asegura que los ajustes se realicen de forma controlada, documentada y con las
debidas autorizaciones, evitando manipulaciones indebidas de las cifras. Ademas, cubre la

investigacion de causas de diferencias y las acciones correctivas inmediatas para cada caso.

Responsables Responsabilidades

Agrupa las diferencias del
Subgerente de | conteo diario y las presenta al
Tienda Gerente de estacion para su

revision y autorizacion.

Revisa las  discrepancias
. reportadas, valida su causa y
Gerente de estacion _ )
autoriza los ajustes

correspondientes.

Procedimiento:

1. Consolidacion de Diferencias: Tras cada conteo, el Subgerente elabora la lista de
discrepancias identificadas: articulo, diferencia en unidades, valor monetario aproximado
de la diferencia (usando costo promedio del articulo) y posible causa.

2. Revisién y Validacion de Causas: En el espacio destinado, el Subgerente discute con
Gerente de estacion cada diferencia para determinar qué acciones tomar.
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3. Aprobacion del Ajuste: Preparar la documentacion soporte para el ajuste: el formato de
diferencia firmado, evidencias (fotos de productos dafiados, copias de notas de crédito,
video o captura de cadmara en caso de robo).

4. Registro en Sistema: Efectuar el ajuste en el sistema de acuerdo a la causa y autorizacion
obtenida.

La efectiva gestion de ajustes cierra el ciclo de control: convierte las discrepancias detectadas en
informacidn para mejorar (aprendiendo de los errores) y mantiene el inventario contable alineado
con la realidad, lo cual es esencial para los estados financieros y evaluacion de desempefio de la

tienda.
6. Devoluciones, Retornos y Manejo de Mercancia No Conforme

Descripcion: Este procedimiento aborda cémo gestionar la salida del inventario de aquellos
productos que, por diversos motivos, no seran vendidos en la tienda y deben ser retirados del stock
disponible. El objetivo es asegurar que tales salidas queden formalmente documentadas y

autorizadas, manteniendo la trazabilidad y reclamando muestras gratis cuando aplique.

Responsables Responsabilidades

Identifica los productos a

devolver al proveedor o
Subgerente de

] desechar y coordina las
Tienda

acciones iniciales (separarlos,

empaquetarlos, etc.).

Aprueba devoluciones
inusuales o de gran volumen al
proveedor antes de efectuarse,
Gerente de estacion |y garantiza que se cumplan
politicas de calidad (no tener
en tienda producto en mal

estado).

7. Uso de Herramientas Digitales y Reportes (Sistema de Gestion & Power Bl)

Descripcion: La empresa cuenta con un sistema informatico de gestion de inventarios (integrado
con ventas y compras) y con herramientas de inteligencia de negocio como Power Bl para

visualizacion de indicadores. El aprovechamiento eficaz de estas herramientas es obligatorio:
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facilita el analisis de datos y la toma de decisiones basada en informacion en tiempo real. Esta
seccion resume los lineamientos para el uso de dichas herramientas en la gestion diaria y

estratégica del inventario.
Power Bl y Tableros de Indicadores

La empresa ha implementado paneles de control en Power Bl que reciben datos del sistema de

inventarios. Estos paneles visualizan métricas clave de desempefio, tales como:

e Promedio de Ventas Diarias, crucial para proyectar las necesidades de reposicion y evitar
el desabastecimiento.

e La Tasa de Venta (Sell-Through Rate) medira la eficiencia con la que los productos se
venden en relacion con el stock recibido, identificando articulos de alta o baja rotacion.

e El Stock Tedrico Actual representard el valor de existencias segun el sistema (ERP) y sera
la base para calcular las discrepancias con el inventario fisico.

e EIl Purchase-to-Sales Ratio permitira evaluar la eficiencia en la gestion de compras y la
Variacion de Ventas Periodo a Periodo proporcionard una perspectiva de las tendencias
estacionales y la salud general del negocio.

Uso y Responsabilidad: ElI Gerente de Estacion y Subgerentes deben consultar regularmente
(idealmente a diario o semanalmente) los tableros de Power Bl para monitorear el estado, saldos
y movimientos de inventario de sus tiendas. Cualquier indicador fuera de rango objetivo debe

generar una accion o al menos una investigacion.

Se espera que estos sistemas de informacién se utilicen proactivamente. No son solo para presentar
informes al final de mes, sino para alertar tempranamente. Por ello, se han configurado en Power

Bl ciertas alertas automaticas.
8. Monitoreo, Auditoria Interna y Mejora Continua

La gestion de inventarios no termina en la ejecucion de procedimientos diarios; es fundamental un
proceso de monitoreo y retroalimentacién continua para asegurar que los controles siguen siendo
efectivos y para adaptarlos ante nuevos riesgos o cambios en la operacion. Este componente
corresponde al componente de “Monitoreo” del marco COSO. A continuacion se describen las

practicas de monitoreo y mejora que la empresa implementara:

> Revisiones Periodicas por Gerencia: El Gerente de Estacion llevara a cabo revisiones
minimas quincenales en cada tienda.

> Auditorias Internas Programadas: El Departamento de Auditoria Interna (0 un
auditor designado) realizara auditorias formales periddicas al proceso de inventarios en
cada estacion.

> Indicadores de Control Interno: Ademas de los KPI operativos ya mencionados
(pérdidas, rotacion, etc.), se monitorearan indicadores de cumplimiento de control.
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Como parte del proceso de monitoreo continuo, la compafiia ha fortalecido su capacidad de
evaluacion y revision incorporando herramientas analiticas avanzadas que permiten anticipar
comportamientos del inventario y no limitarse inicamente al reporte histéorico. A través del uso de
modelos de proyeccion basados en regresiones sobre datos historicos, se monitorean tendencias
de demanda, niveles de rotacion y riesgos de sobrestock o estancamiento, generando alertas

preventivas que apoyan la toma de decisiones oportunas.

Este enfoque de monitoreo predictivo permite identificar desviaciones potenciales antes de que
impacten los resultados operativos o financieros, funcionando como un mecanismo de supervision
permanente que complementa los controles tradicionales. Asimismo, la escalabilidad de estas
herramientas facilita su futura integracion con otros procesos, como simulaciones financieras,
analisis de precios o coordinacion automatica con proveedores, consolidando una gestion de

inventarios basada en datos y mejora continua.

Difusion y Aceptacion: Este documento de Manual de Politicas y Procedimientos de
Existencias, Movimientos y Manejo de Inventarios debe ser comunicado a todos los niveles
involucrados. Se realizara una reunién general para presentarlo y aclarar dudas. Cada responsable
firmara un acuse de recibo y compromiso de cumplirlo. Copias impresas estaran disponibles en

cada tienda, y version digital en la intranet corporativa.

Con la implementacion de esta politica y manual, la empresa reafirma su compromiso con la
excelencia operativa, la transparencia y el control interno efectivo, garantizando que la gestion de
inventarios se realice de forma confiable, eficiente y alineada a los objetivos estratégicos del
negocio. Se espera la colaboracion de todos para hacer de este sistema un éxito y convertir el
control de existencias, movimientos y manejo de nuestros inventarios en una ventaja competitiva

basada en la disciplina y la mejora continua.

Vigencia: Documento vigente a partir de su aprobacion y publicacion (Fecha: Noviembre 2025),

hasta proximas revisiones. Todas las versiones anteriores quedan obsoletas.
Aprobaciones:

e Elaborado por: Pedro Heredia Sena y David Mantuano Becerra
e Revisado por: Gerente de Estacion (Operaciones Tiendas)
e Aprobado por: Director de Operaciones — Gerencia General
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