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INTRODUCCION

Cuando se trata de aportar al desarrollo econémico de una organizacion, es
necesario analizar todos los elementos que esta emplea para tal accion, desde los
mas pequefos hasta los mas grandes e importantes, de tal forma que se puede
ver en un contexto amplio no solo los factores que realmente ayudan a su
evolucion, sino también aquellos que por el contrario crean barreras que impiden

su crecimiento y desarrollo.

Asi entonces, es preciso establecer que existe una gran preocupacion por el
desarrollo econdmico del pais, mas exactamente por el de la compafia “Catalogo
San Jeronimo SAS”, y ella en su afan de corregir y perfeccionar un sin nimero de
dificultades que se presentan dentro de la organizacion, las cuales de una u otra
forma han obstaculizado su crecimiento y participacion dentro del mundo
economico, hemos decidio realizar el disefio de un sistema de control interno, el
cual estara enfocado en el area de Call center, considerada el centro de la
compafia, para esto es necesario efectuar un andlisis detallado del area antes
mencionada, de tal forma que se puedan detectar y conocer a profundidad las
falencias que ésta presenta y a su vez las implicaciones que consigo traen para el

fortalecimiento econémico de la compafia.

Por tanto, al realizar este disefio de control interno para el area de Call center, no
solo se pretende dar solucion a la problematica que hoy por hoy aqueja la
compania “Catalogo San Jeréonimo SAS” y que se ha convertido en un elemento
que impide el cumplimiento de sus objetivos empresariales, sino también
establecer la importancia que tiene dicho control dentro de cualquier organizacion,
ya sea en su conjunto o en un area determinada, y asi lograr contribuir al

crecimiento de esta compafia y el conocimiento intelectual de los profesionales.

12



2. ANTECEDENTES

< DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA EL CICLO DE
INGRESOS SUBPROCESO DE CUENTAS POR COBRAR DEL CENTRO
MEDICO IP SALUD LTDA.

AUTORA Y ANO DE PUBLICACION:
Universidad Autbnoma de Occidente

Laura Valencia Gomez, 2013.

Dentro de la introduccién de este proyecto de grado la joven plantea que en el
Centro Médico IP Salud Ltda. Se evidencia la carencia de manuales de funciones,
procedimientos y perfiles relacionados con el entorno general del funcionamiento
de la empresa, donde el subproceso de cuentas por cobrar, es muy
representativo debido a que el 90% de los servicios que se prestan son facturados
a crédito. Por tal motivo, se ha tomado la decision de proponer un disefio de un
sistema de control interno para el ciclo de ingresos subproceso cuentas por cobrar
que pueda contribuir al mejoramiento en los procedimientos desarrollados en esta
area con el propésito de cumplir de manera eficiente y eficaz los objetivos

establecidos por la empresa.

Seguido a esto, se plantea como problema de investigacion, el hecho que dentro
del centro médico IP Salud Ltda. se ha detectado que uno de los principales
inconvenientes radica en la falta de manuales de funciones, politicas y
procedimientos relacionados con el departamento contable, especificamente en
las cuentas por cobrar, situacion dado por un alto indice de cartera vencida
reflejada en su Balance General, asi como también se detectdé que en la
organizacién se evidencia un débil manejo de préacticas y politicas en cuanto a
cobranza, lo cual trae al centro médico la grave consecuencia de

descapitalizacion.
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Dentro de este proyecto se plantea como formulacion el siguiente interrogante:
¢cual es el disefio adecuado del sistema de control interno para el ciclo de

ingresos subprocesos cuentas por cobrar en el Centro Médico IP Salud Ltda.?

Asi mismo, se plantea como objetivo general el disefiar un sistema de control
interno adecuado para el ciclo de ingresos subproceso cuentas por cobrar del
Centro Médico IP Salud Ltda., y en sus principales objetivos especificos se
encuentra el efectuar un diagnostico al subproceso de las cuentas por cobrar que
describa los controles llevados a cabo por la organizacion para el manejo del
riesgo del subproceso, identificar las actividades del subproceso de las cuentas
por cobrar mediante un mapa de procesos y la realizacion de la caracterizacion del

subproceso, entre otros.

Por otro lado, en las conclusiones mas relevantes del proyecto se encontrd que los
riesgos identificados y las metodologias de control que se establecieron en el
marco de este trabajo, permitiran al Centro Médico IP Salud Ltda. Mejorar sus
labores operativas y de gestion con las variables relacionadas a la gestion de las
cuentas por cobrar, al igual que da cumplimiento uno de los ambitos de control

interno organizacional.

Por ultimo, en las fuentes empleadas para este proyecto se tiene:

v" MANTILLA B., Samuel Alberto. Control interno. Informe COSO. 4 ed.
México: Ecoe ediciones, 2005. 331 p.

v MEJIA ORTEGA, Braulio. Gerencia de Procesos para la Organizacion y el

control Interno de Empresas de Salud. 5 ed. Bogota: Editorial ediciones
Ecoe, 2006. 224 p.
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< DISENO DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA LA PROPIEDAD
PLANTA Y EQUIPO DE LA EMPRESA INDUSTRIA DE RESTAURANTES DE
COMIDAS LIMITADA (I.R.C.C. LIMITADA).

AUTORES Y ANO DE PUBLICACION:
Universidad de la Salle.

Walter lvan Guerrero Parra y Jackson Alberto Gil Correa, 2006.

Dentro del desarrollo de este proyecto los autores han planteado como
introduccion que, el informe COSO, sirve como herramienta de referencia para
conseguir datos particulares, condiciones, establecer y analizar riesgos y controles
pertinentes, como también, realizar un monitoreo a los resultados del sistema,
determinar qué condiciones pueden ser tomadas y que actividades de control
realizar. El disefio del sistema permite identificar los riesgos existentes en los
procesos y actividades realizados por cada area, sobre la propiedad, planta y
equipo de la empresa, al mismo tiempo analiza cada uno de los componentes
(Ambiente de control, Valoracion de los riesgos, Actividades de control,
informacion y comunicacion y Monitoreo) del sistema de control interno mediante
el uso de la herramienta COSO; Con lo que se identific6 que el riesgo mas
relevante que posee la empresa, es el manejo y control de la informacion entre

areas, de la propiedad planta y equipo.

Por otro lado, en el planteamiento del problema del proyecto se logré establecer
gue debido al buen posicionamiento que tiene la empresa, y a las exigencias del
mercado y de su politica de satisfaccién para sus Clientes, la empresa empezo a
ejercer un control manual de sus bienes, complementandose con un cuadro de
Open Office donde se encuentran relacionados todos los bienes que posee la
empresa segun sus politicas de capitalizacién y politicas de vida util, pero este
cuadro no garantiza la realidad sobre los bienes de la empresa y segun su sistema

de valuacion de propiedad planta y equipo, el ultimo avalto fue realizado hace tres
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afos, por tal motivo no se presenta el valor actual y/o de mercado de los mismos y

valorizaciones.

La formulacion del problema del proyecto se realizé a través del siguiente
interrogate: ¢ Cudles son los elementos para disefiar un sistema de control interno
para la Propiedad Planta y Equipo de la empresa Industria de Restaurantes de

Comidas Limitada?

Asi mismo es importante establecer que el objetivo general planteado consistia en
disefiar un sistema de control interno sobre la propiedad planta y equipo, de la
empresa Industria de Restaurantes de Comidas Limitada (I.R.C.C. LIMITADA), y
sus objetivos especificos se establece el determinar la viabilidad técnica y
econOmica, del sistema de control interno mediante la creacion de Flujograma de
procesos de actividades de control, disefiar una propuesta de control interno de la
propiedad planta y equipo mediante flujogramas, para la definicibn de procesos,

entre otros.

El tipo de investigacién desarrollado en este trabajo, es descriptiva, porque se
buscé presentar un panorama general del problema, con el fin de definir el asunto
o condicion, en la empresa Industria de Restaurantes de Comidas Limitada

(I.LR.C.C. LIMITADA), generado por un analisis, de los datos recolectados.

Este trabajo dejo a modo de conclusiones que, de acuerdo con la evaluacion de
los procesos y politicas de la empresa, se logré establecer con base en el
organigrama de la misma, que el método mas apropiado a utilizar, para realizar la
evaluacion del sistema de control interno, es el denominado COSO, el cual
permitié determinar la viabilidad econdmica y técnica del proyecto, para realizarse
de la manera mas adecuada y razonable de acuerdo a las necesidades de la

empresa.
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Dentro de las principales fuentes de este proyecto encontramos:

v. COMMITTEE OF SPONSORING ORGANIZATION OF THE TREADWAY
COMMISSION (COSO0), Control Interno. 2 ed. Editorial Ecoe ediciones.
Bogota D.C., 2000.

< “DISENO DE LA ESTRUCTURA DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO EN
EL MUNICIPIO DE LA VICTORIA VALLE”".

AUTORA Y ANO DE PUBLICAION:
Universidad del valle

Paola Andrea Bejarano Zapata, 2004.

A modo de introduccion se establece que el control interno se considera a nivel
legal como una herramienta de evaluacion, seguimiento y mejoramiento de los
procesos administrativos de las entidades publicas, la cual ha sido implementada
parcialmente dentro de estas entidades, por tanto se cree que la implementacion
del sistema de control interno proporciona el clima organizacional adecuado para
que todo entidad funcione alrededor de valores como: la conciencia de control, la
disciplina, el compromiso, entre otros. Asi, el éxito de la implantacién del sistema
de control interno depende de la voluntad y persistencia que muestren sus

responsables y la clara comunicacion entre ellos.

Dentro del contexto de este trabajo se plantea como problema la no
implementacion de un sistema de control interno en el municipio de la victoria
valle, pese a que en él existe la oficina de control interno desde el afio de 1998,

situacion que ha ocasionado circunstancias como:

La inexistencia de un comité de control interno que lo lidere y vigile la evoluciéon

del proceso, no se cuenta con una vision, mision y objetivos armonizados al tenor
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de la ley 87 de 1993, pese a la actualizacién de su manual de funciones en el afio
2003, en el momento de la realizacién de este trabajo (2004) no se implementaba,
no existe un manual de procesos, no existe un mecanismo que permita detectar y
prevenir los riesgos asociados a los procesos y procedimientos de gestion
municipal y hay carencia de las pautas necesarias para la implementacién del

sistema de control interno.

La formulacidon del problema de este trabajo fue realizada a través del siguiente
interrogante: ¢Qué elementos son indispensables para el disefio de la estructura

del sistema de control interno en el municipio de la victoria valle?

De igual forma se tenia como objetivo general disefiar la estructura del sistema de
control interno, sus subsistemas y componentes en la administracion de la victoria
valle, y de forma resumida sus objetivos especificos estaban encaminados a la
realizacion de un diagnostico del estado actual del sistema de control interno del
municipio de la victoria asi como también el proponer las metodologias y

herramientas para la implementacion del modelo del sistema de control interno.
Para el desarrollo de este trabajo se hizo uso del tipo de estudio descriptivo, “cuyo
propésito es la delimitacion de los hechos que conforman el problema de

investigacion”.

Por dltimo dentro de sus principales conclusiones se establecié que se logro la

formulacién de los diferentes subsistemas, que eran los objetivos del trabajo.

Las principales fuentes empleadas en la elaboracion de este trabajo se

encuentran:

v" CONTROL INTERNO, Directiva Presidencial, No. 02. Presidencia de la

Republica, Consejeria para la modernizacion del estado. Abril 5 de 1994.
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v' GARCIA, Gonzales Jaime, El sistema de Control Interno. Una forma
practica de conceptualizarlo, estructurarlo, aplicarlo y evaluarlo.
Autoedicion. Santiago de Cali. 1999. 286 p.
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3. JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

Partiendo de lo propuesto en esta investigacion es posible ver como entre mas
grande y compleja sea una organizacion, mayor sera la importancia de tener un
adecuado sistema de control interno, puesto que gracias a esto se podra
garantizar y reflejar la confiabilidad en sus procesos y sus estados contables,
logrando evitar fraudes empresariales. Asi pues, como ya se dijo, el control interno
incide en gran medida dentro de una organizacion cualquiera que sea su tamafo,
ayudandola en sus procesos contables y en el desarrollo 6éptimo de cada uno de
sus procedimientos. Por tanto es posible establecer que el desarrollo de este tipo
de investigaciones aportan al fortalecimiento de la contaduria, ya que va de la
mano con procesos contables y financieros de la organizaciéon logrando
convertirse en base para realizar el control adecuado de los mismos, permitiendo
que dichas areas se conviertan en el fuerte de la empresa, con controles eficientes

gue conlleven a su progreso y crecimiento.

De igual forma, gracias a la realizacion de esta investigacion se podréa aportar a
nuestro crecimiento profesional, ya que se podran adquirir conocimientos propios
del control interno y todo lo que con este se relaciona, asi como también la
importancia que este tiene dentro de una organizacion, especificamente en la
compania “Catalogo San Jerénimo S.A.S”, logrando asi tratar de manera absoluta
todos aquellos procesos y procedimientos que la compafiia desarrolla dentro de su
area de Call center, encaminando siempre esta investigaciéon hacia el aspecto
financiero. Una vez comprendida la importancia del control interno se podra
afirmar que el horizonte sobre el cual ha estado dirijo nuestro ejercicio profesional
toma un giro de gran interés que logra aportar ain mas a nuestro crecimiento,
pues permite no solo conocer su importancia sino también identificar la forma en la
cual se deben realizar los procesos relacionados con el control interno y que
conllevan a evitar el fraude y la ineficiencia organizacional y por tanto descartar

por completo la posibilidad de fracaso de la compafia. Asi mismo, al final de esta
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investigacién se podra decir que las facultades profesionales adquiridas permiten
un mejor desenvolvimiento dentro de ese amplio mundo laboral, pues no es lo
mismo enfrentar el mercado con conocimientos propios y basicos de la profesion a
hacerlo con conocimientos basados en la experiencia que trae consigo esta

investigacion.

No es posible dejar de lado que gracias al desarrollo de este proceso investigativo
sobre el control interno para el area de Call center de la compaiia “Catalogo San
Jeréonimo S.A.S” se podra alcanzar la meta propuesta al inicio de nuestra
formacién profesional, aquella que fue trazada el mismo dia que ingresamos a la
universidad, la cual consiste en obtener el titulo de Contadores Publicos, con
grandes capacidades y con una excelente formacion, por tanto, gracias a la

correcta ejecucion de este proyecto se podra alcanzar dicha meta.

Por otra parte, para la Universidad Del Valle es de gran importancia la realizacion
de proyectos investigativos de esta indole, pues consigo trae aportar al
crecimiento institucional, no solo porque se desarrollan nuevos enfoques y
conceptos del tema base de la investigacion sino también porque le permita a la
universidad ser reconocida ya no solo a nivel departamental sino a nivel nacional,
pues es importante resaltar que este proyecto investigativo sera llevado a cabo en
la ciudad de Armenia, perteneciente al departamento del Quindio. Pese a que ya
se han realizado trabajos que siguen la misma linea de investigacién que se ha
tomado para éste, el enfoque que se pretende seguir es totalmente independiente
y va separado de cualquiera que ya se haya realizado, pues el area del Call center
de una organizacion, motivo de estudio de esta investigacion, no es muy tomada
en cuenta para un proyecto, logrando que con éste la Universidad del Valle cuente
con un trabajo completo, que permita ir mas alla de los comodines investigativos, y
asi se pueda aportar realmente al fortalecimiento investigativo de la universidad,

gue vaya acorde con su objetivo principal que es formar estudiantes integros.
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4. PROBLEMA DE INVESTIGACION

4.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA.

