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RESUMEN

El presente trabajo es una investigacion descriptiva cuyo objetivo general es Proponer un
Plan Estratégico de Operaciones para controlar la estandarizacion dentro de la red de
Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del Estado
Carabobo. Por lo cual, se plantearon cuatro (4) objetivos especificos: Diagnosticar la
situacion actual a través de una auditoria interna para determinar el nivel de aplicacion de
los procesos y procedimientos enmarcados en el manual; estudiar la factibilidad econdmica,
técnica y operativa para la implementacion de un plan estratégico que garantice la
estandarizacion dentro de la red de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en
la Region Centro del Estado Carabobo y por ultimo disefiar un plan estratégico de
operaciones para controlar la estandarizacion dentro de la red de Franquicias Pintacasa,
especificamente las ubicadas en la Region Centro del Estado Carabobo. El disefio de la
investigacion es de campo. La poblacion involucrada estd constituida por ocho tiendas
ubicadas en la region centro del Estado Carabobo. Para recabar los datos se empled la
técnica de la Observacion a través del instrumento Lista de Cotejo. La propuesta result6
factible y se direcciond a igualar toda la red de franquicia en cuanto a los procesos y
procedimiento operacionales enmarcados en el manual, asi como realizar mejoras en la
exhibicion y rotacion de los productos en los anaqueles.

Palabras Clave: Franquicia, Auditoria Interna, Estrategia.
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RESUMEN

The present work is a descriptive research whose general objective is to propose a Strategic
Plan of Operations to control the standardization within the network of Pintacasa
Franchises, specifically those located in the Center region of Carabobo State. Therefore,
four (4) specific objectives were set out: Diagnose the current situation through an internal
audit to determine the level of application of the processes and procedures framed in the
manual; To study the economic, technical and operational feasibility for the implementation
of a strategic plan that guarantees the standardization within the Pintacasa Franchise
network, specifically those located in the Central Region of the Carabobo State and finally
to design a strategic plan of operations to control the standardization Within the network of
Franchises Pintacasa, specifically those located in the Central Region of Carabobo State.
The design of the research is field. The population involved consists of eight stores located
in the central region of Carabobo State. To obtain the data, the observation technique was
used through the Checklist tool. The proposal was feasible and was directed to match the
entire franchise network with regard to the operational processes and procedures framed in
the manual, as well as to make improvements in the display and rotation of products on the
shelves.

Keywords: Franchise, Internal Audit, Strategy.
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INTRODUCCION

El obtener ganancias, reconocimiento y posicion dentro de un mercado determinado
conlleva a poner em practica diversas estratégias que apunten o apalanquen el
mejoramiento continuo y progresivo de las metas establecidas, por lo tanto el mantener un
estandar y control es importante, porque permite y demuestra que la organizacién busca y
tiene como mision mantenerse en el mismo. Es por ello, que se debe tener presente y
asumir com claridad el plan estratégico que se va a utilizar.

Es por lo antes expuesto, que se plantea la siguiente problematica en la red de
Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del Estado
Carabobo, la cual afronta un mercado cambiante lo que trae como consecuencia que deba
adaptarse ser creativa y mantener su calidad a través de la estandarizacion operacional de su
red de franquicia.

La presente investigacion estd compuesta por cinco capitulos distribuidos de la
siguiente manera:

Capitulo I: se encuentra compuesto por el planteamiento del problema, es decir; se
explica de forma clara y explicita el por qué de la investigacion, asi como establecer los
objetivos a desarrollar para dar solucion al problema.

Capitulo II: se detallan las bases teoricas que sustentan o dan base a La
investigacion, también los estudios que anteceden y terminologia que guardan relacién con
la presente investigacion. A su vez contiene informacion sobre las Franquicias Pintacasa y
su normativa vigente.

Capitulo HI: en este capitulo se desglosa la metodologia utilizada en la
investigacion asi como la técnica de recoleccion de datos, poblacién, muestra y
procedimiento de la investigacion.

Capitulo IV: se refiere especificamente a sintetizar de forma grafica los resultados
obtenidos luego de la aplicacién de la técnica de recoleccion de datos, es decir el analisis de

los resultados encontrados.
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Capitulo V: se explica y esquematiza la propuesta realizada para atacar la
problematica, se plasma un plan de trabajo para la red de Franquicias Pintacasa, el mismo
sintetiza una serie de procesos que deben mejorar para lograr obtener y controlar la
estandarizacion en su red. Adicionalmente, se encuentran las recomendciones y

conclusiones.
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CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Para lograr desarrollar o llevar a cabo cualquier investigacion, se debe tener pleno
conocimiento de los términos y definiciones que se manejaran en el desarrollo del mismo
de esta manera es posible obtener una idea clara y precisa de lo que se estd planteando,
como lo define:

Arias. (1999), Consiste en describir de manera amplia la situacion objeto

de estudio, ubicdndola en un contexto que permita comprender su origen y

relaciones. Durante la redaccion, es conveniente que los juicios sean

avalados con datos o cifras de estudios anteriores. (p.9).

Es decir, para desarrollar el planteamiento o formulacion del problema se debe tener
precision y orden de ideas con coherencia a fin de identificar su origen. También, es
importante para llevarlo a cabo, tener una base solida en relacion a la informacion que se
esta suministrando, la misma debe estar respaldada por antecedentes.

Luego de haber indicado y dado una breve explicacion de lo que se refiere o se
entiende por planteamiento o formulacion del problema se puede dar continuidad con el
mismo para esta investigacion, donde se establece la problematica que se desarrollara a lo
largo de esta investigacion, partiendo de ello se encuentra que:

Las organizaciones, estan conformadas por diversos elementos que al entrelazarse
forman un dinamismo Unico dentro de la misma, (procesos, ventas, finanzas, recursos
humanos y materiales), los mismos contribuyen a llevar a cabo compromisos, que se
traducen en objetivos y metas claramente definidos para asi desarrollar y expandir la
empresa 0 negocio.

En tal sentido, cabe destacar que una organizacion que ha logrado desarrollarse a
través de los afios y que ha tomado auge son las Franquicias las cuales son definidas por

Bermudez (2002), como:
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Conjunto de derechos de propiedad industrial o intelectual relativos a
marcas, nombres comerciales, rétulos de establecimiento, modelos de
utilidad, derechos de autor, know-how o patentes, que deberan explotarse
para la reventa de productos o la prestacion de servicios a los usuarios
finales (p.25).

Es decir, las franquicias son consideradas como aquella concesion que se otorga a la
marca 0 nombre para que sea explotada por un tercero. Esta licencia lleva consigo un pago
para poder hacer uso de la marca, dicho pago sera llamado regalias y seran canceladas por
el franquiciado al franquiciador. En otras palabras, existe un otorgamiento de la marca al
franquiciado para que comercialice con la misma, pero ello lleva consigo una serie de
parametros que deben ser cumplidos por ambos, franquiciador (otorga permiso) vy
franquiciado (recibe concesion).

En un resumen, realizado por Franquicia Directa de Espafia en el afio (2010), indica
los términos y condiciones por los cuales deben regirse las franquicias, ya que el
franquiciado no puede establecer su forma de funcionamiento, porque esta directriz se
encuentra enmarcada en métodos de funcionamientos ya establecidos en el Manual de
Operaciones del franquiciador.

El franquiciado compra la oportunidad de dirigir un negocio basado en
los métodos de funcionamiento establecidos por el franquiciador,
habitualmente detallados en el Manual de Operaciones. Estos métodos se
aseguran de que todos los productos y servicios que el franquiciado
ofrece se ajusten a unos estandares de calidad.
Por lo tanto, se evidencia que los franquiciados deben llevar a cabo sus operaciones
a través del manual existente, esto debido a que el franquiciador quiere asegurar la calidad
en los productos y servicios que ofrece a través de sus franquicias, y para ello debe
mantener procesos y métodos con algunos estandares que se ajusten al negocio que
desempefia.
Es importante sefialar, que en el manual esta establecido la logistica del negocio, el
marketing, montaje de los productos, servicio de entrega, contabilidad, disefio del local,

contratacion del personal y formacién. La mayoria de los franquiciadores ofrece una
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formacion completa al franquiciado para asegurarse de que el negocio estd dirigido de
acuerdo con los métodos que se sabe que funcionan, para que sea mas factible el éxito.

En tal sentido, es importante destacar que en una investigacion realizada por Ambito
Financiero (2014), donde indica las quince (15) franquicias mas exitosas en todo el mundo
se muestra como todas y cada una de ellas, han logrado expandirse a nivel local, nacional e
internacionalmente por todo el mundo, indicando en dicho estudio la cantidad total de
franquicias que poseen. Por lo tanto, se muestra a continuacion un resumen de dicho listado
donde se encuentran contenidas las principales franquicias para el afio 2014.

Tabla 1

Las 15 Franquicias mas exitosas en todo el mundo

Fiwvel
1 SUBW AY 37.100 .
o mMundial
2 Elewean 44,000 1& palses
, Miwel
3 McocDonald's 325.000 .
mundial
- EFC |_K-5r‘_|1u-::f:-.a' Fried | s.850 Pllve_l
Chicken) mMundial
. Hiwvel
5 Burger Kin 12.2300 .
= = = mMundial
. Miwvel
& Pizzo Hut 13.430 .
mMundial
= Wyndharm Hotel e Fliwel
LT -
Sroup Mundial
EE. UL.
a8 Hertz S5.000
Europa
InterContinental . ]
7 . 4,800 o0 Paises
Hotels Group
10 ST Live wWell 5.700 America
. Fiwvel
11 Carrefour 10,000 .
Mundial
- ; Hiwvel
12 Dunkin' Donuts O OOy ;
mMundial
DA [Distribuidora
13 Internacional de 5.000 Europa
Alimentos)
. , . Fiwvel
14 Doming's Pizza 2.000 -
mMundial
Fiwvel
15 Taco Bell 5.900 ;
Mundial

Fuente: Ambito Financiero 2014.

Como se evidencia, el éxito de cualquier franquicia parte del cumplimiento de los

procesos enmarcados en los manuales, lo cual busca mantener un estandar dentro de su
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marca, imagen y servicio, ya que al poseer franquicias con estrategias alineadas permite
mantener esa diferenciacion que caracteriza la marca.

Por tal motivo, es importante resaltar que como existen franquicias exitosas también
se deben mencionar aquellas que no contaron con la planificacion correcta ni con el control
adecuado y por ende quebraron. Son franquicias reconocidas a nivel mundial y las mismas
estan contenidas en el informe realizado por LopezDoriga Digital (2014), donde se indica
sin ningun orden especifico las grandes franquicias que han ido a bancarrota; KrispyKreme,
Galletas Mrs. Fields, Sbarro Pizza, Friendly’s, Blockbuster, Bally Total Fitness,
Bennigan’s, Chevy’sFreshMex, Perkins Restaurant &Bakery.

En tal sentido, se puede indicar que las mismas pertenecen al mercado de Estados
Unidos, donde existen grandes franquicias reconocidas y con auge pero variables como la
saturacion en el mercado, los cambios en los consumidores y los nuevos modelos pueden
provocar una fragilidad en los sectores del negocio, esto puede suceder si no se actla y
planifica estratégicamente la situacién para evitar posibles contratiempos que pueden
repercutir en la baja de ventas, deterioro de la calidad e imagen. Debido a esto, se puede
mencionar una inquietud con respecto a los procesos y procedimientos operativos que
serian convenientes supervisar para asegurar el éxito en el manejo adecuado de sus recursos
y pasos a seguir para apalancar el negocio, tal como la planeacién estratégica, marco legal y
revision periodica de la operacionalidad todo ello por medio de un control interno
fundamentado en los manuales operativos de cada franquicia esto con la finalidad de
mantener un balance en todas las tiendas, ofrecer equidad y tener una estandarizacion que
sea perceptible a simple vista.

Segun Perdomo, L. Montilla, V. (2014), indica que en Venezuela las franquicias;
“cerca de 180 (aproximadamente 60%) son marcas extranjeras, mientras que el restante
40% son nacionales, la mayoria de las cuales eran negocios que decidieron expandirse bajo
esta formula”. Esto puede dar a entender que son las franquicias ya posicionadas que logran
establecerse y mantenerse por su adecuado control y minucioso seguimiento a los procesos
lo que les permite continuar en el mercado.

Es importante resaltar, que todo el fendmeno de las franquicias en Venezuela se
debe en gran parte a la labor divulgativa que ha realizado la Camara Venezolana de

Franquicia (Profranquicias) y al nacimiento de firmas consultoras especializadas en el tema
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como es el caso de Front ConsultingGroup, la cual siendo la primera consultora en el pais
sobre la materia, ha asesorado a mas de 150 empresas en procurar sus formatos de
franquicias de forma profesional.

En este estudio, también se indica que cerca del 40% de las franquicias en
Venezuela son formatos locales, que luego de haberse ya consolidado en el pais, algunas
incluso exportan a paises de Surameérica, Centroamérica y el Caribe. Algunas otras operan
en Europa y los EUA. Un caso muy palpable es la cadena de tiendas de churros,
“Churromania” con tiendas operativas en EUA, Espafia, Brasil, Puerto Rico, Costa Rica,
Chile, Panama, Honduras, El Salvador. La pionera en la venta de chicha Juan Chichero con
franquicias para Ecuador, EUA y Espafia; la cadena de ropa de nifios EPK (EI Principito)
con tiendas en Miami, Florida, Republica Dominicana y Espafa; la red de tintorerias
ecologicas Quick Press, en Miami, Florida y Espafia; el innovador concepto de Centro
Médico Adaptdgenos con operaciones en Puerto Rico; HandsCare Center en Costa Rica y
Espafia; Yamato Sushi Bar en Panamé y Espafia, entre otras. Lo antes mencionado, tiene
sentido, porque se evidencia el crecimiento que ha tenido un pais en materia de Franquicias,
también se pone de manifiesto como el poseer un control y estandarizacién de los
procedimientos da resultados positivos.

Por otra parte, C.A Venezolana de Pinturas una empresa con 64 afios en el mercado,
busca siempre estar en tendencia y ofrecer productos de alta calidad a sus consumidores,
brindando calidad de servicio y facilidad para la adquisicion de los mismos, esto lo realiza a
través de su red de franquicia denominada Pintacasa la cual esté distribuida a lo ancho y
largo del territorio nacional con sesenta y siete (67) tiendas.

Dichas franquicias, que conforman la red Pintacasa tienen como misién ofrecer el
mejor concepto de servicio en el mercado de recubrimientos, garantizando la satisfaccion
de sus clientes en armonia con el ambiente, comunidad y Gobierno. Pero para llevar a cabo
dicha misidn se requiere estar alineado con los procesos y términos que estan contenidos en
las normas y procedimientos, en vista que es indispensable para el funcionamiento tener la
estandarizacion u homogeneizacion de las franquicias, es decir, que todas y cada una de
ellas debe estar establecida bajo el mismo concepto, imagen y procesos.

Ahora bien, la realidad que se presenta se aleja un poco de lo que seria “el deber

ser”, porque existe poco seguimiento a las normativas antes expuestas. Esto es, cada
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franquiciado le otorga una interpretacion diferente al manual. De esta manera, lo indicado
seria que desde el &mbito gerencial se pueda establecer un control a nivel operacional,
logrando asi, evitar faltas graves en el aspecto legal, procedimental y econémico. De lo
contrario, se estima un incremento moderado en las fallas y pudiera representar un
contratiempo notable para C.A. Venezolana de Pinturas, puesto que lo indicado se
evidencia en la préactica de las relaciones comerciales con su franquiciado PINTACASA.

Luego de indagar sobre las franquicias y cual es su mision se puede indicar, que las
mismas no tienen un control en cuanto al proceder no estan alineadas a los objetivos lo que
ocasiona desbalances dentro de la red como tiendas con gran auge, reconocimiento y por
otra parte tiendas que no estan posicionadas e incluso no poseen los estandares solicitados
por el franquiciador (C.A Venezolana de Pinturas), lo que trae como consecuencia que no
exista una estandarizacion correcta y lineal en las Pintacasa.

Por lo tanto, es determinante establecer las pautas de como llevar a cabo la
operatividad de las tiendas, con la finalidad de poseer unas franquicias integrales, con
conocimientos solidos para el desarrollo de las operaciones inherentes a su actividad, las
cuales permitan brindar calidad de servicio y minimizar errores que pueden repercutir
directamente en la marca, por consiguiente se requiere controlar su correcto y éptimo
funcionamiento, dentro de los estandares solicitados por el franquiciador en este caso C.A.
Venezolana de pinturas.

Finalmente, hay que detallar que la situacion planteada abarca las 67 tiendas a nivel
nacional, pero la investigacion sera dirigida a la region Central, esto es todas las tiendas que
conforman la red de franquicias afiliadas a C.A. Venezolana de Pinturas en el Estado
Carabobo, puesto que es la zona que se encuentra mas propensa a incurrir en fallas u
omision de pautas de orden procedimental, sin embargo la investigacion busca que los
resultados arrojados sean replicados a nivel nacional.

Es por lo antes expuesto, que se plantean las siguientes interrogantes: ¢Cual
estrategia gerencial seria acorde aplicar para garantizar la estandarizacion dentro de la red
de franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Regidén Centro del Estado
Carabobo?
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¢Cudles son los procesos y procedimientos necesarios para garantizar la
operatividad y estandarizacion en la red de franquicias Pintacasa especificamente las

ubicadas en la Region Centro del Estado Carabobo?
Objetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacion dentro
de la red de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del
Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la situacion actual a través de una auditoria interna para determinar el
nivel de aplicacion de los procesos y procedimientos enmarcados en el manual.

2. Estudiar la factibilidad econdmica, técnica y operativa para la implementacion de un
plan estratégico que garantice la estandarizacion dentro de la red de Franquicias
Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Region Centro del Estado Carabobo.

3. Disefiar un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacion dentro
de la red de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Region
Centro del Estado Carabobo.

Justificacion de la Investigacion

Las franquicias en su afan de mejorar cada dia deben buscar mantenerse en un
ambiente de control interno y estandarizacién, ya que esto permitird que las mismas sean
mas atractivas y competitivas en el mercado, por su impacto en cuanto a administracion de
recursos, capacitacion, mejoramiento de las instalaciones, oferta de productos, imagen del
establecimiento, posicionamiento, asi como ofrecer calidad en los servicios. Por tal motivo,
es imperante el funcionamiento adecuado bajo las normas y procesos ya establecidos. Por
ello, es importante un plan estratégico que contenga ciertos criterios de medicidn, control y
parametrizacion al momento de ejecutar las operaciones dentro de las Franquicias, ya que el
mismo permitird que la red sea ecuanime con respecto al alcance que desea lograr.
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Es por lo antes expuesto, que se requiere enmarcar de forma sistematica todas y
cada una de las actividades y procedimientos que deben cumplir las tiendas, para poder
aplicarlo por tiempo indeterminado con la finalidad de optimizar la operatividad de las
mismas y garantizar la estandarizacion, con lo que se busca crear una red atractiva para
captar posibles clientes, lograr un mayor posicionamiento en el mercado, ofrecer un
servicio optimo y fomentar la cultura igualitaria dentro de Pintacasa.

Por lo tanto, el estudio propone un plan para garantizar la estandarizacion en la
utilizacion de los procesos y procedimientos en la operatividad de la red de Franquicias
Pintacasa, especificamente en las ubicadas en la regién centro del Estado Carabobo,
buscando que los resultados arrojados permitan a través de su réplica a nivel nacional el
incremento de la eficiencia, control y seguimiento continto de los procedimientos dentro de
las actividades que realizan las mismas para identificar los errores y enmendarlos a tiempo
asi como detectar fallas en la ejecucion de la estrategia comercial, para tomar medidas que
permitan retomar el rumbo correcto de las franquicias.

En otro orden de ideas, se encuentra relevancia a nivel investigativa para la
Universidad José Antonio Paez (UJAP), porque se reafirma a traves de la investigacion que
mantener un ambiente de control dentro de las franquicias, proporcionara herramientas para
medir, examinar y estandarizar las operaciones, a través de la ejecucidon consecutiva de
auditorias que fomenten la mejora continua dentro de ellas, asi como posicionar la marca,
captar potenciales clientes y mantenerse competitivo en el mercado.

Por tal motivo, se trae a colacion las lineas de investigacion que se proponen en la
Universidad José Antonio Paez (UJAP), donde se encuentra la referente a Creatividad en la
Gerencia, la cual pone de manifiesto la adaptabilidad que debe poseer la gerencia de
cualquier organizacion para lograr llevar a cabo todos los objetivos propuestos y esto se
logra gracias a la verificacion, control y supervision periodica de todas y cada una de las
actividades que se ejecutan dentro de la misma. Por tal razon, esta investigacion se
encuentra enmarcada en esta linea investigativa Creatividad en la Gerencia.

Es imperativo destacar que el estudio es relevante en materia practico social, porque
en la actualidad se evidencia como dia a dia hay que reinventar nuevas e innovadoras ideas,
con la finalidad de marcar tendencia y ser diferenciador en una organizacion o negocio,

también ser mas atractivos al mercado y tener méas aceptacion con referencia al competidor
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0 competencia mas cercana y eso se logra a través del control y seguimiento de las
actividades que se realizan dia a dia para asi lograr reconocer cuales son los puntos a
mejorar. Por consiguiente, el tener una estandarizacion permite demostrar en materia de
franquicias que la red es s6lida y su concepto es lineal para todas y cada una de las tiendas
que la conforman, indica que se busca el mejoramiento continuo asi como enaltecer
aquellas cualidades que la hacen Unica. En el mismo orden de ideas, no esta de mas indicar
que la investigacion pudiera servir como una herramienta para aquellos emprendedores
visionarios que deseen convertir sus negocios en franquicias. La investigacion les permitira
tener una perspectiva mas clara sobre los procesos y procedimientos que estandaricen las
actividades y garanticen la excelencia operativa.

Asi mismo, se puede indicar que esta investigacion traera beneficios en materia
metodoldgica porque se desplegaran una serie de recursos, técnicas y conocimientos para
disefiar un plan estratégico para la red de franquicias Pintacasa, por medio de una
investigacion descriptiva en la modalidad de proyecto factible. Ademas, se puede
mencionar que es un antecedente el cual puede beneficiar un estudio con relacion a los
proyectos factibles.

Por otra parte, es relevante para el Master Franquicia Pintacasa, ya que se establece
un precedente de estudio en materia de control y estandarizacion para las Franquicias, dicho
trabajo puede desarrollarse y poner en practica para abarcar ciertos temas de mercado que
beneficiara directamente la red.

Finalmente, se puede indicar la relevancia de la investigacion para la autora, porque
se pone de manifiesto todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la especializacion,
asi como también reforzar y demostrar aquellos ya alcanzados a lo largo de su experiencia

laboral.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Dentro de toda investigacion debe existir una referencia investigativa, la cual sirva
como dato para lograr obtener informacion en relacion al objeto de estudio que se esta
desarrollando o que se pretende desarrollar, por ende se requieren de los antecedentes los
cuales comprenden estudios anteriores por diferentes autores, los mismos deben o pueden
tener relevancia o pertinencia con la investigacion que se quiere proponer.

El autor Arias (1999), indica que los antecedentes “Se refiere a los estudios previos
y tesis de grado relacionadas con el problema planteado, es decir, investigaciones realizadas
anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el problema en estudio”. (p.14).

Es otras palabras, son todos aquellos estudios realizados con anterioridad en
relacion al objeto de estudio que se plantea desarrollar a lo largo de la investigacion, los
cuales pueden poseer congruencia y pertinencia con el desarrollo de la investigacion, y que
seran base esencial para el progreso de la misma. Partiendo de esta premisa, se puede
indicar como punto de partida los antecedentes que se encuentran enfocados cémo marco
de guia para el estudio que se quiere realizar los cuales se presentan a continuacion:

Polo, C. (2014), en su tesis para optar al titulo de Magister en Planificacion y
Direccion Estratégica de la Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador, plantea
“Disefio del Plan Estratégico 2013-2016 para la Constructora Rodriguez”, donde realiz
una investigacion descriptiva exploratoria, indica que el funcionamiento interno de una
empresa se encuentra en gran medida determinado por su entorno, el cual incide
directamente en sus estrategias y, por lo tanto, en sus resultados. También hace mencion
gue para que la empresa sea mas competitiva es necesario responder a los constantes
cambios del entorno a través de un plan estratégico adecuado a las metas y estrategias

visionarias de la organizacion.
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Armendéariz, V. (2013), en su tesis sobre el “Disefio de un sistema de control
interno para la Ferreteria de la Franquicia DisensaPuéllaro”, de la Pontificia Universidad
Catolica del Ecuador, donde tenia como objetivo implementar un sistema de control interno
en las operaciones de la franquicia, para ello indica que el control interno es efectuado por
toda la organizacion, se lo disefia con la finalidad de proporcionar seguridad. Indico que el
control interno que ha implementado la administracion de DisensaPuéllaro se debe al apoyo
de la franquicia en mejoramiento de procesos, asi como también determind que es
imperante poseer un manual de politicas contables, procedimientos de facturacion, cuentas
por pagar, cobrar, inventarios y no sélo depender de las estrategias comerciales, que si bien
apalancan la venta y sustentan el negocio no siempre pueden apoyar para controlar las
operaciones de la organizacion.

La investigacion antes mencionada, tiene pertinencia con la que se va a desarrollar
ya que al tener un control sobre las actividades de las franquicias se pueden obtener
resultados satisfactorios al momento de la auditoria, tambiénlogrard un mejor control sobre
los procesos de gestion, permitiendo un crecimiento ordenado que garantice la
sostenibilidad de la franquicia a largo plazo, debido a que cuenta con un manual que
contempla todo lo que los franquiciados deben saber para llevar a cabo las operaciones
diarias de la misma.

En la Revista ElI Buzon de Pacioli XIl namero 76 (2012) del Departamento de
Contaduria y Finanzas del Instituto Tecnoldgico de Sonora México, donde se desarrollo el
tema sobre ““La importancia del control interno en las pequefias y medianas empresas en
México”,indica que el control interno debe ser empleado por todas las empresas
independientemente de su tamario, estructura y naturaleza de sus operaciones, y disefiado
de tal manera, que permita proporcionar una razonable seguridad en lo referente a: La
efectividad y eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la informacién financiera, y
el acatamiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Es decir, que toda organizacion sin importar su tamafio 0 posicionamiento deben
poseer control interno, para asegurar la eficiencia y efectividad de sus procesos, asi
comomantener la operacionalidad de sus actividades a través del seguimiento, control y
obediencia de las leyes que son determinantes para mantener un marco legal y orden

estratégico en toda la organizacion.
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Bello, A. (2012), Maracaibo — Zulia, para optar al titulo de Especialista Contaduria
Publica, Mencion Auditoria, de la Universidad del Zulia, propone un*“Programa de
auditoria interna para la constructora del alba bolivariana, C.A”. Esta investigacion esta
enmarcada en la investigaciondescriptiva con disefio de campo no experimental.Donde su
objetivo principal era determinar cuales son los elementos que conformarian el programa de
auditoria el Departamento de Finanzas de la “Division Constructora Agroindustrial” de la
Constructora del Alba Bolivariana, C.A, debido a que las actividades del Control Interno no
se realizan adecuadamente especialmente la segregacion de funciones y la aplicacion de
indicadores de rendimiento; asi como la falta de dispositivos de seguridad; en cuanto a las
actividades de auditoria interna generales, y especificas éstas se realizan asertivamente,
aunque demostraron fallas en la verificacion de los conteos fisicos de los activos fijos y
otros valores de la entidad; e incumplimiento en cuanto a los conteos fisicos sorpresivos de
los inventarios.

La investigadora hace hincapié, en establecer actividades de control interno
adecuadamente y especificamente en; la segregacion de funciones y aplicacion de
indicadores de rendimiento asi como establecer dispositivos de seguridad, también
recomienda a la unidad de auditoria interna implementar adecuadamente la preparacién de
los informes escritos sobre las irregularidades observadas, y la verificacion de los recursos.

La investigacion antes mencionada, guarda relacion con la que se pretende realizar,
ya que las organizaciones deben establecer los parametros por los cuales regirse en una
auditoria, asi como determinar los procesos necesarios para llevar a cabo la operacionalidad
para alcanzar la maxima eficiencia y excelencia dentro de cada uno de los departamentos
que la conforman.

Cruz M, (2012), Barquisimeto — Lara, en su tesis para optar al titulo de Magister
Scientiarum en Contaduria, Mencion Auditoria, plantea ““La auditoria interna integral
como herramienta técnica de control empresarial”, donde concluyé a través de una
investigacion documental, que la auditoria interna integral tiene como proposito evaluar y
comprobar el logro de operaciones economicas, eficientes y efectivas en sus empresas,
examinando sus controles internos de apoyo ayudando al mas alto nivel a mejorar las
operaciones y actividades en términos de eficiencia en el uso de los recursos y el logro de

los objetivos operativos mediante la proposicion de alternativas de solucién en base a los
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ciclos de informacion generados en las organizacion relacionados con la auditoria
financiera, administrativa y operacional.

Es decir, que la auditoria interna ayuda a los gerentes a establecer medidas para
lograr un buen control financiero y de gestion. Al realizar un analisis del balance se pueden
identificar con claridad aquellas situaciones que constituyen un riesgo y lo que podria ser
una oportunidad financiera; ademas, al realizar un analisis de la cuenta de resultados se
puede planificar algunas estrategias para lograr mayores niveles de ahorro y rentabilidad.