Como se puede observar a través del tiempo, la contabilidad ha logrado avanzar a
pasos agigantados, generando en la misma medida diversas necesidades y
requerimientos; es por esta situacion y su actuar en conjunto con el avance de la
economia, que hoy en dia se ha visto la necesidad de crear conceptos,
metodologias y herramientas que se pueden aplicar en areas tanto administrativas
como operativas de una organizacion, todo esto con el fin de cumplir o responder
a las nuevas exigencias que viene generando el mundo econémico. De acuerdo a
lo anterior es que se ha podido adoptar el concepto de Control Interno,
considerado como una herramienta fundamental dentro de cualquier organizacion,
la cual permite dar solucion a aquellas exigencias a las cuales se someten dia con
dia las organizaciones; esta herramienta es entendida como: “El proceso que
ejecuta la administracion con el fin de evaluar operaciones especificas con
seguridad razonable en 3 principales categorias: efectividad y eficiencia
operacional, confiabilidad de la informacién financiera y cumplimiento de politicas,

leyes y normas”. *

Teniendo en cuenta la anterior definicion de Control interno y sabiendo que este
se empieza a cumplir cuando se valoran riesgos tanto internos como externos, con
el fin de proveer una seguridad razonable en sus estados financieros, sus
procesos, entre otros, se ve la necesidad de disefiar un Sistema de Control Interno
para el area de Call center de la compafiia “Catalogo San Jerénimo SAS”, ubicada
en la ciudad de Armenia en el departamento del Quindio, cuya actividad
econdémica se desarrolla en gran parte del territorio nacional, logrando expandir

sus mercados de una manera rapida pese a su poco tiempo dentro del mismo;

' INFORME COSO, 1992. Pag. 1.
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este sistema serd disefiado especificamente para el area de Call center de la
empresa, debido a que ésta depende en un 95% de esta dependencia, pues es
agui donde se atiende al publico, se toman y comunican los pedidos de cada
cliente y se informa sobre todo lo relacionado con los productos de la compaiiia,
actividades que en si son la base de la empresa, asi entonces con la realizacién
de este disefio se podra efectuar un control efectivo y eficiente y se podran prever
futuros problemas que puedan impedir a la compafia su crecimiento. lgualmente
“Catalogo San Jerénimo SAS” tiene como prioridad el mejorar el desempefio de
sus empleados y darles un lugar en el cumplimiento de los objetivos del SCI
(Sistema de Control Interno) a disefiar, es decir, que este sea un compromiso de

todos y para todos.

Concluyendo lo anterior y opinando al respecto, se puede decir que el disefiar un
Sistema de Control Interno para una organizacion tan Joven es fundamental, ya
gue desde un principio ella puede implementar esta herramienta y lograr que asi
su crecimiento en el mercado sea mas factible, pues le permitira ir un paso
adelante de aquellas que aln no cuentan con un sistema como este, porque
debemos siempre recordar que este sistema logra convertirse en un medio

fundamental para alcanzar las metas propuestas.

4.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Como disefiar de forma adecuada un Sistema de Control Interno para el area de

Call center de la compania “Catalogo San Jerénimo S.A.S”?
4.3 SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA
v' ¢En qué medida (hablando en términos generales), se ha visto afectada la

compania “Catalogo San Jerénimo S.A.S” debido a la inexistencia de un

sistema de control interno?
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¢ Qué problemas financieros se generan en la compafia “Catalogo San
Jeronimo S.A.S” debido a la ausencia de un sistema de control interno

dentro del area de Call center?

¢ Qué clase y numero de actividades se realizan en el area del Call center y
gue grado de control se debe ejercer sobre ellas?

En términos de eficiencia y efectividad ¢Coémo es el comportamiento del

area del Call center actualmente?

¢, Cuales son las falencias que se estan presentando en el area de Call

center de la compania “Catalogo San Jerénimo S.A.S”?
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5. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

5.1 OBJETIVO GENERAL:

Disefiar un sistema de control interno para el &rea de Call center de la compafiia

“Catalogo San Jeronimo S.A.S”

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS:

» Establecer, en términos generales, como se ha visto afectada la compafiia
“Catalogo San Jerénimo S.A.S” debido a la inexistencia de un sistema de

control interno.

» Conocer los problemas financieros que se generan dentro de la compafiia
“Catalogo San Jerénimo S.A.S., debido a la ausencia de un sistema de

control interno dentro del area de Call center de la compafia.

» Determinar las funciones de cada una de las personas que laboran dentro
del area de Call center de la compaiiia, logrando a su vez determinar el tipo
y numero de actividades que se realizan dentro de esta area y el grado de

control que sobre estas se debe ejercer.

» Establecer, desde el punto de vista de la eficiencia y la efectividad, como es

el comportamiento actual del area de Call center de la compaifiia.

» Analizar las falencias que se presentan en el area de Call center de la

compania “Catalogo San Jerénimo S.A.S”.
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6. MARCO DE REFERENCIA.

6.1 MARCO TEORICO:

Dentro de la realizacién del disefio de un sistema de control interno es necesario
plantear una estructura teérica que permita fundamentar y fortalecer lo planteado

dentro del problema de investigacion que aqui se trata.

El control hace parte de las funciones administrativas de cada compafiia, lo cual
permite que esta funcione de manera adecuada y conlleve al cumplimiento de sus
objetivos principales, asi pues, dentro de este contexto Henri Fayol ha dicho que
“en una empresa el control consiste en verificar si todo ocurre de conformidad con
el plan adoptado, las instrucciones impartidas y los principios establecidos, tiene
por objeto sefalar debilidades y errores para rectificarlos y evitar que vuelvan a

ocurrir”. ?

Por otro lado Idalberto Chiavenato dice que “una buena definicion de control
administrativo dice que se trata de un proceso para garantizar que las actividades
reales se ajusten a las actividades planeadas” . Asi mismo dice que “controlar:
consiste en la verificacibn para comprobar si todas las cosas ocurren de
conformidad con el plan adoptado, las instrucciones transmitidas y los principios
establecidos. Su objetivo es localizar los puntos débiles y los errores para

rectificarlos y evitar su repeticion™.

Otros autores como Stoner definen que “.... El control es el proceso que usan los

administradores para asegurarse de que las actividades reales corresponden a los

’ Biblioteca practica de Negocios. Administracion Moderna, Colombia: Mac Graw Hill. 1998. Pag. 187

3 CHIAVENATO, ldalberto. Teoria General de la administracion. 3ra ed. Santa fe de Bogota: Mc Graw-hill,
1982. Pag. 638.

*ibid., pag. 199.
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planes, el control también se puede usar para evaluar la eficacia de la planeacion,

organizacion y liderazgo™.

Segun Robbins “El control es el proceso de verificar las actividades a fin de
asegurarse de que estén llevando a cabo como planeo y de corregir cualquier

desviacién significativa”.

De igual forma Wiliam L. Chapman, establece que “por control interno se
entiende. El programa de organizacién y el conjunto de métodos y procedimientos
coordinados y adoptados por una empresa para salvaguardar sus bienes,
comprobar la eficacia de sus datos contables y el grado de confianza que suscitan
a efectos de promover la eficiencia de la administracion y lograr el cumplimiento

de la politica administrativa establecida por la direccién de la empresa””’.

El autor E. Fowler Newton, dice que “puede conceptuarse al sistema de control
interno como el conjunto de elementos, normas y procedimientos destinados a
lograr, a través de una efectiva planificacion, ejecucion y control, el ejercicio

eficiente de la gestion para el logro de los fines de la organizacion™®.

Todos y cada uno de los conceptos de control establecidos anteriormente se
encuentran estrechamente relacionados con el control interno y permiten la
apropiacion de todo lo que este tema abarca, ayudando a la construccion
adecuada del disefio del sistema de control interno que se pretende elaborar

dentro de la organizaciéon “Catalogo San Jerénimo S.A.S”.

> STONER, James. Administracién. 5ta ed. México: Hispanoamericana, 1998. Pag. 662

6 STEPHEN, Robbins. Administracidon, Teoria y Practica. 4ta ed. México: Pearson Educacion, 1994. Pag. 365

7 CHAPMAN, William L. procedimientos de Auditoria, colegio de graduados en ciencias econdmicas de la
Capital federal, Buenos Aires, 1965.

8 NEWTON, E. Fowler, Tratado de Auditoria, Ed. Contabilidad Moderna, Buenos Aires. 1976.
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6.2. MARCO CONCEPTUAL:

Al desarrollar el presente proyecto, se hace uso de una de las herramientas mas
importantes de gestion administrativa, esta es el control interno, asi pues, para
facilitar la comprension de lo que se quiere tratar, se presentaran a continuaciéon

una serie de conceptos que permitan cumplir dicho fin.

Para iniciar es necesario definir el area exacta para la cual se disefara este
sistema de control interno, esta area es la base del presente trabajo, por eso es
fundamental resaltarla y definirla, ésta es llamada “Call center”, que en castellano
significa “servicio al cliente”. El Call center es definido como aquel que provee a la
empresa de las herramientas y/o elementos necesarios para que con Su Servicio
centralizado via telefonica, se establezcan relaciones tanto con clientes, como con
proveedores, y demas. Por otro lado esta area es definida como aquella unidad
funcional ubicada dentro de una organizacion, que ha sido disefiada para manejar
grandes volumenes de llamadas telefénicas, tanto entrantes como salientes,
desde y hacia sus clientes, con el fin de brindar un soporte a las operaciones
cotidianas de la compafiia.

De igual forma es preciso establecer que dentro del area antes mencionada se
realizan una serie de funciones por parte de los encargados de la misma, por lo
cual es realmente importante definir en qué consiste una funcion, asi entonces
funcién es entendida como aquel conjunto de actividades planificada que implican
la participacién de un numero de personas, que actian de forma coordinada con el

fin de conseguir un objetico previamente establecido.

Con base en lo anterior y considerando que gracias a las funciones realizadas
dentro del area del Call center surgen una serie de riesgos que seran evaluados y
corregidos, se hace relevante dar a conocer en qué consiste este termino de

riesgo, por consiguiente se debe definir al riesgo como la combinacion de factores
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como amenaza Yy vulnerabilidad que hacen que se produzcan eventos negativos y

genere consecuencias que afectan de forma considerable la organizacion.

Continuando con lo planteado previamente, es primordial entrar a definir el
concepto que hace referencia a el objetivo primordial de este proyecto que es
control interno, puesto que éste se deberd ejercer para el area de Call center
definida en uno de los parrafos anteriores, asi pues, este término es entendido
como “el proceso que ejecuta la administracion con el fin de evaluar operaciones
especificas con seguridad razonable en tres principales categorias: efectividad y
eficiencia operacional, confiabilidad de la informacién financiera y cumplimiento de

politicas, leyes y normas™.

Por otro lado, se ha planteado desde un comienzo que se disefiara un sistema de
control interno, por eso en este momento es necesario puntualizar que es un
disefio; este se refiere a el proceso de estructuracion de un sistema que sirve para

dar solucion a un problema identificado al interior de una organizacion.

6.3. MARCO GEOGRAFICO:

Partiendo del objetivo de aportar al desarrollo y evolucion de nuevas compafias
gue se catalogan como jévenes dentro del mercado, se hace necesario describir el
espacio en el cual se desarrollara el presente trabajo y algunos agentes que

describen la compafiia materia de investigacion.

La comparia “Catalogo San Jerénimo S.A.S.” es una empresa 100% colombiana,
la cual nace el 17 de abril del afio 2011 en la ciudad de Armenia Quindio, y esta
ubicada actualmente en la calle 51 # 16-180 del sector Arenales de esta misma
ciudad. El interés de sus fundadores por contribuir en el desarrollo de la regién

motivaron a crear un modelo de negocio que permitiera a muchas personas

°Red de Abastecimientos, Documentos Técnicos, Informe Coso Pag. 1. 1992
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obtener una alternativa de ingresos utilizando el tiempo libre, es asi como nace el
modelo de venta del catalogo San Jer6nimo, especializdndose en el suministro de

calzado, brindado elegancia y comodidad.

Como se ha dicho anteriormente, la compafiia se encuentra ubicada en la ciudad
de Armenia, capital del departamento del Quindio, hace parte del eje cafetero y ha
sido considerada como la ciudad milagro de Colombia y uno de los principales
ejes de la economia del pais, se encuentra cerca de la cordillera central y su clima
esta en 18 y 21 Grados C., asi mismo es la tercera ciudad con mas habitantes,
contando con un total de mas de 350.000 habitantes y una extensién de 121Kmz2.
Esta ciudad milagro se encuentra ubicada a 290 Kilébmetros de Bogota por el
suroeste a una altura de 1.483 msnm, con coordenadas geograficas de 4,3270
grados Latitud norte y 75,4120 grados Longitud oeste. Armenia limita con
hermosos municipios que son: Circasia y Salento por el norte, Montenegro al

oeste, Calarca al este y La Tebaida al sur.

Por otro lado, del Departamento del Quindio puede decirse que posee una
superficie de 1.845 Kmz?, una densidad de 332 habitantes/ Km2 y cuenta con mas
de 700.000 habitantes. Este departamento eta ubicado en la parte centro-
occidental de Colombia, y limita por el norte con los departamentos del Valle,
Cauca y Risaralda, por el oriente con el departamento del Tolima, por el sur con
los departamentos del Valle y Tolima, y por el occidente con el departamento del
Valle.

El departamento del Quindio posee 12 municipios, cuatro corregimientos y
numMerosos caserios y sitios poblados. Dentro de sus municipios encontramos a
Armenia, Buenavista, Calarca, Circasia, Cordoba, Finlandia, Génova, La Tebaida,

Montenegro, Pijao, Quimbaya y Salento.
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UBICACION DE ARMENIA EN EL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO:

MAPA DE LA CIUDAD DE ARMENIA:

|
i
L
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MAPA DEL DEPARTAMENTO DEL QUINDIO:
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7. METODOLOGIA DE INVESTIGACION.

7.1 TIPOS DE ESTUDIO.

Para la realizacion del presente proyecto investigativo, el cual tiene como
fundamento el disefio de un Sistema de Control Interno para el area de Call
center de la compainiia “Catalogo San Jerénimo S.A.S”, se aplic6 como método de
estudio el descriptivo, “cuyo propésito es la delimitacion de los hechos que
conforman el problema de investigacion”'®. Asi mismo este método se considera
como “El estudio descriptivo identifica caracteristicas del universo de
investigacion, sefiala formas de conductas, y actitudes del universo investigados,
establece comportamientos concretos y descubre y comprueba la asociacion entre

variables de investigacion”*.

El estudio descriptivo que se empled para el disefio adecuado del sistema de
control interno del area de Call center de la compafiia mencionada con
anterioridad, permitird realizar un reconocimiento del area de interés de la
empresa, pudiendo recopilar la informacion necesaria e identificando factores de
vital importancia como lo son la estructura del &rea, niveles de autoridad,

actividades y caracteristicas funcionales del area y las personas alli involucradas.

7.2. METODO DE ESTUDIO:

El método que se empled en la presente investigacion fue el inductivo, puesto que
este consiste en un proceso de conocimiento que se inicia por la observacion de
fendbmenos particulares con el propésito de llegar a conclusiones y premisas

relacionadas con la informacion observada. Por tanto se hizo necesario emplear

' MENDEZ. A, Carlos E. Metodologia: Guia para la Elaboracién de Disefios de investigacién en Ciencias
Econdmicas, contables y administrativas. 2da Ed. Mc Graw-hill: Colombia, 1998 pag. 125.
"ibid. P4g. 126.
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este método en dicho proyecto de investigacion, debido a que como ya lo hemos
venido planteando, se va a partir de un &rea especifica como lo es el Call Center,
para que de esta manera se puedan constatar las diferentes falencias y riesgos
presentados en la misma, y por ende llegar a algo general como lo es el Disefiar

Un Sistema de Control Interno para esta area.

7.3. FUENTES DE INFORMACION:

Se emplearon tanto fuentes primarias como secundarias, entendiendo las fuentes
primarias como “la informacion oral o escrita que es recopilada directamente por el
investigador a través de relatos o escritos transmitidos por los participantes en un
suceso o acontecimiento”?, mientras que las fuentes secundarias “es la
informacion escrita que ha sido recopilada y transcrita por persona que han
recibido tal informacion a través de otras fuentes escritas o por un participante en

un suceso o acontecimiento™*.

De acuerdo a lo planteado anteriormente puede decirse que las fuentes primarias
de la investigacion fueron las entrevistas que se realizaron a los respectivos
directivos y empleados de la compaiia “Catalogos San Jerénimo S.A.S”, asi como
también la observacién directa al area del Call center, con el fin de obtener

informacion propia de la empresa.

Por otro lado las fuentes secundarias fueron la documentacién bibliografica de
libros e informes tales como el COSO (COMMITTEE OF SPONSORING
ORGANIZATIONS), entre otros.

> MENDEZ. A, Carlos E. Metodologia: Guia para la Elaboracién de Disefios de investigacién en Ciencias
Econdmicas, contables y administrativas. 2da Ed. Mc Graw-hill: Colombia, 1998, pag. 126.
13 , .