Segun la investigacion realizada en la Revista Observatorio Laboral Volumen 1V
namero 8 (2011), de la Universidad de Carabobo, sobre “Modelos contemporaneos de
control interno. Fundamentos tedricos”, indica;que el control interno tiene como propdsito
principal el minimizar las desviaciones y riesgos, permitiendo anticiparse en lo posible a la
deteccion de alteraciones a lo establecido. Es por ello, que su importancia radica en que
permiten a la gerencia hacer frente a la rdpida evolucion del entorno econdémico y
competitivo, asi como a las exigencias y prioridades cambiantes de los clientes, adaptando
su estructura para asegurar el crecimiento futuro.

El antecedente antes mencionado guarda relacién con la investigacion, porque
contar con una estandarizacion de los procesos le permite a toda organizacion controlar,
verificar las operaciones con la finalidad de evolucionar a través de elementosque se
apoyan en esa busqueda de excelencia, la cual se logra minimizando desviaciones en los
procesos Y riesgos en los mismos, esto gracias a la implementacion de acciones correctivas
gue permitan actuar de forma estratégica en cualquier entorno que se pueda presentar el

riesgo o se detecte alguna irregularidad.

Antecedentes de la Organizacion Pintacasa

Inicia sus operaciones el 16-07-1965 bajo la razén social Pinturas Tacarigua su
denominacion comercial es Pintacasa, estd enmarcada en las politicas y estrategias de su
franquiciante C.A. Venezolana de Pinturas. Las tiendas Pintacasa comercializan las
pinturas y productos del mercado decorativo, constructor, mantenimiento industrial, madera

y automotriz perteneciente a C.A. Venezolana de Pinturas.
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Poseen en Venezuela, 67 franquicias a nivel nacional en el extranjero: Colombia

140 Franquicias, Ecuador 23 Franquicias y Curacao 04.

Politica Integrada

Pintacasa se rige por las politicas establecidas por su Franquiciante, en este caso
C.A. Venezolana de Pinturas, la cual es una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de pinturas, desarrolla sus actividades orientadas al cliente, mercado y

consumidor, en el marco de los siguientes compromisos:

La satisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes

El uso eficiente de los recursos disponibles.
- la prevencion de la contaminacion.

- El cumplimiento de la Normativa legal aplicable y de otros requisitos suscritos por

la Organizacién en materia de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente.

- La identificacién de los peligros, evaluacion, reduccién y control de los riesgos

asociados a nuestras operaciones.
- El trabajo colaborativo y en equipo.
- Orientacidn al logro de objetivos y metas.

- La prevencion de lesiones y enfermedades en nuestro personal.

El mejoramiento continuo de nuestros procesos.
Misién

Ofrecer un modelo de negocio exitoso basado en asesoria y capacitacion, otorgando
en calidad de Franquicias unidades especializadas que brindan soluciones integrales para

proteger, mantener y decorar diferentes espacios en el hogar y la industria.

Vision
Ser el principal canal de ventas de C.A. Venezolana de Pinturas ofreciendo el mejor
concepto de servicio y consolidando la red de Tiendas PINTACASA como la opcién mas

rentable y sostenible en el mercado de pinturas y Franquicias en VVenezuela.
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Valores

- Orientacion al cliente y consumidor.

- Etica: Honestidad, Seriedad, Respeto y Lealtad.
- Confianzay experiencia.

- Vocacion de servicio.

- Responsabilidad Integral.

Bases Legales

El Manual de Franquicias Pintacasa (2014), establece la funcion del mismo donde
indica qué es, “una guia funcional para el personal de las Franquicias PINTACASA con
informacion préctica de los procesos operativos de la Tienda y la formalizaciéon de las
funciones y responsabilidades de cada integrante del Equipo”. (p.1).

Es decir, que dicho manual engloba de forma sistematica toda la informacion
requerida para operar una franquicia Pintacasa, también establece la manera de como
desarrollar cada proceso y procedimiento a realizar para cada actividad. Contiene los
compromisos y funciones que debe tener presente cada integrante del equipo de la
Franquicia.

Asi pues, se establece en dicho manual los procesos internos, estructura
organizacional, operacién de las tiendas, sistema operativo, imagen, merchandising y el
manejo de redes sociales, en otras palabras el manual identifica y detalla todas y cada una
de las dimensiones de la operatividad de las franquicias.

Manual de Franquicias Pintacasa, afio 2014, el cual establece los deberes
formales donde:

Seccion I11-F

Deberes Formales

Una vez inscrita debidamente la sociedad mercantil en el registro correspondiente,

debe cumplir una serie de obligaciones ante diversos organismos publicos:

- Llevar en forma debida y oportuna los libros y registros especiales: Libros
Contables (Diario, Mayor, de Inventarios), Libros Tributarios (Compras y
Ventas).

- Libro de Inventario (Entradas y salidas).

- Libro Fiscal (En caso de aplicar ajuste por inflacion).

- Cumplir con las declaraciones y normativa de IVA e ISLR, de acuerdo al
calendario de emitido por la Administracion Tributaria.
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Inscripcién en los organismos laborales: 1VSS, INCES y FAOV.

Cumplir con la normativa establecida por la Alcaldia que corresponda (Impuesto
Actividades Econdmicas, Inmuebles urbanos, Propaganda, Vehiculos).
Certificado de manejo de Sustancias Quimicas Controladas ante el CICPC
(Thinner, Solventes, Removedores, etc.).

Contribuciones parafiscales segun leyes de Deporte, ONA y LOCTI.

Cumplir con la normativa establecida en la Ley Orgénica de Prevencion,
Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT).

Cumplir con la normativa RACDA, para manejo de transporte de mercancia.

Seccion 111 B
Operaciones Basicas de las Tienda

Facturacion y Despacho: Atender, facturar y despachar a todos los clientes de
detal o crédito, la facturacién puede ser a través del sistema de Tienda o bien de
manera manual (factura de contingencia) en caso de fallas eléctricas.
(Responsable: Jefe de Tienda, Ejecutivo y Vendedores).

Crédito y Cobranza: Ejecutar, administrar y controlar los procesos de
concesiones de créditos a clientes externos, siguiendo lineamientos de la
Empresa. (Responsable: Jefe de Tienda y Ejecutivo).

Control y Manejo del Efectivo: Llevar un control del efectivo en el fondo por
depositar, producto de las ventas al detal, cobros de crédito o recuperaciones de
cheques devueltos. (Responsable. Jefe de Tienda y/o Custodio).

Inventarios: Administrar y controlar, los productos o mercancia en los distintos
almacenes de la Tienda, asi como los niveles de compras, control de Almacenaje
y rotacion de producto (Responsable: Jefe de Tienda).

Cierre de Ventas Diario: garantizar el cierre de ventas diario de manera
obligatoria con la finalidad de mantener un mejor control de la ejecucion de
ventas. (Responsable: Jefe de Tienda y VVendedor).

Gastos: Controlar el buen uso del fondo de caja chica para gastos menores
(electricidad, teléfono, papeleria, mantenimiento de vehiculo y de la tienda), a
fin de maximizar los recursos del negocio. (Responsable: Jefe de Tienda).
Mantenimiento: Velar por la imagen de la Tienda, el orden y la limpieza,
cuidando la fachada, bafios, estanterias, pintura, vidrios, vehiculos, material
publicitario, etc. (Responsable: Todo el Personal).

Compras: Controlar, ejecutar y monitorear las compras de la Tienda, tanto de
pinturas como a terceros (Accesorios). Garantizando un nivel Optimo de
inventario. (Responsable: Jefe de Tienda).

Recurso Humano: Seleccionar, monitorear, supervisar y desarrollar, el personal
de Tienda. (Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).

Obligaciones Legales: Velar por el cumplimiento de las obligaciones con entes
gubernamentales como: Alcaldias, Gobernaciones, INDEPABIS, SENIAT,
IVSS., INCES, INPSASEL, FAOV, etc. (Responsable: Franquiciado y Jefe de
Tienda).

Reportes e Indicadores: generar informacién de indicadores de ventas, nivel de
inventario, dias de cobertura, cobranzas, analisis de vencimiento, estados de
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cuentas, comisiones, etc., que le sean requeridos por el negocio a fin de medir la
gestion de la Tienda. (Responsable: Jefe de Tienda).

- Atencién a Clientes: Todo el personal de Tienda estara disponible en todo
momento para la atencion personalizada o telefénica de nuestros Clientes.
(Responsable: Todo el Personal).

- Reuniones y Comunicaciones: Efectuar reuniones con el personal de Tienda en
forma periddica, a fin de mantener todo el equipo informado de cualquier
cambio en los procedimientos de la Tienda, nuevos productos, etc.
(Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).

- Manejo de Materiales: Realizar todas las labores relacionadas con manejo de
productos que comercializamos, preparacion de pintura a través del Sistema
Matices, arreglo de almacenes y exhibiciones, recepcion y despacho de
mercancia. (Responsable: Todo el personal de Tienda).

- Asesoria Externa: Ofrecer asesoramiento a clientes sobre productos y sistemas,
cantidad de productos requeridos para un determinado trabajo, preparacion de
superficies, métodos de aplicacion, recomendaciones y soluciones a problemas
generales, costos o inversion vs. Rendimiento, mantenimiento, u otras causas.
En este sentido, garantizar la preparacion del personal en cuanto a productos y
aplicaciones de los mismos. (Responsable: Todo el personal de Tienda).

- Planificacion de Actividades — Venta Externa: Elaborar planes de visitas a
clientes, estudiar las zonas a ser visitadas por el Ejecutivo de Ventas y clientes
potenciales, equiparse con todo el material de crédito necesario para la atencion
de estos Clientes. (Responsable: Jefe de Tienda y Ejecutivo de Ventas).

- Merchandising: Coordinar y ejecutar todas las actividades relacionadas con
exhibicion de productos, layout, material POP, ambientacion de la Tienda,
pintura interna y externa, mantenimiento de avisos luminosos, nichos de
exhibicion, etc. Siguiendo las instrucciones del Manual y con la aprobacién del
personal Master Franquicia. (Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).

Lo establecido en el manual de Franquicias Pintacasa, detalla de forma clara y
precisa, la forma en que se debe proceder al realizar ciertas y determinadas actividades de
las mismas e incluso establece el como llevarlas a cabo de acuerdo a los criterios
establecidos por el Franquiciante, ya que determina cdmo debe ser el control del inventario,
las compras, ventas, facturacion, reportes, servicio al cliente, crédito y cobranza,
mantenimiento y gastos. Es decir, engloba de forma estructurada las actividades
correspondientes para operar la franquicia de forma eficiente para garantizar la
estandarizacion y excelencia dentro de la red.

Contrato de Franquicias. Es un documento que establece las pautas deberes y
derechos por el cual se regira el franquiciante asi como el franquiciado. Dentro de este

contrato que se lleva a cabo se establece o se trae como mencién:
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Clausula primera

Objeto

- C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS suministrard los procedimientos
operativos administrativos y comerciales, los lineamientos de imagen
corporativa de PINTACASA vy sus respectivos manuales, los cuales forman
parte de los Conocimientos Técnicos y son y continuaran siendo propiedad de
C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS, en el entendido de que su
reproduccion parcial o total s6lo podra tener lugar con la autorizacion previa del
representante de C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS. Asimismo EL
FRANQUICIADO debera permitir al Personal Master Franquicia PINTACASA,
la conexion a los equipos de la Tienda al menos dos (02) veces al mes para

validar data y procesos.

Esta clausula establece, los parametros que debe seguir la franquicia ya que es C.A.
Venezolana de pinturas como franquiciante que ofrece todos los procesos y procedimientos
por los cuales se deben regir, por consiguiente el franquiciado acepta y esta de acuerdo con

los términos establecidos en dicho contrato y el manual de Franquicias.

Bases Tedricas

Segun, Arias (1999) indica que las bases tedricas “comprenden un conjunto de
conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque determinado,
dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado”. (p.27).

Es decir, que son todos aquellos conceptos y temas referidos al problema de
investigacion sobre los cuales se sustenta el estudio que se esta desarrollando. Por ende se
procederd a sefalar algunas teorias las cuales servirdn de apoyo y respaldo en la
investigacién sobre los procesos y procedimientos necesarios para controlar y garantizar la
operatividad y estandarizacion en la red de franquicias Pintacasa.
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Planificacion Estratégica

Para Kotler P., y Bloom P. (1988) La planeacion estratégica “es el proceso gerencial

de desarrollar y mantener una direccidn estratégica que pueda alinear las metas y recursos

de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo”.

Segln Serna, H. (1997) “la planeacién estratégica es el proceso mediante una

organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarlas, a partir del

analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas” (p. 17).

Serna, H. (1997), indica que para el desarrollo del diagnostico estratégico existen

tres herramientas para realizar el analisis del ambiente externo e interno. Iniciando con;

Perfil de capacidad Interna (PCI): Este es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compaiiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le
presenta el medio interno. Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de
una empresa involucrando en él todos los factores que afectan su operacion
corporativa.

Perfil de amenazas y oportunidades del medio (POAM):El POAM es la

metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades

potenciales de una empresa dependiendo del factor dado en el entorno
constituye una amenaza o una oportunidad.

Matriz DOFA: Por altimo Serna propone realizar la matriz DOFA que es un
acronimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Como método
complementario del perfil de capacidad (PCl) y del perfil de amenazas y
oportunidades en el medio (POAM), este analisis ayuda a determinar si la
empresa estd capacitada para desempefiarse en su medio.

Segln Serna (1997) el analisis DOFA esté disefiado para ayudar al estratega a
encontrar el mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las
oportunidades y amenazas y las capacidades internas, fortalezas y debilidades de
la empresa. Dicho analisis permitira a la organizacion formular estrategias para
aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo

sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas. (p. 157-158)
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Beneficios de la Planificacion Estratégica

Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente.

Refuerza los principios adquiridos en la misidn, vision y estrategia.

Fomenta la planeacion y la comunicacion interdisciplinarias.

Asigna prioridades en el destino de los recursos.

Constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto plazo.
Obliga a los ejecutivos a ver la planeacion desde la macro perspectiva,

sefialando los objetivos centrales a modo que pueden contribuir a lograrlos.

El Sistema de Planificacion Estrategica

Fases

Esta integrado por los siguientes elementos, fases y procesos:

La filosofia de gestion constituida por, la mision, las estrategias, las directrices o

lineamientos, los objetivos corporativos y las politicas generales.

En la misién, se expresan cuales son sus propositos fundamentales y su razon de
ser.

Las estrategias, son esquemas que contienen la determinacion de los objetivos o
propositos de largo de la organizacion y los cursos de accion a seguir, asi como la
asignacion de recursos que la organizacion necesita para alcanzar aquellos
objetivos.

Los Planes Funcionales o Tacticos.

El conjunto de acciones expresadas en forma de metas de todas y cada una de las
areas funcionales de la organizacion configuran los planes funcionales.

Las distintas areas funcionales de la empresa u organizacion definiran el conjunto
de acciones tacticas correspondientes a las estrategias trazadas para la organizacion.
Ellas constituiran las disposiciones para acometer las obras concretas que

conduciran al cumplimiento de los objetivos corporativos o estratégicos.

Metas

Es el conjunto de acciones tacticas definidas y expresadas en cantidad, lugar y

tiempo. En la literatura de Planificacion Estratégica, desde el punto de vista metodoldgico,

los niveles medios elaboran los planes funcionales o Tacticos.
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Planes Operativos Anuales

La desagregacion de las acciones tacticas contenidas en los planes funcionales, en

actividades especificas, mediante las cuales se lograra alcanzar las metas de dichos planes,

detallada cronoldgicamente en lapsos segun los cuales la GERENCIA lo determine

(mensual, trimestral y semestral) 0 segln como se hayan expresados; éstas constituiran los

planes operativos anuales.

Proceso

Dentro de las fases sefialadas se siguen los siguientes procesos:

Proceso para la definicion de la Filosofia de gestion: Este proceso consiste en
definir con precision la razén de ser o cometido de la organizacion, expresando
claramente los propdsitos esenciales que la misma haya planteado a manera de
"situacion deseada" o "posible".Hecha esta definicion, a los efectos de poder
formular las estrategias, debe precisarse la "situacion actual”, para lo cual es
necesario efectuar el analisis del &mbito externo y el analisis del ambito interno de
la organizacion.

Definicion y formulacion de Planes Funcionales, para la cual, el nivel funcional,
coordinativo o tactico de la organizacion con base a la filosofia de gestion definida
por el nivel corporativo en el proceso anterior, debe seleccionar los factores criticos
de éxitos para cumplir, en cada area funcional, con las estrategias establecidas.
Detallar las actividades y tareas especificas, las acciones tacticas y una vez
determinadas dichas tareas y actividades, programar su ejecucion en periodos
concretos de corto plazo.

Cumplidas las fases anteriores se procede a la ejecucion del plan y en esta etapa el
proceso determinante e inherente a la planificacion es el control de la ejecucion.Al

respecto deben diferenciarse los distintos tipos de controles, segun los niveles de la

estructura organizativa a los cuales correspondan las ejecuciones respectivas. En tal

sentido, en el nivel operativo, que es donde se ejecutan las actividades y las tareas
programadas en forma rutinaria y por reflejo, se deberan ejercer los controles
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operativos que son programaticos y caracterizados por contener una gran cantidad y

diversidad de datos, fundamentalmente cuantitativos.

Auditoria Interna
Pefia J. (2003), le da un significado a la palabra auditoria, la cual “viene del inglés
audit., que significa verificar, inspeccionar. El término inglésaudit., encuentra su origen a

su vez que la palabra audiencia. (p.53).

La auditoria interna es definido por el El Instituto de Auditores Internos (1Al), como;

La actividad independiente para el aseguramiento de los objetivos y de
consultoria, ha sido disefiada para afiadir valor y mejorar las operaciones
de una empresa. Ayuda a una empresa a conseguir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y para
mejorar la efectividad de gestion de riesgos, del control y de los procesos
de gobernabilidad. (p.212)

Por su parte, Lozano J (2000), le otorga una definicion a la auditoria interna desde
otro contexto como; una funcion independiente de evaluacion, establecida dentro de una
organizacion, para examinar y evaluar sus actividades como un servicio a la misma
organizacion, es un control cuyas funciones consisten en examinar y evaluar la adecuacion
y eficiencia de otros controles.

En otras palabras, la auditoria interna no es mas que la evaluacion que se realiza a
las funciones que se llevan a cabo dentro de la organizacion, esto con el fin de examinarlas
y valorar su eficacia y eficiencia, principalmente se toma como referencia para las
auditorias internas las principales actividades dentro de la organizacion.

La franquicia Cono Pizza en su manual de auditoria y control, define la auditoria
interna cdmo:

Es el examen objetivo, critico, sistematico, que se hace a la gestion
integral de una unidad de negocio, con el fin de emitir una opinion acerca
de la eficiencia en la prestacion del servicio, el cumplimiento integral de
manuales operativos, el cuidado de la imagen corporativa, la satisfaccion
de los clientes, etc. (p.3).

Ariel, M (2001), indica que la auditoria interna busca medir eficiencia, lo que es
mas complejo que medir eficacia, ya que no existe un patron de comparacion. El auditor

debe apoyarse en la teoria sobre la administracion de los recursos humanos y financieros
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para saber si estan o no bien, ademas debe tener criterio y experiencia para poder comparar

la teoria con la realidad.

Objetivo de la Auditoria Interna

El objetivo principal de la auditoria interna es, ayudar a la direccion en el
cumplimiento de sus funciones y responsabilidades, proporcionandole analisis objetivos,
evaluaciones, recomendaciones y todo tipo de comentarios pertinentes sobre las
operaciones examinadas. Este objetivo se cumple a través de otros méas especificos: Dirigir
las investigaciones siguiendo un programa redactado de acuerdo con las politicas y los
procedimientos establecidos y encaminado al cumplimiento de los siguientes puntos:

- Averiguar el grado en que se estan cumplimiento las instrucciones, planes y
procedimientos emanados de la direccion.

- Revisar y evaluar la estabilidad, suficiencia y aplicacién de los controles operativos,
contables y financieros.

- Determinarquetodoslos bienes del activo estan registrados y protegidos.

- Verificar y evaluar la veracidad de la informacion contable y otros datos producidos
en la organizacion.

- Realizar investigaciones especiales solicitadas por la direccion.

- Preparar informes de auditoria acerca de las irregularidades que pudiesen
encontrarse como resultados de las investigaciones, expresando igualmente las
recomendaciones que se juzguen adecuadas.

- Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones contenidas en los informes

emitidos con anterioridad.

Clasificacion de la Auditoria Interna
Gbémez H, (1984). Otorga una categorizacion de la auditoria interna donde
especifica su frecuencia, interrelacion y campo de accion, para ello se detalla a
continuacion la clasificacion, partiendo con la frecuencia que abarca;
- Continua: esta auditoria se realiza con la finalidad de reducir al minimo de errores o

debilidades que posea la organizacion en cada una de sus areas, por lo que muchas
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veces se estudia un area especifico que es la que la organizacién considere clave y
que posea algunas debilidades.

Periddica: es aquella que se lleva a cabo con el fin de afiadir credibilidad a los
estados financieros de una empresa u organizacion cualquiera y que comunmente se

realiza al final de cada ejercicio econémico.

Para dar continuidad a la clasificacion de la auditoria interna, indicada por Gomez

H, (1984), se trae a colacion la interrelacion que debe existir en la misma, es decir si se

realizara de forma interna o externa, por consiguiente se tiene qué;

Interna: es aquella auditoria que se realiza por un empleado de la misma entidad que
se audita, es un acto de avalto independiente dentro de la organizacién para la
revision de las operaciones, donde el objetivo principal es ayudar a la gerencia al
logro de la administracion mas eficiente de las operaciones de la organizacion.
Externa: es aquella realizada por un ente externo a la organizacion, la cual consiste
en el examen minucioso y objetivo de la informacion contable o estados financieros
de la organizacion.

Para el campo de accion se encuentran dos (2) variables, la financiera y la

administrativa, donde:

Financiera: es el examen critico de las transacciones y registros que involucren
finanzas de la organizacion que tengan que ver ya sea en sentido positivo o
negativo.

Administrativa: es la revision de todos los sistemas y procedimientos utilizados por

la organizacion para realizar sus actividades y alcanzar sus objetivos con eficiencia.

Auditoria Operativa

Es la valoracién independiente de todas las operaciones de una empresa, en forma

analitica objetiva y sistematica, para determinar si se llevan a cabo. Politicas y

procedimientos aceptables; si se siguen las normas establecidas si se utilizan los recursos de

forma eficaz y econdmica y si los objetivos de la organizacién se han alcanzado para asi

maximizar resultados que fortalezcan el desarrollo de la empresa.
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Es decir, este tipo de auditoria formula y presenta una opinién sobre los aspectos
administrativos, gerenciales y operativos, poniendo énfasis en el grado de efectividad y
eficiencia con que se han utilizado los recursos materiales y financieros mediante
modificacion de politicas, controles operativos y accidn correctiva, desarrolla la habilidad
para identificar las causas operacionales posteriores y explican sintomas adversos evidente
en la eficiente administracion.

Ademas, determina si la funcion o actividad bajo examen podria operar de manera
mas eficiente, econdmica y efectiva. También determinard si se ha realizado alguna
deficiencia importante de politica, procedimientos y préacticas contables defectuosas.

Por consiguiente, es importante indicar que el objetivo del proceso de auditoria
operacional, es determinar si los controles internos de la empresa, como las politicas y
procedimientos, son suficientes para producir un nivel 6ptimo de eficiencia y eficacia. Esto
es fundamental para las empresas, ya que la falta de eficiencia y eficacia por lo general se
traduce en un menor nimero de ventas o en el aumento de los costos operacionales, lo que

a veces significa la incapacidad de la empresa para competir y mantenerse en el negocio.

Obijetivos de la Auditoria Operativa

- La auditoria operativa formula y presenta una opinion sobre los aspectos
administrativos.

- Identificar las areas de reduccion de Costos, mejorar los métodos operativos e
incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo a las necesidades
examinadas.

- La auditoria operativa determina si la funcion o actividad bajo examen podria
operar de manera mas eficiente, econémica y efectiva.

- La auditoria operativa determinara si se ha realizado alguna deficiencia
importante de politica, procedimientos y practicas contables defectuosas.

Caracteristica de la Auditoria Operativa
- Colabora a reformular los objetivos y politicas de la organizacion.
- Ayuda a la administracion superior a evaluar y controlar las actividades de la

organizacion.
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- Permite tener una visién de largo plazo a quienes toman las decisiones, asi ellos
pueden planificar mejor.

- De acuerdo a las circunstancias puede practicarse la auditoria operativa en forma
parcial, considerando una o mas areas especificas perioddica y rotativamente.

- La auditoria operativa debe ser hecha por un grupo multidisciplinario, donde
cada profesional se debe incorporar en la medida que se necesiten sus

conocimientos.

Criterios de Auditoria

En mayo de 1968, John C. Burton escribié en “TheJournal of Accountancy” un
articulo denominado “Auditoria Administrativa”, en el cual manifestaba que para delinear
el marco dentro del cual pudiera desenvolverse tal tipo de auditoria, debian considerarse
varios aspectos, uno de los cuales era el formular normas de desempefio del gerente si se
queria algun sentido de la evaluacién de su conducta.Estas normas debian servirte para
poder evaluar lo observado en la realidad.

Por tal motivo, cada vez que el auditor operativo evalla una situacion especifica,
una conducta, una decision o resultado determinado debe efectuar la comparacion entre lo
observado y un modelo, pauta, norma o criterio de desempefio administrativo, loque
debiera permitirle emitir un juicio sobre la materia observada que determine si el fenomeno
0 actividad bajo examen esta siendo bien realizado o presenta errores o debilidades que es

preciso sean corregidas.

Control Interno

Cepeda G, (2001), establece que “el proposito de control es, en esencia preservar la
existencia de cualquier organizacién y apoyar su desarrollo, su objetivo es contribuir con
los resultados esperados”. (p.101).

Es decir, la funcion administrativa de control consiste en verificar y evaluar los
procedimientos que se llevan a cabo, para asegurar que todos los objetivos y planes de la
organizacion se estén cumpliendo a cabalidad segun lo indicado en los manuales de
procesos y procedimientos.

El Committe of SponsoringOrganizations of theTreadwayCommission COSO,

define el control internocoémo;
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Un proceso, ejecutado por la junta directiva o consejo de administracion
de una entidad, por un grupo directivo (gerencial) y por el resto del
personal. Este proceso estd disefiado para proporcionar una seguridad
razonable al logro de los siguientes objetivos; eficacia y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacion financiera, cumplimiento de
las leyes y regulaciones aplicables.

Otra definicion que se puede traer a colacion es la de Mantilla S, (2003), el cual
realizd un resumen para el Control Interno Informe COSO donde indicé queel control
interno no es mas que un:

Plan de organizacion y coordinacién, normas y procedimientos orientados
a permitir a la direccion el ejercicio efectivo de la gestion con el propdsito
de alcanzar sus objetivos organizacionales, tales como la efectividad y

eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion financiera y
cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

En otras palabras, el control interno busca identificar, detectar y corregir la
existencia de algunas irregularidades, de tal forma que se puedan tomar acciones para
mejorar la gestién. Puede ofrecer seguridad razonable, pero no absoluta en la eficacia y
eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion financiera de la organizacion
asi como el cumplimiento de las leyes y regulaciones.

El control interno, surge de la necesidad de asegurar que las decisiones tomadas por
los responsables de llevar a cabo las operaciones de la organizacion se ajusten a las
instrucciones, procesos y procedimientos enmarcados en el manual de operaciones de cada
organizacion, este mecanismo de control debe asegurar que las actividades internas de las

empresas sean coherentes con el entorno y con los objetivos de la misma.

Objetivos del Control Interno
El control interno comprende el plan deorganizacion y el conjunto de metodos y
procedimientos que asegura que los activos estan debidamente protegidos, que los registros
contables son fidedignosy que la actividad de la entidad se desarrolle eficazmente segun las
directrices marcadas por la administracion de los cuales se pueden mencionar 5 objetivos
del control interno.
- Asegurar el cumplimiento de las politicas, planes y objetivos.

- Coordinar las funciones y procedimientos para promover eficiencia.
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Garantizar las Informaciones.
Salvaguardar los objetivos previniendo errores y fraude.

Promover efectividad y eficiencia en las operaciones.

Caracteristicas del Control Interno

Normas y Procedimientos de Auditoria”, indica las caracteristicas del control interno

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos (1994), a través de su “Manual de

donde:

Adecuada division de las responsabilidades y funciones.

Suficientes registros y autorizaciones que proporcionen un control contable

razonable sobre el activo, pasivo y sobre los ingresos y gastos.

Coherencia de las responsabilidades y funciones de cada uno de los departamentos

de la organizacion.

Calidad del personal proporcional a las responsabilidades que les corresponde.

Cuadro 1

Ecuacion de relacion entre las diferentes areas que debe operar el control.

ECUACION DE RELACION ENTRE LAS DIFERENTES AREAS QUE DEBE OPERAR
EL CONTROL
“
Capcdicitacion de Empleadas
los Er‘npl.eados satisfechas v
y formados
Calidaden | (
alidad en la
. e Calidad de los
presentacidon del
. . procesos.
servicio. Procesos Internos
Cliontes « Fidelidad del Incremento de
Cliente. la Finanzas
rentabilidad.

Fuente: Bello, (2016).
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La funcion del control interno, es aplicable a todas las areas de operacién de los
negocios, de su efectividad depende que la administracion obtenga la informacion necesaria
para seleccionar de las alternativas, las que mejor convengan a los intereses de la empresa.
El control interno debe establecer previo estudio de las necesidades y condiciones de cada
empresa. Esto segiin Hernandez R (2011), (p.148).

En otras palabras, al hablarse del control interno como un proceso, se hace
referencia a una cadena de acciones extendida a todas las actividades, inherentes a la
gestidn e integrados a los demas procesos basicos de la misma: planificacién, ejecucion y
supervision. Tales acciones se hallan incorporadas (no afiadidas) a la infraestructura de la
entidad, para influir en el cumplimiento de sus objetivos y apoyar sus iniciativas de calidad.

El marco integrado de control que plantea el informe COSO consta de cinco
componentes interrelacionados, derivados del estilo de la direccion, e integrados al proceso

de gestion:

Ambiente de control

Las personas desarrollan sus actividades y cumplen con sus responsabilidades de
control, marca la pauta del funcionamiento de una organizacion e influye en la percepcion
de sus empleados respecto al control.

El Informe COSO (2011), lo define como la base en la que se apoyan los 4 restantes
componentes del Control Interno. EI ambiente de Control se refiere a la que se puede
denominar "cultura™ o "actitud" generalizada de la empresa con respecto al control. Hay
que analizar elementos como la integridad de las personas (a todos los niveles), los valores
éticos, el estilo o filosofia de gestion, entre otros.

Es por lo antes expuesto, que se puede indicar que el ambiente de control refleja el
espiritu ético vigente en una entidad respecto del comportamiento de los agentes, la
responsabilidad con que encaran sus actividades, y la importancia que le asignan al control

interno.
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Evaluacion de riesgos

Toda organizacion se encuentra sumergida en un medio ambiente cambiante y
turbulento muchas veces hostil, por lo tanto es vital la identificacion y analisis de los
riesgos de importancia para la misma, de tal manera que los mismos puedan ser manejados.

Para el Informe COSO (2011), los riesgos se definen como todos aquellos
elementos o circunstancias que podrian impedir que la empresa alcanzara sus objetivos.
Visto que la empresa desarrolla su actividad en un entorno cada vez mas competitivo,
dindmico y cambiante, debe disponer de ciertos mecanismos que evallen constantemente el

entorno circunstante y garanticen que la empresa se va adecuando a éste.

Actividades de control
Son las politicas y los procedimientos que ayudan asegurar que se llevan a cabo las

instrucciones de la direccion.

Informacién y comunicacion

La capacidad gerencial de una organizacion esta dada en funcion de la obtencion y
uso de la informacion adecuada y oportuna.

Al respecto el informe COSO (2011) indica que la informacion es esencial para que
la empresa pueda funcionar asi como para que la direccion tome decisiones acertadas. En
este contexto la informacion manejada por la empresa, la correcta comunicacion y el flujo
de la misma, de manera rapida, desde y hacia todos los departamentos y niveles de la

empresa es esencial para el buen funcionamiento de un sistema de control interno.

Supervision

Planeado e implementado un sistema de control interno, se debe vigilar
constantemente para observar los resultados obtenidos por el mismo.

Por su parte el informe COSO (2011), indica que la supervision es un proceso que
comprueba que el sistema de control interno funciona correctamente. Esta supervision la
debe realizar la direccion de la empresa, es en estas revisiones donde el trabajo de los
auditores internos se hace mas importante. Para la efectividad de los controles de
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supervision sistematicos segun Holmes (2007), también debe incluirse dentro de las
evaluaciones especificas las siguientes:

- Concretar el alcance de la revision dependiendo de los objetivos y
componentesdel control interno a cubrir.

- ldentificar el sistema o partes del sistema a revisar obteniendo una
descripciongeneral del mismo, incluyendo las actividades recurrentes de
supervision del propiosistema.

- Analizar las areas de riesgo mas significativas e identificar aquellas que
requierenatencion preferente.

- Desarrollar un programa de la revision y un plan de trabajo y discutir los
mismoscon las partes implicadas.

- Seguimiento del trabajo y obtencidn de conclusiones provisionales.

- Discusion de las conclusiones con las partes implicadas y establecimiento de
informes y sequimiento posterior de las conclusiones y recomendaciones.

El ambiente de control sirve de base de los otros componentes, ya que es dentro del
ambiente reinante que se evallan los riesgos y se definen las actividades de control
tendientes a neutralizarlos. Simultaneamente se capta la informacion relevante y se realizan
las comunicaciones pertinentes, dentro de un proceso supervisado y corregido de acuerdo
con las circunstancias. Dicho modelo refleja el dinamismo propio de los sistemas de control
interno. Es asi como la evaluacion de riesgos no solo influye en las actividades de control,
sino que puede también darnotoriedad la conveniencia de reconsiderar el manejo de la
informacion y la comunicacion.

Existe también una relacion directa entre los objetivos (Eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacidn y cumplimiento de leyes y reglamentos) y los
cinco componentes referenciados, la que se manifiesta permanentemente en el campo de la
gestion: las unidades operativas y cada agente de la organizacion conforman
secuencialmente un esquema orientado a los resultados que se buscan, y la matriz
constituida por ese esquema es a su vez cruzada por los componentes.

Partiendo de lo antes mencionado se puede indicar que la efectividad del control

interno y la resultante eficiencia en operaciones estan determinadas en alto grado por las
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practicas seguidas en el desarrollo y cumplimiento de los deberes y funciones de cada
departamento de la organizacion.

Figural
Componentes del Control Interno

Fuente: Holmes (2007).

Definicion de Términos Basicos

Segun, Arias, (1999), “consiste en dar el significado preciso y segun el contexto a
los conceptos principales, expresiones o variables involucradas en el problema formulado”.
(p.15).

En otras palabras, lo que el autor quiere decir es que dentro de la definicion de
términos basicos estd toda aquella informacion con relacion a los conceptos que se
encuentran contemplados dentro de la investigacion, los cuales estdn inmersos dentro del
problema que se estd formulando, en esta seccion de la investigacion también se

contemplan expresiones. Por lo tanto se encuentra:
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Control: es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las actividades que
se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones
planificadas.

Decision: es la facultad para elegir o escoger la mejor y mas conveniente alternativa de
conjunto de ellas.

Efectividad: es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es
eficaz y eficiente.

Eficiencia:refiere a la utilizacion correcta y con la menor cantidad de recursos para
conseguir un objetivo o cuando se alcanza mas objetivos con 1os mismos 0 menos recursos.
Excelencia: es una virtud, un talento o cualidad, lo que resulta extraordinariamente bueno y
también lo que exalta las normas ordinarias. Es también un objetivo para el estandar de
rendimiento y algo perfecto.

Norma: es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o
actividades. En el &mbito del derecho, una norma es un precepto juridico.

Proceso Administrativo:es el flujo continuo e interrelacionado de las actividades de
planeacion, organizacion, direccion y control, desarrolladas para lograr un objetivo comdn:
aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que
cuenta la organizacién para hacerla efectiva.

Sistemas: consta de los procedimientos formales e informales que permiten que la
organizacion funcione.

Sistemas de Informacion:exactitud con la que los gerentes pueden recibir informacion
sobre lo que esta funcionando bien o lo que esta funcionando mal determinaran en gran
medida, la eficiencia que tendran los sistemas de control.

Toma de decisiones: proceso para identificar y seleccionar un curso de accion para

resolver un problema especifico en determinada situacion.

48



Sistemas de Variables

Para Arias, (1999) “una variables es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Un
sistema de variables consiste, por lo tanto, en una serie de caracteristicas por estudiar,
definidas de manera operacional, es decir, en funcion de sus indicadores o unidad de
medida”. (p.17).

En pocas palabras, indica que son cada uno de los elementos que se encuentran en
los objetivos especificos de la investigacion los cuales deberan enmarcarse en forma de
definicion y de operacion para lo que implica mostrar este sistema de variables en forma de

cuadro para lograr obtener una visualizacién més apropiada de dicho sistema.

Operacionalizacién de Variables

Fidias (2006), establece que la operacionalizacién de la variable “como el proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos,
observables y medible, es decir, dimensiones e indicadores. (p.63). Es decir, que la
operacionalizacion de variables es cuando se transforman o se cambian algunos aspectos y
definiciones a palabras precisas para la obtencion de resultados o a su vez para la

realizacion del instrumento de recoleccién de datos.
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variables

Objetivo Especifico

Diagnosticar la
situacion actual a
través de una auditoria
interna para determinar
el nivel de aplicacion
de los procesos y
procedimientos
enmarcados en el
manual

Variable

Situacion Actual a
través de Auditoria
Interna

Dimension

Planificacion
Estratégica

Indicador

Objetivo General: Proponer un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacion dentro de la red
de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del Estado Carabobo.

Técnica e
Instrumento

L, Observacion
Organizacion Lista de Cotejo 1,2,3
Estado Fisico Observacion 4,5,6

Lista de Cotejo

Cumplimiento de

Observacién

7,8,9,10,11,12,13,

deberes formales | Lista de Cotejo 14
Imageny Observacion 15,16,
presentacion Lista de Cotejo|17,18,19,20,21,22

Observacién

imi 23,24
Conocimiento Lista de Cotejo 3,
Cumplimiento _Observamor? 25
Lista de Cotejo
Control Interno ob —
Control servacion 26

Lista de Cotejo

Fuente: Propia (2016)

50



CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Para el autor Arias, (1999), “la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la
indagacién”. Es el “como” se realizara el estudio para responder el problema planteado”.
(p.19).

En pocas palabras, es la forma en la cual se realizard la investigacién o como la
misma se desarrollara para lograr dar respuesta a la problematica que se planteo, a su vez es
la manera de ejecutar los procedimientos que se requieren para obtener un resultado con

respecto a la busqueda de la solucion en referencia al planteamiento del problema.

Tipo y Disefio de la Investigacion

Segun Arias (1999), indica que se refiere al “grado de profundidad con que se
aborda un objeto o fendmeno”. (p.19).

Es decir, lo que se busca con el desarrollo del tipo de investigacién es darle cuerpo
al problema que se quiere resolver a través de la implementacion de herramientas, el tipo de
investigacion, es el modo o medio como se desarrollara el estudio de la investigacion. En
este sentido, la investigacion a desarrollar es una investigacion descriptiva. Este tipo de
investigacion es definida por Arias (2012), como “la caracterizacién de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere” (p. 24).

En cuanto a la modalidad estard enmarcada en proyecto factible, esta modalidad es
definida por la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador, U.P.E.L (2003), como “la

investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
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para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales". (p.12).

En cuanto al disefio es de campo, por cuanto se recolectan los datos en el mismo
lugar donde ocurren los hechos, no experimental ya que no se manipulan variables.
Considerando La definicion de la U.P.E.L (2003), donde especifica la investigacién de
campo como “el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito bien de
describirlos, interpretarlos entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus

causas Y efectos, o predecir su ocurrencia”. (p.10).

Poblacion y Muestra

Poblacion

Segun Arias, (1999), “La poblacion o universo al conjunto para el cual seran validas
las conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades (personas, instituciones o
cosas) involucradas en la investigacion. (Morles, 1.994) (p.17).

Al respecto Balestrini, (2006), define el universo o poblacion como “grupo de
personas 0 cosas similares en uno o varios aspectos, que forman parte del objeto de estudio.
(p.122). Cabe destacar que el tipo de poblacion es de tipo finita, ya que segun Arias,
(2006), “es la agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran,
ademas de existir un registro documental de dichas unidades” (p.82).

A continuacion, se detalla la poblacién que se trabajara en la investigacién para
lograr los resultados, donde serén las ocho tiendas distribuidas en la region centro, en esta
poblacion se extrajo al personal de supervision de tiendas dieciséis (16) personas entre
duefios y encargados estos se detallan debido a que seran participes dentro de la
investigacion a realizar en la red de franquicias Pintacasa Region Centro del Estado
Carabobo.

Tabla 3

Descripcion de la poblacion (Franquicias Pintacasa Zona Centro — Carabobo).
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Region Poblacion Distribucion de la Poblacion Duefio Encargado Total

Pintacasa Paraparal 1 1 2

Pintacasa Cuatricentenaria 2 2

Pintacasa El Vifiedo 2 1 3

) Pintacasa Guaparo 1 1

Centro | 8tiendas

Pintacasa los Caobos 1 1 2

Pintacasa San Diego 1 1 2
Pintacasa CC Hatillo

Naguanagua 2 2

Pintacasa Cuam Naguanagua 1 1 2

Total 11 5 16

Fuente: Propia (2016)

Muestra

La muestra es considerada como una parte representativa de la poblacion la cual
reline las caracteristicas mas importantes dentro del desarrollo de la investigacion,
seleccionando de acuerdo a un criterio. En torno a esto, Arias, (2006), la define como “el
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible que se analiza
mediante reacciones de afinidad”. (p.83).

En el terreno epistemoldgico, Jiménez Fernandez (1983) destaca la condicion de
representatividad que ha de tener la muestra:

Jiménez, (1983) ...es una parte de subconjunto de una poblacion
normalmente seleccionada de tal modo que ponga de manifiesto las
propiedades de la poblacién. Su caracteristica mas importante es la
representatividad, es decir, que sea parte tipica de la poblacién en la o las
caracteristicas que son relevantes para la investigacion. (p.237).

La muestra para desarrollar esta investigacion, estd demarcada en la region central,
ubicada especificamente en el Estado Carabobo, dada que la poblacion es pequefia y finita,
se tomaran como unidades de estudio e indagacion toda la poblacion es decir las ocho (8)
tiendas pertenecientes a la region central del Estado Carabobo la misma corresponde a una
muestra censal dicha muestra es detallada en el presente capitulo (Ver Tabla 3), aunque la

observacion sera realizada directamente a la tienda y sus procesos, se detallan las personas
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que se encuentran encargadas de dichas tiendas ya que estaran presente al momento de

aplicar el instrumento seleccionado.

Técnicas de Recoleccion de Datos e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos de datos son las herramientas con las cuales cuenta el
investigador para recaudar la mayor informacion posible en cuanto a su problema en
cuestion, es decir que puede indicarse como aquel recurso valioso para obtener suficientes
datos los cuales seran de gran utilidad para dar respuestas algunas interrogantes planteadas
con respecto a la investigacion. Para avalar lo antes mencionado se trae a colacion al
siguiente autor:

Sabino, (1992), indica que un instrumento de recoleccion de datos es, “en principio,
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de
ellos informacion”. (p.114).

Para el proyecto factible, se utilizar& como instrumento de recoleccion la
observacion formulada en la modalidad de lista de cotejo con preguntas cerradas. Esta
observacion sera aplicada a la muestra indicada anteriormente, dicho instrumento sera
dirigido de forma tal, para determinar la situacion actual con relacién al nivel de aplicacién
de los procesos y procedimientos establecidos en el manual de operaciones para las

Franquicias Pintacasa.

Validez y Confiabilidad

Validez

Marcano, (2001) define la validez como “el grado en que un instrumento mide la
variable que pretende medir”. (p.57). Es decir, que busca la medicion correcta de la variable
que se intenta medir a través del instrumento utilizado.

La validez, se realizara a través del juicio de expertos los cuales validaran el

instrumento que se utilizara para la obtencion de los datos. Dentro de esta investigacion se
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utilizara la lista de cotejo, la cual serd validada con el formato denominado en esta
investigacion como anexo B (Formato para validar instrumentos a través de juicio de
expertos), el mismo sera utilizado para que el experto evalle y califique su practicidad y

factible aplicacién para el desarrollo de este proyecto.

Confiabilidad

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicion cuando permite
determinar que el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces indique el
mismo resultado. Hernandez y Otros (1998) indican que “la confiabilidad de un
instrumento de medicidn se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u

objeto, produce iguales resultados”. (p.243).

Para el desarrollo de este proyecto, se puede verificar que la muestra es de tipo censal y el
instrumento de recoleccion de informacidn se aplicara a un grupo de colaboradores en este caso las ocho
(8) tiendas de la region Centro especificamente en el Estado Carabobo, por lo tanto no es necesaria la
ejecucion de pruebas de confiabilidad, la lista de cotejo se puede aplicar tantas veces sea necesario para

la actualizacién de datos. Por ende, sera no probabilistico a juicio del investigador.

Procedimiento y técnicas de analisis de datos

Luego de realizar la observacion y lista de cotejo para diagnosticar la situacion
actual de la variable a medir, es necesaria una revision meticulosa de la informacion
copilada a través de la aplicacion del instrumento. Por consiguiente se trae a colacién los
Arocha y Lopez (2005), los cuales definen el procedimiento y técnicas de andlisis de
datoscomo “el proceso de revisar y ajustar los datos para asegurar que 10s mismos estén
completos, legibles, coherentes y prepararlos para su codificacion y almacenamiento”
(p.154).

Dentro del andlisis de datos se realizard una sintesis descriptiva, descrita por Arocha
y L6pez (2005) como “la transformacidn de los datos en bruto en una forma resumida, que
facilitard su comprensiéon e interpretacion” (p.161). Es decir, se resumiran los datos
principalmente a través de tabulaciones, cuya informacion provendra en su mayoria del uso
de la herramienta de Microsoft Office Excel; para facilitar el entendimiento y presentacion

de los resultados.
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Por otra parte en la siguiente tabla se establece el paso a paso de los procedimientos

Ilevados a cabo para la realizacion de esta investigacion.

Tabla 4

Procedimientos de la Investigacion
Fases Descripcion Resultados

Preparacion en referencia a los
Verificar normativa referente a la realizacion de Trabajo procesos, instrumentos, y pasos a
Especial de Grado UJAP. seguir para la elaboracion de un
proyecto de investigacion.

I Definicion y Escogencia del titulo de la investigacion.

Indicar cuales son los procesos y procedimientos necesarios
i para garantizar la excelencia operativa en la red de
franquicias Pintacasa.

Plasmar Planteamiento del Problema, con base al Plan

v Estrategico de Operaciones para Controlar la

Aceptacion del titulo

Estandarizacion dentro de la Red de Franquicias Pintacasa. Capitulo |
V Conceptualizar y definir los objetivos de la investigacion.
VI Redactar la justificacion de la investigacion.
VI Indagar sobre los antecedentes, los cuales guarden relacion
con la investigacion que se esta desarrollando. .
— — Capitulo 11
VIII Componer las bases tedricas, bases legales, definicion de
términos basico y sistema de variables.
IX Definir y conceptualizar el tipo y disefio de la investigacion.
X Escogencia de las técnicas e instrumentos de recoleccién de
datos. Técnica Observacion instrumento Lista de Cotejo Capitulo 111
X Describir y establecer la poblacion y muestra que se utilizara.
Enmarcar la confiabilidad y validez a utilizar
XII Detallar paso a paso la investigacion
XIII Aspectos administrativos Capitulo IV

Cronograma de actividades para la entrega del proyecto.

Fuente: Propia (2016)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a lo planteado en el capitulo I, con relacién a la utilizaciéon de la
técnica para recabar los datos, en este estudio se empleo la observacion a través de la lista
de cotejo. Con la finalidad de dar respuesta al objetivo especifico referente a diagnosticar la
situacion actual a través de una auditoria interna para determinar el nivel de aplicacion de
los procesos y procedimientos enmarcados en el manual de las franquicias Pintacasa,

especificamente las ubicadas en la region centro del Estado Carabobo.

La observacion fue realizada a través de 26 items y/o preguntas (ver anexo B), de
tipo cerrada las cuales estaban orientadas a medir la aplicabilidad y cumplimiento del
manual dentro de la red de franquicias Pintacasa, el instrumento fue aplicado por la

investigadora en compafiia de un representante de cada franquicia.

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de cada item y la

interpretacion realizada a cada uno de ellos.

Item 1. La tienda posee un control en la rotacion de los productos exhibidos en el anaquel?

Cuadro2
Rotacion de los productos

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Sl 5 63%
NO 3 38%

__Total |8 100%

Fuente: Bello (2016)
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Grafico N° 1 Rotacion de los productos.
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Luego de obtener los resultados de este item se puede indicar que un porcentaje
relevante de tiendas observadas si realiza la rotacion adecuada y establecida en el manual,
donde indica que la rotacion se debe ejecutar de forma FIFO primero que entra primero que
sale, es decir si ubican los productos de forma tal que se evidencia que existe rotacion del

mismo.

item 2.;Utiliza los niveles de arrume establecidos en el manual?

Cuadro 3
Niveles de arrume

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

__Total 8 | 100%

Fuente:Bello (2016)
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Grafico N° 2. Niveles de Arrume
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De acuerdo a los datos obtenidos se puede evidenciar que las 8 tiendas utilizan los

niveles de arrume requeridos en el manual, es decir que el 100% de la muestra cumple y

aplica lo establecido por el manual de la red de franquicias Pintacasa con relacion al arrume

de productos de acuerdo a su categoria. Es decir, almacenan adecuadamente segun lo

indicado donde de acuerdo al manual por tipo de envase debe apilarse de la siguiente

forma:

Cuadro 4

Niveles de Arrume

ARRUME
-IIE_:\lp\(/)A[S)E MAXIMO POR

PALETA
Cuarto de Galén 11 Niveles
Galones 7 Niveles
Cuiietes 4 Niveles
Cufietes 2
Galones 6 Niveles
Tambores 1 Nivel

Fuente: Manual de Franquicias (2014)
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Item 3.;Area de tinteo; ordenada y maquinas limpias?

Cuadro 5

Area de tinteo

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

__Total __8____100% _

Fuente: Bello (2016)

Grafico N° 3. Area de tinteo.
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Con respecto a los resultados de este items, se puede evidenciar que el 50% de las
tiendas observadas no mantiene su area de tinteo limpia y ordenada, es decir que sélo 4 de 8
cumplen cabalmente lo requerido con relacion al mantenimiento y cuidado de las
maquinas.Con relacion a este items es importante resaltar que las tiendas deben mantener
su area de tinteo en excelentes condiciones porque es un espacio dedicado a la atencién
personalizada del cliente. Por consiguiente, deben mantenerse adecuadamente para la

atencion al pablico.
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Item 4.Presentacion de Etiquetas de los productos en buen estado (no decoloradas,

manchadas o rotas).

Cuadro 6
Presentacion de Etiquetas

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 5 63%
NO 3 38%

__Total | 8 | 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 4. Presentacion de Etiquetas
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En cuanto a la presentacion de las etiquetas se pudo evidenciar que en su mayoria es

decir el 63% presenta etiquetas en mal estado y/o manchadas y las mismas son exhibidas en
los anaqueles, mientras que el 38% no exhibe este tipo de etiquetas. Por ende 5 tiendas se
encuentran incumpliendo el manual establecido por la red de franquicias Pintacasa. Con
relacion a este punto se pudo determinar que las etiquetas llegaban de planta en esa

condicion por lo que se le sugirio a cada tienda encuestada que generaran una queja por
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dicho motivo esto con la finalidad de dejar asentado un historial por etiquetas en mal
estado.

item 5.EI Producto exhibido se encuentra en buen estado (No exhibe producto en mal

estado y/o vencido)

Cuadro 7

Alternativa
Sl 3 38%
NO 5 63%

__Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 5 Exhibicién de Productos.
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Este item, persigue que toda la exhibicion de los productos se encuentre en perfecto
estado y que lo que se coloca en los anaqueles para ofrecer al publico cumpla con ciertos
estandares, por ende se encontrd que sélo el 38% de las 8 tiendas cumple con lo establecido
y no tiene en sus anaqueles productos golpeados, vencidos o en mal estado. Por otra parte el

63% si lo hace es decir 5 tiendas.

62



item 6.Producto en mal estado y/o vencido ubicado en el almacén debidamente

identificado.

Cuadro 8
Producto debidamente identificado

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje
Sl 2 25%
NO 6 | 75%

Fuente:Bello(2016)

Grafico N° 6 Producto debidamente identificado.
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Para este item, es importante acotar que si bien la mercancia que se encuentra en
mal estado no se exhibe al publico es vital que las tienda cuenten con un area destinada al
almacenamiento de dichos productos por ende con relacion a la identificacion de los

productos que se encuentran en mal estado dentro del almacén de cada tienda se pudo
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observar a través de la lista de cotejo que s6lo 2 tiendas realizan dicho proceso de colocar
un hablador que identifique los productos que se encuentran en mal estado, esto arroja
como conclusion que sélo el 25% de las tiendas realiza el procedimiento adecuadamente.
Por otra parte, el 75% de las Pintacasas de la region centro especificamente las del Estado
Carabobo no realiza esta actividad. Se recomend6 que se implementara la practica de las

tiendas que colocan hablador a los productos que no son aptos para la venta al pablico.
Item 7.Habladores de precios exhibidos y actualizados.

Cuadro 9

Habladores de precios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 88%
NO 7 13%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 7 Habladores de precios.
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En cuanto a los habladores de precios, que es una formalidad legal se puede

evidenciar a través de los resultados que sélo el 13% de las tiendas observadas cumple con
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dicho proceso es decir 1 tienda, pero por otra parte el 88% de las tiendas (siete) no poseen
habladores de precios actualizados y exhibidos al publico indicando precio, lote o fecha de

recepcion.

Item 8.Lista de Precios disponible al consumidor.

Cuadro 9
Listas de precios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

__Total 8 _100% _

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 8 Lista de Precios.
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En la actualidad (2016), las regulaciones en materia de precios son diversas y una de
ellas es la que indica que los establecimientos deben tener listas de precios disponibles al
consumidor. Por consiguiente, este item es relevante para resguardar a las tiendas en
materia legal. EI mismo arrojo que el 100% de las tiendas observadas si poseen a

disposicion del consumidor listas de precios vigentes.
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item 9.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal el Rif vigente.

Cuadro 10
Exhibicién de Rif.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

__Total 8 _100% _

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 9 Exhibicién de Rif
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Aunque el poseer exhibido en la cartelera fiscal un documento obligatorio como lo
es el registro de informacion fiscal. (RIF) se evidencié al momento de realizar la

observacion que solo el 50% de las mismas lo poseen. El otro 50% si cumple con lo
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establecido en el Manual de Franquicias con relacién a la exhibicién del Rif en la cartelera

fiscal.

Item 10.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Patente de Industria y Comercio.

Cuadro 11
Patente de industria y Comercio

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 10 Patente de Industria y Comercio
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Para este item se evidenci¢ a través de la observacion que solo el 75% de las tiendas
es decir 6 de ellas si exhibe la patente de industria y comercio, mientras que 2 de ellas no,
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lo que representa el 25% del total observada. Este documento detalla el nimero de registro
que acredita a la tienda para ejercer actividad comercial. Por consiguiente, se puede

determinar que 2 de ellas estan incumpliendo este deber formal.

item 11.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal tltima declaracion de ISLR

Cuadro 12
Declaracion de Impuesto sobre la renta

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 11 Declaracion de Impuesto sobre la renta
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La declaracion del impuesto sobre la renta, es un deber fiscal que toda empresa debe

Sl

cumplir por ende es obligatorio tener visible en la cartelera fiscal de cualquier organizacion
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el pago de este impuesto. Con relacion a las 8 tiendas observadas se pudo constatar que 2
de ellas no tenian visible en la cartelera el Impuesto Sobre la Renta (ISLR), al momento de
aplicar el instrumento, lo que implica que sélo el 75% cumple con lo establecido en el

Manual de Franquicias.

item 12.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal tltima declaracion de IVA?

Cuadro 13
Ultima Declaracién de IVA

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Gréafico N° 12 Ultima Declaracion de IVA
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El Impuesto al valor agregado es una obligatoriedad para las tiendas Pintacasa y el
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exhibir y declarar la cancelacion de los impuestos es normativo para las mismas. En este
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item se observo que el 75% de las tiendas tiene exhibida en su cartelera fiscal la Gltima

declaracion del Impuesto al VValor Agregado (IVA).

item 13.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Permiso de Bomberos?

Cuadro 14
Permiso de Bomberos

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 13 Permiso de Bomberos
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Para este item se obtuvo que sélo 6 tiendas que representan el 75% de las

Sl

encuestadas si cuenta con el permiso de bomberos, es decir se encuentran dentro de la
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normativa de exhibir el permiso de bomberos, mientras que el 25% es decir las 2 restantes

no lo tienen visibles en la cartelera de la tienda.

Item 14.;Extintor de incendio bien ubicado y sefializado?

Cuadro 15
Extintor de Incendios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 14 Extintor de Incendios
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Con relacién a este item se tiene que solo 2 tiendas el 25% no cumple con la
formalidad de tener exhibido el extintor de incendios. Con relacion al porcentaje restante se

obtiene que colocan en un lugar visible el extintor.

item 15..Cumple con el planograma descrito en el manual (correcta posicion de los

productos)?
Cuadro 16
Planograma
Alternativa
Sl 2 25%
NO 6 75%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 15 Planograma
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Ubicar los productos adecuadamente corresponde a la estructura de planificar
adecuadamente los articulos a exhibir dentro de la tienda, por consiguiente tener orden y
control en la ubicacion, tamafio y caracteristicas de los mismos es parte del planograma que
se encuentra descrito en el manual de Franquicia Pintacasa, el cual detalla por tope (Ver
Anexo B). En este se evidencid que el 75% de las tiendas no aplica lo establecido con

relacion a la correcta ubicacion de los productos.

Item 16.¢ Tienen cartas de colores visibles y disponibles al pablico?