Ibid. Pag. 126.
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7.4. TECNICAS DE RECOLECCION DE INFORMACION:

Dentro de las técnicas de recoleccién que fueron empleadas encontramos:

OBSERVACION DIRECTA: “La observaciéon puede definirse como el uso
sistematico de nuestros sentidos en la busqueda de los datos que necesitamos
para resolver un problema de investigacion™*. Asi mismo la observacion “Es un
proceso de conocimiento por el cual se perciben deliberadamente ciertos rasgos
existentes en el objeto de conocimiento”. Por tanto, es una de las principales
técnicas, puesto que para el desarrollo del presente trabajo se asisti6 a la
companfia para poder desde alli observar cada uno de los procesos realizados
dentro del area especifica del Call center, lo cual permitié identificar las fallas o

riesgos que se generan en la misma.

ENTREVISTA: “Al igual que la observaciéon es de uso bastante comun en la
investigacién, ya que en la investigacion de campo buena parte de los datos
obtenidos se logran por entrevistas. Podemos decir que la entrevista es la relacion
directa establecida entre el investigador y su objeto de estudio a través de
individuos o grupos con el fin de obtener testimonios orales”'®. De acuerdo a esto,
es preciso decir que se entrevistd a cada uno de los gerentes de la compaifiia, a la

supervisora del Call center y varios de los empleados de esta misma area.

ANALISIS DOCUMENTAL: “Son procesos de conocimiento que por su utilizacion
permiten al investigador conocer la realidad, este conocimiento puede hacerse a
partir de la identificacion de las partes que conforman el todo (analisis) o como

resultado de ir aumentando el conocimiento de la realidad iniciando con los

“ SABINO, Carlos A. El proceso de Investigacion. Pag. 155.

> MENDEZ. A, Carlos E. Metodologia: Guia para la Elaboracién de Disefios de investigacién en Ciencias
Econdmicas, contables y administrativas. 2da Ed. Mc Graw-hill: Colombia, 1998, pag. 131

* TAMAYO TAMAYO, Mario. El proceso de la Investigacion cientifica: Fundamentos de investigacion. Manual

de Evaluacion de proyectos. 2da Ed. México: Limusa, 1978, pag., 110.

35



elementos mas simples hasta los complejos”’. Esta técnica es propicia puesto
que se revisaron libros, documentos, informes y demas, que se encuentran

relacionados con esta investigacion, es decir con el control interno.

7 MENDEZ. A, Carlos E. Metodologia: Guia para la Elaboracién de Disefios de investigacién en Ciencias
Econdmicas, contables y administrativas. 2da Ed. Mc Graw-hill: Colombia, 1998, pag. 136.
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8. ELEMENTOS Y ESTADO ACTUAL DE LA COMPANIA “CATALOGO SAN
JERONIMO S.A.S”

8.1 MISION Y VISION DE LA COMPANIA “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”

8.1.1 Misioén:

Somos una empresa dedicada a la comercializacién de calzado por catalogo que
busca conquistar nuevos mercados a nivel nacional, gracias a nuestra capacidad
organizativa y operativa, donde trabajamos con un alto nivel de pertenencia,
servicio y responsabilidad, enfocado a satisfacer las necesidades de nuestros
clientes, generando oportunidades de negocio para cientos de personas Yy

hogares.

8.1.2 Vision.

Para el 2017, seremos una empresa lider en la comercializacion de ventas de
calzado por catalogo en el pais, e incursionaremos en mercados internaciones con
parametros de calidad y un personal competente que garantice el excelente
servicio, ademas de estimular nuestros recursos mas importantes que son el

personal de la empresay el cliente.
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8.2 ORGANIGRAMA.
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8.3 SITUACION A LA CUAL SE ENFRENTA LA COMPANIA “CATALOGO SAN
JERONIMO S.A.S”, EN FUNCION DE SUS ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS Y
FINANCIERAS.

Emplear herramientas que permitan a una compafiia efectuar un control sobre las
actividades que se realizan es fundamental y “CATALOGO SAN JERONIMO” no
puede ser la excepcion, desafortunadamente en la actualidad la compafia no
aplica efectivamente estas herramientas, lo cual se logra establecer debido a las

fallas generadas en toda la compafiia y que han logrado afectarla a gran escala.

El controlar efectivamente no solo implica asegurar el funcionamiento adecuado
de una organizacion, también implica garantizar el crecimiento econdémico y
empresarial de la misma, sin embargo se ha determinado que al interior de SAN
JERONIMO existen circunstancias que en términos generales han ocasionado una
serie de inconvenientes significativos que incluyen principalmente la falta de
control en las funciones efectuadas por todo el personal de la compaiiia, no solo
en lo referente a las realizadas en el CALL CENTER, nuestra é&rea de

investigacion, sino a las realizadas en toda la empresa.

Para la compairiia, o mejor, para sus administrativos, estd muy claro que el contar
con un sistema de control interno es fundamental, ya que existe una conciencia
que indica que éste lo que hara es ayudar a alcanzar sus metas de desempefio y
rentabilidad, logrando por ende prevenir la pérdida de recursos, recursos que en
muchas ocasiones han llegado a hacer falta en determinado momento, y que se
convierten en factores determinantes en la consecucion de un objetivo. Si se
pierde un cliente debido a la perdida e inutilizacion de un recurso, esto se reflejara
inmediatamente en perdida de dinero, y esta a su vez en baja rentabilidad, lo cual
es poco aconsejable para la compafiia, puesto que se encuentra en pleno

proceso, como se ha dicho, de crecimiento y desarrollo.
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El hecho de esforzarse al maximo siempre traera grandes frutos, y este esfuerzo
comienza con el oportuno y adecuado disefio de un Sistema de Control Interno,
que permita regular con mayor exactitud lo ocurrido no solo dentro de la
compainiia, sino especialmente lo ocurrido en el area del servicio al cliente, pues de

alli basicamente depende que se dé o no un crecimiento organizacional.

Los administrativos de “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S” son conocedores de
la existencia de una serie de riesgos y afectaciones que surgen a raiz de la no
existencia de un Sistema de Control Interno bien fundamentado e implementado,
pero es importante aclarar que este sistema no garantiza a la compafiia el éxito
total, pues si bien es cierto que es una herramienta fundamental para la
consecucidon de sus objetivos, no es un objetivo en si, es decir, es el camino que
nos conduce al éxito pero no significa el éxito en su contexto general. Aun asi, la
ayuda que se obtendra con la implementacion de este sistema sera notable, pues
se lograra evitar o mejor, prevenir, riesgos no identificados y sorpresas a lo largo

del tiempo.

De acuerdo a la informacién obtenida, la ausencia de este control ha logrado
repercutir en aspectos fundamentales que involucran factores como: planeacion y
evaluacion de metas y objetivos propuestos, insatisfaccion y pérdida de clientes,
realizacion de procesos de forma repetitiva, falta de comunicacién entre todas las

areas, y ejecucion inadecuada de un proceso.

En base a lo establecido anteriormente se pudo determinar que la compafia ha
logrado ser afectada en todos los aspectos, es decir en forma general, puesto que
estas situaciones han trascendido en pérdida de tiempo, inutilizacion de un
recurso humano que a su vez desemboca en la perdida de una asignacion salarial
gue podria facilmente ser aprovechada en otros aspectos, disminucién en las
ventas e ineficiencia en las operaciones; pero lo que resulta ain mas increible es

que existe un factor mucho mas relevante que ha logrado en términos generales
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afectar de tal modo a la compafiia y a su desarrollo, que es poco aceptable que se
presente, nos referimos entonces al desconocimiento que tiene el personal sobre
su manual de funciones, el simple hecho de que no conozcan su propio manual
deja mucho que desear, no es aceptable que por tal motivo la compafiia o mejor,
su personal, no conozcan los procesos que deben realizar, no sepan a quien se
deben dirigir o que pasos seguir en determinado proceso, 0 sencillamente que

labor desempefiar en su cargo.

No se puede dejar de lado una situacion bastante particular que se presenta en la
compalfiia, la cual ya se ha mencionado y que va muy de la mano con la falencia
mencionada anteriormente, nos referimos a la falta de comunicacion que existe,
no solo entre el personal, sino también entre las areas en su conjunto, este
importante error ha ocasionado graves malos entendidos y significativas perdidas
de clientes para la empresa, quizas es uno de los factores en los que mas se debe
trabajar y en el que mas compromiso debe tener todo el personal, tanto

administrativos como los pertenecientes al area del Call Center.

La comunicacién dentro de una organizacion, puede decirse que es algo méas que
fundamental, es uno de las principales herramientas que le permiten a la
companiia crecer y mejorar no solo la parte interna (empleados y administrativos)
sino también la parte externa como lo son clientes y proveedores, a esta
comunicacion puede denominarse como “comunicacion organizacional”, de la cual
se desprende un buen rendimiento, que va desde la parte de la planeacion de
objetivos, metas, politicas entre otras, hasta llegar a la buena eficiencia entre las

areas de la empresa.

Exitosas y grandes empresas aseguran que la comunicacion organizacional debe
ser prioridad, pero desafortunadamente es exactamente esto lo Ultimo que se
realiza dentro de SAN JERONIMO, dando origen a constantes errores dentro de la

misma, errores que aun se esta a tiempo de corregir, puesto que por ser una
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compafiia joven existen muchas posibilidades de mejorar y tener un crecimiento,
aunque no muy rapido, si bastante satisfactorio, donde empleados, clientes, la alta
gerencia y hasta los proveedores sientan el cambio que se esta empezando a
ejercer por el simple hecho de mantener una comunicacion constante y hacer
sentir a todos como lideres, ya que el tomar en cuenta la opinion por ejemplo de
un empleado, es muy gratificante para éste y su eficiencia se podria ver altamente

reflejada a corto plazo para con el desarrollo de la compafiia.

Todos y cada uno de los errores mencionados, han causado tantos efectos
negativos dentro de la compafiia, que se ha llegado al punto de que en lugar de
crecer y mejorar, se presenten mas fallas, o que en conclusion se deduce en la
baja productividad y asi al final esto se represente en la parte econémica o mejor,
en los estados financieros de SAN JERONIMO.

Aun habiendo mencionado el gran nimero de falencias que estan afectando la
companiia, queda mucha tela de donde cortar, pero pese a esta circunstancia se
debe tener presente que lo importante simplemente es mantener el deseo de
corregir y mejorar aquellas fallas presentes en la empresa, y esto implica
compromiso y ganas de salir adelante, de crecer y evolucionar dia con dia, de
implementar nuevos instrumentos de control que permitan conseguir dicho
crecimiento, porque el quedarse estancado no es una alternativa para una
organizacion como SAN JERONIMO, por eso se puede decir que “los problemas y
las soluciones de una empresa tienden a cambiar en la medida en que se
incrementen el numero de empleados, las cifras de ventas y la complejidad de las
operaciones. Segun Greiner (1972),..”... las organizaciones que no crecen en
tamafio pueden conservar los mismos instrumentos de direccion y practicas a lo
largo de largos periodos de tiempo. La implantacion de un sistema de control
interno ha adquirido especial importancia y ha ido ampliando sus ambitos de

aplicacién, en la medida en que el incremento de la dimension empresarial ha
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supuesto un distanciamiento por parte de los propietarios, en el control dia a dia,

de las operaciones que se producen dentro de la empresa...” 2

Lo anterior permite entender un poco mas el caso objeto de estudio de este
proyecto, pues al ser CATALOGO SAN JERONIMO una empresa con poco tiempo
en el mercado, se entiende que su objetivo principal estd enfocado en
posicionarse en el mismo, imponiendo su marca y logrando asi aumentar el
volumen de sus ventas, esto conlleva inevitablemente a un crecimiento que
implica no solo ampliacion en su estructura fisica, sino ademas un aumento en el
namero de personas que laboran dentro de ésta, es decir el nimero de empleados
pertenecientes especialmente al area de interés de esta investigacion, que es

como bien se ha dicho el Call Center.

Tal como se menciona en el parrafo donde se cita a Greiner (1972), crecer
requiere el mejorar aspectos como el control que se ejerza dentro de la compaiiia,
especialmente dentro del area del servicio al cliente, pues se sobreentiende que
de la mano del crecimiento organizacional vendran el aumento en el volumen de
sus ventas y asi mismo de sus empleados, por tanto el mantener el mismo grado
de control ejercido desde el momento de la constitucion de la compafiia no seria
nada favorecedor, pues a medida que la compaiiia crezca lo debe hacer también
el control que se aplica; si se persiste en mantener los mismos controles, lo Unico
gue se generaran son grandes falencias y que los errores cometidos sean cada
dia mas graves, lo que indiscutiblemente sucede en la actualidad de SAN
JERONIMO S.A.S.

Aun no se ha logrado comprender por parte del personal que conforma la
compafiia la importancia que tiene el ejercer un adecuado control interno sobre

ésta, quizas porque tal como estas personas lo han expresado, los administrativos

¥ GARCIA GARCIA, Yordanka. MORALES, Deisi. GUERRA GARCES, Manuel. REYES SANTOS, Francisco:
“Perfeccionamiento del Sistema de Control Interno”. Contribuciones a la Economia, abril de 2009.
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han ejercido demasiada presion sobre ellas, presién que para los empleados no es
igual a control, llevandolas incluso a sufrir colapsos en la realizacion de sus
labores. Antes de aplicar un control, los administrativos deben entender que
ejercer un control interno adecuado, no significa ejercer presion constante sobre
el personal, sino por el contrario, hacerles ver que aunque se esta controlando de
igual forma se estdn empleando mecanismos que permiten una mejoria en el

guehacer diario del personal y por ende un mejor desempefio en sus labores.

Por tales motivos, y principalmente por el deseo que tiene la compafiia en lograr
un crecimiento en el mercado de forma sélida y representativa es que se busca
disefiar un Sistema de Control Interno el cual se encuentra fundamentado en las
fallas que se han encontrado a lo largo del estudio realizado y que afectan en su
contexto general a la compafiia. Dentro del disefio de este sistema siempre se
esta pensando en el personal de la empresa y por supuesto en los clientes, en su
bienestar y satisfaccidén, porque no olvidemos que el cliente siempre tiene la razon
y que un cliente satisfecho permanecera fiel a la compafiia, y es por ellos que
‘CATALOGO SAN JERONIMO” velara siempre, para asegurarse de que sus

necesidades y requerimientos sean resueltos de forma oportuna.

Cambiando un poco de contexto y hablando mucho méas desde el punto de vista
financiero, que quizas es el mas importante del cual podemos hablar, es preciso
decir que una de las principales afectaciones que se puede evidenciar en la
compafiia es su liquidez, porque se han presentado graves problemas en cuanto a
este tema se refiere, lo que se considera algo muy grave, pues se ha llegado al
punto donde lo que se debe es méas de lo que en determinado lapso de tiempo

puede ingresar a las arcas de la compainiia.
Los directivos de SAN JERONIMO han expresado que consideran que este

problema principalmente ha sido causado por no contar con un Sistema de Control

Interno dirigido no solo en lo que respecta a inventarios, segun el gerente general,
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sino también en lo que respecta al area del CALL CENTER, ya que por medio de
esta es que se atrae al cliente, y al no tener un buen control en los procesos que
se realizan alli se estan perdiendo dichos clientes y por ende ventas, lo que

primordialmente ha llevado en muchas ocasiones a una iliquidez temporal.

Recordemos que “La liquidez representa la agilidad de los activos para ser
convertidos en dinero, en efectivo, de manera inmediata sin que pierdan su
valor...”*® O podria mejor decirse que, “Una empresa es liquida cuando la
eficiencia de su operacién le permite generar efectivo a tiempo para hacer frente a

sus compromisos de pago, llAmense gastos de operacion o pago de pasivos.”?

Al comprender estos conceptos, se evidencia que el problema dentro de la
compafiia es aun mas grave de lo que aparenta, puesto que al atravesar por
situaciones de iliquidez, la operatividad de la misma se ve altamente afectada, ya
que a raiz de esta situacion, la organizacibn debe buscar alternativas
desesperadas y muchas veces poco acertadas que le permitan cubrir sus
respectivas obligaciones, dentro de las cuales encontramos el pago de nébmina y
proveedores, obligaciones que no dan espera y que por ser de corto plazo poseen
un grado de importancia bastante alto, no solo porque si no se cancela las
respectivas asignaciones salariales a los empleados, estos detendrdn sus
actividades diarias, sino porque ademas los proveedores dejaran de suministrar la

mercancia que permite el funcionamiento de la empresa en el mercado.