Cuadro 17
Carta de Colores

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 16 Carta de Colores
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Para este item se determind que so6lo 2 tiendas es decir el 25% de las observadas no
poseen al alcance de su publico carta de colores donde puedan evidenciar la gama de
colores y tipo de articulos ofrecidos. Este item es importante ya que a nivel de mercado en
cuanto al consumidor el poder observar directamente el color o la tonalidad que esta

buscando es util y necesaria para su decision.

Item 17.¢Los empleados usan adecuadamente el uniforme: imagen vigente?

Cuadro 18

Uso de imagen y uniforme

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 17 Uso de imagen y uniformes
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Con respecto a la utilizacion del uniforme de determind que el 50% lo utiliza
adecuadamente mientras que el otro 50% no. Este item es importante debido que utilizar el
uniforme dentro de la tienda crea confianza y armonia para el publico que ingrese a ellas.
También crea sentido de pertenencia a sus colaboradores porque demuestra su compromiso

al identificarse con la marca como lo es Pintacasa.

Item 18.;Existe en la tienda Material POP vigente?

Cuadro 19
Material POP
Alternativa
Sl 8 100%
NO 0 0%

__Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)
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Gréfico N° 18 Uso de imagen y uniformes
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La utilizacion de material publicitario es necesario para mantener la marca en el
punto de venta, por ende implementarlo en las tienda es prioritario. En la observacién de
este item se determind que el 100%de las tiendas es decir las 8 tiendas cuentan con material

POP, lo que se traduce en publicidad interna para el pablico.

Item 19.¢La Sefalizacion interna esta vigente?

Cuadro 20
Sefializacién interna

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)
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Grafico N° 19 Sefializacion interna
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Con relacion a este item se logrd determinar que el 100% de las tienda poseen la
sefializacion interna vigente y en buen estado, lo que se traduce en una imagen acorde a la

marca como lo es Pintacasa.

Item 20.¢La Sefializacion interna se encuentra en buen estado?

Cuadro 21
Senalizacién interna en buen estado.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 __100% _

Fuente: Bello(2016)
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Grafico N° 20 Sefalizacion interna en buen estado
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La sefializacion interna de las tiendas observadas se encuentra en buen estado, lo
que repercute en una imagen limpia y acorde con lo que se requiere transmitir en la red de

franquicias Pintacasa. EI 100% de las tiendas posee en buen estado su sefializacion.

Item 21.;La tienda posee Perfil Actualizado en Redes Sociales (Facebook- Twitter - 1G)?

Cuadro 22
Redes Sociales.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)
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Grafico N° 21 Redes Sociales
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Las redes sociales es una herramienta que apunta a ser clave para cualquier
organizacion, debido a que permite acercar al usuario a través de la conexion virtual. Este
item busca afianzar la planificacion estratégica que posee la marca buscando asi participar
activamente en esta plataforma llamada red social que acorta distancia y permite conocer a
los usuarios el producto y beneficios ofrecidos por cada tienda. Por consiguiente se obtuvo
que el 75% de las tiendas observadas mantienen su perfil actualizado mientras que el 25%

es decir dos (2) de ellas no.

Item 22.;La Fachada cumple con lo establecido en el manual. Colores; Blanco Amarillo.

Estructura en buenas condiciones?.

Cuadro 23
Fachada en buen estado.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100% _

79



Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 22 Fachada en buen estado
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Con referencia este item se puede determinar que todas las tiendas observadas
mantienen la fachada en buen estado y cumplen con lo establecido en el Manual de
Franquicias en el Mddulo V (Imagen y Merchandising) afio 2014.

Item 23..El personal usa un lenguaje adecuado y tiene empatia con los clientes?

Cuadro 24
Personal de la Tienda

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 7 88%
NO 2 13%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)
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Gréfico N° 23 Personal de la Tienda
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El poseer un lenguaje adecuado y ponerse en el lugar del consumidor es
imprescindible para lograr empatia y asi concretar o brindar un servicio 6ptimo a la hora de
vender o comercializar productos dentro de la red de Franquicia Pintacasa. Por consiguiente
en el item antes mencionado se pudo evidenciar que el 88% de las tiendas poseen

empleados que manejan un leguaje acorde para dirigirse a los consumidores.

Item 24.¢El personal demuestra conocimiento de los productos que se venden en la tienda?

Cuadro 25
Conocimiento de Productos

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 3 38%
NO 5 63%

__Total 8 100%
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Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 24 Conocimiento de Productos.
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El poseer un lenguaje adecuado y conocer de los productos que se venden en la
tienda es fundamental para realizar negociaciones o mantener el transito de personas en el
establecimiento ya que crea seguridad en los clientes. Por lo tanto, en la observacién se
evidencio que sélo el 38% de las tiendas posee un personal capacitado que conoce de los
productos, mientras que el 63% no conoce 0 no demostré conocimiento de los articulos
ofrecidos dentro de la tienda.

Item 25..Existen dentro de la tienda marcas no autorizadas por C.A. Venezolana de

Pinturas?

Cuadro 26
Marcas no Autorizadas

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 13%
NO 7 88%
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| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 25 Marcas no Autorizadas
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Para este item, que se encuentra dentro del control interno de la Franquicia,
motivado a que no debe existir en la tienda productos que no estén autorizados, esto debido
a que no se puede mantener en la tienda marcas y/o productos que atenten contra la
naturaleza de la misma como la venta de pintura y especialmente la marca C.A. Venezolana
de Pinturas, por consiguiente se puede indicar que solo una (1) tienda el 13% de las

observadas mantiene marcas que no estan autorizadas.

item 26.;Realiza cierre de caja al finalizar la jornada?

Cuadro 27
Cierre de Caja

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 13%
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NO 7 88%

__Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 26 Cierre de Caja
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El poseer control interno en una organizacion es importante, porque esto permite
mantener vigilancia permanente de los procesos que se realizan, por consiguiente se puede
indicar que mantener control en los aspectos administrativos es de relevancia ya que
proporciona vision de los aspectos financieros de cualquier organizacion y las Franquicias
Pintacasa no se excluyen de ellas, por lo tanto en el este item donde se observo si realizan
el cierre de caja al finalizar la jornada se logro determinar que sélo 1 (una) tienda lo realiza,

mientras que las 7 (siete) restantes no.

Posterior a la aplicacion del instrumento y la tabulacion de los datos obtenidos que
se muestran en este capitulo como resultados, se puede concluir y evidenciar que en la red
de franquicias no existe estandarizacién ni control a nivel operativo, por consiguiente se
cuenta con los elementos necesarios para plantear la propuesta en el siguiente capitulo.

En el proximo capitulo, se propone una serie de practicas que contribuiran de ser
aplicadas a lograr la estandarizacion dentro de la red de franquicias Pintacasa a través de la
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auditoria interna, se plantea la aplicacion de la misma a través del objetivo general y

especificos.

CAPITULO V

LA PROPUESTA
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INDICE DE LA PROPUESTA

1T 3T od o o P
Justificacion..

Obijetivos... e e e e e e e e ee e e e e e e e aaas
Factibilidad operatlva ...................................................................................
Factibilidad técnica..
Factibilidad econdmica fmanmera .....................................................................
Factibilidad institucional u organizacional..................oooi i
Factibilidad legal Y/0 NOrMAtiVa. ... ..o e e
FOrmulacion de 1a PropPUESTA. .. ... ...ve ittt et e e e e e e e e e e e e e e

Introduccion

Mantener y consolidar en el tiempo las organizaciones requiere de estrategias que
apalanquen el negocio, por tanto se necesita implementar ciertas medidas que apoyen y
vayan en concordancia con las metas establecidas. C.A. Venezolana de Pinturas a través de
su Franquicia Pintacasa, busca fortalecer su principal canal y para ello busca consolidarlas
bajo un mismo esquema que permita al consumidor visualizar a las Pintacasa como
franquicias uniformes y estandarizadas. Y para lograr este esquema es necesario verificar y
auditar constantemente que los procesos y procedimientos se apliquen correctamente para
asi actuar con acciones correctivas y preventivas que apunten a cumplir con las metas

organizacionales.

Para demostrar el resultado obtenido luego de realizar una observacion directa a
través de una lista de cotejo a las Pintacasa de la region centro del Estado Carabobo, se
presenta la siguiente propuesta la cual responde a diagnosticar la situacién actual a través
de una auditoria interna para determinar el nivel de aplicacion de los procesos y
procedimientos enmarcados en el manual. En dicha propuesta se plantea, realizar
programas regulares de auditorias con lapsos de tiempos definidos asi como renovar ciertos
criterios en el manual de franquicias con relacion a la exhibicion de productos en las
tiendas. Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones para esta
investigacion.
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Justificacion

El esquematizar ciertas practicas dentro de una organizacion conlleva adaptar y/o
mejorar el proceso establecido para obtener resultados favorables con relacién al nuevo
esquema que se requiere implementar. Dentro de las Franquicias Pintacasa especificamente
las ubicadas en la region centro del Estado Carabobo, existen algunas desviaciones en la
aplicacion de la norma que las rige especificamente su manual. Por consiguiente, se
requiere alinearlas en cuanto a cumplimiento y estandarizacion para lograr obtener una

franquicia uniforme y que se diferencie dentro del mercado de Pinturas.

C.A Venezolana de Pinturas, en su afan de innovar y ofrecer servicios a la mano del
consumidor brinda un canal propio como lo es Pintacasa, donde su diferenciacién ante otras
marcas es clave para posicionarse en el mercado de pinturas, por consiguiente se busca
robustecer y afianzar el canal el cual permita a la red de franquicia establecerse a nivel
nacional, con un perfil propio que demuestre que existe uniformidad dentro de la
franquicia. Es por tal motivo que se presenta la siguiente propuesta para minimizar la
desigualdad de una franquicia a otra a través de la aplicacién de auditorias internas dentro

del canal Pintacasa para lograr la estandarizacion de la red.

Objetivos

Objetivo general

Proponer una metodologia de auditorias operacionales en la red de franquicias
Pintacasa de la region centro del Estado Carabobo para controlar la estandarizacion.
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Obijetivos especificos.

- Desarrollar un programa de auditorias para identificar posibles desviaciones en la
aplicacion del manual de la red de franquicias Pintacasa.

- Establecer el esquema de tiempo y personal de la auditoria en las franquicias.

- Actualizar el manual de la red de franquicia en cuanto a exhibicion de productos y

distribucion en los anaqueles.

Factibilidad

Factibilidad operativa

Con relaciéon a la operatividad de este proyecto, se considera viable porque su
aplicacion va dirigida a fortalecer y robustecer un canal que ya se encuentra posicionado en
el mercado, por consiguiente aplicarlo a las tiendas de la franquicia es factible. En cuanto a
infraestructura no se requiere una inversion para llevar a cabo la propuesta ya que la misma

seré aplicada en cada tienda Pintacasa las mismas ya se encuentran establecidas.
Factibilidad técnica

En cuanto a la factibilidad técnica se requiere que la persona que realice la
aplicacion cuente con un software avanzado en excel y powerpoint para tabular los datos
obtenidos en las diversas auditorias realizadas, también contar con dominio en técnicas de
persuasion para lograr obtener datos e informacion que posiblemente no estén a simple

vista.

Factibilidad econdmica financiera

Para la aplicacion de esta propuesta en cuando al rubro econémico se puede indicar
que se incidird en un costo econdémico que la organizacién deberé estudiar si es aplicable,
con relacion a la inversion de capital humano sera de horas hombre. Por consiguiente se

detalla lo antes referido en el siguiente cuadro:
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Cuadro 28

Factibilidad econ6mica financiera

distribucién en los

Objetivo Inversion | Horas Frecuencia Observaciones

(Bs.) Laborables
Desarrollar un Se estima el recurso
programa de monetario de acuerdo a
auditorias para la situacion actual
identificar  posibles | 1.203.500 2016, los montos en
desviaciones en la Bs. bolivares indicados en
aplicacién del Semanal / inversion corresponden
manual de la red de | (Lector de | 80 Horas Anual a las premiaciones
franquicias Barra, sugeridas. (ver cuadro
Pintacasa. Impresora 31)

Fiscal,
Serviturno, Se propone que el
Carrucha). recurso humano sea los
integrantes de la
Establecer el Gerencia de
esquema de tiempo y Operaciones Pintacasa
personal de la 0 8 Horas Diaria y que la propuesta sea
auditoria en las como un  proyecto
franquicias. inmerso en las
actividades de la

Actualizar el manual Semanal / Gerencia.
de la red de 40 Horas Anual ..
franquicia en cuanto Con relacion a los
a  exhibicion  de mater!ales_ Yy equipos la
productos y 0 organizacion  cuenta

con los requeridos para

anaqueles !Ievar a cabo e
implementar la
propuesta.

Fuente: Bello (2016)

Factibilidad institucional u organizacional

El estudio en proceso se esta realizando a una organizacién estable y solida en el

C.A. Venezolana de Pinturas.
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mercado de pinturas, la cual apunta a ser una franquicia de primera gracias a sus
capacidades de alcance a nivel de mercado y posicionamiento. También por contar con un

personal a su disposicidn para lograr alcanzar las metas propuestas por su casa matriz como




Es por tal motivo, que la propuesta que se plantea es factible a nivel organizacional
ya que sus colaboradores pueden manejar las directrices y/o recomendaciones que se
puedan realizar a lo largo de la auditoria, también para la franquicia como tal es aplicable
porque se reforzaria su imagen, marca y posicionamiento como una tienda de la marca

Pintacasa.
Factibilidad legal y/o normativa

La factibilidad de la propuesta a nivel legal es totalmente factible ya que C.A.
Venezolana de Pinturas, debe velar que su principal canal y Franquicia Pintacasa cumpla
con lo establecido en el manual existente y que ambos en mutuo acuerdo decidieron que
fuera su guia en la negociacion. También se afianza su aplicacion ya que dentro de la
organizacién se apunta al mejoramiento continuo de sus procesos y que mejor forma de
blindarlos y optimizarlos a través de los resultados que se obtengan de la aplicacion de esta

propuesta.
Formulacion de la propuesta
Programa de Auditoria

Puesto que lo observado en la lista de cotejo, es que las tiendas no tienen
uniformidad ni control a la hora de aplicar lo establecido en el manual, lo que conlleva a
una debilidad dentro de la marca, lo antes expuesto conlleva o trae como consecuencia que

se evalué y observe de manera frecuente que se cumpla lo establecido y pautado.

Es por ello, que en el programa de auditorias establece que el mismo debe contener
un instrumento con 26 items que permita al auditor detectar desviaciones dentro de cada
franquicia que se vaya auditar. También se propone que dicho instrumento sea valorado con
un Si o un No para cada item y a cada uno de ellos se le asignard un valor de 1 para
totalizar su valor para cada opcién (Si — No). Al totalizar dichos resultados cada tienda
obtendra un resultado descriptivo del mismo y ese resultado de traducira en una valoracion
que le asignara un término; deficiente, regular, bien o excelente que seria la tienda perfecta.
La cual seria el modelo. En el cuadro nimero veintinueve (29) se aprecia como se pondera

el resultado de cada alternativa, mientras que en el cuadro nimero treinta (30) se evidencia
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coémo se tabulan los resultados otorgando una descripcion de acuerdo a los resultados

obtenidos en el cuadro de tabulaciéon y ponderacion de datos. (Ver cuadro 29).

Cuadro 29

Tabulacion y ponderacion de datos

SI 0 0%
NO 0 0%

TOTAL| 0| 0% |

Fuente: Bello (2016)

Cuadro 30

Tabla de Valoracién

Ponderacion Valoracion Resultado

HASTA 50% 13 PtsenNO DEFICIENTE

50% > 70% 13>=18 Pts. SI REGULAR

70% > 90% 19> =23 Pts. Sl BIEN

MAS 90% Mas de 24 Pts. SI EXCELENTE (TIENDA PERFECTA)

Fuente: Bello (2016)

Es importante resaltar que, el programa serd organizado por C.A.Venezolana de
Pinturas a través de su personal Master Franquicia y se recompensara aquellas tiendas que
tengan un puntaje mayor a veintitrés (24) puntos en Si. La oferta de premios puede variar.

Ver el cuadro siguiente.

Cuadro 31
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Premiaciones

Premiaciones Sugeridas

Resultados

Premiacion

Obsequios sugeridos (La
tienda puede elegir entre
las siguientes opciones)

Mas de 90% (EXCELENTE)

Estatuilla con el logo Pintacasa
conjuntamente con el afio y el
numero 1 indicando: “Franquicia
Excelente 2016”

Opciodn 1: Maquina
serviturno.

Opcion 2: Lector de barra.

Homenaje a través del boletin
Bimensual su rendimiento vy
cumplimiento en la auditoria.

Opciodn 3: Impresora fiscal.

Opcion 4: Carrucha.

Fuente: Bello (2016)

Parametros de Evaluacion

Para llevar a cabo el programa es necesario contar con ciertos parametros que

delimiten y especifiquen cada uno de loscriterios a considerar al momento de ejecutar y

llevar a cabo la auditoria interna en la red de franquicias Pintacasa. Por consiguiente se

tiene que;

- Las tiendas no estardn en conocimiento del dia exacto que le corresponde la

auditoria.

Sélo conoceran el periodo que inician, a través de un comunicado

indicando que se estaran realizando auditorias internas en las tiendas.

- Para la realizacion de la auditoria, debe estar presente; Vendedor asignado por C.A

Venezolana de pinturas, Gerente de tienda o encargado y el auditor designado.

- Los resultados preliminares seran divulgados al Gerente de Tienda o Encargado.

Asi como aquellas observaciones realizadas por el auditor.

- El auditor, puede ser designado por la Gerencia de Operaciones PTC o por C.A

Venezolana de Pinturas, es decir; un auditor interno de la organizacion.
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- Al inicio de la auditoria se deben establecer las pautas, donde se le da a conocer a

la tienda auditada el objeto de la actividad y las condiciones de la misma.

- Las tiendas deben estar dispuesta en todo momento a facilitar la informacion
requerida o solicitada por el auditor.

Esquema de Tiempo y personal de aplicacion

Al llevar a cabo ciertas practicas es necesario contar con tiempos que permitan
accionar y corregir aquellas que no se encontraban alineadas a los procesos por ende es
necesario emplear la auditoria operativa a la red de franquicia Pintacasa en determinados
periodos de tiempo para monitorear y hacer seguimiento continuo a las practicas utilizadas
por las mismas. El aplicar el programa es vital para garantizar la estandarizacion de
Pintacasa, ya que se afianzara que se busca una red unificada a traves de sus procesos,
procedimientos y la aplicabilidad factible del manual que los rige. Es por ello que se

propone realizar el programa de la siguiente forma:

Cuadro 32

Cronograma de Tiempo
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Tiempo

- Anualmente. (se recomienda realizar en el - Obtener 13Pts en No, automaticamente la
segundo trimestre del afio). . — o
g ) tienda serd objeto de una nueva auditoria en un

- Semestralmente. (si la Gerencia de lapso de un mes (1), si al cabo de un mes no
Operaciones considera que es viable

i . disminuye ese puntaje negativo se recomienda
realizarla en ese lapso de tiempo).

tomar acciones:

- Suspender cédigo temporalmente.

- Hacer llamado de atencién a través
de un memorandum a  sus
propietarios ya que utilizan la marca
y no se encuentran enmarcados en el

manual.

Fuente: Bello (2016).
Parametros para el Auditor

El auditor es el encargado de liderar el programa de auditoria asi como garantizar
gue la misma sea realizada bajo un ambiente cordial y ameno para las tiendas auditadas,
debe hacer saber en todo momento que lo que se persigue con la aplicacion de la auditoria
operativa es crear una red solida y consistente donde su principal guia sea el manual de

Franquicias. Por tan motivo se encuentra qué el auditor debe;

Ser imparcial en su evaluacion.

Realizar la elaboracion del informe final, por tienda y por Red unificada.

Presentar los resultados con no més de 5 dias luego de aplicar el instrumento.
Informe en fisico y por email a los testigos y demas involucrados que la Gerencia de

Operaciones considere.

Realizar las respectivas observaciones.

- Debe poseer su material de apoyo, asi como la evaluacién anterior para verificar

mejoras o desmejoras.
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Actualizacion del Manual de Franquicias (Exhibicion de productos y distribucion en

los anaqueles)

Con relacion a la exhibicion de productos las tiendas requieren tener una guia para

lograr realizar una exposicion acorde de los mismos. Donde se muestre la forma de ordenar

y ubicar los articulos en el piso de cada tienda asi como en los anaqueles. Es importante

resaltar que cada tienda cuenta con estructuras diversas y por ende deben adaptar esta

propuesta a su establecimiento. Por ende se propone incluir en el manual de franquicias la

exhibicidn de los productos de forma tal que quede establecido y parametrizado para cada

tienda como debe exhibir los productos. En el siguiente cuadro se detalla propuesta para

ubicar los productos ya sea en aquellas tiendas que posean piso de ventas como las de

mostrador.

Cuadro 33

Exhibicién de productos.

Tienda con Piso de Ventas

Tienda sin Piso de Ventas

Tiendas PTC

- Exhibir torre de 3 cufietes.

Realizar exhibicion en la
entrada de la tienda con

- Todos los anaqueles deben tener

visualizacion desde la
calle, exhibir el producto
con la etiqueta y con vista
al consumidor. Puede
apilar el producto en torre

de 2 cufietes.

adecuadamente en los
anaqueles.

. - habladores.
presentacion galdn. (torre
de4,3,2,1).
- Si no posee espacio en el | - La exhibicion de los Los articulos de cuarto de galon
almacén y su tienda tiene productos  debe estar deben estar exhibidos en la
ordenada y colocada

vitrina de la tienda.

Colocar en un lugar visible y sin
entorpecer el transito de la tienda
el producto en oferta. Es decir,
ubicarlo en un punto estratégico
dénde el consumidor pueda
acceder facilmente.

- Colocar torre de 5 galones
(3 de base 2 intermedios y

1 como rey).

La exhibicion debe estar acorde
al planograma correcta posicion
de los productos.

Todas las tiendas deber tener el
material POP de cada negocio en
el anaquel correspondiente.

- Colocar el producto en

oferta en un lugar visible

No exhibir productos en mal
estado.
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en el piso de venta.

- No exhibir productos con
etiquetas dafiadas.

Fuente: Bello (2016).

Con respecto a la distribucién en los anaqueles, es importante establecer que el
mismo debe realizarse como se encuentra plasmado en el planograma descrito en el
manual. De acuerdo a ello se proponen realizar el arreglo o distribucion de la siguiente

forma:
Cuadro 34

Distribucion en los Anaqueles

Clase A Clase B Clase C Construccion Industrial Esmalte
Ambient | Domino Colonial | Estuco Acrilico Autos Anticorrosivo
Satinado
Kem Domino Pasta Construoba | Madera Domino Brillante
Satinado Mate
Saper Siliconite Mantenimiento
KemTone
Impertop
Construcancha
KemParedex

Fuente: Bello (2016)

Luego de haber formulado la propuesta para estandarizar a través de un plan de
auditoria operacional, es importante establecer y dejar formalizado dicho programa a través
de la inclusion de una mejora en el Manual de Franquicias (2014) con relacién a ciertos

criterios ya expuestos:

- Exhibicion de los Productos.
- Rotacién de los productos.
- Inclusion del programa de auditoria.
Con base a estos 3 criterios también se recomienda a la organizacion C.A.

Venezolana de Pinturas incluir o formalizar a través de su plataforma de Calidad “Bitacora”
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el instrumento para auditar, asi como desarrollar un manual para la realizacion de las

auditorias operativas a la red de franquicias Pintacasa.

Para concluir, se puede determinar que la unificacion de los objetivos desarrollados
en este capitulo formula la propuesta que resulta en una técnica de control especificamente
operativo para la red de Franquicias Pintacasa, lo que le permitira monitorear y tomar
acciones especificas en funcion a hallazgos encontrados, para aplicar acciones correctivas

gue permitan mantener una marca unificada y/o estandarizada que marque la diferencia.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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Para complementar los resultados arrojados en la investigacion realizada se sugiere

las siguientes recomendaciones:

- Continuar con la aplicacion de la auditoria interna por medio del instrumento de
lista de cotejo, con una frecuencia anual. Que podria ser aplicable en el segundo
trimestre del afio, esto con la finalidad de diagnosticar las desviaciones en la
aplicacion de los procesos.

- Ampliar la poblacion de estudio a todas la red de franquicia, es decir a nivel
Nacional para asi obtener datos precisos para controlar la estandarizacién a nivel
operacional.

- Realizar seguimiento continuo a los hallazgos realizados en cada auditoria.

- Divulgar de forma continua los avances que se realizan en materia de procesos y
procedimientos en las franquicias de C.A Venezolana de Pinturas, Pintacasa.

- Documentar en los manuales el proceso de auditoria. Asi como también

desarrollar un manual o un proceso para llevar a cabo la misma.

Por altimo se incita a dar continuidad a la formulacion de propuestas de mejora a los
procesos que permitan mantener la marca como una red unificada, la cual sea identificable
por los usuarios como una Franquicia solida en el ramo de pinturas, que promueve la
excelencia en todos sus procesos y se rige por su manual, normas y procedimientos. Asi
pues, se insta a C.A. Venezolana de pinturas aportar por medio de su liderazgo
organizacional a implementar aquellos planes de mejora que conlleven a incrementar su

posicion en el mercado que participa.
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ANEXO A

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Estimacién de Costos
Recursos Humanos

Para la realizacion de esta investigacidén no se incurrird en ningun tipo de costo por
motivo de la variable de recursos humanos ya que la aplicacion de los instrumentos

seleccionados sera realizada por la investigadora.
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Recursos Materiales
Con relacion a los recursos materiales, se puede indicar que se utilizaran;

- Impresora.
- Papel.
- Boligrafos.
- Carpetas.
Recursos Financieros
En cuanto al recurso financiero, el mismo se estima su costo con relacion al traslado
hacia las tiendas con un monto de:
1.000bs. por Tienda lo que trae un monto de 8.000bs. Ya que la visita serd a las
Pintacasas pertenecientes a la region central, especificamente las del Estado Carabobo.

Cronograma de Actividades
Cronograma de Actividades

Nov . Ene
. Jun | Jul | Ago | Sep | Oct Dic

Actividad 2016 | 2016 | 2016 | 2016 | 2016 221 2016 | 2017

Desarrollo y

asesorias.
Capitulo | X

Correcciones del

capitulo.
Capitulo 11 II?IeV|5|ondeI capitulo X
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Realizar cuadro de
variable.

Realizar correcciones.

Marco Metodoldgico.

Capitulo i
m Correcciones del
Capitulo.
. Desarrollo de los
Capitulo
aspectos X
v . .
administrativos.
Proyecto Entrega. X
Prueba del Instrumento
seleccionado.
Recoleccion de datos.
Andlisis e interpretacion de los datos
recabados.
Redaccién del informe final.
Defensa.
Fuente: Bello (2016).
ANEXO B

Validacion de instrumento, juicio de expertos.
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ANEXO C

Instrumento aplicado a la red de franquicia

106



(Pintacasa ‘l l. FRANQUICIA:

RAZON SOCIAL:

FECHA:

ke

La tienda poses un control en la rotacidn de los productos exhibidos en e anaqud

Utiliza los niveles de arume establecidos en & manual

Area de tinteo; ordenada y méquinas limpias

Presentacion de Eliquetas de los productes en buen estado (no decdoradas, manchadas o
rokas).

B Producto exhibido se encuentra en buen estado (Mo exhibe producio en mal estado ywo
vencido)

Producio en mal estado yo vencido ubicado en d almacén debidamente identificado

Habladores de precios exhibidos y aclualizados

Lista de Precios dispanible al consumdor

La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal el Rif vigente

La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Patente de Industria y Comercio.

La ienda iene exhibida en la Cartelera Fiscal altima declaracion de ISLR

La fienda fiene exhibida en la Cartelera Fiscal Glitima Ulima declaracion de IVA
La ienda iene exhibida en la Cartelera Fiscal Permiso de Bombenos.

Extintor de incendio bien ubicado y sefializado.

Cumple con el planograma deserito en el manual (correcta posicion de los productos)

Tienen cartas de colores visibles y disponibles al pablico
Los empleados usan adecuadamente & uniforme: imagen vigente.

Edste en la ienda Materia POP vigente

La Sefialzacion intema esta vigente.

La Sefializacion intema se encuentra en buen estado.

La tienda poses Perfil Actualizado en Redes Sociales (Facebook- Twitter - 1G)

La Fachada cumple con lo establecido en @ manual. Colores; Blanco Amarilio. Estructura en
buenas condiciones.

B personal usa un lenguaje adecuado y tiene empatia con lbs cientes.

B personal demuestra conocimiento de los productos que se venden en la tienda

8 DPRIB N|RE

Existen dentro de la tienda marcas no aulorizadas por C.A. Venezdana de Finturas.
Realiza cieme de caja a findizar la jomada.

o [_] [

OBESERVACIONES

ANEXO D
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Planograma anaquel Decorativo & Construccion

|

; re—

- T
Ambient ESMALTES
ANTICORROSIVOS

COLOMNIAL
TEXTURIZADO 38
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INTRODUCCION

El obtener ganancias, reconocimiento y posicion dentro de un mercado determinado
conlleva a poner em practica diversas estratégias que apunten o apalanquen el
mejoramiento continuo y progresivo de las metas establecidas, por lo tanto el mantener un
estandar y control es importante, porque permite y demuestra que la organizacién busca y
tiene como mision mantenerse en el mismo. Es por ello, que se debe tener presente y
asumir com claridad el plan estratégico que se va a utilizar.

Es por lo antes expuesto, que se plantea la siguiente problemaética en la red de
Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del Estado
Carabobo, la cual afronta un mercado cambiante lo que trae como consecuencia que deba
adaptarse ser creativa y mantener su calidad a través de la estandarizacion operacional de su
red de franquicia.

La presente investigacion estd compuesta por cinco capitulos distribuidos de la
siguiente manera:

Capitulo I: se encuentra compuesto por el planteamiento del problema, es decir; se
explica de forma clara y explicita el por qué de la investigacion, asi como establecer los
objetivos a desarrollar para dar solucion al problema.

Capitulo I1: se detallan las bases teoricas que sustentan o dan base a La
investigacién, también los estidios que anteceden y terminologia que guardan relacion con
la presente investigacion. A su vez contiene informacion sobre las Franquicias Pintacasa y
su normativa vigente.

Capitulo 1I: en este capitulo se desglosa la metodologia utilizada en la
investigacion asi como la técnica de recoleccion de datos, poblacion, muestra y

procedimiento de la investigacion.
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Capitulo 1V: se refiere especificamente a sintetizar de forma grafica los resultados
obtenidos luego de la aplicacion de la técnica de recoleccion de datos, es decir el anélisis de
los resultados encontrados.

Capitulo V: se explica y esquematiza la propuesta realizada para atacar la
problemadtica, se plasma un plan de trabajo para la red de Franquicias Pintacasa, el mismo
sintetiza una serie de procesos que deben mejorar para lograr obtener y controlar la
estandarizacion en su red. Adicionalmente, se encuentran las recomendciones y

conclusiones.

110



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Para lograr desarrollar o llevar a cabo cualquier investigacion, se debe tener pleno
conocimiento de los términos y definiciones que se manejaran en el desarrollo del mismo
de esta manera es posible obtener una idea clara y precisa de lo que se estd planteando,
como lo define:

Arias. (1999), Consiste en describir de manera amplia la situacion objeto

de estudio, ubicandola en un contexto que permita comprender su origen y

relaciones. Durante la redaccion, es conveniente que los juicios sean

avalados con datos o cifras de estudios anteriores. (p.9).

Es decir, para desarrollar el planteamiento o formulacién del problema se debe tener
precision y orden de ideas con coherencia a fin de identificar su origen. También, es
importante para llevarlo a cabo, tener una base sélida en relacion a la informacion que se
esta suministrando, la misma debe estar respaldada por antecedentes.

Luego de haber indicado y dado una breve explicacion de lo que se refiere o se
entiende por planteamiento o formulacion del problema se puede dar continuidad con el
mismo para esta investigacion, donde se establece la problematica que se desarrollaré a lo
largo de esta investigacion, partiendo de ello se encuentra que:

Las organizaciones, estan conformadas por diversos elementos que al entrelazarse
forman un dinamismo Unico dentro de la misma, (procesos, ventas, finanzas, recursos
humanos y materiales), los mismos contribuyen a llevar a cabo compromisos, que se
traducen en objetivos y metas claramente definidos para asi desarrollar y expandir la

empresa 0 negocio.
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En tal sentido, cabe destacar que una organizacion que ha logrado desarrollarse a
través de los afios y que ha tomado auge son las Franquicias las cuales son definidas por

Bermudez (2002), como:

Conjunto de derechos de propiedad industrial o intelectual relativos a
marcas, nombres comerciales, rotulos de establecimiento, modelos de
utilidad, derechos de autor, know-how o patentes, que deberan explotarse
para la reventa de productos o la prestacion de servicios a los usuarios
finales (p.25).

Es decir, las franquicias son consideradas como aquella concesion que se otorga a la
marca 0 nombre para que sea explotada por un tercero. Esta licencia lleva consigo un pago
para poder hacer uso de la marca, dicho pago sera llamado regalias y seran canceladas por
el franquiciado al franquiciador. En otras palabras, existe un otorgamiento de la marca al
franquiciado para que comercialice con la misma, pero ello lleva consigo una serie de
parametros que deben ser cumplidos por ambos, franquiciador (otorga permiso) vy
franquiciado (recibe concesion).

En un resumen, realizado por Franquicia Directa de Espafia en el afio (2010), indica
los términos y condiciones por los cuales deben regirse las franquicias, ya que el
franquiciado no puede establecer su forma de funcionamiento, porque esta directriz se
encuentra enmarcada en métodos de funcionamientos ya establecidos en el Manual de
Operaciones del franquiciador.

El franquiciado compra la oportunidad de dirigir un negocio basado en
los métodos de funcionamiento establecidos por el franquiciador,
habitualmente detallados en el Manual de Operaciones. Estos métodos se
aseguran de que todos los productos y servicios que el franquiciado
ofrece se ajusten a unos estandares de calidad.
Por lo tanto, se evidencia que los franquiciados deben llevar a cabo sus operaciones
a través del manual existente, esto debido a que el franquiciador quiere asegurar la calidad
en los productos y servicios que ofrece a través de sus franquicias, y para ello debe
mantener procesos y meétodos con algunos estandares que se ajusten al negocio que

desempena.

112



Es importante sefialar, que en el manual esta establecido la logistica del negocio, el
marketing, montaje de los productos, servicio de entrega, contabilidad, disefio del local,
contratacion del personal y formacién. La mayoria de los franquiciadores ofrece una
formacion completa al franquiciado para asegurarse de que el negocio esta dirigido de
acuerdo con los métodos que se sabe que funcionan, para que sea mas factible el éxito.

En tal sentido, es importante destacar que en una investigacion realizada por Ambito
Financiero (2014), donde indica las quince (15) franquicias méas exitosas en todo el mundo
se muestra como todas y cada una de ellas, han logrado expandirse a nivel local, nacional e
internacionalmente por todo el mundo, indicando en dicho estudio la cantidad total de
franquicias que poseen. Por lo tanto, se muestra a continuacion un resumen de dicho listado
donde se encuentran contenidas las principales franquicias para el afio 2014.

Tabla 1

Las 15 Franquicias mas exitosas en todo el mundo

Fiwvel
1 SUBW AY 37100 .
o mMundial
2 Elewen 45,000 14 pdises
, Fiwvel
3 McDonald's 35.000 ;
mMundial
EFT [Kentucky Fried ; _ riwvel
4 . . . &850 .
Chicken) mMundial
. Fiwvel
5 Burger Kin 12.200 .
= = = Mundial
] Fiwvel
& FPizza Hut 13.430 ;
mMundial
= Wyndham Hotel R v
el -
Sroup mMundial
EE. UL
-] Hertz 85.000
Europa
Intercontinental B .
7 . 4,800 o0 Palses
Hotels Group
10 SEHC Live Well 5.700 Armerica
- Hivel
11 Carrefour 10 OO .
mMundial
-, . Fiwvel
12 Dunkin' Donuts SR ;
Mundial
DlA [Distribuidora
13 Internacional de &.000 Europa
Alimentos)
. , . Miwel
14 Domino's Pizza 2.000 :
Mundial
Fivel
15 Toco Bell 5.900 :
mMundial

Fuente: Ambito Financiero 2014.

113



Como se evidencia, el éxito de cualquier franquicia parte del cumplimiento de los
procesos enmarcados en los manuales, lo cual busca mantener un estandar dentro de su
marca, imagen y servicio, ya que al poseer franquicias con estrategias alineadas permite
mantener esa diferenciacion que caracteriza la marca.

Por tal motivo, es importante resaltar que como existen franquicias exitosas también
se deben mencionar aquellas que no contaron con la planificacion correcta ni con el control
adecuado y por ende quebraron. Son franquicias reconocidas a nivel mundial y las mismas
estan contenidas en el informe realizado por LopezDoriga Digital (2014), donde se indica
sin ningun orden especifico las grandes franquicias que han ido a bancarrota; KrispyKreme,
Galletas Mrs. Fields, Sbarro Pizza, Friendly’s, Blockbuster, Bally Total Fitness,
Bennigan’s, Chevy’sFreshMex, Perkins Restaurant &Bakery.

En tal sentido, se puede indicar que las mismas pertenecen al mercado de Estados
Unidos, donde existen grandes franquicias reconocidas y con auge pero variables como la
saturacion en el mercado, los cambios en los consumidores y los nuevos modelos pueden
provocar una fragilidad en los sectores del negocio, esto puede suceder si no se actua y
planifica estratégicamente la situacion para evitar posibles contratiempos que pueden
repercutir en la baja de ventas, deterioro de la calidad e imagen. Debido a esto, se puede
mencionar una inquietud con respecto a los procesos y procedimientos operativos que
serian convenientes supervisar para asegurar el éxito en el manejo adecuado de sus recursos
y pasos a seqguir para apalancar el negocio, tal como la planeacion estratégica, marco legal y
revision periddica de la operacionalidad todo ello por medio de un control interno
fundamentado en los manuales operativos de cada franquicia esto con la finalidad de
mantener un balance en todas las tiendas, ofrecer equidad y tener una estandarizacion que
sea perceptible a simple vista.

Segun Perdomo, L. Montilla, V. (2014), indica que en Venezuela las franquicias;
“cerca de 180 (aproximadamente 60%) son marcas extranjeras, mientras que el restante
40% son nacionales, la mayoria de las cuales eran negocios que decidieron expandirse bajo
esta formula”. Esto puede dar a entender que son las franquicias ya posicionadas que logran
establecerse y mantenerse por su adecuado control y minucioso seguimiento a los procesos

lo que les permite continuar en el mercado.
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Es importante resaltar, que todo el fendbmeno de las franquicias en Venezuela se
debe en gran parte a la labor divulgativa que ha realizado la Camara Venezolana de
Franquicia (Profranquicias) y al nacimiento de firmas consultoras especializadas en el tema
como es el caso de Front Consulting Group, la cual siendo la primera consultora en el pais
sobre la materia, ha asesorado a mas de 150 empresas en procurar sus formatos de
franquicias de forma profesional.

En este estudio, también se indica que cerca del 40% de las franquicias en
Venezuela son formatos locales, que luego de haberse ya consolidado en el pais, algunas
incluso exportan a paises de Suramérica, Centroamérica y el Caribe. Algunas otras operan
en Europa y los EUA. Un caso muy palpable es la cadena de tiendas de churros,
“Churromania” con tiendas operativas en EUA, Espafia, Brasil, Puerto Rico, Costa Rica,
Chile, Panama, Honduras, El Salvador. La pionera en la venta de chicha Juan Chichero con
franquicias para Ecuador, EUA y Espafia; la cadena de ropa de nifios EPK (El Principito)
con tiendas en Miami, Florida, Republica Dominicana y Espafa; la red de tintorerias
ecologicas Quick Press, en Miami, Florida y Espafia; el innovador concepto de Centro
Médico Adaptdgenos con operaciones en Puerto Rico; HandsCare Center en Costa Rica y
Espafia; Yamato Sushi Bar en Panama y Espafia, entre otras. Lo antes mencionado, tiene
sentido, porque se evidencia el crecimiento que ha tenido un pais en materia de Franquicias,
también se pone de manifiesto como el poseer un control y estandarizacion de los
procedimientos da resultados positivos.

Por otra parte, C.A Venezolana de Pinturas una empresa con 64 afios en el mercado,
busca siempre estar en tendencia y ofrecer productos de alta calidad a sus consumidores,
brindando calidad de servicio y facilidad para la adquisicion de los mismos, esto lo realiza a
través de su red de franquicia denominada Pintacasa la cual esta distribuida a lo ancho y
largo del territorio nacional con sesenta y siete (67) tiendas.

Dichas franquicias, que conforman la red Pintacasa tienen como mision ofrecer el
mejor concepto de servicio en el mercado de recubrimientos, garantizando la satisfaccion
de sus clientes en armonia con el ambiente, comunidad y Gobierno. Pero para llevar a cabo
dicha mision se requiere estar alineado con los procesos y términos que estan contenidos en

las normas y procedimientos, en vista que es indispensable para el funcionamiento tener la
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estandarizacion u homogeneizacion de las franquicias, es decir, que todas y cada una de
ellas debe estar establecida bajo el mismo concepto, imagen y procesos.

Ahora bien, la realidad que se presenta se aleja un poco de lo que seria “el deber
ser”, porque existe poco seguimiento a las normativas antes expuestas. Esto es, cada
franquiciado le otorga una interpretacion diferente al manual. De esta manera, lo indicado
seria que desde el &mbito gerencial se pueda establecer un control a nivel operacional,
logrando asi, evitar faltas graves en el aspecto legal, procedimental y econémico. De lo
contrario, se estima un incremento moderado en las fallas y pudiera representar un
contratiempo notable para C.A. Venezolana de Pinturas, puesto que lo indicado se
evidencia en la practica de las relaciones comerciales con su franquiciado PINTACASA.

Luego de indagar sobre las franquicias y cual es su mision se puede indicar, que las
mismas no tienen un control en cuanto al proceder no estan alineadas a los objetivos lo que
ocasiona desbalances dentro de la red como tiendas con gran auge, reconocimiento y por
otra parte tiendas que no estan posicionadas e incluso no poseen los estandares solicitados
por el franquiciador (C.A Venezolana de Pinturas), lo que trae como consecuencia que no
exista una estandarizacion correcta y lineal en las Pintacasa.

Por lo tanto, es determinante establecer las pautas de como llevar a cabo la
operatividad de las tiendas, con la finalidad de poseer unas franquicias integrales, con
conocimientos solidos para el desarrollo de las operaciones inherentes a su actividad, las
cuales permitan brindar calidad de servicio y minimizar errores que pueden repercutir
directamente en la marca, por consiguiente se requiere controlar su correcto y éptimo
funcionamiento, dentro de los estandares solicitados por el franquiciador en este caso C.A.
Venezolana de pinturas.

Finalmente, hay que detallar que la situacion planteada abarca las 67 tiendas a nivel
nacional, pero la investigacion sera dirigida a la region Central, esto es todas las tiendas que
conforman la red de franquicias afiliadas a C.A. Venezolana de Pinturas en el Estado
Carabobo, puesto que es la zona que se encuentra mas propensa a incurrir en fallas u
omision de pautas de orden procedimental, sin embargo la investigacion busca que los
resultados arrojados sean replicados a nivel nacional.

Es por lo antes expuesto, que se plantean las siguientes interrogantes: ¢Cual

estrategia gerencial seria acorde aplicar para garantizar la estandarizacion dentro de la red
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de franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Region Centro del Estado
Carabobo?

¢Cuales son los procesos y procedimientos necesarios para garantizar la
operatividad y estandarizacion en la red de franquicias Pintacasa especificamente las
ubicadas en la Region Centro del Estado Carabobo?

Obijetivos de la Investigacion
Objetivo General

Proponer un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacién dentro
de la red de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del
Estado Carabobo.

Objetivos Especificos

4. Diagnosticar la situacion actual a través de una auditoria interna para determinar el
nivel de aplicacion de los procesos y procedimientos enmarcados en el manual.

5. Estudiar la factibilidad econémica, técnica y operativa para la implementacion de un
plan estratégico que garantice la estandarizacion dentro de la red de Franquicias
Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Region Centro del Estado Carabobo.

6. Disefiar un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacion dentro
de la red de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la Region
Centro del Estado Carabobo.

Justificacion de la Investigacion

Las franquicias en su afan de mejorar cada dia deben buscar mantenerse en un
ambiente de control interno y estandarizacion, ya que esto permitird que las mismas sean
mas atractivas y competitivas en el mercado, por su impacto en cuanto a administracion de
recursos, capacitacion, mejoramiento de las instalaciones, oferta de productos, imagen del
establecimiento, posicionamiento, asi como ofrecer calidad en los servicios. Por tal motivo,
es imperante el funcionamiento adecuado bajo las normas y procesos ya establecidos. Por
ello, es importante un plan estratégico que contenga ciertos criterios de medicion, control y
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parametrizacion al momento de ejecutar las operaciones dentro de las Franquicias, ya que el
mismo permitird que la red sea ecuanime con respecto al alcance que desea lograr.

Es por lo antes expuesto, que se requiere enmarcar de forma sistematica todas y
cada una de las actividades y procedimientos que deben cumplir las tiendas, para poder
aplicarlo por tiempo indeterminado con la finalidad de optimizar la operatividad de las
mismas y garantizar la estandarizacion, con lo que se busca crear una red atractiva para
captar posibles clientes, lograr un mayor posicionamiento en el mercado, ofrecer un
servicio optimo y fomentar la cultura igualitaria dentro de Pintacasa.

Por lo tanto, el estudio propone un plan para garantizar la estandarizacion en la
utilizacion de los procesos y procedimientos en la operatividad de la red de Franquicias
Pintacasa, especificamente en las ubicadas en la region centro del Estado Carabobo,
buscando que los resultados arrojados permitan a través de su réplica a nivel nacional el
incremento de la eficiencia, control y seguimiento continuo de los procedimientos dentro de
las actividades que realizan las mismas para identificar los errores y enmendarlos a tiempo
asi como detectar fallas en la ejecucion de la estrategia comercial, para tomar medidas que
permitan retomar el rumbo correcto de las franquicias.

En otro orden de ideas, se encuentra relevancia a nivel investigativa para la
Universidad José Antonio Paez (UJAP), porque se reafirma a través de la investigacion que
mantener un ambiente de control dentro de las franquicias, proporcionara herramientas para
medir, examinar y estandarizar las operaciones, a través de la ejecucion consecutiva de
auditorias que fomenten la mejora continua dentro de ellas, asi como posicionar la marca,
captar potenciales clientes y mantenerse competitivo en el mercado.

Por tal motivo, se trae a colacion las lineas de investigacion que se proponen en la
Universidad José Antonio Paez (UJAP), donde se encuentra la referente a Creatividad en la
Gerencia, la cual pone de manifiesto la adaptabilidad que debe poseer la gerencia de
cualquier organizacién para lograr llevar a cabo todos los objetivos propuestos y esto se
logra gracias a la verificacion, control y supervision periodica de todas y cada una de las
actividades que se ejecutan dentro de la misma. Por tal razon, esta investigacion se
encuentra enmarcada en esta linea investigativa Creatividad en la Gerencia.

Es imperativo destacar que el estudio es relevante en materia practico social, porque

en la actualidad se evidencia como dia a dia hay que reinventar nuevas e innovadoras ideas,
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con la finalidad de marcar tendencia y ser diferenciador en una organizacion o negocio,
también ser mas atractivos al mercado y tener méas aceptacion con referencia al competidor
0 competencia mas cercana y eso se logra a través del control y seguimiento de las
actividades que se realizan dia a dia para asi lograr reconocer cuales son los puntos a
mejorar. Por consiguiente, el tener una estandarizacion permite demostrar en materia de
franquicias que la red es solida y su concepto es lineal para todas y cada una de las tiendas
que la conforman, indica que se busca el mejoramiento continuo asi como enaltecer
aquellas cualidades que la hacen Unica. En el mismo orden de ideas, no esta de mas indicar
que la investigaciéon pudiera servir como una herramienta para aquellos emprendedores
visionarios que deseen convertir sus negocios en franquicias. La investigacion les permitira
tener una perspectiva mas clara sobre los procesos y procedimientos que estandaricen las
actividades y garanticen la excelencia operativa.

Asi mismo, se puede indicar que esta investigacion traerd beneficios en materia
metodoldgica porque se desplegaran una serie de recursos, técnicas y conocimientos para
disefiar un plan estratégico para la red de franquicias Pintacasa, por medio de una
investigacion descriptiva en la modalidad de proyecto factible. Ademas, se puede
mencionar que es un antecedente el cual puede beneficiar un estudio con relacion a los
proyectos factibles.

Por otra parte, es relevante para el Master Franquicia Pintacasa, ya que se establece
un precedente de estudio en materia de control y estandarizacion para las Franquicias, dicho
trabajo puede desarrollarse y poner en practica para abarcar ciertos temas de mercado que
beneficiara directamente la red.

Finalmente, se puede indicar la relevancia de la investigacion para la autora, porque
se pone de manifiesto todos los conocimientos adquiridos a lo largo de la especializacion,
asi como también reforzar y demostrar aquellos ya alcanzados a lo largo de su experiencia
laboral.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la investigacion

Dentro de toda investigacion debe existir una referencia investigativa, la cual sirva
como dato para lograr obtener informacion en relacion al objeto de estudio que se esta
desarrollando o que se pretende desarrollar, por ende se requieren de los antecedentes los
cuales comprenden estudios anteriores por diferentes autores, los mismos deben o pueden
tener relevancia o pertinencia con la investigacion que se quiere proponer.

El autor Arias (1999), indica que los antecedentes “Se refiere a los estudios previos
y tesis de grado relacionadas con el problema planteado, es decir, investigaciones realizadas
anteriormente y que guardan alguna vinculacién con el problema en estudio”. (p.14).

Es otras palabras, son todos aquellos estudios realizados con anterioridad en
relacion al objeto de estudio que se plantea desarrollar a lo largo de la investigacion, los
cuales pueden poseer congruencia y pertinencia con el desarrollo de la investigacion, y que
seran base esencial para el progreso de la misma. Partiendo de esta premisa, se puede
indicar como punto de partida los antecedentes que se encuentran enfocados cémo marco
de guia para el estudio que se quiere realizar los cuales se presentan a continuacion:

Polo, C. (2014), en su tesis para optar al titulo de Magister en Planificacion y
Direccion Estratégica de la Universidad de las Fuerzas Armadas de Ecuador, plantea
“Disefio del Plan Estratégico 2013-2016 para la Constructora Rodriguez”, donde realiz
una investigacion descriptiva exploratoria, indica que el funcionamiento interno de una
empresa se encuentra en gran medida determinado por su entorno, el cual incide
directamente en sus estrategias y, por lo tanto, en sus resultados. También hace mencion

que para que la empresa sea mas competitiva es necesario responder a los constantes
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cambios del entorno a través de un plan estratégico adecuado a las metas y estrategias
visionarias de la organizacion.

Armendariz, V. (2013), en su tesis sobre el “Disefio de un sistema de control
interno para la Ferreteria de la Franquicia DisensaPuéllaro”, de la Pontificia Universidad
Catdlica del Ecuador, donde tenia como objetivo implementar un sistema de control interno
en las operaciones de la franquicia, para ello indica que el control interno es efectuado por
toda la organizacion, se lo disefia con la finalidad de proporcionar seguridad. Indicé que el
control interno que ha implementado la administracion de DisensaPuéllaro se debe al apoyo
de la franquicia en mejoramiento de procesos, asi como también determiné que es
imperante poseer un manual de politicas contables, procedimientos de facturacion, cuentas
por pagar, cobrar, inventarios y no sélo depender de las estrategias comerciales, que si bien
apalancan la venta y sustentan el negocio no siempre pueden apoyar para controlar las
operaciones de la organizacion.

La investigacion antes mencionada, tiene pertinencia con la que se va a desarrollar
ya que al tener un control sobre las actividades de las franquicias se pueden obtener
resultados satisfactorios al momento de la auditoria, tambiénlogrard un mejor control sobre
los procesos de gestion, permitiendo un crecimiento ordenado que garantice la
sostenibilidad de la franquicia a largo plazo, debido a que cuenta con un manual que
contempla todo lo que los franquiciados deben saber para llevar a cabo las operaciones
diarias de la misma.

En la Revista El Buzon de Pacioli XIl niamero 76 (2012) del Departamento de
Contaduria y Finanzas del Instituto Tecnoldgico de Sonora México, donde se desarrolld el
tema sobre ““La importancia del control interno en las pequefias y medianas empresas en
México,indica que el control interno debe ser empleado por todas las empresas
independientemente de su tamafio, estructura y naturaleza de sus operaciones, y disefiado
de tal manera, que permita proporcionar una razonable seguridad en lo referente a: La
efectividad y eficiencia de las operaciones, la confiabilidad de la informacién financiera, y
el acatamiento de las leyes y regulaciones aplicables.

Es decir, que toda organizacion sin importar su tamafio 0 posicionamiento deben
poseer control interno, para asegurar la eficiencia y efectividad de sus procesos, asi

comomantener la operacionalidad de sus actividades a través del seguimiento, control y
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obediencia de las leyes que son determinantes para mantener un marco legal y orden
estratégico en toda la organizacion.

Bello, A. (2012), Maracaibo — Zulia, para optar al titulo de Especialista Contaduria
Publica, Mencion Auditoria, de la Universidad del Zulia, propone un“Programa de
auditoria interna para la constructora del alba bolivariana, C.A”. Esta investigacién esta
enmarcada en la investigaciondescriptiva con disefio de campo no experimental.Donde su
objetivo principal era determinar cuales son los elementos que conformarian el programa de
auditoria el Departamento de Finanzas de la “Division Constructora Agroindustrial” de la
Constructora del Alba Bolivariana, C.A, debido a que las actividades del Control Interno no
se realizan adecuadamente especialmente la segregacion de funciones y la aplicacion de
indicadores de rendimiento; asi como la falta de dispositivos de seguridad; en cuanto a las
actividades de auditoria interna generales, y especificas éstas se realizan asertivamente,
aunque demostraron fallas en la verificacion de los conteos fisicos de los activos fijos y
otros valores de la entidad; e incumplimiento en cuanto a los conteos fisicos sorpresivos de
los inventarios.

La investigadora hace hincapié, en establecer actividades de control interno
adecuadamente y especificamente en; la segregacion de funciones y aplicacion de
indicadores de rendimiento asi como establecer dispositivos de seguridad, también
recomienda a la unidad de auditoria interna implementar adecuadamente la preparacion de
los informes escritos sobre las irregularidades observadas, y la verificacidn de los recursos.

La investigacién antes mencionada, guarda relacion con la que se pretende realizar,
ya que las organizaciones deben establecer los parametros por los cuales regirse en una
auditoria, asi como determinar los procesos necesarios para llevar a cabo la operacionalidad
para alcanzar la maxima eficiencia y excelencia dentro de cada uno de los departamentos
que la conforman.

Cruz M, (2012), Barquisimeto — Lara, en su tesis para optar al titulo de Magister
Scientiarum en Contaduria, Mencion Auditoria, plantea “La auditoria interna integral
como herramienta técnica de control empresarial””, donde concluyé a través de una
investigacién documental, que la auditoria interna integral tiene como proposito evaluar y
comprobar el logro de operaciones econdémicas, eficientes y efectivas en sus empresas,

examinando sus controles internos de apoyo ayudando al mas alto nivel a mejorar las
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operaciones y actividades en términos de eficiencia en el uso de los recursos y el logro de
los objetivos operativos mediante la proposicion de alternativas de solucién en base a los
ciclos de informacién generados en las organizacion relacionados con la auditoria
financiera, administrativa y operacional.

Es decir, que la auditoria interna ayuda a los gerentes a establecer medidas para
lograr un buen control financiero y de gestion. Al realizar un analisis del balance se pueden
identificar con claridad aquellas situaciones que constituyen un riesgo y lo que podria ser
una oportunidad financiera; ademas, al realizar un analisis de la cuenta de resultados se
puede planificar algunas estrategias para lograr mayores niveles de ahorro y rentabilidad.

Segun la investigacion realizada en la Revista Observatorio Laboral Volumen IV
namero 8 (2011), de la Universidad de Carabobo, sobre “Modelos contemporaneos de
control interno. Fundamentos tedricos”, indica;que el control interno tiene como proposito
principal el minimizar las desviaciones y riesgos, permitiendo anticiparse en lo posible a la
deteccion de alteraciones a lo establecido. Es por ello, que su importancia radica en que
permiten a la gerencia hacer frente a la rapida evolucién del entorno econémico y
competitivo, asi como a las exigencias y prioridades cambiantes de los clientes, adaptando
su estructura para asegurar el crecimiento futuro.

El antecedente antes mencionado guarda relacién con la investigacion, porque
contar con una estandarizacion de los procesos le permite a toda organizacion controlar,
verificar las operaciones con la finalidad de evolucionar a través de elementosque se
apoyan en esa busqueda de excelencia, la cual se logra minimizando desviaciones en los
procesos Y riesgos en los mismos, esto gracias a la implementacion de acciones correctivas
que permitan actuar de forma estratégica en cualquier entorno que se pueda presentar el

riesgo o se detecte alguna irregularidad.
Antecedentes de la Organizacién Pintacasa
Inicia sus operaciones el 16-07-1965 bajo la razén social Pinturas Tacarigua su

denominacion comercial es Pintacasa, estd enmarcada en las politicas y estrategias de su

franquiciante C.A. Venezolana de Pinturas. Las tiendas Pintacasa comercializan las
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pinturas y productos del mercado decorativo, constructor, mantenimiento industrial, madera
y automotriz perteneciente a C.A. Venezolana de Pinturas.
Poseen en Venezuela, 67 franquicias a nivel nacional en el extranjero: Colombia

140 Franquicias, Ecuador 23 Franquicias y Curacao 04.

Politica Integrada

Pintacasa se rige por las politicas establecidas por su Franquiciante, en este caso
C.A. Venezolana de Pinturas, la cual es una empresa dedicada a la fabricacion y
comercializacion de pinturas, desarrolla sus actividades orientadas al cliente, mercado y
consumidor, en el marco de los siguientes compromisos:

- Lasatisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes

El uso eficiente de los recursos disponibles.
- la prevencion de la contaminacion.

- El cumplimiento de la Normativa legal aplicable y de otros requisitos suscritos por

la Organizacion en materia de Seguridad, Salud Ocupacional y Ambiente.