Ademas de todo esto, y segun lo establecido por el contador de la organizacion,
existe una situacién bastante particular y que a menudo se ha presentado, esta se
refiere a aquella que se da en el momento exacto en el que en cumplimiento de
sus labores, el personal de tesoreria y de contabilidad realizan lo que comunmente

se conoce con el nombre de “conciliaciones bancarias”, cuando esto se realiza, se

¥ https://www.macrofinanciera.com/aprender/laliquidez.html
%2 VALENCIA MORALES, Héctor: profesor de postgrado de la EBC, “El Paradigma de la Liquidez”.
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descubren consignaciones que corresponden a la compaiia de “CAMI MODA”,
empresa perteneciente al mismo nucleo familiar a la cual pertenece “CATALOGO
SAN JERONIMO S.A.S”. Esta delicada situacién ocasiona que en los estados
financieros de SAN JERONIMO se representen determinados saldos en bancos
gue no son correctos, es decir que estas cantidades en realidad no hacen parte
de los ingresos de la compafiia.

Cuando esto se descubre, se da origen a un periodo de iliquidez que afecta
gravemente a la compafiia, puesto que puede ocurrir que justamente esa cantidad
de dinero estuviera presupuestada por ejemplo para el pago de proveedores, pero
por no corresponder a las arcas de la compafiia este dinero no podra ser
empleado para tal fin, y es alli donde se debe dar paso a la busqueda de
alternativas que permitan suplir o mejor, que permitan corregir este error cometido,
y asi se evite que SAN JERONIMO caiga en una iliquidez por un largo periodo,
que logre impedir el cumplimiento de sus metas propuestas durante dicho

periodo.

Es realmente valioso y significativo estudiar y tomar correctivos ante esta situacion
que es sumamente delicada y que puede impactar profundamente a la compafiia;
justamente es aqui donde entra a jugar un papel importante el Sistema de Control
Interno que se quiere disefar, pero por supuesto este sistema no asegurara a la
empresa una liquidez total, lo que si le permitira es estar preparada para
situaciones donde el rendimiento de los empelados pueda disminuir y que por

ende esto tenga el mismo efecto en el nivel de las ventas.

Pero si hacemos algo de memoria, 0 quiza nos devolvemos un poco en la lectura
de este proyecto, podemos encontrar que también se ha tocado el tema de los
inventarios de la compafiia, que no por ser poco mencionado y no ser nuestro
enfoque de analisis deja de tener peso sobre el gran problema que posee la

misma, su liquidez, y es que la acumulacion de articulos (mercancia) que se
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genera debido a la baja rotacidon que estos mismos tienen, y que aparte de reducir
los niveles de rentabilidad, restan liquidez a la empresa, ya que si estos articulos
no rotan ,es decir no se venden , por ende no representaran ingresos para la

compainiia, y una vez mas esto generara un grado de iliquidez poco favorable.

Si nos fijamos bien, un problema va siempre de la mano del otro, los problemas
gue se originan en el Call Center van de la mano con los originados en la parte de
inventarios, y estos a su vez originan lo que ya tanto hemos mencionado, la falta

de liquidez de la empresa en algunos momentos.

Basandonos en las diferentes causas que existen para que una empresa pueda
llegar a una iliquidez momentanea o temporal, se puede decir que en algunas
ocasiones esto también surge como consecuencia de la falta de organizacion que
existe desde la alta gerencia hasta el area del Call center, puesto que se quiere
hacer de todo al mismo tiempo, lo cual se traduce en la incapacidad de atender

eficaz y eficientemente todos los compromisos de la compafia.

La iliquidez de una compafiia no debe ser tomada a la ligera, por eso es que esta
es una de las razones principales por las que se realiza este proyecto, ayudar a
una organizacion como “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S” a solucionar todos
sus inconvenientes es bastante significativo y logra aportar en gran medida para
nuestro crecimiento profesional, es un trabajo que requiere compromiso y que
requiere de todas nuestras capacidades, ya que esta en juego no solo el nombre
de la compaiiia, sino también su evolucion empresarial y su posicionamiento en el

mercado.

No obstante, el Sistema de Control Interno que se quiere disefiar se convertira en
base fundamental para la compafiia, no solo porque permitird, como dice su
contador, realizar las actividades en base a unos procedimientos y normas

establecidas, sino también porque se podra dar soluciones a todos y cada uno de
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los problemas ya planteados, sin embargo es valioso aclarar que este no se
enfocara en el contexto general de la misma, sino en el area desde la cual se
manejan los hilos de la organizacion; el Call Center es aquella dependencia sobre
la cual se ha encaminado y enfatizado este proyecto, de la cual depende en su
totalidad que se generen o0 no ingresos, es decir que existan perdidas y/o

ganancias para la compafiia y que al final de cuentas exista o no una iliquidez.
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9. DISTRUBUCION Y CONDICION REAL DEL CALL CENTER DE LA COMPANIA
“‘CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”

9.1 ESTRUCTURA FUNCIONAL DEL AREA DEL CALL CENTER.

Mucho se ha hablado del Call center y sabemos que es alli donde se tiene directa
relacion con el cliente, por tal motivo esta area se ha logrado convertir con el paso
del tiempo en un lugar fundamental para cualquier compafia que la requiera en
realidad, es el medio directo que tiene la organizacion para dar a entender al
cliente que se quiere brindar un excelente servicio, sin importar a que se dedique

la compaiiia.

El servicio al cliente no solo consiste en atender quejas o reclamos, e insistir en
esto podria molestar en cierto grado al personal, por eso es que resulta importante
dar a entender a éstos que no solo de eso se trata dicho servicio, y en realidad asi
es, el servicio al cliente va mucho mas alla de lo que muchos pueden considerar, y
en “CATALOGO SAN JERONIMOQO” encontramos un muy buen ejemplo, ya que en
el area del Call Center de esta empresa no solo se atienden PQR (peticiones,
quejas o reclamos), ademas se atiende al cliente para recibir sus pedidos,
confirmarlos e incluso brindar informacion sobre cada producto de los que dispone

la empresa.

Es necesario que en el &rea del servicio al cliente se cuente con personal
altamente calificado, que sepa controlar diferentes situaciones y que se encuentre
en capacidad total de manejar los diversos tipos de caracter que pueden presentar
los clientes, ademas debe estar en capacidad de aceptar nuevos retos y enfrentar

nuevos requerimientos empresariales.

Es muy importante resaltar que en la compariia se considera que el area del Call

Center es el motor que impulsa las ventas, obviamente en un proceso
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acompafado de la Gerencia Comercial, Mercadeo entre otros; pero por el hecho
de ser el motor o el alma de SAN JERONIMO, en el momento en el que las ventas
se ven afectadas, recae todo el peso sobre esa area y de tal forma el personal
siente una presion directa, si bien es cierto que el proceso inicia alli, todo es una
cadena, si el rendimiento baja se podria entender que es por causa directa de las
acciones generadas en el servicio al cliente, pero en muchas ocasiones no es asi,
pueden haber muchos otros factores que pueden incidir en esta baja de
rendimiento; justamente esto es lo que ocurre dentro de la compaiiia,
independientemente de lo que se haga dentro del area, el hecho de que se
presenten contantes procesos de productos agotados, es decir que ya no se
encuentren cierto tipo de referencias o determinado nimero en el calzado para la
venta, entre otros, obliga al cliente a tener que comunicarse casi todos los dias
con la empresa para realizar sus pedidos, generando en dicho cliente una gran
molestia, pues existe la posibilidad de se canse de escuchar todo el tiempo que el
producto que necesita no esta disponible aun, haciendo que este busque
alternativas diferentes en otras compaiiia, indicando esta la pérdida del cliente y
de una venta por supuesto. Aunque el objeto de estudio solo es el area del
servicio al cliente, es muy necesario empezar a separar responsabilidades, para
que de una u otra forma el personal se vea motivado por el hecho que se
empiecen a reconocer los errores de las demas dependencias y no siempre se

tenga que estar buscando culpables en el area del Call Center.

Existen aspectos fundamentales para que un area del servicio al cliente funcione
practicamente a la perfeccién, primero tenemos el hecho de evaluar
constantemente los procesos que se realizan dentro del area y los efectos, bien
sean positivos 0 negativos que generan tanto en los clientes como en los
integrantes del area, se debe tener presente que si los efectos generados son
desfavorables ya sea para el uno o para el otro, esto ocasionara descontento o

molestia en ambos, pues no olvidemos que el cliente es el motor de toda
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compafiia y se debe tener presente dentro de cualquier estrategia, asi que si el

cliente se molesta por ende el funcionario también lo hara.

En segundo lugar encontramos la importancia que tiene la actitud de los
administrativos frente a los clientes, si bien es cierto que estos en el 90% de los
casos no poseen contacto directo con los clientes, hablando en el caso particular
de SAN JERONIMO, la forma en la que ellos se dirijan a estos sera un espejo
directo en el cual se reflejaran los integrantes del area. Si el personal del Call
Center evidencia la importancia que tiene el cliente en la organizaciéon por medio
de la forma en la que los administrativos atienden sus peticiones y dan solucion a
sus problematicas, dicho personal actuara en forma similar, y por tanto demostrara
también al cliente la importancia que tiene para la compafiia, logrando satisfaccion

total en ambos.

Por ultimo tenemos que es necesario emplear una herramienta que permita
brindar al personal del area un tipo de recompensa o beneficio particular a aquella
persona que mejor se desempefie y que por ende cumpla de forma més eficiente
con sus labores dentro de un lapso de tiempo determinado, las cuales
seguramente incrementarian la motivacion del personal por querer hacer las cosas
mejor cada dia. Pero no solo esto es necesario, también lo es el realizar
constantes capacitaciones al personal, que incluyan agentes como: el
conocimiento de nuevos productos y todo lo relacionado con estos, mejora en la
atencion brindada al cliente e incluso mejora en la forma en que se asumen
diferentes situaciones que puedan presentarse, de manera tal que esto permita
elevar el nivel motivacional de los empleados del area y su crecimiento

profesional.
En la compania “CATALOGO SAN JERONIMO” se ha procurado tener en cuenta

los aspectos mencionados con anterioridad, pero es notable que aunque se es

consciente de la importancia que tienen para el desarrollo oOptimo de las
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actividades diarias y en si de los objetivos establecidos, en realidad no se aplican
como deberia ser, es mas, segun lo expresado por la mayoria del personal del
area, estos aspectos ni siquiera se implementan, no es que se implementen a
medias, simplemente no se ha llegado a ejecutar; asi nunca sera posible mejorar,
pero bueno, para eso se esta trabajando, para crear verdadera conciencia en cada

una de las personas que integran la compafiia.

Como bien se ha dicho en repetidas ocasiones, el Call Center se considera como
la cadena de valor dentro de la compafia “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”,
por tanto es indispensable determinar cuales son las funciones que se realizan
dentro del area, el nimero de personas que la realizan, pero sobre todo, el grado
de control que se ejerce sobre ella, de manera que se pueda establecer si dicho
grado de control es el adecuado, o si por el contrario, este no es suficiente para

dar solucion a las falencias que se generan.
Dando continuidad a lo dicho anteriormente, las funciones realizadas dentro del
area son siete (7), todas con igual importancia dentro de la consecuciéon de los
objetivos empresariales, estan son:

» Toma de pedidos.

» Liquidacion de pedidos

» Confirmacion de pedidos

» Atencion de PQR (peticiones, quejas y reclamos) sobre garantias,
despachos, transportadora y gerentes de zonas
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» Brindar informacion de cémo acceder al catalogo, afiliacion, como funciona
el negocio de venta directa por catalogo, ganancias, premios entre otros

beneficios.

» Informaciéon de despachos de pedido, transportadoras, estado de los

pedido.

» Seguimiento a los clientes para medir el nivel de satisfaccion del mismo con

sus pedidos.

En realidad no son muchas las personas encargadas de realizar dichas funciones;
existe una persona encargada de atender todo lo relacionado con los PQR y cinco
personas mas encargadas del resto de funciones correspondientes al area del
servicio al cliente, pero para tener un poco mas claro este asunto, a continuacion

se muestra el manual de funciones correspondiente al area:

MANUAL DE FUNCIONES DEL AREA DEL CALL CENTER DE LA COMPANIA
“CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”

NOMBRE DEL CARGO: COODINADOR DE SERVICIO AL CLIENTE
CARGO JEFE INMEDIATO: DIRECTOR COMERCIAL
SUPERVIZA A: AUX DE SERVICIO AL CLIENTE Y VENTAS
OBJETIVO DEL CARGO
Coordinar las tareas y el personal que integran el area de servicio al cliente, con el

fin de garantizar procesos productivos que beneficien directamente el buen

servicio a la fuerza de ventas
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DETALLE DE FUNCIONES

Paragrafo 1: Velar por el 6ptimo desempeiio de servicio al cliente, garantizando

una buena percepcidn ante nuestra fuerza de ventas.

Paragrafo 2: Revisar el estado de pedidos.

Paragrafo 3: Garantizar el orden de los procesos de servicio al cliente (recepcion

de pedidos, cotizacion e informes de saldos).

Paragrafo 4: Coordinar la distribucién de tareas con las personas a su cargo en

servicio al cliente, con el fin de garantizar la productividad.

Paragrafo 5: Liderar los procesos para solucién de casos (quejas y reclamos,

toma de pedidos) que se presenten con el personal a cargo y con las empresarias.

Paragrafo 6: Informar continuamente al personal a cargo sobre premiacién, outlet;
pagina web, agotados Yy otras actividades comerciales que se realicen durante la

campafia, con el fin de garantizar una buena informacion.

Paragrafo 7. Medir los tiempos en todos los procesos de atencion al cliente como
toma de pedido, verificacion del pedido; confirmacion de saldos y presentar

mejoras continuas de estos procesos.
Paragrafo 8: Garantizar con el equipo de servicio al cliente las soluciones en
tiempo real de las solicitudes de los clientes mediante el manejo de indicadores,

para asi lograr su fidelizacion.

Paragrafo 9: Presentar informes semanales, indicando soluciones tendientes a

mejorar constantemente los procesos de servicio al cliente.
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Paragrafo 10: Atender a la fuerza de venta en necesidades y/o problemas que se

les presente referente a la actividad comercial.

Paragrafo 11: Liderar la visita de nuestras empresarias, para crear relaciones mas

cercanas con ellas.

Paragrafo 12: Verificar que el personal a cargo cumpla con los horarios laborales

establecidos segun lo asignado.

Paragrafo 13: Velar por que el personal a cargo utilice de la mejor manera las

herramientas y equipos asignados al area de servicio al cliente.

Paragrafo 14: Otras funciones que se le asigne de acuerdo al desarrollo de su

puesto.
COMPETENCIAS DEL PERSONAL
NOMBRE DEL CARGO : Servicio al Cliente y Ventas
COMPETENCIAS REQUERIDAS

COMPETENCIA DEFINICION DE LA CONDUCTAS

COMPETENCIA ASOCIADAS
Educacion Como minimo técnico en servicio Presenta certificados de

al cliente y ventas. estudios
Disponibles

Buen manejo del idioma hablado Demuestra solidez en el
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Conocimientos Yy escrito conocimiento y
Sistemas basicos /Excel aplicacion préactica de las
avanzado areas indicadas
Manejo y experiencia en venta
directa.

Manejo de herramientas
estadisticas avanzadas
Conocimientos basicos de costos

y presupuestos.

Experiencia 6 meses en ventas o Call-center. Presentar los debidos

certificados

COMPETENCIAS COMPORTAMENTALES

COMPETENCIA DEFINICION DE LA CONDUCTAS
COMPETENCIA ASOCIADAS
Manejo de la Capacidad para manejar con e Evade temas que
informacion respeto las informaciones  indagan sobre
comerciales de que dispone informacion
confidencial

e Recoge internamente
solo la informacion
necesaria para el
desarrollo de su labor

e Organiza y guarda de
forma adecuada la
informacion a su

cuidado, teniendo en
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COMPETENCIA DEFINICION DE LA

Transparencia

COMPETENCIA

Hacer uso responsable y claro de
los recursos entregados por la
empresa para el desarrollo de su
trabajo
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cuenta las normas
legales y las normas de
la empresa

eNo hace publica la
informacion de la
empresa que pueda
afectar ala misma

e Es capaz de discernir
qué puede hacer
publico y que no

e Transmite informacién

oportunay objetiva.

CONDUCTAS
ASOCIADAS

e Proporciona
informacion veraz
,oportuna, objetiva vy
basada en hechos

e Facilita el acceso a la
informacion relacionada
con sus
responsabilidades

e Ejecuta sus funciones
basado en normas vy

procedimientos




Adaptacion al

cambio

Disciplina

Relaciones

interpersonales

Capacidad para enfrentarse con
flexibilidad vy

situaciones nuevas para aceptar

versatilidad a

los cambios positiva y

constructivamente

Capacidad para adaptarse a las
politicas , normas y reglamentos

internos de la empresa

Capacidad para establecer vy
mantener relaciones de trabajo
amistosas y positivas basadas en
la comunicacion abierta y fluida y

en el respeto por los demas
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establecidos

e Utiliza los recursos de la
empresa solamente para
el desempefio de sus

labores

e Responde al cambio
con flexibilidad

e Promueve el cambio
que oriente al
mejoramiento de la
empresa

e Acepta instrucciones

aunque difiera de ellas

e Realiza las funciones

del puesto de trabajo

e Acepta la supervision
establecida
e Cumple normas y

procedimientos
establecidos

e Escucha con interés a
las personas y capta las
preocupaciones,
intereses y necesidades
de los demas

e Transmite eficazmente

las ideas, sentimientos




e informacion
impidiendo con ello
malos entendidos o
situaciones confusas
gue puedan generar

conflictos

Colaboracién Capacidad de cooperar con los
demés con el fin de alcanzar

los objetivos de la empresa

e Ayuda al logro de los
objetivos articulando su
trabajo con el de los

demés (Trabajo en

equipo)

e Cumple los
compromisos que
adquiere

e Facilita la labor de sus
superiores y
comparfieros de trabajo.

Por otra parte, al preguntar a los directivos y coordinadores si consideraban

adecuadas las funciones delegadas para esta area, la respuesta fue clara, ellos

consideran que estas funciones son las ideales; pero por otro lado, al realizar esta

misma pregunta al personal del area, dentro de su respuesta expresaron que

aunque suelen ser las ideales, en repetidas ocasiones logran sentir una sobre

carga, explican que las demas funciones que les delegan si se pueden realizar

pero existe escases de tiempo, es decir, si hacen todo no alcanzan a realizar las

funciones primordiales, sus verdaderas funciones, es por esto que consideran que

no son ideales en todo el sentido de la palabra.
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Igualmente las funcionarias del é&rea han logrado expresar que sienten
inconformidad por el hecho de que muchas veces deben dejar de realizar sus
funciones por realizar las de las demas personas, es aqui donde se descubre una
falta bastante grave, nos referimos al hecho que en alguna ocasion ya se habia
mencionado y es el que estas personas no tienen conocimiento del manual de
funciones, incluso han llegado a pensar que no existe; pero vale la pena aclarar
gue este manual como tal si existe, pero de nada sirve si no es dado a conocer.
Este quizas seria uno de los pasos mas importantes a dar como inicio dentro los
correctivos que se quieren aplicar al interior del area del Call center, seria el motor
para impulsar a las funcionarias con sus labores diarias, de esta manera no habria
la excusa de que quizas no alcanzan a terminar las labores del dia por falta de
informacion y tiempo, ya que teniendo conocimiento del manual sabrian como
hacer el proceso correctamente, logrando satisfaccion no solo en el cliente sino en

la propia funcionaria.

No es posible dejar de lado el hecho de que las funcionarias del area expresen
inconformidad sobre la cantidad de labores que deben realizar, puntualmente ha
logrado llamar la atencion lo dicho por parte de la funcionaria encargada de la
postventa, la cual se encuentra ubicada dentro del mismo centro del servicio al
cliente, evidenciando una falla mas dentro del area, pues esta persona deberia
estar ubicada de forma independiente, es decir en un lugar diferente a las demas,
puesto que es la encargada de realizar el mayor nimero de actividades diarias
que van desde rastrear los envios, llamar a los clientes para conocer la
satisfaccion del mismo, hasta el tiempo de demora en los envios, entre otras
novedades que se puedan presentar; pero el estar ubicada alli mismo, hace que a
lo largo del dia, independientemente del volumen de trabajo que personalmente
ella tenga, debe dejar de hacerlo para tomar pedidos, confirmarlos o quizas
brindar informacion algun cliente, labor que le compete a las demas funcionarias.

Es cierto que todas deben tener la capacidad de realizar las mismas labores, pero
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en este caso se podria estar cometiendo errores tanto en su labor diaria como en

la labor que esta ayudando hacer pero que es responsabilidad de otra persona.

Es notable que todos estos inconvenientes que se presentan surgen como
consecuencia al no saber ejercer un buen control, al manifestarse por parte de los
directivos que esta area es el motor de la compafiia, se hace indispensable que
este control sea realmente bueno y se podria empezar a aplicar dando a conocer
a las integrantes del Call center, el manual de funciones con el cual cuenta la

empresa.

Es indispensable resaltar que todas estas falencias presentadas y manifestadas
por el personal del area, estan ligadas indiscutiblemente a una limitacion que
existe dentro del area, limitacion que se refiere al hecho de estar siempre
condicionado a un solo plan o estrategia y no contar con planes alternativos o de
contingencia, esto hace que al presentarse un fendmeno ya sea favorable o
desfavorable la empresa no tenga como aprovechar las circunstancias y de esta
manera ser muy lento en dar solucion o respuesta a estos hechos, esto
simplemente quedara reducido a que si estos fendmenos tienen que ver con
clientes al ser favorables o desfavorables, en los dos caso se llegaria a tener una
pérdida de estos, baja de ventas y repercusion en tal vez reduccion de personal,
sin tener en cuenta que el problema empieza desde el momento de la evaluacion y
planeacién de los objetivos planteados al principio de cada lapso de tiempo
considerable.

Sin embargo, no se puede ignorar que tal como en algin momento se dijo, el
realizar constantes capacitaciones al personal es fundamental, lo cual en este
momento desafortunadamente no es una alternativa para la compafia, no se
considera importante este aspecto, pero no se dan cuenta que si esto se realizara

quizas los errores cometidos serian menos, y por tanto las perdidas también
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disminuirian. Si lo que en realidad se quiere es evolucionar, la compafia debera

hacer real caso a lo que se ha descubierto y a lo que se aconseja realizar.

Un personal capacitado no solo significa en estos momentos para la compaiiia
mayores oportunidades de crecimiento, sino también el mejoramiento del
ambiente laboral, puesto que estas capacitaciones no solo se mejoraran la
atencion al cliente, sino también la capacidad de aceptar a sus compafieros de
trabajo, sus distintas formas de hacer las cosas e incluso ayudar a que su

comunicacion sea mucho mas efectiva.

9.2 COMPORTAMIENTO ACTUAL DEL AREA DEL CALL CENTER, VISTO
DESDE LA EFICIENCIA'Y LA EFECTIVIDAD.

Ahora bien, recordemos que el mundo actual del mercado es verdaderamente
exigente con toda organizacion, sin excepcion alguna, por esto los gerentes de
dichas empresas enfocan todos sus esfuerzos en el cumplimiento de objetivos que

permitian el crecimiento y fortalecimiento de sus organizaciones

Una vez alcanzados estos objetivos es necesario echar un vistazo atras y analizar
los factores que permitieron que esto sucediera, al hacerlo se puede descubrir que
aunqgue se han logrado los objetivos quiza las cosas se pudieron haber realizado
de una forma mucha més adecuada y conveniente para la empresa, en cuanto a
una mejor utilizacion del tiempo, los recursos y la consecucion de menores costos

para la organizacion.

Cuando se habla de conseguir menos costos y demas, o simplemente de lograr el
crecimiento y fortalecimiento de la compafia, es inevitable mencionar dos
elementos que permiten el logro de esto, estos son la eficiencia y la efectividad,
los cuales hacen parte fundamental de las estrategias empleadas dentro de la

compafiia para alcanzar un optimo desarrollo. Pero realmente ¢ En qué consiste la
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eficiencia y la efectividad y porque son de vital importancia dentro de cualquier

organizacion?

Pues bien, para dar respuesta la pregunta anterior es importante primero aclarar
que cuando queremos investigar el significado de estos términos encontramos la
web inundada de significados que quizas en muchas ocasiones no son claros o
son erroneos, pero lo que se quiere aqui es que no existan confusiones, por esto
cuando se habla de eficiencia se puede hacer referencia a la definicion que
Sthepen Robins da en su libro “ADMINISTRACION”, donde se establece que “La
eficiencia es una parte vital de la administracién. Se refiere a la relacion entre
insumos y productos. Si usted puede obtener mas producto con una cantidad dada
de insumos, habra incrementado la eficiencia. Asi mismo, si logra obtener el
mismo producto con menos insumo, habré incrementado también la eficiencia. En
virtud de que los Gerentes trabajan con pocos recursos en materia de insumos
(sobre todo personas, dinero y equipo), les interesa usaren forma eficiente dichos
recursos. Por lo tanto, la gerencia se ocupa de minimizar los costos de los
recursos. Desde esta perspectiva, la eficiencia se describe a menudo como “hacer

bien las cosas”, es decir, no desperdiciar recursos”?*.

En otras palabras, la eficiencia representa la capacidad que se tiene no solo por
parte del personal, sino por parte de la organizacion en general para alcanzar un
objetivo, una meta o un fin propuesto empleando los recursos (entre los que
podemos encontrar el dinero, los materiales e incluso el recurso humano), que se
tiene a disposicion, incluso se ha llegado a considerar eficiente a una organizacion
cuando es posible conocer con antelacion los costos en los que se incurriran para

alcanzar un objetivo y que asi no sean malgastados, lo que se traduce en una

2 ROBINS, Sthepen: capitulo I, “Administracién: marco tedrico sobre sistemas, administracion,

competitividad, estrategia y teletrabajo”, pag. 31.
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utilizacion 6ptima de los recursos que al final de cuentas es lo que representa la

eficiencia.

Por otra parte tenemos la efectividad, al igual que sucede con la eficiencia, de la
efectividad podemos encontrar un sin nimero de definiciones que sin creerlo
pueden causar grandes confusiones y originar en nosotros preguntas como
¢entonces la efectividad es igual a la eficiencia?, a lo que se debe responder que
no es asi, la efectividad es comprendida como aquella herramienta que relaciona
los resultados obtenidos con el uso que se realizd de los recursos disponibles
(eficiencia), igualmente la efectividad nos permite conocer el nivel de cumplimiento
gue se tiene o se tuvo en lo referente a la entrega de determinado servicio o

producto al cliente, segun corresponda a la naturaleza de la organizacion.

Asi pues, se puede comprobar que si bien es cierto la eficiencia y la efectividad no
poseen el mismo significado, si lo es el hecho de que ambos factores o
herramientas van de la mano, la correcta implementacion de éstas dentro del
desarrollo diario de las actividades que llevan a cumplir con los objetivos de una
organizacion y su adecuada medicion e interpretacién, permitira no solo poder
optimizar todos y cada uno de los recursos con los que se cuentan y dar
cumplimiento con las expectativas del cliente, sino que ademas permitira que
dicha organizacion logre su meta inicial, que no es mas que su crecimiento y

desarrollo en el mercado.

Como siempre se ha dicho, la companiia “CATALOGO SAN JERONIMOS.A.S”, es
una empresa joven, que se encuentra en el proceso de incursion en el mercado y
gue tiene como meta lograr un optimo crecimiento y desarrollo, y tiene claro que
dentro de cualquier compafia siempre debe existir un grado significativo de
eficiencia y efectividad, que permita cumplir los objetivos con mayor facilidad, en el
caso de CATALOGO SAN JERONIMO, es fundamental que estos elementos

estén presentes, sobre todo en el area del Call center o servicio al cliente, que es
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una de las &rea més cruciales de la compafia, pues alli inicia el proceso de

produccion de la misma.

Sin embargo, es esencial recordar que esta area no solo es una de las mas
importantes, ya que es la carta de presentacion ante los clientes, sino que ademas
es la mas neurdlgica de la compafia, pues dentro de esta se realizan cierto
namero de procesos, de los cuales al final depende literalmente la empresa, por
tales motivos los administrativos de SAN JERONIMO consideran pertinente dos
aspectos: el primero, la implementacién de una serie de mecanismos de control
como por ejemplo, los indicadores de gestién, matrices de control, entre otros, y el
segundo, la realizacion de una serie de exigencias al personal del area y en si al
area en general, exigencias dentro de las cuales encontramos el alcanzar una
mayor eficiencia y efectividad del area, logrando asi que ambos factores sean

determinantes, si de alcanzar objetivos se trata.

Pese a las exigencias realizadas y a los mecanismos de control implementados, y
tomando como base no solo el analisis realizado dentro del Call center de la
compalfiia, sino ademas lo establecido en parrafos anteriores en lo que se refiere a
eficiencia y efectividad, es pertinente aclarar que no todo funciona como deberia
dentro de esta organizacion, sobre todo dentro de nuestra area de interés, que no
es mas que la del Call Center, no solo porque al observar el comportamiento de la
misma se evidencian las fallas cometidas, sino ademas porque la informacion
brindada por el personal asi lo demuestra, si bien es cierto que existe un control y
unas exigencias relacionadas con el cumplimiento de los objetivos, también lo es
el hecho de que esto no es asumido de forma adecuada por el personal,
provocando una desmotivacion laboral, desmotivacion que se traduce en pérdida
de tiempo, inutilizacion de los recursos, deficiencia en la calidad de la informacion

y por ende, pérdida de clientes.

65



La inexistencia de algunos implementos requeridos por el personal del area, las
fallas presentes en los que ya existen, como por ejemplo, la demora en el ingreso
o salida de una llamada, la falta de capacidad del personal de acudir a los demas
recursos con los que cuentan para resolver situaciones criticas que originan
embotellamientos en una labor determinada, y la existencia de algunos
implementos que resultan inutiles y que podrian ser facilmente reemplazados por
otros que si sean Uutiles, se han convertido en algo asi como un escudo bajo el cual
se ocultan las falencias injustificadas del area, que logran repercutir en los
indicadores de la compafia y a su vez se reflejan en la parte econémica de la

misma.

La presencia de hechos como los ya mencionados, hacen que el comportamiento
del &rea no sea tan eficiente y efectivo como se esperaria, puesto que no se da el
debido cumplimiento a los objetivos, gracias a que los recursos con los que se
cuentan no son aprovechados al maximo por una u otra razon y el tiempo
empleado no es el adecuado, pues la mayoria de las labores tardan mas de lo
debido en realizarse en consecuencia a la falla de los recursos del area; asi
entonces de poco sirve implementar indicadores o hacer grandes exigencias al
personal, cuando sencillamente los errores de fondo no son corregidos,
evidenciandose la ausencia de un adecuado control dentro de esta area, porque
vale la pena aclarar que ejercer un control no solo significa exigir y exigir al
personal, sino también conocer las falencias y dar pronta solucion para asi poder
ser mas eficientes y efectivos, logrando cumplir las metas propuestas en la
compafia a través del uso adecuado de los recursos y dentro de un tiempo

apropiado.

Para la compafia es muy necesario empezar a implementar instrumentos de
control con los que pueda medir el rendimiento tanto de las funcionarias de
Servicio al Cliente como de su Coordinadora, pues recordemos que todo lo que se

puede medir se puede controlar; asi las cosas, implementar indicadores seria una
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de las partes mas importantes ya que estos lo que harian seria medir de una
manera cuantitativa todas las variables que intervienen dentro del area objeto de
estudio, de esta manera se verificarian y por ende medirian la calidad del servicio
prestado, incremento de la demanda y el impacto tanto de la marca como de la
compafiia en el mercado; con este proceso se abriria una puerta para supervisar
el rendimiento de las funcionarias, ya que aplicando diferentes métodos se haria
mas facil mirar, por ejemplo, en qué medida crecen las ventas por cada
funcionaria del area, y asi por ende mejorar la utilidad empresarial e incrementar

de forma eficiente y efectiva los resultados obtenidos.

Si la compafia lograra poner en practica lo que ya se ha dicho sobre la eficiencia
y la efectividad, seguramente podra alcanzar su meta principal e indudablemente
también podrd mejorar en cuanto a la optimizacién de sus recursos y por ende

lograr que los resultados logrados sean los que se esperaban desde un comienzo.

9.3 ANALISIS DE LAS FALENCIAS PRESENTADAS DENTRO DEL AREA DE
CALL CENTER.

No obstante, por medio del analisis realizado dentro del area del Call Center de la
compafia, se pudo comprobar, como ya se ha dicho, que es el area que mas
dificultades presenta, la atencién de los administrativos siempre esta enfocada en
ella, pues consideran que es la mejor forma para lograr dar solucién a cada una
de las problematicas que alli se generan y que no son dificiles de percibir por parte
de quienes visitan la compafiia, de los administrativos, de los mismos

trabajadores, e incluso de los clientes.