- La identificacion de los peligros, evaluacion, reduccion y control de los riesgos

asociados a nuestras operaciones.
- El trabajo colaborativo y en equipo.
- Orientacién al logro de objetivos y metas.

- Laprevencién de lesiones y enfermedades en nuestro personal.

El mejoramiento continuo de nuestros procesos.
Mision
Ofrecer un modelo de negocio exitoso basado en asesoria y capacitacion, otorgando

en calidad de Franquicias unidades especializadas que brindan soluciones integrales para
proteger, mantener y decorar diferentes espacios en el hogar y la industria.

Vision
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Ser el principal canal de ventas de C.A. Venezolana de Pinturas ofreciendo el mejor
concepto de servicio y consolidando la red de Tiendas PINTACASA como la opcién mas

rentable y sostenible en el mercado de pinturas y Franquicias en Venezuela.

Valores

- Orientacién al cliente y consumidor.

- Etica: Honestidad, Seriedad, Respeto y Lealtad.
- Confianzay experiencia.

- Vocacion de servicio.

- Responsabilidad Integral.

Bases Legales

El Manual de Franquicias Pintacasa (2014), establece la funcion del mismo donde
indica qué es, “una guia funcional para el personal de las Franquicias PINTACASA con
informacion préctica de los procesos operativos de la Tienda y la formalizaciéon de las
funciones y responsabilidades de cada integrante del Equipo”. (p.1).

Es decir, que dicho manual engloba de forma sisteméatica toda la informacion
requerida para operar una franquicia Pintacasa, también establece la manera de cémo
desarrollar cada proceso y procedimiento a realizar para cada actividad. Contiene los
compromisos y funciones que debe tener presente cada integrante del equipo de la
Franquicia.

Asi pues, se establece en dicho manual los procesos internos, estructura
organizacional, operacion de las tiendas, sistema operativo, imagen, merchandising y el
manejo de redes sociales, en otras palabras el manual identifica y detalla todas y cada una
de las dimensiones de la operatividad de las franquicias.

Manual de Franquicias Pintacasa, afio 2014, el cual establece los deberes
formales donde:

Seccion I11-F

Deberes Formales

Una vez inscrita debidamente la sociedad mercantil en el registro correspondiente,
debe cumplir una serie de obligaciones ante diversos organismos publicos:
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Llevar en forma debida y oportuna los libros y registros especiales: Libros
Contables (Diario, Mayor, de Inventarios), Libros Tributarios (Compras y
Ventas).

Libro de Inventario (Entradas y salidas).

Libro Fiscal (En caso de aplicar ajuste por inflacién).

Cumplir con las declaraciones y normativa de IVA e ISLR, de acuerdo al
calendario de emitido por la Administracion Tributaria.

Inscripcion en los organismos laborales: 1VSS, INCES y FAOV.

Cumplir con la normativa establecida por la Alcaldia que corresponda (Impuesto
Actividades Economicas, Inmuebles urbanos, Propaganda, Vehiculos).
Certificado de manejo de Sustancias Quimicas Controladas ante el CICPC
(Thinner, Solventes, Removedores, etc.).

Contribuciones parafiscales segun leyes de Deporte, ONA 'y LOCTI.

Cumplir con la normativa establecida en la Ley Organica de Prevencion,
Condiciones y Medio Ambiente de Trabajo (LOPCYMAT).

Cumplir con la normativa RACDA, para manejo de transporte de mercancia.

Seccién 111 B
Operaciones Bésicas de las Tienda

Facturacion y Despacho: Atender, facturar y despachar a todos los clientes de
detal o crédito, la facturacion puede ser a través del sistema de Tienda o bien de
manera manual (factura de contingencia) en caso de fallas eléctricas.
(Responsable: Jefe de Tienda, Ejecutivo y Vendedores).

Crédito y Cobranza: Ejecutar, administrar y controlar los procesos de
concesiones de créditos a clientes externos, siguiendo lineamientos de la
Empresa. (Responsable: Jefe de Tienda y Ejecutivo).

Control y Manejo del Efectivo: Llevar un control del efectivo en el fondo por
depositar, producto de las ventas al detal, cobros de crédito o recuperaciones de
cheques devueltos. (Responsable. Jefe de Tienda y/o Custodio).

Inventarios: Administrar y controlar, los productos o mercancia en los distintos
almacenes de la Tienda, asi como los niveles de compras, control de Almacenaje
y rotacién de producto (Responsable: Jefe de Tienda).

Cierre de Ventas Diario: garantizar el cierre de ventas diario de manera
obligatoria con la finalidad de mantener un mejor control de la ejecucion de
ventas. (Responsable: Jefe de Tienday Vendedor).

Gastos: Controlar el buen uso del fondo de caja chica para gastos menores
(electricidad, teléfono, papeleria, mantenimiento de vehiculo y de la tienda), a
fin de maximizar los recursos del negocio. (Responsable: Jefe de Tienda).
Mantenimiento: Velar por la imagen de la Tienda, el orden y la limpieza,
cuidando la fachada, bafios, estanterias, pintura, vidrios, vehiculos, material
publicitario, etc. (Responsable: Todo el Personal).

Compras: Controlar, ejecutar y monitorear las compras de la Tienda, tanto de
pinturas como a terceros (Accesorios). Garantizando un nivel éptimo de
inventario. (Responsable: Jefe de Tienda).

Recurso Humano: Seleccionar, monitorear, supervisar y desarrollar, el personal
de Tienda. (Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).
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Obligaciones Legales: Velar por el cumplimiento de las obligaciones con entes
gubernamentales como: Alcaldias, Gobernaciones, INDEPABIS, SENIAT,
IVSS., INCES, INPSASEL, FAOV, etc. (Responsable: Franquiciado y Jefe de
Tienda).

Reportes e Indicadores: generar informacion de indicadores de ventas, nivel de
inventario, dias de cobertura, cobranzas, analisis de vencimiento, estados de
cuentas, comisiones, etc., que le sean requeridos por el negocio a fin de medir la
gestion de la Tienda. (Responsable: Jefe de Tienda).

Atencion a Clientes: Todo el personal de Tienda estara disponible en todo
momento para la atencion personalizada o telefonica de nuestros Clientes.
(Responsable: Todo el Personal).

Reuniones y Comunicaciones: Efectuar reuniones con el personal de Tienda en
forma periddica, a fin de mantener todo el equipo informado de cualquier
cambio en los procedimientos de la Tienda, nuevos productos, etc.
(Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).

Manejo de Materiales: Realizar todas las labores relacionadas con manejo de
productos que comercializamos, preparacion de pintura a través del Sistema
Matices, arreglo de almacenes y exhibiciones, recepcion y despacho de
mercancia. (Responsable: Todo el personal de Tienda).

Asesoria Externa: Ofrecer asesoramiento a clientes sobre productos y sistemas,
cantidad de productos requeridos para un determinado trabajo, preparacion de
superficies, métodos de aplicacion, recomendaciones y soluciones a problemas
generales, costos o inversion vs. Rendimiento, mantenimiento, u otras causas.
En este sentido, garantizar la preparacion del personal en cuanto a productos y
aplicaciones de los mismos. (Responsable: Todo el personal de Tienda).
Planificacion de Actividades — Venta Externa: Elaborar planes de visitas a
clientes, estudiar las zonas a ser visitadas por el Ejecutivo de Ventas y clientes
potenciales, equiparse con todo el material de crédito necesario para la atencion
de estos Clientes. (Responsable: Jefe de Tienda y Ejecutivo de Ventas).
Merchandising: Coordinar y ejecutar todas las actividades relacionadas con
exhibicion de productos, layout, material POP, ambientacion de la Tienda,
pintura interna y externa, mantenimiento de avisos luminosos, nichos de
exhibicion, etc. Siguiendo las instrucciones del Manual y con la aprobacién del
personal Master Franquicia. (Responsable: Franquiciado y Jefe de Tienda).

Lo establecido en el manual de Franquicias Pintacasa, detalla de forma clara y

precisa, la forma en que se debe proceder al realizar ciertas y determinadas actividades de

las mismas e incluso establece el como llevarlas a cabo de acuerdo a los criterios

establecidos por el Franquiciante, ya que determina cdmo debe ser el control del inventario,

las compras, ventas, facturacion, reportes, servicio al cliente, crédito y cobranza,

mantenimiento y gastos. Es decir, engloba de forma estructurada las actividades

correspondientes para operar la franquicia de forma eficiente para garantizar la

estandarizacion y excelencia dentro de la red.
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Contrato de Franquicias. Es un documento que establece las pautas deberes y
derechos por el cual se regira el franquiciante asi como el franquiciado. Dentro de este

contrato que se lleva a cabo se establece o se trae como mencién:

Clausula primera

Objeto

- C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS suministrard los procedimientos
operativos administrativos y comerciales, los lineamientos de imagen
corporativa de PINTACASA vy sus respectivos manuales, los cuales forman
parte de los Conocimientos Técnicos y son y continuaran siendo propiedad de
C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS, en el entendido de que su
reproduccion parcial o total sélo podra tener lugar con la autorizacion previa del
representante de C.A. VENEZOLANA DE PINTURAS. Asimismo EL
FRANQUICIADO debera permitir al Personal Master Franquicia PINTACASA,
la conexion a los equipos de la Tienda al menos dos (02) veces al mes para

validar data y procesos.

Esta clausula establece, los pardmetros que debe seguir la franquicia ya que es C.A.
Venezolana de pinturas como franquiciante que ofrece todos los procesos y procedimientos
por los cuales se deben regir, por consiguiente el franquiciado acepta y esta de acuerdo con

los términos establecidos en dicho contrato y el manual de Franquicias.

Bases Tedricas

Segun, Arias (1999) indica que las bases tedricas “comprenden un conjunto de
conceptos y proposiciones que constituyen un punto de vista o enfoque determinado,
dirigido a explicar el fendmeno o problema planteado”. (p.27).

Es decir, que son todos aquellos conceptos y temas referidos al problema de
investigacion sobre los cuales se sustenta el estudio que se esta desarrollando. Por ende se
procederd a sefialar algunas teorias las cuales servirdn de apoyo y respaldo en la
investigacion sobre los procesos y procedimientos necesarios para controlar y garantizar la

operatividad y estandarizacion en la red de franquicias Pintacasa.
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Planificacién Estratégica

Para Kotler P., y Bloom P. (1988) La planeacion estratégica “es el proceso gerencial

de desarrollar y mantener una direccion estratégica que pueda alinear las metas y recursos

de la organizacion con sus oportunidades cambiantes de mercadeo”.

Segun Serna, H. (1997) “la planeacién estratégica es el proceso mediante una

organizacion define su vision de largo plazo y las estrategias para alcanzarlas, a partir del

analisis de sus fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas” (p. 17).

Serna, H. (1997), indica que para el desarrollo del diagnostico estratégico existen

tres herramientas para realizar el analisis del ambiente externo e interno. Iniciando con;

Perfil de capacidad Interna (PCI): Este es un medio para evaluar las fortalezas y
debilidades de la compafiia en relacion con las oportunidades y amenazas que le
presenta el medio interno. Es una manera de hacer el diagnostico estratégico de
una empresa involucrando en él todos los factores que afectan su operacion
corporativa.

Perfil de amenazas y oportunidades del medio (POAM): EI POAM es la
metodologia que permite identificar y valorar las amenazas y oportunidades
potenciales de una empresa dependiendo del factor dado en el entorno
constituye una amenaza o una oportunidad.

Matriz DOFA: Por ultimo Serna propone realizar la matriz DOFA que es un
acronimo de Debilidades, Oportunidades, Fortalezas y Amenazas. Como método
complementario del perfil de capacidad (PCI) y del perfil de amenazas y
oportunidades en el medio (POAM), este analisis ayuda a determinar si la
empresa estd capacitada para desempefiarse en su medio.

Segun Serna (1997) el analisis DOFA esta disefiado para ayudar al estratega a
encontrar el mejor acoplamiento entre las tendencias del medio, las
oportunidades y amenazas y las capacidades internas, fortalezas y debilidades de

la empresa. Dicho analisis permitira a la organizacion formular estrategias para
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aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar a tiempo

sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas. (p. 157-158)

Beneficios de la Planificacion Estratégica

Mantiene a la vez el enfoque en el futuro y en el presente.

Refuerza los principios adquiridos en la mision, vision y estrategia.

Fomenta la planeacion y la comunicacion interdisciplinarias.

Asigna prioridades en el destino de los recursos.

Constituye el puente con el proceso de planeacion tactica a corto plazo.
Obliga a los ejecutivos a ver la planeacion desde la macro perspectiva,

sefialando los objetivos centrales a modo que pueden contribuir a lograrlos.

El Sistema de Planificacion Estrategica

Fases

Esta integrado por los siguientes elementos, fases y procesos:

La filosofia de gestion constituida por, la mision, las estrategias, las directrices o

lineamientos, los objetivos corporativos y las politicas generales.

En la misién, se expresan cuales son sus propositos fundamentales y su razon de
ser.

Las estrategias, son esquemas que contienen la determinacion de los objetivos o
propositos de largo de la organizacion y los cursos de accion a seguir, asi como la
asignacion de recursos que la organizacion necesita para alcanzar aquellos
objetivos.

Los Planes Funcionales o Tacticos.

El conjunto de acciones expresadas en forma de metas de todas y cada una de las
areas funcionales de la organizacion configuran los planes funcionales.

Las distintas areas funcionales de la empresa u organizacion definiran el conjunto
de acciones tacticas correspondientes a las estrategias trazadas para la organizacion.
Ellas constituiran las disposiciones para acometer las obras concretas que

conduciran al cumplimiento de los objetivos corporativos o estratégicos.
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Metas

Es el conjunto de acciones tacticas definidas y expresadas en cantidad, lugar y

tiempo. En la literatura de Planificacion Estratégica, desde el punto de vista metodoldgico,

los niveles medios elaboran los planes funcionales o Tacticos.

Planes Operativos Anuales

La desagregacion de las acciones tacticas contenidas en los planes funcionales, en

actividades especificas, mediante las cuales se lograra alcanzar las metas de dichos planes,

detallada cronoldgicamente en lapsos segun los cuales la gerencia lo determine (mensual,

trimestral y semestral) o segin como se hayan expresados; éstas constituiran los planes

operativos anuales.

Proceso

Dentro de las fases sefialadas se siguen los siguientes procesos:

Proceso para la definicion de la Filosofia de gestion: Este proceso consiste en
definir con precision la razén de ser o cometido de la organizacion, expresando
claramente los propdsitos esenciales que la misma haya planteado a manera de
"situacion deseada" o "posible".Hecha esta definicion, a los efectos de poder
formular las estrategias, debe precisarse la "situacion actual”, para lo cual es
necesario efectuar el analisis del &mbito externo y el analisis del ambito interno de
la organizacion.

Definicion y formulacion de Planes Funcionales, para la cual, el nivel funcional,
coordinativo o tactico de la organizacion con base a la filosofia de gestion definida
por el nivel corporativo en el proceso anterior, debe seleccionar los factores criticos
de éxitos para cumplir, en cada area funcional, con las estrategias establecidas.
Detallar las actividades y tareas especificas, las acciones tacticas y una vez
determinadas dichas tareas y actividades, programar su ejecucion en periodos
concretos de corto plazo.

Cumplidas las fases anteriores se procede a la ejecucion del plan y en esta etapa el
proceso determinante e inherente a la planificacion es el control de la ejecucion.Al

respecto deben diferenciarse los distintos tipos de controles, segun los niveles de la

131



estructura organizativa a los cuales correspondan las ejecuciones respectivas. En tal
sentido, en el nivel operativo, que es donde se ejecutan las actividades y las tareas
programadas en forma rutinaria y por reflejo, se deberan ejercer los controles
operativos que son programaticos y caracterizados por contener una gran cantidad y
diversidad de datos, fundamentalmente cuantitativos.

Auditoria Interna
Pefia J. (2003), le da un significado a la palabra auditoria, la cual “viene del inglés
audit., que significa verificar, inspeccionar. EI término inglés audit., encuentra su origen a

su vez que la palabra audiencia. (p.53).

La auditoria interna es definido por el El Instituto de Auditores Internos (IAl), como;

La actividad independiente para el aseguramiento de los objetivos y de
consultoria, ha sido disefiada para afiadir valor y mejorar las operaciones
de una empresa. Ayuda a una empresa a conseguir sus objetivos
aportando un enfoque sistematico y disciplinado para evaluar y para
mejorar la efectividad de gestion de riesgos, del control y de los procesos
de gobernabilidad. (p.212)

Por su parte, Lozano J (2000), le otorga una definicion a la auditoria interna desde
otro contexto cdmo; una funcién independiente de evaluacion, establecida dentro de una
organizacion, para examinar y evaluar sus actividades como un servicio a la misma
organizacion, es un control cuyas funciones consisten en examinar y evaluar la adecuacion
y eficiencia de otros controles.

En otras palabras, la auditoria interna no es mas que la evaluacion que se realiza a
las funciones que se llevan a cabo dentro de la organizacion, esto con el fin de examinarlas
y valorar su eficacia y eficiencia, principalmente se toma como referencia para las
auditorias internas las principales actividades dentro de la organizacion.

La franquicia Cono Pizza en su manual de auditoria y control, define la auditoria
interna cdmo:

Es el examen objetivo, critico, sistematico, que se hace a la gestion
integral de una unidad de negocio, con el fin de emitir una opinion acerca
de la eficiencia en la prestacion del servicio, el cumplimiento integral de
manuales operativos, el cuidado de la imagen corporativa, la satisfaccion
de los clientes, etc. (p.3).
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Ariel, M (2001), indica que la auditoria interna busca medir eficiencia, lo que es
mas complejo que medir eficacia, ya que no existe un patron de comparacion. El auditor
debe apoyarse en la teoria sobre la administracion de los recursos humanos y financieros
para saber si estan o no bien, ademas debe tener criterio y experiencia para poder comparar
la teoria con la realidad.

Objetivo de la Auditoria Interna

El objetivo principal de la auditoria interna es, ayudar a la direccion en el
cumplimiento de sus funciones y responsabilidades, proporcionandole analisis objetivos,
evaluaciones, recomendaciones y todo tipo de comentarios pertinentes sobre las
operaciones examinadas. Este objetivo se cumple a través de otros mas especificos: Dirigir
las investigaciones siguiendo un programa redactado de acuerdo con las politicas y los
procedimientos establecidos y encaminado al cumplimiento de los siguientes puntos:

- Averiguar el grado en que se estdn cumplimiento las instrucciones, planes y
procedimientos emanados de la direccion.

- Revisar y evaluar la estabilidad, suficiencia y aplicacién de los controles operativos,
contables y financieros.

- Determinar que todos los bienes del activo estan registrados y protegidos.

- Verificar y evaluar la veracidad de la informacion contable y otros datos producidos
en la organizacion.

- Realizar investigaciones especiales solicitadas por la direccion.

- Preparar informes de auditoria acerca de las irregularidades que pudiesen
encontrarse como resultados de las investigaciones, expresando igualmente las
recomendaciones que se juzguen adecuadas.

- Vigilar el cumplimiento de las recomendaciones contenidas en los informes

emitidos con anterioridad.

Clasificacion de la Auditoria Interna
Gbémez H, (1984). Otorga una categorizacion de la auditoria interna donde
especifica su frecuencia, interrelacion y campo de accion, para ello se detalla a

continuacion la clasificacion, partiendo con la frecuencia que abarca;
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Continua: esta auditoria se realiza con la finalidad de reducir al minimo de errores o
debilidades que posea la organizacion en cada una de sus areas, por lo que muchas
veces se estudia un area especifico que es la que la organizacion considere clave y
gue posea algunas debilidades.

Periddica: es aquella que se lleva a cabo con el fin de afadir credibilidad a los
estados financieros de una empresa u organizacion cualquiera y que comunmente se

realiza al final de cada ejercicio economico.

Para dar continuidad a la clasificacion de la auditoria interna, indicada por Gomez

H, (1984), se trae a colacion la interrelacion que debe existir en la misma, es decir si se

realizara de forma interna o externa, por consiguiente se tiene qué;

Interna: es aquella auditoria que se realiza por un empleado de la misma entidad que
se audita, es un acto de avalto independiente dentro de la organizacion para la
revision de las operaciones, donde el objetivo principal es ayudar a la gerencia al
logro de la administracién mas eficiente de las operaciones de la organizacion.
Externa: es aquella realizada por un ente externo a la organizacion, la cual consiste
en el examen minucioso y objetivo de la informacion contable o estados financieros
de la organizacion.

Para el campo de accion se encuentran dos (2) variables, la financiera y la
administrativa, donde:

Financiera: es el examen critico de las transacciones y registros que involucren
finanzas de la organizacién que tengan que ver ya sea en sentido positivo o
negativo.

Administrativa: es la revision de todos los sistemas y procedimientos utilizados por

la organizacion para realizar sus actividades y alcanzar sus objetivos con eficiencia.

Auditoria Operativa

Es la valoracion independiente de todas las operaciones de una empresa, en forma

analitica objetiva y sisteméatica, para determinar si se llevan a cabo. Politicas y

procedimientos aceptables; si se siguen las normas establecidas si se utilizan los recursos de
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forma eficaz y econdmica y si los objetivos de la organizacién se han alcanzado para asi
maximizar resultados que fortalezcan el desarrollo de la empresa.

Es decir, este tipo de auditoria formula y presenta una opinién sobre los aspectos
administrativos, gerenciales y operativos, poniendo énfasis en el grado de efectividad y
eficiencia con que se han utilizado los recursos materiales y financieros mediante
modificacion de politicas, controles operativos y accion correctiva, desarrolla la habilidad
para identificar las causas operacionales posteriores y explican sintomas adversos evidente
en la eficiente administracion.

Ademas, determina si la funcién o actividad bajo examen podria operar de manera
mas eficiente, econdmica y efectiva. También determinara si se ha realizado alguna
deficiencia importante de politica, procedimientos y préacticas contables defectuosas.

Por consiguiente, es importante indicar que el objetivo del proceso de auditoria
operacional, es determinar si los controles internos de la empresa, como las politicas y
procedimientos, son suficientes para producir un nivel 6ptimo de eficiencia y eficacia. Esto
es fundamental para las empresas, ya que la falta de eficiencia y eficacia por lo general se
traduce en un menor ndmero de ventas o en el aumento de los costos operacionales, lo que

a veces significa la incapacidad de la empresa para competir y mantenerse en el negocio.

Objetivos de la Auditoria Operativa

La auditoria operativa formula y presenta una opinion sobre los aspectos
administrativos.

- ldentificar las areas de reduccién de Costos, mejorar los métodos operativos e
incrementar la rentabilidad con fines constructivos y de apoyo a las necesidades
examinadas.

- La auditoria operativa determina si la funcién o actividad bajo examen podria
operar de manera mas eficiente, econdmica y efectiva.

- La auditoria operativa determinara si se ha realizado alguna deficiencia
importante de politica, procedimientos y practicas contables defectuosas.

Caracteristica de la Auditoria Operativa
- Colabora a reformular los objetivos y politicas de la organizacion.
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- Ayuda a la administracion superior a evaluar y controlar las actividades de la
organizacion.

- Permite tener una vision de largo plazo a quienes toman las decisiones, asi ellos
pueden planificar mejor.

- De acuerdo a las circunstancias puede practicarse la auditoria operativa en forma
parcial, considerando una o mas areas especificas periodica y rotativamente.

- La auditoria operativa debe ser hecha por un grupo multidisciplinario, donde
cada profesional se debe incorporar en la medida que se necesiten sus

conocimientos.

Criterios de Auditoria

En mayo de 1968, John C. Burton escribioé en “The Journal of Accountancy” un
articulo denominado “Auditoria Administrativa”, en el cual manifestaba que para delinear
el marco dentro del cual pudiera desenvolverse tal tipo de auditoria, debian considerarse
varios aspectos, uno de los cuales era el formular normas de desempefio del gerente si se
queria algun sentido de la evaluacién de su conducta.Estas normas debian servirte para
poder evaluar lo observado en la realidad.

Por tal motivo, cada vez que el auditor operativo evalla una situacion especifica,
una conducta, una decision o resultado determinado debe efectuar la comparacion entre lo
observado y un modelo, pauta, norma o criterio de desempefio administrativo, loque
debiera permitirle emitir un juicio sobre la materia observada que determine si el fendmeno
0 actividad bajo examen esta siendo bien realizado o presenta errores o debilidades que es

preciso sean corregidas.

Control Interno

Cepeda G, (2001), establece que “el proposito de control es, en esencia preservar la
existencia de cualquier organizacion y apoyar su desarrollo, su objetivo es contribuir con
los resultados esperados”. (p.101).

Es decir, la funcion administrativa de control consiste en verificar y evaluar los
procedimientos que se llevan a cabo, para asegurar que todos los objetivos y planes de la
organizaciéon se estén cumpliendo a cabalidad segun lo indicado en los manuales de

procesos y procedimientos.
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El Committe of SponsoringOrganizations of theTreadwayCommission COSO,
define el control internocomo;

Un proceso, ejecutado por la junta directiva o consejo de administracion
de una entidad, por un grupo directivo (gerencial) y por el resto del
personal. Este proceso esta disefiado para proporcionar una seguridad
razonable al logro de los siguientes objetivos; eficacia y eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacion financiera, cumplimiento de
las leyes y regulaciones aplicables.

Otra definicion que se puede traer a colacion es la de Mantilla S, (2003), el cual
realizd un resumen para el Control Interno Informe COSO donde indicé queel control
interno no es mas que un:

Plan de organizacion y coordinacién, normas y procedimientos orientados
a permitir a la direccion el ejercicio efectivo de la gestion con el propdsito
de alcanzar sus objetivos organizacionales, tales como la efectividad y

eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion financiera y
cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables.

En otras palabras, el control interno busca identificar, detectar y corregir la
existencia de algunas irregularidades, de tal forma que se puedan tomar acciones para
mejorar la gestion. Puede ofrecer seguridad razonable, pero no absoluta en la eficacia y
eficiencia de las operaciones, confiabilidad de la informacion financiera de la organizacion
asi como el cumplimiento de las leyes y regulaciones.

El control interno, surge de la necesidad de asegurar que las decisiones tomadas por
los responsables de llevar a cabo las operaciones de la organizacion se ajusten a las
instrucciones, procesos y procedimientos enmarcados en el manual de operaciones de cada
organizacion, este mecanismo de control debe asegurar que las actividades internas de las

empresas sean coherentes con el entorno y con los objetivos de la misma.

Objetivos del Control Interno

El control interno comprende el plan deorganizacion y el conjunto de métodos y
procedimientos que asegura que los activos estan debidamente protegidos, que los registros
contables son fidedignosy que la actividad de la entidad se desarrolle eficazmente segun las
directrices marcadas por la administracion de los cuales se pueden mencionar 5 objetivos

del control interno.
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Asegurar el cumplimiento de las politicas, planes y objetivos.
Coordinar las funciones y procedimientos para promover eficiencia.
Garantizar las Informaciones.

Salvaguardar los objetivos previniendo errores y fraude.

Promover efectividad y eficiencia en las operaciones.

Caracteristicas del Control Interno

El Instituto Mexicano de Contadores Publicos (1994), a través de su “Manual de

Normas y Procedimientos de Auditoria”, indica las caracteristicas del control interno

donde:

Adecuada division de las responsabilidades y funciones.

Suficientes registros y autorizaciones que proporcionen un control contable
razonable sobre el activo, pasivo y sobre los ingresos y gastos.

Coherencia de las responsabilidades y funciones de cada uno de los departamentos
de la organizacion.

Calidad del personal proporcional a las responsabilidades que les corresponde.

Cuadro 1

Ecuacion de relacion entre las diferentes areas que debe operar el control.

ECUACION DE RELACION ENTRE LAS DIFERENTES AREAS QUE DEBE OPERAR
EL CONTROL
\
Capacitacion de Empleados
los Empleados satisfechos v
y. formados
Calidad en la é
i 4 Calidad de los
presentcacion del
ici procesos.
servicio. Procesos Internos A\
Cliertes Fidelidad del Incremento de
Cliente la Fincnzas
) rentabilidad.

Fuente: Bello, (2016).
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La funcién del control interno, es aplicable a todas las areas de operacion de los
negocios, de su efectividad depende que la administracion obtenga la informacion necesaria
para seleccionar de las alternativas, las que mejor convengan a los intereses de la empresa.
El control interno debe establecer previo estudio de las necesidades y condiciones de cada
empresa. Esto segun Hernandez R (2011), (p.148).

En otras palabras, al hablarse del control interno como un proceso, se hace
referencia a una cadena de acciones extendida a todas las actividades, inherentes a la
gestién e integrados a los demas procesos basicos de la misma: planificacién, ejecucion y
supervision. Tales acciones se hallan incorporadas (no afiadidas) a la infraestructura de la
entidad, para influir en el cumplimiento de sus objetivos y apoyar sus iniciativas de calidad.

El marco integrado de control que plantea el informe COSO consta de cinco
componentes interrelacionados, derivados del estilo de la direccidn, e integrados al proceso

de gestion:

Ambiente de control

Las personas desarrollan sus actividades y cumplen con sus responsabilidades de
control, marca la pauta del funcionamiento de una organizacion e influye en la percepcion
de sus empleados respecto al control.

El Informe COSO (2011), lo define como la base en la que se apoyan los 4 restantes
componentes del Control Interno. ElI ambiente de Control se refiere a la que se puede
denominar "cultura” o "actitud" generalizada de la empresa con respecto al control. Hay
que analizar elementos como la integridad de las personas (a todos los niveles), los valores
éticos, el estilo o filosofia de gestidn, entre otros.

Es por lo antes expuesto, que se puede indicar que el ambiente de control refleja el
espiritu ético vigente en una entidad respecto del comportamiento de los agentes, la
responsabilidad con que encaran sus actividades, y la importancia que le asignan al control

interno.
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Evaluacion de riesgos

Toda organizaciéon se encuentra sumergida en un medio ambiente cambiante y
turbulento muchas veces hostil, por lo tanto es vital la identificacion y anélisis de los
riesgos de importancia para la misma, de tal manera que los mismos puedan ser manejados.

Para el Informe COSO (2011), los riesgos se definen como todos aquellos
elementos o circunstancias que podrian impedir que la empresa alcanzara sus objetivos.
Visto que la empresa desarrolla su actividad en un entorno cada vez mas competitivo,
dindmico y cambiante, debe disponer de ciertos mecanismos que evallen constantemente el

entorno circunstante y garanticen que la empresa se va adecuando a éste.

Actividades de control
Son las politicas y los procedimientos que ayudan asegurar que se llevan a cabo las

instrucciones de la direccion.

Informacién y comunicacién

La capacidad gerencial de una organizacién esta dada en funcion de la obtencion y
uso de la informacion adecuada y oportuna.

Al respecto el informe COSO (2011) indica que la informacion es esencial para que
la empresa pueda funcionar asi como para que la direccion tome decisiones acertadas. En
este contexto la informacion manejada por la empresa, la correcta comunicacion y el flujo
de la misma, de manera rapida, desde y hacia todos los departamentos y niveles de la

empresa es esencial para el buen funcionamiento de un sistema de control interno.

Supervision

Planeado e implementado un sistema de control interno, se debe vigilar
constantemente para observar los resultados obtenidos por el mismo.

Por su parte el informe COSO (2011), indica que la supervisién es un proceso que
comprueba que el sistema de control interno funciona correctamente. Esta supervision la
debe realizar la direccion de la empresa, es en estas revisiones donde el trabajo de los

auditores internos se hace mas importante. Para la efectividad de los controles de
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supervision sistematicos segun Holmes (2007), también debe incluirse dentro de las
evaluaciones especificas las siguientes:

- Concretar el alcance de la revision dependiendo de los objetivos y
componentesdel control interno a cubrir.

- ldentificar el sistema o partes del sistema a revisar obteniendo una
descripciongeneral del mismo, incluyendo las actividades recurrentes de
supervision del propiosistema.

- Analizar las areas de riesgo mas significativas e identificar aquellas que
requierenatencion preferente.

- Desarrollar un programa de la revision y un plan de trabajo y discutir los
mismoscon las partes implicadas.

- Seguimiento del trabajo y obtencidn de conclusiones provisionales.

- Discusion de las conclusiones con las partes implicadas y establecimiento de
informes y sequimiento posterior de las conclusiones y recomendaciones.

El ambiente de control sirve de base de los otros componentes, ya que es dentro del
ambiente reinante que se evallan los riesgos y se definen las actividades de control
tendientes a neutralizarlos. Simultaneamente se capta la informacion relevante y se realizan
las comunicaciones pertinentes, dentro de un proceso supervisado y corregido de acuerdo
con las circunstancias. Dicho modelo refleja el dinamismo propio de los sistemas de control
interno. Es asi como la evaluacion de riesgos no solo influye en las actividades de control,
sino que puede también dar notoriedad la conveniencia de reconsiderar el manejo de la
informacion y la comunicacion.

Existe también una relacion directa entre los objetivos (Eficiencia de las
operaciones, confiabilidad de la informacidn y cumplimiento de leyes y reglamentos) y los
cinco componentes referenciados, la que se manifiesta permanentemente en el campo de la
gestion: las unidades operativas y cada agente de la organizacion conforman
secuencialmente un esquema orientado a los resultados que se buscan, y la matriz
constituida por ese esquema es a su vez cruzada por los componentes.

Partiendo de lo antes mencionado se puede indicar que la efectividad del control

interno y la resultante eficiencia en operaciones estan determinadas en alto grado por las
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practicas seguidas en el desarrollo y cumplimiento de los deberes y funciones de cada
departamento de la organizacion.

Figural
Componentes del Control Interno

Fuente: Holmes (2007).

Definicion de Términos Basicos

Segun, Arias, (1999), “consiste en dar el significado preciso y segun el contexto a
los conceptos principales, expresiones o variables involucradas en el problema formulado”.
(p.15).

En otras palabras, lo que el autor quiere decir es que dentro de la definicion de
términos basicos estd toda aquella informacion con relacion a los conceptos que se
encuentran contemplados dentro de la investigacion, los cuales estdn inmersos dentro del
problema que se estd formulando, en esta seccion de la investigacion también se

contemplan expresiones. Por lo tanto se encuentra:
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Control: es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las actividades que
se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las operaciones
planificadas.

Decision: es la facultad para elegir o escoger la mejor y mas conveniente alternativa de
conjunto de ellas.

Efectividad: es el equilibrio entre eficacia y eficiencia, es decir, se es efectivo si se es
eficaz y eficiente.

Eficiencia:refiere a la utilizacion correcta y con la menor cantidad de recursos para
conseguir un objetivo o cuando se alcanza mas objetivos con 1os mismos 0 menos recursos.
Excelencia: es una virtud, un talento o cualidad, lo que resulta extraordinariamente bueno y
también lo que exalta las normas ordinarias. Es también un objetivo para el estandar de
rendimiento y algo perfecto.

Norma: es una regla que debe ser respetada y que permite ajustar ciertas conductas o
actividades. En el &mbito del derecho, una norma es un precepto juridico.

Proceso Administrativo:es el flujo continuo e interrelacionado de las actividades de
planeacion, organizacion, direccion y control, desarrolladas para lograr un objetivo comdn:
aprovechar los recursos humanos, técnicos, materiales y de cualquier otro tipo, con los que
cuenta la organizacién para hacerla efectiva.

Sistemas: consta de los procedimientos formales e informales que permiten que la
organizacion funcione.

Sistemas de Informacion:exactitud con la que los gerentes pueden recibir informacion
sobre lo que esta funcionando bien o lo que esta funcionando mal determinaran en gran
medida, la eficiencia que tendran los sistemas de control.

Toma de decisiones: proceso para identificar y seleccionar un curso de accion para

resolver un problema especifico en determinada situacion.
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Sistemas de Variables

Para Arias, (1999) “una variables es una cualidad susceptible de sufrir cambios. Un
sistema de variables consiste, por lo tanto, en una serie de caracteristicas por estudiar,
definidas de manera operacional, es decir, en funcion de sus indicadores o unidad de
medida”. (p.17).

En pocas palabras, indica que son cada uno de los elementos que se encuentran en
los objetivos especificos de la investigacion los cuales deberan enmarcarse en forma de
definicion y de operacion para lo que implica mostrar este sistema de variables en forma de

cuadro para lograr obtener una visualizacién més apropiada de dicho sistema.

Operacionalizacién de Variables

Fidias (2006), establece que la operacionalizacién de la variable “como el proceso
mediante el cual se transforma la variable de conceptos abstractos a términos concretos,
observables y medible, es decir, dimensiones e indicadores. (p.63). Es decir, que la
operacionalizacion de variables es cuando se transforman o se cambian algunos aspectos y
definiciones a palabras precisas para la obtencion de resultados o a su vez para la

realizacion del instrumento de recoleccién de datos.
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Tabla 2

Operacionalizacion de Variables

Objetivo Especifico

Diagnosticar la
situacion actual a
través de una auditoria
interna para determinar
el nivel de aplicacion
de los procesos y
procedimientos
enmarcados en el
manual

Variable

Situacion Actual a
través de Auditoria
Interna

Dimension

Planificacion
Estratégica

Indicador

Objetivo General: Proponer un plan estratégico de operaciones para controlar la estandarizacion dentro de la red
de Franquicias Pintacasa, especificamente las ubicadas en la region Centro del Estado Carabobo.

Técnica e
Instrumento

L, Observacion
Organizacion Lista de Cotejo 1,2,3
Estado Fisico Observacion 4,5,6

Lista de Cotejo

Cumplimiento de

Observacién

7,8,9,10,11,12,13,

deberes formales | Lista de Cotejo 14
Imageny Observacion 15,16,
presentacion Lista de Cotejo|17,18,19,20,21,22

Observacién

imi 23,24
Conocimiento Lista de Cotejo 3,
Cumplimiento _Observamor? 25
Lista de Cotejo
Control Interno ob —
Control servacion 26

Lista de Cotejo

Fuente: Propia (2016)
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CAPITULO 11l

MARCO METODOLOGICO

Para el autor Arias, (1999), “la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para llevar a cabo la
indagacién”. Es el “como” se realizara el estudio para responder el problema planteado”.
(p.19).

En pocas palabras, es la forma en la cual se realizard la investigacién o como la
misma se desarrollara para lograr dar respuesta a la problematica que se planteo, a su vez es
la manera de ejecutar los procedimientos que se requieren para obtener un resultado con

respecto a la busqueda de la solucion en referencia al planteamiento del problema.

Tipo y Disefio de la Investigacion

Segun Arias (1999), indica que se refiere al “grado de profundidad con que se
aborda un objeto o fendmeno”. (p.19).

Es decir, lo que se busca con el desarrollo del tipo de investigacién es darle cuerpo
al problema que se quiere resolver a través de la implementacion de herramientas, el tipo de
investigacion, es el modo o medio como se desarrollara el estudio de la investigacion. En
este sentido, la investigacion a desarrollar es una investigacion descriptiva. Este tipo de
investigacion es definida por Arias (2012), como “la caracterizacién de un hecho,
fendmeno, individuo o grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los
resultados de este tipo de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la
profundidad de los conocimientos se refiere” (p. 24).

En cuanto a la modalidad estard enmarcada en proyecto factible, esta modalidad es
definida por la Universidad Pedagdgica Experimental Libertador, U.P.E.L (2003), como “la

investigacion, elaboracion y desarrollo de una propuesta de un modelo operativo viable
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para solucionar problemas, requerimientos o necesidades de organizaciones 0 grupos
sociales". (p.12).

En cuanto al disefio es de campo, por cuanto se recolectan los datos en el mismo
lugar donde ocurren los hechos, no experimental ya que no se manipulan variables.
Considerando La definicion de la U.P.E.L (2003), donde especifica la investigacién de
campo como “el analisis sistematico de problemas en la realidad, con el propdsito bien de
describirlos, interpretarlos entender su naturaleza y factores constituyentes, explicar sus

causas Y efectos, o predecir su ocurrencia”. (p.10).

Poblacion y Muestra

Poblacion

Segun Arias, (1999), “La poblacion o universo al conjunto para el cual seran validas
las conclusiones que se obtengan: a los elementos o unidades (personas, instituciones o
cosas) involucradas en la investigacion. (Morles, 1.994) (p.17).

Al respecto Balestrini, (2006), define el universo o poblacion como “grupo de
personas 0 cosas similares en uno o varios aspectos, que forman parte del objeto de estudio.
(p.122). Cabe destacar que el tipo de poblacion es de tipo finita, ya que segun Arias,
(2006), “es la agrupacion en la que se conoce la cantidad de unidades que la integran,
ademas de existir un registro documental de dichas unidades” (p.82).

A continuacion, se detalla la poblacién que se trabajara en la investigacién para
lograr los resultados, donde serén las ocho tiendas distribuidas en la region centro, en esta
poblacion se extrajo al personal de supervision de tiendas dieciséis (16) personas entre
duefios y encargados estos se detallan debido a que seran participes dentro de la
investigacion a realizar en la red de franquicias Pintacasa Region Centro del Estado
Carabobo.
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Tabla 3

Descripcion de la poblacion (Franquicias Pintacasa Zona Centro — Carabobo).

Region Poblacion  Distribucion de la Poblacion  Duefio Encargado Total

Pintacasa Paraparal 1 1 2
Pintacasa Cuatricentenaria 2 2
Pintacasa El Vifedo 2 1 3
) Pintacasa Guaparo 1 1
Centro | 8tiendas

Pintacasa los Caobos 1 1 2
Pintacasa San Diego 1 1 2

Pintacasa CC Hatillo
Naguanagua 2 2
Pintacasa Cuam Naguanagua 1 1 2
. Total 11 5 16

Fuente: Propia (2016)

Muestra

La muestra es considerada como una parte representativa de la poblacion la cual
relne las caracteristicas mas importantes dentro del desarrollo de la investigacion,
seleccionando de acuerdo a un criterio. En torno a esto, Arias, (2006), la define como “el
subconjunto representativo y finito que se extrae de la poblacion accesible que se analiza
mediante reacciones de afinidad”. (p.83).

En el terreno epistemoldgico, Jiménez Fernandez (1983) destaca la condicion de
representatividad que ha de tener la muestra:

Jiménez, (1983) ...es una parte de subconjunto de una poblacién
normalmente seleccionada de tal modo que ponga de manifiesto las
propiedades de la poblacién. Su caracteristica mas importante es la
representatividad, es decir, que sea parte tipica de la poblacion en la o las
caracteristicas que son relevantes para la investigacion. (p.237).

La muestra para desarrollar esta investigacion, esta demarcada en la region central,
ubicada especificamente en el Estado Carabobo, dada que la poblacion es pequefia y finita,
se tomaran como unidades de estudio e indagacion toda la poblacion es decir las ocho (8)
tiendas pertenecientes a la region central del Estado Carabobo la misma corresponde a una

muestra censal dicha muestra es detallada en el presente capitulo (Ver Tabla 3), aunque la
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observacion seré realizada directamente a la tienda y sus procesos, se detallan las personas
que se encuentran encargadas de dichas tiendas ya que estaran presente al momento de

aplicar el instrumento seleccionado.

Técnicas de Recoleccion de Datos e Instrumentos

Las técnicas e instrumentos de datos son las herramientas con las cuales cuenta el
investigador para recaudar la mayor informacion posible en cuanto a su problema en
cuestion, es decir que puede indicarse como aquel recurso valioso para obtener suficientes
datos los cuales seran de gran utilidad para dar respuestas algunas interrogantes planteadas
con respecto a la investigacion. Para avalar lo antes mencionado se trae a colacion al
siguiente autor:

Sabino, (1992), indica que un instrumento de recoleccion de datos es, “en principio,
cualquier recurso de que se vale el investigador para acercarse a los fendmenos y extraer de
ellos informacion”. (p.114).

Para el proyecto factible, se utilizar& como instrumento de recolecciéon la
observacion formulada en la modalidad de lista de cotejo con preguntas cerradas. Esta
observacion sera aplicada a la muestra indicada anteriormente, dicho instrumento sera
dirigido de forma tal, para determinar la situacion actual con relacion al nivel de aplicacion
de los procesos y procedimientos establecidos en el manual de operaciones para las

Franquicias Pintacasa.

Validez y Confiabilidad

Validez

Marcano, (2001) define la validez como “el grado en que un instrumento mide la
variable que pretende medir”. (p.57). Es decir, que busca la medicidn correcta de la variable

que se intenta medir a través del instrumento utilizado.
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La validez, se realizara a través del juicio de expertos los cuales validaran el
instrumento que se utilizara para la obtencion de los datos. Dentro de esta investigacion se
utilizara la lista de cotejo, la cual serd validada con el formato denominado en esta
investigacion como anexo B (Formato para validar instrumentos a través de juicio de
expertos), el mismo seré utilizado para que el experto evalUe y califique su practicidad y

factible aplicacion para el desarrollo de este proyecto.

Confiabilidad

Se estima la confiabilidad de un instrumento de medicién cuando permite
determinar que el mismo, mide lo que se quiere medir, y aplicado varias veces indique el
mismo resultado. Hernandez y Otros (1998) indican que “la confiabilidad de un
instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo sujeto u

objeto, produce iguales resultados”. (p.243).

Para el desarrollo de este proyecto, se puede verificar que la muestra es de tipo censal y el
instrumento de recoleccion de informacion se aplicara a un grupo de colaboradores en este caso las ocho
(8) tiendas de la region Centro especificamente en el Estado Carabobo, por lo tanto no es necesaria la
ejecucion de pruebas de confiabilidad, la lista de cotejo se puede aplicar tantas veces sea necesario para

la actualizacién de datos. Por ende, ser& no probabilistico a juicio del investigador.

Procedimiento y técnicas de analisis de datos

Luego de realizar la observacién y lista de cotejo para diagnosticar la situacion
actual de la variable a medir, es necesaria una revision meticulosa de la informacion
copilada a través de la aplicacién del instrumento. Por consiguiente se trae a colacion los
Arocha y Ldpez (2005), los cuales definen el procedimiento y técnicas de analisis de
datoscomo “el proceso de revisar y ajustar los datos para asegurar que los mismos estén
completos, legibles, coherentes y prepararlos para su codificacion y almacenamiento”
(p.154).

Dentro del analisis de datos se realizara una sintesis descriptiva, descrita por Arocha
y Ldpez (2005) como “la transformacion de los datos en bruto en una forma resumida, que
facilitard su comprension e interpretacion” (p.161). Es decir, se resumiran los datos

principalmente a través de tabulaciones, cuya informacion provendra en su mayoria del uso
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de la herramienta de Microsoft Office Excel; para facilitar el entendimiento y presentacién
de los resultados.
Por otra parte en la siguiente tabla se establece el paso a paso de los procedimientos

Ilevados a cabo para la realizacion de esta investigacion.

Tabla 4

Procedimientos de la Investigacién
Fases Descripcion Resultados

Preparacion en referencia a los
Verificar normativa referente a la realizacion de Trabajo procesos, instrumentos, y pasos a

Especial de Grado UJAP. seguir para la elaboracion de un
proyecto de investigacion.

1 Definicion y Escogencia del titulo de la investigacion.

Indicar cuales son los procesos y procedimientos necesarios
i para garantizar la excelencia operativa en la red de
franquicias Pintacasa.

Plasmar Planteamiento del Problema, con base al Plan

v Estrategico de Operaciones para Controlar la

Aceptacion del titulo

Estandarizacion dentro de la Red de Franquicias Pintacasa. Capitulo |
\Y Conceptualizar y definir los objetivos de la investigacion.
VI Redactar la justificacion de la investigacion.
VI Indagar sobre los antecedentes, los cuales guarden relacion
con la investigacion que se esté desarrollando. .
— — Capitulo 11
VIl Componer las bases tedricas, bases legales, definicion de
términos basico y sistema de variables.
IX Definir y conceptualizar el tipo y disefio de la investigacion.
X Escogencia de las técnicas e instrumentos de recoleccion de
datos. Técnica Observacion instrumento Lista de Cotejo Capitulo 111
X Describir y establecer la poblacion y muestra que se utilizara.
Enmarcar la confiabilidad y validez a utilizar
Xl Detallar paso a paso la investigacion
I Aspectos administrativos Capitulo IV

Cronograma de actividades para la entrega del proyecto.

Fuente: Propia (2016)
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CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

De acuerdo a lo planteado en el capitulo IlI, con relacion a la utilizacion de la
técnica para recabar los datos, en este estudio se emple6 la observacion a través de la lista
de cotejo. Con la finalidad de dar respuesta al objetivo especifico referente a diagnosticar la
situacion actual a través de una auditoria interna para determinar el nivel de aplicacion de
los procesos y procedimientos enmarcados en el manual de las franquicias Pintacasa,

especificamente las ubicadas en la region centro del Estado Carabobo.

La observacion fue realizada a través de 26 items y/o preguntas (ver anexo B), de
tipo cerrada las cuales estaban orientadas a medir la aplicabilidad y cumplimiento del
manual dentro de la red de franquicias Pintacasa, el instrumento fue aplicado por la

investigadora en compafiia de un representante de cada franquicia.

A continuacion, se muestran los resultados obtenidos de cada item y la

interpretacion realizada a cada uno de ellos.

Item 1. La tienda posee un control en la rotacion de los productos exhibidos en el anaquel?

Cuadro?
Rotacidon de los productos

Alternativa Frecuencia Porcentaje

Sl 5 63%
NO 3 38%

___Total |8 100%
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Fuente: Bello (2016)

Gréfico N° 1 Rotacion de los productos.
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Luego de obtener los resultados de este item se puede indicar que un porcentaje
relevante de tiendas observadas si realiza la rotacion adecuada y establecida en el manual,
donde indica que la rotacion se debe ejecutar de forma FIFO primero que entra primero que
sale, es decir si ubican los productos de forma tal que se evidencia que existe rotacion del

mismo.

item 2.¢Utiliza los niveles de arrume establecidos en el manual?

Cuadro 3
Niveles de arrume

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

__Total 8 | 100%

Fuente:Bello (2016)
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Grafico N° 2. Niveles de Arrume
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De acuerdo a los datos obtenidos se puede evidenciar que las 8 tiendas utilizan los

niveles de arrume requeridos en el manual, es decir que el 100% de la muestra cumple y

aplica lo establecido por el manual de la red de franquicias Pintacasa con relacion al arrume

de productos de acuerdo a su categoria. Es decir, almacenan adecuadamente segun lo

indicado donde de acuerdo al manual por tipo de envase debe apilarse de la siguiente

forma:
Cuadro 4

Niveles de Arrume

ARRUME
-IIE-II\IP\?A[S)E MAXIMO POR

PALETA
Cuarto de Galén 11 Niveles
Galones 7 Niveles
Cufietes 4 Niveles
Cufietes 2
Galones 6 Niveles
Tambores 1 Nivel

Fuente: Manual de Franquicias (2014)
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Item 3.¢Area de tinteo; ordenada y méaquinas limpias?

Cuadro 5
Area de tinteo

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

__Total 8 100%

Fuente: Bello (2016)

Grafico N° 3. Area de tinteo.
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Con respecto a los resultados de este items, se puede evidenciar que el 50% de las
tiendas observadas no mantiene su area de tinteo limpia y ordenada, es decir que s6lo 4 de 8
cumplen cabalmente lo requerido con relacion al mantenimiento y cuidado de las
maquinas.Con relacion a este items es importante resaltar que las tiendas deben mantener
su area de tinteo en excelentes condiciones porque es un espacio dedicado a la atencidn
personalizada del cliente. Por consiguiente, deben mantenerse adecuadamente para la

atencion al pablico.
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Item 4.Presentacion de Etiquetas de los productos en buen estado (no decoloradas,

manchadas o rotas).

Cuadro 6
Presentacion de Etiquetas

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 5 63%
NO 3 38%

__Total | 8 | 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 4. Presentacion de Etiquetas
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En cuanto a la presentacion de las etiquetas se pudo evidenciar que en su mayoria es

decir el 63% presenta etiquetas en mal estado y/o manchadas y las mismas son exhibidas en
los anaqueles, mientras que el 38% no exhibe este tipo de etiquetas. Por ende 5 tiendas se
encuentran incumpliendo el manual establecido por la red de franquicias Pintacasa. Con
relacion a este punto se pudo determinar que las etiquetas llegaban de planta en esa
condicion por lo que se le sugirid a cada tienda encuestada que generaran una queja por
dicho motivo esto con la finalidad de dejar asentado un historial por etiquetas en mal

estado.
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item 5.El Producto exhibido se encuentra en buen estado (No exhibe producto en mal

estado y/o vencido)

Cuadro 7
Sl 3 38%
NO 5 63%

__Total 8 _100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 5 Exhibicién de Productos.
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Este item, persigue que toda la exhibicion de los productos se encuentre en perfecto
estado y que lo que se coloca en los anaqueles para ofrecer al publico cumpla con ciertos
estandares, por ende se encontr6 que sélo el 38% de las 8 tiendas cumple con lo establecido
y no tiene en sus anaqueles productos golpeados, vencidos o en mal estado. Por otra parte el

63% si lo hace es decir 5 tiendas.
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item 6.Producto en mal estado y/o vencido ubicado en el almacén debidamente

identificado.

Cuadro 8
Producto debidamente identificado

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 2 25%
NO 6 75%

_Total 8. 100%

Fuente:Bello(2016)

Grafico N° 6 Producto debidamente identificado.
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Para este item, es importante acotar que si bien la mercancia que se encuentra en
mal estado no se exhibe al publico es vital que las tienda cuenten con un area destinada al
almacenamiento de dichos productos por ende con relacion a la identificacion de los
productos que se encuentran en mal estado dentro del almacén de cada tienda se pudo
observar a través de la lista de cotejo que s6lo 2 tiendas realizan dicho proceso de colocar
un hablador que identifique los productos que se encuentran en mal estado, esto arroja

como conclusion que solo el 25% de las tiendas realiza el procedimiento adecuadamente.
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Por otra parte, el 75% de las Pintacasas de la regidn centro especificamente las del Estado
Carabobo no realiza esta actividad. Se recomendo6 que se implementara la practica de las

tiendas que colocan hablador a los productos que no son aptos para la venta al pablico.
Item 7.Habladores de precios exhibidos y actualizados.

Cuadro 9

Habladores de precios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 88%
NO 7 13%

__Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 7 Habladores de precios.
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En cuanto a los habladores de precios, que es una formalidad legal se puede
evidenciar a través de los resultados que so6lo el 13% de las tiendas observadas cumple con
dicho proceso es decir 1 tienda, pero por otra parte el 88% de las tiendas (siete) no poseen
habladores de precios actualizados y exhibidos al publico indicando precio, lote o fecha de

recepcion.
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Item 8.Lista de Precios disponible al consumidor.

Cuadro 9
Listas de precios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

_Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 8 Lista de Precios.
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En la actualidad (2016), las regulaciones en materia de precios son diversas y una de
ellas es la que indica que los establecimientos deben tener listas de precios disponibles al
consumidor. Por consiguiente, este item es relevante para resguardar a las tiendas en
materia legal. EI mismo arrojo que el 100% de las tiendas observadas si poseen a

disposicion del consumidor listas de precios vigentes.
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Item 9.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal el Rif vigente.

Cuadro 10
Exhibicién de Rif.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

__Total 8 _100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 9 Exhibicién de Rif
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Aunque el poseer exhibido en la cartelera fiscal un documento obligatorio como lo
es el registro de informacion fiscal. (RIF) se evidencié al momento de realizar la
observacion que solo el 50% de las mismas lo poseen. El otro 50% si cumple con lo
establecido en el Manual de Franquicias con relacién a la exhibicién del Rif en la cartelera

fiscal.
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Item 10.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Patente de Industria y Comercio.

Cuadro 11
Patente de industria y Comercio

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

__Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 10 Patente de Industria y Comercio
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Para este item se evidenci¢ a través de la observacion que solo el 75% de las tiendas

SI

es decir 6 de ellas si exhibe la patente de industria y comercio, mientras que 2 de ellas no,
lo que representa el 25% del total observada. Este documento detalla el nimero de registro
que acredita a la tienda para ejercer actividad comercial. Por consiguiente, se puede

determinar que 2 de ellas estan incumpliendo este deber formal.
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tem 11.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal tltima declaracion de ISLR

Cuadro 12
Declaracion de Impuesto sobre la renta

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

__Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 11 Declaracion de Impuesto sobre la renta
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La declaracion del impuesto sobre la renta, es un deber fiscal que toda empresa debe

SI

cumplir por ende es obligatorio tener visible en la cartelera fiscal de cualquier organizacion
el pago de este impuesto. Con relacion a las 8 tiendas observadas se pudo constatar que 2
de ellas no tenian visible en la cartelera el Impuesto Sobre la Renta (ISLR), al momento de
aplicar el instrumento, lo que implica que sélo el 75% cumple con lo establecido en el

Manual de Franquicias.
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item 12.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal tltima declaracion de IVA?

Cuadro 13
Ultima Declaracién de IVA

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

__Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 12 Ultima Declaracion de IVA
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El Impuesto al valor agregado es una obligatoriedad para las tiendas Pintacasa y el
exhibir y declarar la cancelacion de los impuestos es normativo para las mismas. En este
item se observd que el 75% de las tiendas tiene exhibida en su cartelera fiscal la ultima

declaracién del Impuesto al Valor Agregado (IVA).
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tem 13.La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Permiso de Bomberos?

Cuadro 14
Permiso de Bomberos

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

__Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 13 Permiso de Bomberos
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Para este item se obtuvo que sélo 6 tiendas que representan el 75% de las
encuestadas si cuenta con el permiso de bomberos, es decir se encuentran dentro de la
normativa de exhibir el permiso de bomberos, mientras que el 25% es decir las 2 restantes

no lo tienen visibles en la cartelera de la tienda.
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Item 14.¢Extintor de incendio bien ubicado y sefializado?

Cuadro 15
Extintor de Incendios

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 14 Extintor de Incendios
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Con relacion a este item se tiene que solo 2 tiendas el 25% no cumple con la

SI

formalidad de tener exhibido el extintor de incendios. Con relacion al porcentaje restante se

obtiene que colocan en un lugar visible el extintor.
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item 15..Cumple con el planograma descrito en el manual (correcta posicion de los

productos)?
Cuadro 16
Planograma
Alternativa
Sl 2 25%
NO 6 75%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 15 Planograma
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Ubicar los productos adecuadamente corresponde a la estructura de planificar
adecuadamente los articulos a exhibir dentro de la tienda, por consiguiente tener orden y
control en la ubicacion, tamarfio y caracteristicas de los mismos es parte del planograma que
se encuentra descrito en el manual de Franquicia Pintacasa, el cual detalla por tope (Ver
Anexo D). En este se evidencio que el 75% de las tiendas no aplica lo establecido con

relacion a la correcta ubicacién de los productos.
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Item 16.¢ Tienen cartas de colores visibles y disponibles al publico?