No es facil para el personal reconocer y describir el sin nimero de falencias que
existen en el area, pero han descubierto que solo asi se pueden mejorar. De nada
vale ejercer un control si no se piensa aplicar, de poco sirve conocer las falencias

si no se mejoran, pero sobre todo, es casi imposible ejercer un control en algo que
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no se conoce a fondo o que simplemente se ignora; es por esto que es
fundamental conocer lo que sucede dentro del area de Call Center, para asi poder

mejorar cada una de estas fallas.

Al visitar la compafia y realizar las actividades propias del trabajo que se realizo,
como entrevistas y observacion directa, se ha podido recolectar informacién
valiosa que no solo sirve como puente para alcanzar los objetivos fijados al inicio
de este proyecto, sino que ademas le permite a los administrativos de la compafia
“‘CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, conocer en que estan fallando y asi poder
corregirlos para mejorar en cuanto a su productividad, eficiencia y economia, entre

otros.

Pero antes de dar a conocer lo que se pudo encontrar en esta area, es necesario
aclarar que la organizacion siempre debe emplear estrategias que permitan dar a
entender al personal el valor que tiene esta area dentro de la compafia y que asi
se pueda satisfacer tanto al cliente como el personal en si. Si el personal esta
satisfecho con su cargo y en si con su trabajo, pasara a un segundo plano el
motivo de la llamada del cliente, no importara si es para una queja, un reclamo o
simplemente para tomar un pedido, el personal lo hara con el mayor gusto posible,
con motivacion, entusiasmo y entrega, y eso sera efectivamente percibido por el

cliente.

Es preciso tener en cuenta que el area del servicio al cliente siempre debe ser una
prioridad para los administrativos de la organizacion, dotdndola de recursos
suficientes y apropiados que permitan la consecucion de los objetivos. Ademas de
esto, es importante que la empresa tenga definidos claramente sus estrategias,
normas y manuales de funciones, logrando evitar que se presenten escenarios
como el que el personal interprete cada situacion generada de forma diferente o

gue incluso no sepan cémo responder ante las mismas.
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Ahora bien, Como se ha dicho, las falencias presentadas logran tener un grado de
importancia alto y se reflejan en el no cumplimiento de los objetivos el area, pero
ahora es preciso dar a conocer esas falencias de las que tanto se ha hablado. En
base a la informacion recolectada se pudo descubrir que uno de los problemas
que mas se ha venido presentando es en la productividad, lo cual tiene origen en
el desequilibrio que existe entre lo que una persona aporta y lo que en realidad
podria aportar, esto incluye los errores cometidos en el momento especifico de
tomar un pedido o cumplir con los requerimientos del cliente, ocasionando a su

vez una inconformidad por parte del mismo.

Sin embargo, el error mas frecuente y notorio es la falta de comunicacion que
existe entre cada una de las personas que integran el area del Call Center, esto en
referencia a la falla que se presenta no solo en el momento de comunicar un
pedido, sino ademas en la atencion dada a un usuario, pues segun lo expresado
por el personal, en muchas ocasiones a un mismo cliente se le brinda diferente
informacion tras tener que llamar en repetidas ocasiones a la linea de atencion
nacional por fallo en esta misma, pero el problema no tanto esté en la congestién
de la linea, sino en que cuando un cliente llama se debe comunicar lo que se le
dijo a las demas personas del area, para que asi no exista la posibilidad de que
una agente de ésta le brinde una informacion a este usuario y luego otra agente le
brinde una totalmente diferente, evitando asi disgustos por parte del cliente y por

ende la posibilidad de perderlo.

En repetidas ocasiones la falta de comunicacion entre el personal no solo afecta al
cliente, sino que también afecta al mismo personal, pues existen reclamos y malos
entendidos que deben ser corregidos con un llamado de atencion, que
posteriormente provoca un ambiente laboral poco apropiado, ambiente que es
percibido por el usuario en el momento de hacer contacto via telefénica con el

area para realizar su pedido.
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Pero, ¢Como afectan realmente estas falencias a la compafia?, la respuesta a
esta pregunta podria sonar un poco repetitiva, pero aun asi no puede dejarse de
lado debido a la importancia que tiene, pues afectan directamente el cumplimiento
del presupuesto de ventas de la compaiiia, las cuales se estan perdiendo debido a
la limitacion que tiene el personal al momento de atender telefonicamente a un
cliente y solucionar una situacién determinada, lo que desencadena en grandes
pérdidas econOmicas para la empresa, y al final se piense incluso en reemplazar

al personal.

Ademas de todo estos factores, el simple hecho de que se le permita percibir al
cliente los problemas que tiene el area no habla bien de la compaifiia, y si tal vez
en el momento no afecta la venta, puede que a futuro si lo haga, puesto que el
cliente puede sentir desmotivacion y falta de interés hacia la compafiia y sus

productos.

Circunstancias de este tipo no deberian presentarse dentro de esta area, pues
recordemos que es la base de la compaifiia, del Call center depende la adquisicion
o pérdida de clientes, que al final de cuentas se traduce, como ya se ha dicho, en
el no cumplimiento de las ventas establecidas y no se podria brindar satisfaccion

al cliente.

Pese al conocimiento de estas falencias por parte del personal administrativo de la
compania “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, y pese a que se han tomado
algunos correctivos, estos no han sido aplicados a fondo, por lo que dia con dia se
hace necesario ser mas exigentes con el personal, y aunque en algunas
ocasiones se da cumplimiento a dichos correctivos, no siempre es asi, tal como el
gerente comercial de la compafia lo ha dicho, en algunas ocasiones se da
cumplimiento y en otras simplemente se da a medias, lo que segun él, ocasiona

muchas mas falencias.
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El hecho de no dar cumplimiento adecuado a los correctivos establecidos por el
personal administrativo no solo genera més falencias, ademas ocasiona que el
personal se sienta presionado de forma excesiva, lo que a simple vista no es nada
positivo para la compariia. Si el personal del area del Call Center siente que no
esta haciendo bien las cosas y que por eso se aplican correctivos fuertes,
sencillamente su desmotivacion crecera, pero si por el contrario, se hace entender
al personal las capacidades que poseen y lo que en realidad son capaz de hacer,
es 100% seguro que se veria un gran cambio en la forma en que el personal

realiza sus actividades diarias.

El control que se ejerza dentro de una compaiiia debe ir creciendo conforme esta
lo haga, logrando cada vez mas el tener clientes satisfechos y un personal que
ademas de ser adecuado tenga un sentido de pertenencia hacia la misma. Una
vez se valoren los riesgos por los que atraviesa el area del Call Center, el tipo de
control que se le esta ejerciendo y las personas que los aplican, el ambiente y la
comunicacién que existe entre las funcionarias que alli laboran seguramente
tendrd un cambio favorable y se hardn mas amenas las nuevas politicas de

Control interno que se empiecen aplicar dentro de la misma.

Cuanto mas grande sea un compafiia y mayor sea el numero de empleados que la
conforma, mayor sera el riesgo que se corre de perder el control sobre la misma,
por esto es importante tener un buen Sistema de Control Interno, que brinde un
nivel de proteccion significativo, pero se debe tener en cuenta que
independientemente del tipo de control que se quiera aplicar, éste no debe superar
el valor de lo que se quiere controlar, es decir que se debe tener en cuenta lo que
muchos denominan la relacion “COSTO-BENEFICIO” lo cual Consiste en
“‘determinar si los beneficios de un proceso o procedimiento dado estan en
proporcion con los costos. Se aplica frecuentemente para determinar cual de las

distintas opciones ofrece mejor rendimiento sobre la inversion. Esta herramienta
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es especialmente util en Proyectos de mejora de la calidad, cuando un equipo esta

evaluando las alternativas de solucion a una situacion determinada”??

La dicho anteriormente sobre la relacion costo-beneficio se resume en toma de
decisiones, si dentro de una organizacion no se toman decisiones a tiempo y
apropiadas, se puede empezar a entrar en un periodo de pérdida de fuerza en el
mercado, por eso es que basicamente lo que hace un Sistema de Control Interno
es servir de herramienta para estar al tanto de los riesgos por los que se esta

atravesando diariamente y asi se tomen efectivamente decisiones de control.

En conclusién, es apropiado decir, que es absolutamente necesario ejercer un
control adecuado para el area, de forma tal que se logre una mayor eficiencia y
efectividad a raiz de la realizacion correcta de todos los procesos y procedimientos
que tienen lugar dentro de ésta, asi mismo para poder establecer un proceso igual
para todos, que conozcan cémo y cuando se deben hacer las cosas y aprendan a
reaccionar ante diferentes situaciones que puedan presentarse, pero también es
necesario para que la comunicacion se convierta en parte fundamental dentro del
area y pueda no solo mejorar lo relacionado con el ambiente laboral, sino también
el funcionamiento general de esta, y en efecto el resto de las area que dependen

de ella.

Aplicando un control interno de forma correcta se podra dar solucion a todas y
cada una de las problematicas que ya se han mencionado, logrando al mismo
tiempo incrementar la productividad y por ende los indicadores econdmicos de la

compaiiia.

2 http://www.aragonempresa.com/paginas/excelencia_herramientas coste beneficio

72


http://www.aragonempresa.com/paginas/excelencia_herramientas_coste_beneficio

10. DISENO DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO PARA EL AREA DELL
CALL CENTER DE LA COMPANIA “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”

Realizar una adecuada administracion dentro de una organizacion es fundamental
para garantizar que ésta pueda surgir y mantenerse en un nivel alto de
competencia frente a otras organizaciones, sin embargo, administrar una
compafia no es nada facil, se debe siempre incluir aspectos que conlleven a la
adecuada ejecucion de dicha tarea, aspectos que a su vez permitan alcanzar un
mayor nivel de eficiencia y eficacia tanto de su personal como de sus
operaciones. Una de las herramientas mas empleadas para alcanzar dicho
objetivo es el control interno, el cual permite no solo incrementar dichos niveles de
eficiencia y eficacia, sino ademas realizar un seguimiento y vigilancia a todas sus
operaciones realizadas, con el fin de detectar y corregir los errores que se puedan

presentar.

La compania “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S” es catalogada como una
empresa pujante, con grandes capacidades de crecimiento y desarrollo, pero hoy
por hoy se enfrenta a una serie de situaciones que poco la favorecen y que surgen
como consecuencia de no contar con un sistema de control interno, el cual, si bien
es cierto es fundamental aplicarlo en toda la organizacion, es aun mas relevante
gue sea aplicado especialmente dentro del area del Call Center de la compafia;
area de la cual se desprenden las demas actividades que pueda realizar la
empresa, asi que si existen fallas dentro de esta area, lo mas seguro es que en las

demas también se presenten.

La adecuada ejecucion de un sistema de control interno depende del compromiso
que exista por parte del personal de la compaiiia en dicho proceso, pero sobre
todo, de la capacidad que tengan los administrativos de hacer que todas las
actividades a realizar dentro de este sistema estén funcionando adecuadamente.

La entrega y el verdadero compromiso son fundamentales, y es justamente esto lo
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que le sobra a la compania “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, por tanto, y
siendo conscientes de la importancia de este sistema dentro de la empresa, sobre
todo dentro del area de interés de este proyecto, se establecera el disefio de este
sistema de control interno, con el cual aun infortunadamente no cuenta la

compaiiia.

10.1 DEFINICION DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO

Al investigar sobre un Sistema de Control Interno, resulta sorprendente el sin
namero de definiciones que existen sobre éste, sin embargo, la gran mayoria, por
no decir todas, coinciden en que es un sistema que involucra, o mejor, dentro del
cual la administracion de una compaiiia establece una serie de principios, normas,
procesos, mecanismos de evaluacién, entre otros factores, que permiten a ésta
realizar sus actividades de forma correcta y en base los lineamientos de la

empresa.

Ademas de contener estos factores, un Sistema de Control Interno se encuentra
cimentado en una serie de componentes que inician en el ambiente de control,
pasan por la evaluacion de riesgos, las actividades de control, la informacion,
comunicacioén, y finalizan en la supervision. Estos cinco componentes permiten a

este sistema ser mucho mas apropiado y eficiente para cualquier compaifiia.

Ahora bien, es posible dar una definicibn mucho més exacta sobre que es un
Sistema de Control Interno, pero para esto, es necesario desglosar dicho concepto
en los tres que lo integran y dar su definicion de forma individual, para que se
pueda entender un poco mas de que se trata todo esto, asi pues los tres

conceptos a los que se hace referencia son:

1. Sistema.
2. Control.
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3. Interno.

Primero tenemos que un sistema es aquel que logra encerrar un conjunto de
procedimientos y reglas, que permiten regular el funcionamiento de determinado
grupo de personas 0 de un proceso en si, en donde para este caso en particular,
el grupo al que aqui se refiere no seria mas que el area del Call Center de la
compania “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, a la cual se le estableceran unas
serie de normas y procedimientos que deberan cumplir, con el fin de prevenir la

ocurrencia de errores dentro del area.

En segundo lugar tenemos el control, el cual permite identificarlo como aquellas
evaluaciones, examenes, seguimientos u observaciones detalladas que se
realizan al grupo, en este caso, al area, las cuales podran llevarse a cabo a traves
de estrategias, indicadores y demas factores, que permitan vigilar el
comportamiento del area y asi también poder realizar comparaciones con

acciones pasadas Yy verificar si se esta logrando o no mejorar su rendimiento.

Por dltimo se tiene algo muy importante, lo interno, lo cual se asumird como todo
lo que se maneja al interior del grupo, es decir, lo que ocurre o lo que se lleva a

cabo dentro del area del Call Center.

Una vez dadas las definiciones de cada una de las palabras que integran
“SISTEMA DE CONTROL INTERNO?”, es posible ahora si brindar una definicion

mucho mas exacta sobre este, por tanto se establece que:

“Son las politicas y procedimientos (controles internos) adoptados por una Entidad
y orientados al logro de los objetivos institucionales, a fin de asegurar que funcione
de manera ordenada y eficiente, incluyendo la adhesion a las politicas de
administracion, la salvaguarda de activos, la prevenciéon y deteccién de fraude y

error, la precision e integridad de los registros contables y la oportuna preparacion
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de informacioén financiera confiable. El Sistema de Control Interno se extiende mas
alld de los asuntos relacionados directamente con las funciones del sistema de

contabilidad”.?®

10.2 CARACTERISTICAS DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO

En el proceso de disefiar un Sistema de Control Interno, independientemente del
area o la compaifiia a la cual se encuentre dirigido, éste debe tener implicitas una
serie de caracteristicas que son fundamentales al momento de establecer dicho
sistema, en este caso, tenemos que las caracteristicas a las cuales se hace

referencia son:

» Puede ser evaluado en cualquier etapa de su desarrollo: este relativamente
nos da a entender, que asi el proceso de implementacién del control interno
no esté en su etapa final se puede evaluar para ver de qué manera se esta

manejando y si se estan teniendo buenos resultados.

» Es una herramienta que permite logar un fin especifico, trazado al inicio de
la planeacion del sistema de control interno.

» Este sistema de control interno estara en bajo una constante supervision y

seguimiento.

» Es un proceso del cual son responsables todas las funcionarias del area del

Call Center, de tal forma que se garantice su correcta ejecucion.

» Integra controles adecuados, bien definidos y faciles de asimilar por el

personal del area.

> Normas Internacionales de Auditoria. Pronunciamientos técnicos. Emitidas por el Comité Internacional de
Practicas de Auditoria. Instituto Mexicano de Contadores Publicos A.C. Sexta edicion México 2001.
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» Posee un riesgo inherente, lo que significa que aunque siempre existiran
errores o riesgos dentro del &rea, este sistema permitird tomar correctivos

a tiempo.

10.3 IMPORTANCIA DEL DISENO DE ESTE SISTEMA DE CONTROL INTERNO
PARA EL AREA DEL CALL CENTER.

Como bien se ha dicho a lo largo de este proyecto, contar con un Sistema de
Control Interno bien estructurado es fundamental para cualquier organizacion,
independientemente de sus actividades o de su tamafio. Toda empresa necesita
un minimo de control, que permita tener bajo supervision y regulacion todo aquello

gue tenga lugar dentro de la misma.

El hecho de que una organizacion implemente o cuente con un Sistema de Control
interno, garantiza que esta sea prospera y le da la oportunidad de crecer y
mejorar, puesto que se podran detectar, prevenir y/o corregir todos y cada uno de
los problemas que se presenten dentro de un &rea especifica o bien, dentro de
cualquier parte de la compafia, se podra vigilar que el personal con el que se
cuenta lleve a cabo de forma eficiente y efectiva las operaciones y asi se puedan
cumplir con los objetivos, logrando un beneficio tanto administrativo como

econdmico .

Quizas una compafiia no alcance a entender la dimension y la importancia que
tiene el gozar dentro de ella con un Sistema De Control Interno bien estructurado e
implementado, pero es comprensible, porque en realidad es mucho mas
importante de lo que se cree y su impacto es mucho mas real de lo que se podria
esperar. Tal vez uno de los argumentos mas relevantes que puede presentar
dicho sistema para que sea empleado dentro de una organizacion, es que él
brinda una seguridad razonable a ésta, seguridad que involucra aspectos como: el

cumplimiento de objetivos, satisfaccion del cliente, eficiencia, efectividad y
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transparencia en sus operaciones, proteccion y preservacion de los recursos tanto

fisicos como intelectuales con los que se cuenta, entre otros muchos aspectos.

Sin embargo, ademas de brindar una seguridad razonable a la compafiia que lo
emplea, este Sistema de Control Interno, se considera de vital importancia puesto
que le brinda a la organizacién, las herramientas 0 mecanismos necesarios y
apropiados para dar solucion a las falencias que se presentan, le permite manejar
Sus recursos tanto humanos como tecnoldgicos de forma tal que se pueda hacer

un mejor uso de estos, pero sin sobrepasar los limites de estos.

Un Sistema de Control Interno jamas debera ocasionar mas inconvenientes de los
gue se puedan estar presentando dentro de la organizacion o dentro de su area
especifica, asi como tampoco debera perjudicar las relaciones interpersonales, no
solo en lo referente a la relacion entre empleados, sino entre empleado y patron,
porque se debe tener claro que si esto llegara a ocurrir, seria una excelente sefal
de que el Sistema no esta funcionando como deberia, o simplemente no es el

apropiado para la compafiia.

Ahora bien, con base en todo lo que se ha dicho anteriormente, es oportuno decir
que en el caso especial de “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, mas
exactamente en su area del Call Center o servicio al cliente, es realmente
importante y ademas urge contar con un Sistema de Control Interno, que brinde
esa seguridad razonable de la que ya se ha hablado y que tanta falta le hace, no

solo al &rea, sino a la compaiiia en general.

El Call Center es el centro de operaciones de la compaiiia, es el area en la cual,
como se ha establecido ya en un punto de este proyecto, se realizan gran cantidad
de actividades que resultan cruciales para la organizacion, por tanto es sobre la
cual se deberia ejercer un mayor control y vigilancia, de tal modo que se puedan

conocer a tiempo las falencias que presentan y por tanto se puedan tomar
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acciones correctivas, es justamente de esto que se desprende la necesidad y la
importancia que tiene el que se disefie este Sistema de Control Interno para esta

area.

¢ Pero en realidad contar con este Sistema de Control Interno en esta area es tan
importante como se quiere dar a entender?, la respuesta es sencilla, Sl. La
presencia de este sistema dentro del Call center le concedera la oportunidad de
crecer, de mejorar, de progresar, de evolucionar de forma satisfactoria, le permitira
potencializar las capacidades de sus empleados en cuanto a la forma de atender
un cliente, le brindara la oportunidad al personal de sentirse motivado por lo que
hace, de entender que lo importante es mantener al cliente satisfecho y no el
salario o la remuneracion que se recibira al final del mes, lograra hacer razonar a
los administrativos sobre el hecho de que controlar efectivamente lo que se hace
si es importante e influyente en los resultados que se obtengan, y asi crear
conciencia entre todos de que si se corrigen los errores, la rentabilidad de la
companiia sera cada dia mejor y se lograr ese equilibrio y estabilidad econémica y

gerencial que tanto se necesita.

10.4 CLASES DE CONTROL INTERNO EXISTENTES.

El disefio de un sistema de control interno siempre debe incluir la clase de control
que se quiere aplicar dentro de la organizacion teniendo en cuenta los
requerimientos y dificultades presentadas por la misma, asi entonces, es preciso
decir que a través de un proceso de investigacién realizado, se hallaron dos
clases de control interno que logran sobresalir, dentro de ellos tenemos el control
administrativo o de gestion y el contable; a continuaciéon veremos en qué consiste

cada uno de ellos:

10.4.1 Control Interno Administrativo o de gestion: “El Control de gestion es un

proceso que sirve para guiar la gestion empresarial hacia los objetivos de la
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organizacion y un instrumento para evaluarla.... EI SCG cuenta con el diagnostico
0 andlisis para entender las causas raices que condicionan el comportamiento de
los sistemas fisicos, permite establecer los vinculos funcionales que ligan las
variables técnicas-organizativas sociales con el resultado econdomico de la
empresa y es el punto de partida para el mejoramiento de los estandares;
mediante la planificacion orienta las acciones en correspondencia con las
estrategias trazadas, hacia mejores resultados; y, finalmente, cuenta con el control

para saber si los resultados satisfacen los objetivos trazados.” 2*

Esta clase de control establece la importancia que tiene dar cumplimiento a las
normas, politicas y procedimientos que se establecen dentro de la compafiia, en
este caso especifico, dentro del area del Call Center, ademas este tipo de control
busca establecer las relaciones de jerarquia dentro de la empresa, de tal forma
que se puedan saber a quién dirigirse o reportar determinado evento, y también

delegar funciones, responsabilidades y sobre todo autoridad.

Asi mismo, el control interno administrativo hace posible disefiar medidas que a su
vez permiten mejorar la eficiencia y la efectividad en todo lo relacionado con las
operaciones de la organizacién, lo cual incluye la realizacién y presentacion
oportuna y adecuada de informes sobre el rendimiento del personal y/o de las
operaciones en si, andlisis estadisticos, de tiempo, entre otros, ademas de incluir
siempre los planes y objetivos ya propuestos por parte de los administrativos para

la compaidia.

Dentro del control administrativo o de gestion, se encuentran tres subtipos de
control que tienen lugar una vez aplicado el control administrativo en si, estos son:

el preventivo, el concurrente y el posterior.

** BAEZ PRESSER, Marfa Carlina. “control de Gestién- UA”. Pag. 1. Licenciada en administracién de empresas
de la universidad del Salvador BS. AS.
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El control preventivo hace énfasis en la realizacion de un analisis o evaluacion de
todas y cada una de las actividades o planes que se han fijjado para realizar dentro

de la compafiia, siempre y cuando éstos aun no se encuentren en marcha.

El control concurrente, como su propio nombre lo indica, consiste basicamente en
realizar de forma constante o repetitiva evaluaciones sobre las actividades que ya
se encuentran en marcha, este control debe aplicarse durante todo el tiempo que
dure la ejecucion de dichas actividades, con el fin de detectar o corregir posibles
errores o situacion que sean poco favorecedoras y que se puedan presentar a lo
largo del camino.

Por altimo, tenemos el subcontrol posterior, el cual se realiza una vez finalizado el
plan de accién que se habia trazado al inicio dentro de la compafiia, logrando
descubrir o conocer el grado de errores o fallas en efecto presentadas y que esto

a su vez permita que estas sean corregidas o se evite su ocurrencia en un futuro.

10.4.2 Control Interno Contable: Este tipo de control interno abarca todo lo
relacionado con el deseo de proteger los recursos econdémicos de la compafia, es
decir, los activos con los que ésta cuenta. Si este control quiere ser aplicado
dentro de una organizacién, éste siempre debe incluir los procedimientos, politicas

0 normas establecidas por la empresa, que permitan proteger dichos activos.

El control interno contable enfoca sus esfuerzos en conseguir confiabilidad y
seguridad de las operaciones, registros y transacciones econémicas que tengan
lugar dentro de la organizacion, logrando asi mismo generar un nivel de seguridad
gue sea razonable, en donde se pueda mostrar que todo, en cuanto a materia
econOmica se refiere, se realiza o se lleva a cabo en base a las ordenes o
lineamientos impartidos por la administracién de la empresa, y que la informacion

gue se maneja dentro de la compafiia pueda ser empleada en el momento que se
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requiera, bien sea para verificarla o para ser empleada en la preparacion de

estados financieros.

10.5 DIAGNOSTICO DEL AREA DEL CALL CENTER.

Antes de instaurar cualquier opinién, es importante aclarar que dentro de la
compania “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, y particularmente dentro de su
area del Call Center o servicio al Cliente, no se ha establecido un sistema de
control interno que permita regular de forma efectiva las actividades realizadas

dentro de esta area.

Las interminables discusiones que se presentan sobre si se estan o no realizando
de forma adecuada cada labor asignada dentro del area, es una muestra clara de
la inexistencia de un sistema de control interno y de la necesidad de que este sea
disefiado. La compainiia tiene un gran futuro y esto no puede verse truncado por la
inexistencia de un control que podria dar solucion al sin nimero de problemas que

principalmente tienen su origen dentro del &rea del servicio al cliente.

El Call Center es un area que permite a la compafiia tener vida empresarial, pero
desafortunadamente su situacién actual es bastante preocupante, pese a que se
implementan algunos mecanismos de evaluacion y medicion tanto al area como a
su personal directamente, esto no ha sido suficiente para mejorar situaciones
como: la falta de comunicacién entre el personal, el descontento ante érdenes
impartidas o correctivos aplicados, incapacidad del personal para solucionar

situaciones dificiles ante un cliente.

Es notorio que el area aunque cumple con lo asignado, no logra satisfacer las
expectativas, esto en consecuencia de la falta de control que sobre esta area
deberia ejercerse, asi como también, a la falta de interés, no solo del personal que

la integra sino también de los administrativos de la compainiia.
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Es hora de tomar cartas en el asunto o de lo contrario la compafiia pronto dejara

de ser catalogada como una empresa promisoria.

10.6 ESTRUCTURACION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO MAS
APROPIADO PARA EL AREA DEL CALL CENTER DE LA COMPANIA
“CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S".

Dado el caso de la compaiia “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, y tomando
como referencia no solo lo establecido dentro de las clases de control, sino
también las diferentes problematicas que se presentan dentro de la compaiiia y
gue se han mencionado ya a lo largo de este proyecto, y a su vez, teniendo en
cuenta el objetivo principal del mismo, es preciso determinar que el control
administrativo o gerencial es el mas apropiado para ser aplicado dentro de todo lo
gue enmarca el sistema de control interno a disefiar para la compafia, pues no
debemos olvidar que los problemas de la misma tienen origen en la incorrecta
forma de administrar a SAN JERONIMO, empezando por el desconocimiento que
existe de las normas y procedimientos por parte del personal que integra la
compafiia. Si se ejecutara de forma adecuada dicha administracion, es casi
seguro que todos estos inconvenientes no generarian el impacto que ahora

generan en la organizacion.

Sin embargo el hecho de tratarse de un control administrativo, no indica que se
dejen de lado las delicadas situaciones econdmicas que generan todos los
problemas presentados en la compafiia, pues siempre un aspecto va ligado al
otro, por tanto es fundamental que primero se solucione el problema de raiz, para
que asi la compafia deje de sufrir situaciones de iliquidez por perdida de ventas, o
no recepcién de un pedido en el momento oportuno, entre otros tantos escenarios

gue conllevan a dicha situacion.
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El control interno administrativo siempre tiene una relacién indirecta con los
registros, transacciones u operaciones econémicas que se realicen dentro de
“CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”, pero a su vez comprende el conjunto de
principios, normas, politicas, acciones, mecanismos e instrumentos que
empleados en su totalidad y de forma adecuada, se convertirAn en un medio
efectivo para lograr el cumplimiento de objetivos, especialmente los establecidos
para el area del Call Center, logrando también generar una capacidad de reaccion
oportuna ante los diferentes riesgos 0 amenazas a las cuales pueda verse

enfrentada la compainiia.

Lo determinado en los parrafos anteriores, permite confirmar porque el control
interno administrativo es el mas apropiado para la compania “CATALOGO SAN
JERONIMO S.A.S”, o mejor, para el area del Call Center, pues incluye tanto el
aspecto administrativo como el econémico, el cual nunca podemos dejar de lado,
sin embargo y gracias al andlisis que se ha realizado del area antes mencionada,
gue en realidad es nuestra area de interés, es posible establecer que lo primero a
lo que se debe dar solucion son a las falencias presentadas y relacionadas
directamente con la parte administrativa de la compafiia, de tal forma que una vez
disefiado este sistema de control interno, puedan versen solucionadas
circunstancias como: falta de comunicacion entre administrativos y personal,
desconocimiento de las politicas o manuales de funciones existentes, falta de
capacidad para dar respuesta a determinada situaciones con los clientes, la poca
disposicion de dar solucion a un conflicto entre dos o méas partes, entre otros, los
cuales afectan siempre el desarrollo de los objetivos trazados , y esto al final se
traduce en problemas de tipo netamente econdmicos, pues recordemos que la
companiia se dedica Unicamente a la venta por catalogo, y si falla su area principal
(donde se reciben, se registran o se reportan los pedidos) por cualquiera de las
circunstancias ya mencionadas, por ende el resto de actividades que le siguen se
veran afectadas o incluso interrumpidas. No puede seguir siendo concebible que

estos aspectos se presenten y afecten de manera significativa a la compaiiia, dar
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solucién a esto es lo que nos motiva a desarrollar este sistema de control interno
para el area del Call center de SAN JERONIMO.

Ahora bien, para poder disefiar un sistema de control interno, independientemente
de la naturaleza de la compafiia o del tipo de control que se vaya a emplear
dentro de este sistema, es fundamental establecer los pasos a seguir para poder
realizar dicho disefo, esto es justamente lo que se ha hecho para el area del Call
Center de SAN JERONIMO, pasos que deberan cumplirse a cabalidad para que al
final se pueda observar el resultado obtenido. Asi entonces los pasos a seguir
para el disefio de este sistema de control interno para el Call Center son:

1. Nombramiento formal del grupo de personas o de la persona que se
encargara de participar en la ejecucion de este Sistema de Control Interno
para el rea del Call Center.

2. Realizacion de un andlisis detallado sobre el area del Call Center, enfocado

principalmente en tres factores:

A: Comportamiento del personal
B: Ejecucion de actividades y/o procesos.

C: Uso de recursos.

3. Evaluacion de los riesgos, falencias e irregularidades halladas a raiz del

analisis antes realizado sobre el area del Call Center de la compaiiia.

4. Establecimientos de nuevas actividades, procedimientos y politicas a
implementar dentro del sistema de control interno del area, de tal forma que
se ejecute de manera adecuada y se pueda asi dar pasé al proceso de
correccion y prevencion de los riesgos, falencias e irregularidades halladas

con anterioridad.
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5. Dar a conocer a todo el personal involucrado en el area del Call center, las
diferentes actividades, procedimientos y politicas trazadas dentro de este
sistema de control interno, tomando como base, el hecho de que sera dicho
personal, quienes se encargaran de ejecutar el sistema disefiado para el

area.

6. Puesta en marcha de las actividades, procedimiento y politicas
anteriormente fijadas e incluidas dentro del sistema de control interno del

area por parte del personal encargado.

7. Seguimiento y evaluacién tanto de lo realizado por el personal en base a
los establecido dentro de este sistema de control interno, sino ademas, de
los resultados obtenidos, con el fin de poder garantizar el efectivo y
eficiente funcionamiento de este sistema de control interno disefiado para

el area del Call Center.

10.7 MISION Y VISION DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO A DISENAR
PARA EL AREA DEL CALL CENTER.

10.7.1 Mision.

Brindar al area del Call center de la compafia “CATALOGO SAN JERONIMO
S.A.S”, la oportunidad de mejorar el desarrollo de sus actividades y procesos, a
través de un Sistema de Control Interno enfocado en la prevencién y correcciéon de
errores que tengan lugar dentro del area, con el fin de garantizar un mejor

rendimiento y productividad.
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10.7.2. Vision.

En los proximos afios el area del Call Center de la compania “CATALOGO SAN
JERONIMO S.A.S”, contara con un Sistema de Control Interno correctamente
estructurado y ejecutado a cabalidad, logrando mejorar el rendimiento de las
actividades desarrolladas dentro del area.