Cuadro 17
Carta de Colores

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 16 Carta de Colores
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Para este item se determind que sélo 2 tiendas es decir el 25% de las observadas no

poseen al alcance de su publico carta de colores donde puedan evidenciar la gama de

colores y tipo de articulos ofrecidos. Este item es importante ya que a nivel de mercado en

cuanto al consumidor el poder observar directamente el color o la tonalidad que esta

buscando es util y necesaria para su decision.
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Item 17.¢Los empleados usan adecuadamente el uniforme: imagen vigente?

Cuadro 18
Uso de imagen y uniforme

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 4 50%
NO 4 50%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 17 Uso de imagen y uniformes
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adecuadamente mientras que el otro 50% no. Este item es importante debido que utilizar el
uniforme dentro de la tienda crea confianza y armonia para el publico que ingrese a ellas.
También crea sentido de pertenencia a sus colaboradores porque demuestra su compromiso

al identificarse con la marca como lo es Pintacasa.
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Item 18. ;Existe en la tienda Material POP vigente?

Cuadro 19
Material POP
Alternativa
Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)
Gréfico N° 18 Uso de imagen y uniformes
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La utilizacion de material publicitario es necesario para mantener la marca en el
punto de venta, por ende implementarlo en las tienda es prioritario. En la observacién de
este item se determind que el 100%de las tiendas es decir las 8 tiendas cuentan con material

POP, lo que se traduce en publicidad interna para el pablico.
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Item 19. ;La Sefializacion interna esta vigente?

Cuadro 20
Senalizacién interna

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 19 Sefializacion interna
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Con relacion a este item se logrd determinar que el 100% de las tienda poseen la
sefializacion interna vigente y en buen estado, lo que se traduce en una imagen acorde a la

marca como lo es Pintacasa.
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Item 20. ¢ La Sefializacion interna se encuentra en buen estado?

Cuadro 21
Senalizacién interna en buen estado.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 20 Sefializacion interna en buen estado
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La sefializacion interna de las tiendas observadas se encuentra en buen estado, lo
que repercute en una imagen limpia y acorde con lo que se requiere transmitir en la red de

franquicias Pintacasa. EI 100% de las tiendas posee en buen estado su sefializacion.
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Item 21. ;La tienda posee Perfil Actualizado en Redes Sociales (Facebook- Twitter - 1G)?

Cuadro 22
Redes Sociales.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 6 75%
NO 2 25%

_Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 21 Redes Sociales
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Las redes sociales es una herramienta que apunta a ser clave para cualquier
organizacion, debido a que permite acercar al usuario a través de la conexion virtual. Este
item busca afianzar la planificacion estratégica que posee la marca buscando asi participar
activamente en esta plataforma Ilamada red social que acorta distancia y permite conocer a
los usuarios el producto y beneficios ofrecidos por cada tienda. Por consiguiente se obtuvo
que el 75% de las tiendas observadas mantienen su perfil actualizado mientras que el 25%

es decir dos (2) de ellas no.
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Item 22. ¢La Fachada cumple con lo establecido en el manual. Colores; Blanco Amarillo.

Estructura en buenas condiciones?.

Cuadro 23
Fachada en buen estado.

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 8 100%
NO 0 0%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 22 Fachada en buen estado
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Con referencia este item se puede determinar que todas las tiendas observadas
mantienen la fachada en buen estado y cumplen con lo establecido en el Manual de
Franquicias en el Mddulo V (Imagen y Merchandising) afio 2014.
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Item 23. ¢El personal usa un lenguaje adecuado y tiene empatia con los clientes?

Cuadro 24
Personal de la Tienda

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 7 88%
NO 2 13%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 23 Personal de la Tienda
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El poseer un lenguaje adecuado y ponerse en el lugar del consumidor es
imprescindible para lograr empatia y asi concretar o brindar un servicio 6ptimo a la hora de
vender o comercializar productos dentro de la red de Franquicia Pintacasa. Por consiguiente
en el item antes mencionado se pudo evidenciar que el 88% de las tiendas poseen

empleados que manejan un leguaje acorde para dirigirse a los consumidores.
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Item 24. .El personal demuestra conocimiento de los productos que se venden en la tienda?

Cuadro 25
Conocimiento de Productos

Alternativa | Frecuencia  Porcentaje

Sl 3 38%
NO 5 63%

| Total 8 100% _

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 24 Conocimiento de Productos.
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El poseer un lenguaje adecuado y conocer de los productos que se venden en la

tienda es fundamental para realizar negociaciones o mantener el transito de personas en el
establecimiento ya que crea seguridad en los clientes. Por lo tanto, en la observacién se
evidenci6 que sélo el 38% de las tiendas posee un personal capacitado que conoce de los
productos, mientras que el 63% no conoce 0 no demostrd conocimiento de los articulos

ofrecidos dentro de la tienda.
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item 25. ¢Existen dentro de la tienda marcas no autorizadas por C.A. Venezolana de

Pinturas?

Cuadro 26
Marcas no Autorizadas

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 13%
NO 7 88%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Grafico N° 25 Marcas no Autorizadas
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Para este item, que se encuentra dentro del control interno de la Franquicia,
motivado a que no debe existir en la tienda productos que no estén autorizados, esto debido
a que no se puede mantener en la tienda marcas y/o productos que atenten contra la
naturaleza de la misma como la venta de pintura y especialmente la marca C.A. Venezolana
de Pinturas, por consiguiente se puede indicar que solo una (1) tienda el 13% de las

observadas mantiene marcas que no estan autorizadas.
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Item 26. ¢Realiza cierre de caja al finalizar la jornada?

Cuadro 27
Cierre de Caja

Alternativa | Frecuencia | Porcentaje

Sl 1 13%
NO 7 88%

| Total 8 100%

Fuente: Bello(2016)

Gréfico N° 26 Cierre de Caja
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El poseer control interno en una organizacion es importante, porque esto permite
mantener vigilancia permanente de los procesos que se realizan, por consiguiente se puede
indicar que mantener control en los aspectos administrativos es de relevancia ya que
proporciona vision de los aspectos financieros de cualquier organizacion y las Franquicias
Pintacasa no se excluyen de ellas, por lo tanto en el este item donde se observo si realizan
el cierre de caja al finalizar la jornada se logré determinar que s6lo 1 (una) tienda lo realiza,

mientras que las 7 (siete) restantes no.
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Posterior a la aplicacion del instrumento y la tabulacion de los datos obtenidos que
se muestran en este capitulo como resultados, se puede concluir y evidenciar que en la red
de franquicias no existe estandarizacién ni control a nivel operativo, por consiguiente se
cuenta con los elementos necesarios para plantear la propuesta en el siguiente capitulo.

En el proximo capitulo, se propone una serie de practicas que contribuiran de ser
aplicadas a lograr la estandarizacion dentro de la red de franquicias Pintacasa a traves de la
auditoria interna, se plantea la aplicacion de la misma a través del objetivo general y

especificos.
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CAPITULO V

LA PROPUESTA

INDICE DE LA PROPUESTA

11T 13T o] o] o TP
Justificacion..

Obijetivos... e e e e e et e e e e e e e e e e e e e e
Factibilidad operatlva ...................................................................................
Factibilidad técnica..
Factibilidad econémica fmanuera .....................................................................
Factibilidad institucional u organizacional...............c.oooii i
Factibilidad legal Y/0 NOrMAtIVa. .........oi i e e
FOrmulacion de 18 ProPUESTA. .. .. .. .ve ettt et e e e e e e e e e e e e e eaeeaeas

Introduccion

Mantener y consolidar en el tiempo las organizaciones requiere de estrategias que
apalanquen el negocio, por tanto se necesita implementar ciertas medidas que apoyen y
vayan en concordancia con las metas establecidas. C.A. Venezolana de Pinturas a través de
su Franquicia Pintacasa, busca fortalecer su principal canal y para ello busca consolidarlas
bajo un mismo esquema que permita al consumidor visualizar a las Pintacasa como
franquicias uniformes y estandarizadas. Y para lograr este esquema es necesario verificar y
auditar constantemente que los procesos y procedimientos se apliquen correctamente para
asi actuar con acciones correctivas y preventivas que apunten a cumplir con las metas

organizacionales.
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Para demostrar el resultado obtenido luego de realizar una observacion directa a
través de una lista de cotejo a las Pintacasa de la region centro del Estado Carabobo, se
presenta la siguiente propuesta la cual responde a diagnosticar la situacién actual a traves
de una auditoria interna para determinar el nivel de aplicacion de los procesos y
procedimientos enmarcados en el manual. En dicha propuesta se plantea, realizar
programas regulares de auditorias con lapsos de tiempos definidos asi como renovar ciertos
criterios en el manual de franquicias con relacion a la exhibicion de productos en las
tiendas. Finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones para esta

investigacion.

Justificacion

El esquematizar ciertas practicas dentro de una organizacién conlleva adaptar y/o
mejorar el proceso establecido para obtener resultados favorables con relacion al nuevo
esquema que se requiere implementar. Dentro de las Franquicias Pintacasa especificamente
las ubicadas en la region centro del Estado Carabobo, existen algunas desviaciones en la
aplicacion de la norma que las rige especificamente su manual. Por consiguiente, se
requiere alinearlas en cuanto a cumplimiento y estandarizacion para lograr obtener una

franquicia uniforme y que se diferencie dentro del mercado de Pinturas.

C.A Venezolana de Pinturas, en su afan de innovar y ofrecer servicios a la mano del
consumidor brinda un canal propio como lo es Pintacasa, donde su diferenciacién ante otras
marcas es clave para posicionarse en el mercado de pinturas, por consiguiente se busca
robustecer y afianzar el canal el cual permita a la red de franquicia establecerse a nivel
nacional, con un perfil propio que demuestre que existe uniformidad dentro de la
franquicia. Es por tal motivo que se presenta la siguiente propuesta para minimizar la
desigualdad de una franquicia a otra a través de la aplicacién de auditorias internas dentro

del canal Pintacasa para lograr la estandarizacion de la red.
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Objetivos

Objetivo general

Proponer una metodologia de auditorias operacionales en la red de franquicias
Pintacasa de la regién centro del Estado Carabobo para controlar la estandarizacion.

Objetivos especificos.

- Desarrollar un programa de auditorias para identificar posibles desviaciones en la
aplicacion del manual de la red de franquicias Pintacasa.

- Establecer el esquema de tiempo y personal de la auditoria en las franquicias.

- Actualizar el manual de la red de franquicia en cuanto a exhibicion de productos y

distribucidn en los anaqueles.

Factibilidad

Factibilidad operativa

Con relacién a la operatividad de este proyecto, se considera viable porque su
aplicacion va dirigida a fortalecer y robustecer un canal que ya se encuentra posicionado en
el mercado, por consiguiente aplicarlo a las tiendas de la franquicia es factible. En cuanto a
infraestructura no se requiere una inversion para llevar a cabo la propuesta ya que la misma

sera aplicada en cada tienda Pintacasa las mismas ya se encuentran establecidas.
Factibilidad técnica

En cuanto a la factibilidad técnica se requiere que la persona que realice la
aplicacion cuente con un software avanzado en excel y powerpoint para tabular los datos
obtenidos en las diversas auditorias realizadas, también contar con dominio en técnicas de
persuasion para lograr obtener datos e informacion que posiblemente no estén a simple

vista.
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Factibilidad econémica financiera

Para la aplicacion de esta propuesta en cuando al rubro econémico se puede indicar

que se incidira en un costo econdmico que la organizacion debera estudiar si es aplicable,

con relacion a la inversion de capital humano sera de horas hombre. Por consiguiente se

detalla lo antes referido en el siguiente cuadro:

Cuadro 28

Factibilidad econémica financiera

Objetivo Inversion | Horas Frecuencia Observaciones
(Bs.) Laborables
- Desarrollar un Se estima el recurso
programa de monetario de acuerdo a
auditorias para la situacion actual
identificar  posibles | 1.203.500 2016, los montos en
desviaciones en la Bs. bolivares indicados en
aplicacion del Semanal / inversion corresponden
manual de la red de | (Lector de | 80 Horas Anual a las premiaciones
franquicias Barra, sugeridas. (ver cuadro
Pintacasa. Impresora 31)
Fiscal,
Serviturno, Se propone que el
Carrucha). recurso humano sea los
integrantes de la
- Establecer el Gerencia de
esquema de tiempo y Operaciones Pintacasa
personal de la 0 8 Horas Diaria y que la propuesta sea
auditoria en las como un  proyecto
franquicias. inmerso en las
actividades de la
- Actualizar el manual Semanal / Gerencia.
de la red de 40 Horas Anual ..
franquicia en cuanto Con relacion a los
a  exhibicion de mater!ales_ Yy equipos la
productos y 0 organizacion  cuenta
distribucién en los con los requeridos para
anaqueles !Ievar a cabo e
implementar la
propuesta.

Fuente: Bello (2016)
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Factibilidad institucional u organizacional

El estudio en proceso se esta realizando a una organizacion estable y solida en el
mercado de pinturas, la cual apunta a ser una franquicia de primera gracias a sus
capacidades de alcance a nivel de mercado y posicionamiento. También por contar con un
personal a su disposicion para lograr alcanzar las metas propuestas por su casa matriz como

C.A. Venezolana de Pinturas.

Es por tal motivo, que la propuesta que se plantea es factible a nivel organizacional
ya que sus colaboradores pueden manejar las directrices y/o recomendaciones que se
puedan realizar a lo largo de la auditoria, también para la franquicia como tal es aplicable
porque se reforzaria su imagen, marca y posicionamiento como una tienda de la marca

Pintacasa.
Factibilidad legal y/o normativa

La factibilidad de la propuesta a nivel legal es totalmente factible ya que C.A.
Venezolana de Pinturas, debe velar que su principal canal y Franquicia Pintacasa cumpla
con lo establecido en el manual existente y que ambos en mutuo acuerdo decidieron que
fuera su guia en la negociacion. También se afianza su aplicacion ya que dentro de la
organizacion se apunta al mejoramiento continuo de sus procesos y que mejor forma de
blindarlos y optimizarlos a través de los resultados que se obtengan de la aplicacion de esta

propuesta.
Formulacion de la propuesta
Programa de Auditoria

Puesto que lo observado en la lista de cotejo, es que las tiendas no tienen
uniformidad ni control a la hora de aplicar lo establecido en el manual, lo que conlleva a
una debilidad dentro de la marca, lo antes expuesto conlleva o trae como consecuencia que

se evalué y observe de manera frecuente que se cumpla lo establecido y pautado.

Es por ello, que en el programa de auditorias establece que el mismo debe contener
un instrumento con 26 items que permita al auditor detectar desviaciones dentro de cada

franquicia que se vaya auditar. También se propone que dicho instrumento sea valorado con
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un Si o un No para cada item y a cada uno de ellos se le asignara un valor de 1 para
totalizar su valor para cada opcién (Si — No). Al totalizar dichos resultados cada tienda
obtendra un resultado descriptivo del mismo y ese resultado de traducira en una valoracion
que le asignara un término; deficiente, regular, bien o excelente que seria la tienda perfecta.
La cual seria el modelo. En el cuadro nimero veintinueve (29) se aprecia como se pondera
el resultado de cada alternativa, mientras que en el cuadro nimero treinta (30) se evidencia
como se tabulan los resultados otorgando una descripcion de acuerdo a los resultados

obtenidos en el cuadro de tabulacién y ponderacion de datos. (Ver cuadro 29).

Cuadro 29

Tabulacion y ponderacion de datos

Sl 0 0%
NO 0 0%

TOTAL| 0| 0% |

Fuente: Bello (2016)

Cuadro 30

Tabla de Valoracién

Ponderacion Valoracion Resultado

HASTA 50% 13 PtsenNO DEFICIENTE

50% > 70% 13>=18 Pts. SI REGULAR

70% > 90% 19>=23Pts. SI BIEN

MAS 90% Mas de 24 Pts. SI EXCELENTE (TIENDA PERFECTA)

Fuente: Bello (2016)

Es importante resaltar que, el programa sera organizado por C.A.Venezolana de
Pinturas a través de su personal Master Franquicia y se recompensara aquellas tiendas que
tengan un puntaje mayor a veintitrés (24) puntos en Si. La oferta de premios puede variar.
Ver el cuadro siguiente.
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Cuadro 31

Premiaciones

Premiaciones Sugeridas

Resultados

Premiacién

Obsequios sugeridos (La
tienda puede elegir entre
las siguientes opciones)

Mas de 90% (EXCELENTE)

Estatuilla con el logo Pintacasa
conjuntamente con el afio y el
numero 1 indicando: “Franquicia
Excelente 2016”

Opcidn 1: Maquina
serviturno.

Opciodn 2: Lector de barra.

Homenaje a través del boletin
Bimensual su rendimiento vy
cumplimiento en la auditoria.

Opcidn 3: Impresora fiscal.

Opciodn 4: Carrucha.

Fuente: Bello (2016)

Parametros de Evaluacion

Para llevar a cabo el programa es necesario contar con ciertos parametros que

delimiten y especifiquen cada uno de los criterios a considerar al momento de ejecutar y

llevar a cabo la auditoria interna en la red de franquicias Pintacasa. Por consiguiente se

tiene que;

- Las tiendas no estardn en conocimiento del dia exacto que le corresponde la

auditoria.

Solo conoceran el periodo que inician, a traves de un comunicado

indicando que se estaran realizando auditorias internas en las tiendas.

- Para la realizacion de la auditoria, debe estar presente; Vendedor asignado por C.A

Venezolana de pinturas, Gerente de tienda o encargado y el auditor designado.

- Los resultados preliminares seran divulgados al Gerente de Tienda o Encargado.

Asi como aquellas observaciones realizadas por el auditor.

- El auditor, puede ser designado por la Gerencia de Operaciones PTC o por C.A

Venezolana de Pinturas, es decir; un auditor interno de la organizacion.
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- Al inicio de la auditoria se deben establecer las pautas, donde se le da a conocer a

la tienda auditada el objeto de la actividad y las condiciones de la misma.

- Las tiendas deben estar dispuesta en todo momento a facilitar la informacion
requerida o solicitada por el auditor.

Esquema de Tiempo y personal de aplicacion

Al llevar a cabo ciertas practicas es necesario contar con tiempos que permitan
accionar y corregir aquellas que no se encontraban alineadas a los procesos por ende es
necesario emplear la auditoria operativa a la red de franquicia Pintacasa en determinados
periodos de tiempo para monitorear y hacer seguimiento continuo a las practicas utilizadas
por las mismas. El aplicar el programa es vital para garantizar la estandarizacion de
Pintacasa, ya que se afianzara que se busca una red unificada a traves de sus procesos,
procedimientos y la aplicabilidad factible del manual que los rige. Es por ello que se

propone realizar el programa de la siguiente forma:

Cuadro 32

Cronograma de Tiempo

Tiempo

- Anualmente. (se recomienda realizar en el - Obtener 13Pts en No, automaticamente la
segundo trimestre del afio). . . L o
g ) tienda sera objeto de una nueva auditoria en un

- Semestralmente. (si la Gerencia de lapso de un mes (1), si al cabo de un mes no
Operaciones considera que es viable

. . disminuye ese puntaje negativo se recomienda
realizarla en ese lapso de tiempo).

tomar acciones:

- Suspender codigo temporalmente.

- Hacer llamado de atencién a través
de un  memorandum a  sus
propietarios ya que utilizan la marca
y no se encuentran enmarcados en el

manual.

Fuente: Bello (2016).
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Parametros para el Auditor

El auditor es el encargado de liderar el programa de auditoria asi como garantizar
gue la misma sea realizada bajo un ambiente cordial y ameno para las tiendas auditadas,
debe hacer saber en todo momento que lo que se persigue con la aplicacion de la auditoria
operativa es crear una red solida y consistente donde su principal guia sea el manual de

Franquicias. Por tan motivo se encuentra qué el auditor debe;

Ser imparcial en su evaluacion.

Realizar la elaboracion del informe final, por tienda y por Red unificada.

Presentar los resultados con no més de 5 dias luego de aplicar el instrumento.
Informe en fisico y por email a los testigos y demas involucrados gque la Gerencia de

Operaciones considere.

Realizar las respectivas observaciones.

Debe poseer su material de apoyo, asi como la evaluacion anterior para verificar

mejoras 0 desmejoras.

Actualizacion del Manual de Franquicias (Exhibicién de productos y distribucién en
los anaqueles)

Con relacion a la exhibicion de productos las tiendas requieren tener una guia para
lograr realizar una exposicion acorde de los mismos. Donde se muestre la forma de ordenar
y ubicar los articulos en el piso de cada tienda asi como en los anaqueles. Es importante
resaltar que cada tienda cuenta con estructuras diversas y por ende deben adaptar esta
propuesta a su establecimiento. Por ende se propone incluir en el manual de franquicias la
exhibicion de los productos de forma tal que quede establecido y parametrizado para cada
tienda como debe exhibir los productos. En el siguiente cuadro se detalla propuesta para
ubicar los productos ya sea en aquellas tiendas que posean piso de ventas como las de

mostrador.
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Cuadro 33

Exhibicién de productos.

Tienda con Piso de Ventas

Tienda sin Piso de Ventas

Tiendas PTC

- Exhibir torre de 3 cufietes.

Realizar exhibicion en la
entrada de la tienda con
presentacion galdn. (torre

- Todos los anaqueles deben tener

habladores.

visualizacion desde la
calle, exhibir el producto
con la etiqueta y con vista
al consumidor. Puede
apilar el producto en torre

de 2 cufietes.

adecuadamente en los
anaqueles.

de 4,3, 2,1).
- Si no posee espacio en el | - La exhibicion de los Los articulos de cuarto de galon
almacén y su tienda tiene productos - debe  estar deben estar exhibidos en la
ordenada y colocada

vitrina de la tienda.

Colocar en un lugar visible y sin
entorpecer el transito de la tienda
el producto en oferta. Es decir,
ubicarlo en un punto estratégico
dénde el consumidor pueda
acceder facilmente.

- Colocar torre de 5 galones
(3 de base 2 intermedios y

1 como rey).

La exhibicion debe estar acorde
al planograma correcta posicion
de los productos.

Todas las tiendas deber tener el
material POP de cada negocio en
el anaguel correspondiente.

- Colocar el producto en
oferta en un lugar visible

en el piso de venta.

No exhibir productos en mal
estado.

No exhibir  productos
etiquetas dafiadas.

con

Fuente: Bello (2016).

Con respecto a la distribucion en los anaqueles, es importante establecer que el

mismo debe realizarse como se encuentra plasmado en el planograma descrito en el

manual. De acuerdo a ello se proponen realizar el arreglo o distribucién de la siguiente

forma:
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Cuadro 34

Distribucion en los Anaqueles

Clase A Clase B Clase C Construccion Industrial Esmalte
Ambient | Domino Colonial | Estuco Acrilico Autos Anticorrosivo
Satinado
Kem Domino Pasta Construoba | Madera Domino Brillante
Satinado Mate
Super Siliconite Mantenimiento
KemTone
Impertop
Construcancha
KemParedex

Fuente: Bello (2016)

Luego de haber formulado la propuesta para estandarizar a través de un plan de
auditoria operacional, es importante establecer y dejar formalizado dicho programa a través
de la inclusion de una mejora en el Manual de Franquicias (2014) con relacién a ciertos

criterios ya expuestos:

- Exhibicion de los Productos.
- Rotacién de los productos.
- Inclusion del programa de auditoria.
Con base a estos 3 criterios también se recomienda a la organizacion C.A.
Venezolana de Pinturas incluir o formalizar a través de su plataforma de Calidad “Bitacora”
el instrumento para auditar, asi como desarrollar un manual para la realizacion de las

auditorias operativas a la red de franquicias Pintacasa.

Para concluir, se puede determinar que la unificacion de los objetivos desarrollados
en este capitulo formula la propuesta que resulta en una técnica de control especificamente
operativo para la red de Franquicias Pintacasa, lo que le permitira monitorear y tomar
acciones especificas en funcion a hallazgos encontrados, para aplicar acciones correctivas

gue permitan mantener una marca unificada y/o estandarizada que marque la diferencia.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Para complementar los resultados arrojados en la investigacion realizada se sugiere

las siguientes recomendaciones:

Continuar con la aplicacion de la auditoria interna por medio del instrumento de

lista de cotejo, con una frecuencia anual. Que podria ser aplicable en el segundo

trimestre del afio, esto con la finalidad de diagnosticar las desviaciones en la
aplicacion de los procesos.

- Ampliar la poblacion de estudio a todas la red de franquicia, es decir a nivel
Nacional para asi obtener datos precisos para controlar la estandarizacién a nivel
operacional.

- Realizar seguimiento continuo a los hallazgos realizados en cada auditoria.

- Divulgar de forma continua los avances que se realizan en materia de procesos y
procedimientos en las franquicias de C.A Venezolana de Pinturas, Pintacasa.

- Documentar en los manuales el proceso de auditoria. Asi como también

desarrollar un manual o un proceso para llevar a cabo la misma.

Por altimo se incita a dar continuidad a la formulacion de propuestas de mejora a los
procesos que permitan mantener la marca como una red unificada, la cual sea identificable
por los usuarios como una Franquicia sélida en el ramo de pinturas, que promueve la
excelencia en todos sus procesos y se rige por su manual, normas y procedimientos. Asi
pues, se insta a C.A. Venezolana de pinturas aportar por medio de su liderazgo
organizacional a implementar aquellos planes de mejora que conlleven a incrementar su

posicion en el mercado que participa.
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ANEXO A

ASPECTOS ADMINISTRATIVOS

Estimacion de Costos
Recursos Humanos
Para la realizacion de esta investigacién no se incurrird en ningun tipo de costo por
motivo de la variable de recursos humanos ya que la aplicacion de los instrumentos

seleccionados seré realizada por la investigadora.
Recursos Materiales
Con relacion a los recursos materiales, se puede indicar que se utilizaran;

- Impresora.
- Papel.
- Boligrafos.
- Carpetas.
Recursos Financieros
En cuanto al recurso financiero, el mismo se estima su costo con relacion al traslado
hacia las tiendas con un monto de:
1.000bs. por Tienda lo que trae un monto de 8.000bs. Ya que la visita serd a las

Pintacasas pertenecientes a la region central, especificamente las del Estado Carabobo.
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Cronograma de Actividades

Cronograma de Actividades

Nov . Ene
- Jun | Jul | Ago | Sep | Oct Dic
Actividad
2016 | 2016 | 2016 | 2016 | 2016 221 2016 2017
Desarrollo y
asesorias.
Capitulo | X
Correcciones del
capitulo.
Revision del capitulo
.
Capitulo Il | Realizar cuadro de X
variable.
Realizar correcciones.
Marco Metodolégico.
Capitulo i
m Correcciones del X
Capitulo.
. Desarrollo de los
Capitulo
aspectos X
v . .
administrativos.
Proyecto Entrega. X
Prueba del Instrumento X
seleccionado.
Recoleccion de datos. X
Anédlisis e interpretacion de los datos
X X
recabados.
Redaccién del informe final. X
Defensa. X

Fuente: Bello (2016).
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ANEXO B

Validacion de instrumento, juicio de expertos.

198



199



ANEXO C

Instrumento aplicado a la red de franquicia

dpintacasas f Y FRANUI

RAZON SOCIAL:

FECHA:

ke

La tienda poses un control en la rotacidn de los productos exhibidos en e anaqud

Utiliza los niveles de arume establecidos en & manual

Area de tinteo; ordenada y méquinas limpias

Presentacion de Eliquetas de los productes en buen estado (no decdoradas, manchadas o
rokas).

B Producto exhibido se encuentra en buen estado (Mo exhibe producio en mal estado ywo
vencido)

Producio en mal estado yo vencido ubicado en d almacén debidamente identificado

Habladores de precios exhibidos y aclualizados

Lista de Precios dispanible al consumdor

La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal el Rif vigente

La tienda tiene exhibida en la Cartelera Fiscal Patente de Industria y Comercio.

La ienda iene exhibida en la Cartelera Fiscal altima declaracion de ISLR

La fienda fiene exhibida en la Cartelera Fiscal Glitima Ulima declaracion de IVA
La ienda iene exhibida en la Cartelera Fiscal Permiso de Bombenos.

Extintor de incendio bien ubicado y sefializado.

Cumple con el planograma deserito en el manual (correcta posicion de los productos)

Tienen cartas de colores visibles y disponibles al pablico
Los empleados usan adecuadamente & uniforme: imagen vigente.

Edste en la ienda Materia POP vigente

La Sefialzacion intema esta vigente.

La Sefializacion intema se encuentra en buen estado.

La tienda poses Perfil Actualizado en Redes Sociales (Facebook- Twitter - 1G)

La Fachada cumple con lo establecido en @ manual. Colores; Blanco Amarilio. Estructura en
buenas condiciones.

B personal usa un lenguaje adecuado y tiene empatia con lbs cientes.

B personal demuestra conocimiento de los productos que se venden en la tienda

g0 RN N|RE

Existen dentro de la tienda marcas no aulorizadas por C.A. Venezdana de Finturas.
Realiza ciermme de caja al findizar la jomada.

Total

OBESERVACIONES
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ANEXO D

Planograma anaquel Decorativo & Construccion

el

— T —
Ambient ESMALTES
ANTICORROSIVOS

; i
NG

COLOMNIAL
i TEXTURIZADO 38
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