10.8 OBJETIVOS DEL SISTEMA DE CONTROL INTERNO A DISENAR PARA EL
AREA DEL CALL CENTER.

Disefiar de forma adecuada el sistema de control interno para el area del Call
Center de la companiia “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S” requiere establecer
una serie de objetivos claros, que deberan ser cumplidos a cabalidad si lo que se
quiere en realidad es mejorar. Estos objetivos del sistema de control interno son
disefiados en base a las dificultades del area del Call Center y pretenden dar

solucién a estas:

» Proporcionar una comunicacién efectiva entre cada una de las personal que

integran el area del Call Center.

» Garantizar el uso adecuado de los recursos con los que cuenta el personal

para realizar las actividades propias del area.

» Realizar la division adecuada de cargos dentro del area. Con el fin de

mejorar el rendimiento del area en lo relacionado con la postventa.

» Dar cabal cumplimiento a las actividades establecidas dentro del manual de

funciones estructurado para el area del Call Center.
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Realizar valoraciones de los riesgos a las cuales se ve enfrentada el area
del Call Center.

Velar porque las actividades desarrolladas dentro del area estén siempre

encaminadas hacia el logro de los objetivos trazados.

Asegurar que los recursos con los que cuenta el area funcionen a la

perfeccion y permitan el desarrollo éptimo de las actividades.

Establecer diferentes medios que sirvan como incentivo al personal del

area, en consecuencia de la eficiencia de sus labores.

Implementar herramientas o instrumentos de control que permitan medir el

rendimiento de todas las personas pertenecientes al area del Call Center.

Mejorar la calidad de la informacién brindada al usuario, con el fin de
adquirir mas y mejores clientes, lo cual permitir4 el incremento en ventas y

por tanto una estabilidad econémica mucho mas significativa.

Asegurar un verdadero compromiso y entrega por parte de la gerencia y el
personal del area en la ejecucién de este sistema de control interno, para
que éste pueda impactar de forma positiva tanto al 4rea como a la

compafia en general.

Estimular a la alta gerencia a la realizacion de una continua vigilancia y

seguimiento en todo lo referente a este sistema de control interno.
Prevenir y mitigar la futura ocurrencia de las diferentes situaciones o

problematicas que se han venido presentando dentro del area del Call

Center de la compaiiia.
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10.9 RESPONSABILIDAD EN LA EJECUCION DEL SISTEMA DE CONTROL
INTERNO DISENADO DENTRO DEL AREA DEL CALL CENTER.

La responsabilidad es uno de los aspectos mas sobresalientes dentro de cualquier
sistema de control interno, puesto que para garantizar que dicho sistema sea
ejecutado segun lo que se ha establecido, requiere determinar quién o quienes
seran las personas encargadas de dicha ejecucion, para que asi se logre obtener

un sistema de control interno verdaderamente efectivo para el area.

Ser responsables indica compromiso y entrega por parte de quien ejecuta dicho
sistema, no olvidemos que la responsabilidad significa ser conscientes de la

importancia de los actos que se realizan y la magnitud y alcance de los mismos.

“Todo el personal de una organizacion participa y tiene responsabilidades sobre el
Control Interno (aunque pueda variar su alcance), cualquiera sea su jerarquia o
posicion, y todos deben interesarse en que el sistema sea lo mas eficaz posible

para asegurar que la gestién se esta desarrollando por el camino previsto.”?

Para el caso particular del area objeto de estudio, es decir, el CALL CENTER, se
debe establecer como responsables a todo el personal, y con esto nos referimos
no solo a los administrativos de la compafiia sino también a cada una de las
funcionarias que integran el area, dentro de las cuales tenemos: las encargadas
de recibir y confirmar pedidos, la que atiende las PQR (peticiones quejas y

reclamos) y la coordinadora del area.

Siempre se ha dicho que es necesario que todas estas personas quieran de
verdad ayudar a mejorar la situacion actual del area y aportar un granito de arena
gue permita la consecucion de los objetivos propuestos, pero sobre todo, que

tengan un sentido de pertenencia por la empresa, para que los esfuerzos que se

% http://admindeempresas.blogspot.com/2009/11/caracteristicas-del-sistema-de-control.html
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hagan sean con honestidad y compromiso y que vean a este sistema de control
interno como la herramienta que les permite salir a flote y corregir todas las
falencias que se presentan en el area y que han logrado afectar incluso sus

relaciones interpersonales.

10.10 MECANISMOS DE CONTROL A EMPLEAR DENTRO DEL SISTEMA DE
CONTROL INTERNO DISENADO PARA EL CALL CENTER.

“La medicién es un concepto cuantitativo que se diferencia de la evaluacion por su
caracter reductor y limitativo, la cual se enfoca a valorar Unicamente las variables
susceptibles para la cuantificacion. Para determinar el grado en que los resultados
obtenidos alcanzaron las metas y objetivos planteados, es necesario hacer uso de

la medicion.

Actualmente, los indicadores obtenidos a través de la medicion de algunas
variables constituyen un mecanismo para evaluar la eficiencia y eficacia de una

organizacion en el uso de los recursos productivos” 2°

Los medios de evaluacién a establecer dentro del SCI y que tendran que ser
aplicados dentro del area del Call Center de la compafia, seran en realidad
eficientes y permitiran mejorar todo lo que dentro de esta area se realiza, se
enfocaran en dar solucion a las fallas presentadas dentro de esta y haran posible

medir con una mayor exactitud el rendimiento del Call Center en general.

Para establecer en si, cuales son los indicadores que mejor se adaptan para
evaluar el area objeto de estudio, es fundamental tener en cuenta todos los

factores que giran en torno de la misma; es ahi donde es necesario estudiar las

26 . . .y . .y .. . , P . s .
Subsecretaria B, Direccidn general de capacitacién y productividad, serie: guias técnicas-metodoldgicas
para mediana empresa N2 8. “MECANISMOS DE EVALUACION Y SEGUIMIENTODE LA PRODUCTIVIDAD”, pag.

26

90



falencias y riesgos que se estan presentados, asi como también los objetivos y
metas planteados; los cuales conllevaran a disefar los indicadores apropiados

para medir la eficiencia y la eficacia dentro del area.

Es muy importante tener claro que estos mecanismos, se convertirdn en una de
las herramientas méas importantes dentro de este sistema, puesto que seran
aguellos que permitiran conocer en qué grado se han corregido dichas falencias y
se podran hacer comparaciones con periodos anteriores, en los cuales aun no se
aplicaban estos mecanismos, pues recordemos que todo aquello se puede medir
se puede controlar.

Es asi como se plantea que los indicadores que mejor se ajustan a las
necesidades y requerimientos del area, son los indicadores de gestién, ya que
“Los indicadores de gestion son medidas utilizadas para determinar el éxito de un
proyecto o una organizaciéon. Los indicadores de gestién suelen establecerse por
los lideres del proyecto u organizacién, y son posteriormente utilizados
continuamente a lo largo del ciclo de vida, para evaluar el desempefio y los
resultados. Los indicadores de gestibn suelen estar ligados con resultados

cuantificables, como ventas anuales o reduccion de costos en manufactura”®’

Para disefiar de forma adecuada dichos indicares, es necesario tener en cuenta
los criterios o caracteristicas que hacen parte de estos, dentro de las cuales se
tiene: “Relevante (que tenga que ver con los objetivos estratégicos de la
organizacién), Claramente Definido (que asegure su correcta recopilacion y justa
comparacion), Facil de Comprender y Usar, Comparable (se pueda comparar sus
valores entre organizaciones, y en la misma organizacion a lo largo del tiempo),
Verificable y Costo-Efectivo (que no haya que incurrir en costos excesivos para

obtenerlo).” 8

%’ http://www.degerencia.com/tema/indicadores de gestion
%8 http://www.degerencia.com/tema/indicadores de gestion
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Dado el caso especifico del area del Call Center de la compafia “CATALOGO
SAN JERONIMO S.A.S”, se considera que los factores mas importantes que
deben ser medidos y en los cuales se deberan enfocar los indicadores de gestion

son:

1. Calidad del servicio: este aspecto hace referencia tanto el grado de satisfaccion

del clientes como a la calidad de informacion brindada por el personal del area.

2. Uso de los recursos: se refiere al adecuado uso de los recursos con los que
cuenta el érea, es decir, conocer si dichos recursos en realidad permiten alcanzar

los objetivos del area.

3. Comunicacion: este aspecto contiene lo referente al mal manejo de la
informacion y la carente capacidad de comunicacion entre las funcionarias del

area.

4. Recepcion de pedidos: hace referencia a la posibilidad de confirmar el mayor
namero de pedidos posible en un lapso de tiempo determinado, con referencia al
namero de pedidos recibidos durante ese mismo periodo.

10.11 SUPERVISION Y SEGUIMIENTO AL SISTEMA DE CONTROL INTERNO
DISENADO PARA EL AREA DEL CALL CENTER.

En todo Sistema de Control Interno, como en todo proceso cualquiera que sea,
debe existir una constante vigilancia y supervision, esto con el fin de evaluar que
los procesos se estén llevando a cabo de la manera correcta y en consecucion de
los objetivos planteados en el mismo Sistema. Para esto se hace necesario tener

en cuenta que:
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“Todo sistema de control interno por perfecto que parezca, es susceptible de
deteriorarse por multiples circunstancias y tiende con el tiempo a perder su
efectividad. Por esto debe ejercerse sobre el mismo una supervision permanente
para producir los ajustes que requieran de acuerdo a las circunstancias

cambiantes del entorno”?°

Para “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S’, es vital que al momento en que se
realice la ejecucion del Sistema de Control Interno en su area del CALL CENTER,
se inicie un seguimiento continuo, de tal manera que se pueda evaluar el
desarrollo de las actividades que se estan realizando, esta claro que para lo
anterior “la administracién tiene la responsabilidad de desarrollar, instalar y
supervisar un adecuado Sistema de Control Interno. Cualquier sistema aunque
sea fundamentalmente adecuado, puede deteriorarse si no se revisa
peribdicamente. Corresponde a la administracion la revision y evaluacion
sistematica de los componentes y elementos que forman parte de los sistemas de

control”.*°

Es aqui donde especificamente en el area del CALL CENTER recae la
responsabilidad de supervisar el buen desarrollo de este Sistema a la coordinacion
del area, quien corresponde a una sola persona, la cual sera la encargada de
permanecer en comunicacién constante con la alta gerencia, informando ya sea
diariamente, semanalmente, mensualmente o como se estipule a la hora de la
implementacion del Sistema de Control Interno que se ha disefiado, del cémo se

estan desarrollando los procesos y procedimientos.

De acuerdo a esto se entiende que la supervision y seguimiento del Sistema de
Control Interno en el area del CALL CENTER de CATALOGO SAN JERONIMO,

%9 http://fccea.unicauca.edu.co/old/tgarf/tgarfse88.html

% |bid., P4g. 10.
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tiene que estar a cargo de forma conjunta con la alta gerencia y la coordinacion
del area, y asi corregir y evaluar las anomalias que se vayan presentando en el
desarrollo del mismo, con ayuda de los correctivos establecidos a la hora de
plantear metas y objetivos.
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11. CONCLUSIONES

Se logré identificar que ninguna de las area de la compafia “CATALOGO SAN
JERONIMO S.A.S” cuenta con un Sistema de Control Interno y que cada uno de
los funcionarios de la misma son conocedores de esto; lo que hace que este
disefio sea un punto de partida a la hora de estructurar otro sistema dirigido a

cualquiera de sus areas restantes.

Durante el proceso del disefio de este Sistema de Control interno, se pudo
identificar que la alta gerencia, no visualizaba la importancia que tiene el contar
con un sistema de Control Interno debidamente estructurado y disefiado para el

area del Call Center.

Por medio del estudio realizado en este proyecto, se pudo conocer las dificultades
a las cuales se enfrenta el area, dificultades que pasaban totalmente

desapercibidas ante los ojos del personal administrativo

Pese a que el area del Call Center es una de las mas importantes dentro de la
compafiia, no existia ningun interés en realizar un adecuado control dentro de la
misma, lo que ha generado un sin numero de dificultades, que han logrado

impactar notablemente la compaiiia en general.

El disefio de este sistema de control interno, logro establecer los aspectos que se
deben tener en cuenta al momento de ejercer un adecuado control dentro del
area, asi como los pasos a seguir en el momento preciso en el que éste se vaya a

implementar dentro del Call Center.
Existe un desconocimiento por parte del personal del area de su manual de

funciones, es decir, no poseen claridad absoluta sobre como proceder ante

determinadas situaciones.
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Se logro identificar la carente comunicacion que existe entre el personal del area
del servicio al cliente o del Call center, lo que ha impedido en muchas ocasiones,

el desarrollo éptimo de las actividades propias del area.

Por ultimo y en base al estudio realizado, es importante destacar que el éxito en la
ejecucion de este Sistema de Control Interno disefiado para el Call Center,
dependera del compromiso, interés y responsabilidad que se tenga por parte tanto

de la alta gerencia, como también de los funcionarios que integran el area.
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12. RECOMENDACIONES

Es fundamental que el personal del area del Call center y los administrativos de la
compafia, se comprometan e involucren en el proceso de mejoramiento que se
quiere lograr y que se ha establecido dentro del Sistema de Control Interno

disefado.

La alta gerencia de la compafia debe dar a conocer el respectivo manual de
funciones existente para el area, con el Unico propésito de que todo el personal
tenga claro como y cuando actuar, asi como sus responsabilidades y limitaciones.

Debe fomentarse una comunicacion efectiva, no solo entre el personal que integra
el area, sino también entre estos y la alta gerencia, para poder asi resolver los
inconvenientes que puedan presentarse y exista a su vez la posibilidad de que

ambas partes expresen sus inconformidades, requerimientos o necesidades.
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ANEXOS

1. FORMATO DE CONTROL DE LLAMADAS TELEFONICAS “CATALOGO SAN

JERONIMO”
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JERONIMO”

2. FORMATO DE MEDICION DE VENTAS EN DINERO ACUMULADO DE “SAN
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3. FORMATO DE MEDICION AL PERSONAL DEL SERVICIO AL CLIENTE DE

“SAN JERONIMO.”
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4. ENTREVISTA DIRIGIDA AL PERSONAL ADMNISTRATIVO Y DEL CALL
CENTER DE LA COMPANIA “CATALOGO SAN JERONIMO S.A.S”

1. ¢ Sabe usted en qué consiste un sistema de control interno?

2. ¢ Tiene usted conocimiento sobre la existencia de un sistema de control interno

dentro de la compafiia, y cual es la importancia que tiene para la misma?

3. Debido a la inexistencia del sistema de control interno; ¢cémo cree usted que

se ha visto afectad la compafiia e términos generales?

4. ¢ Qué problemas de tipo financiero mas significativos se han presentado dentro

de la organizacion?

5. ¢Cree usted que estos problemas financieros han surgido como consecuencia

de la ausencia de un Sistema de Control Interno?, sionoy ¢Por qué?

6. Ademas de los problemas financieros, ¢Qué otro tipo de problemas se han

presentado?

7. ¢ Qué problemas se han generado dentro del area del Call Center?

8. ¢, Como afectan estos problemas al cumplimiento de los objetivos del area?

9. ¢ Existe un conocimiento por parte de los administrativos de las dificultades que
presenta esta area? Si 0 no, y ¢COmo se da cuenta de esto o porque no se da

cuenta?

10. ¢/Se han tomado acciones correctivas hasta el momento dentro del area y

quien es la persona encargada de aplicarlas?
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11. ¢ Se da adecuado cumplimiento a las acciones correctivas establecidas para el

area?
12. Siendo el Call Center una de las areas mas importantes de la empresa,
¢ Podria usted mencionar cudles son las funciones realizadas dentro de esta area

y el nimero de personas que las realizan?

13. ¢Considera usted que las funciones delegadas para esta éarea son
adecuadas?

14 ¢ Cree usted que el nUmero de funciones asignadas son las ideales o cree que

existe una sobrecarga?

15. ¢ Cree usted que dentro del area del Call Center se hace un uso adecuado de

los recursos con los que se cuentan? ¢ Por qué?

16. ¢Qué medios o instrumentos se emplean para medir la eficiencia y la

efectividad del area?

17. ¢ Cree usted que debe existir un control riguroso sobre esta area o considera

qgue no es necesario? ¢Por qué?
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5. FLUOGRAMA DE PROCESOS DEL AREA DEL CALL CENTER DE LA
COMPANIA “CATALOGO SAN JERONIMOO S.A.S”

FLUJOGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE - CATALOGO SANMN JERONIMO SAS
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