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Resumen

La presente investigacion tuvo como propoésito analizar los procesos
operativos relacionados con la gestion de inventarios en la empresa MOVIX, S.A.,
durante el periodo comprendido entre febrero y marzo del afio 2026, con el fin de
identificar las deficiencias presentes en las actividades de recepcion, registro,
custodia y control de los productos, asi como los factores tecnoldgicos y
organizacionales que incidieron en la confiabilidad de la informacién de inventarios.
El estudio surge ante las inconsistencias generadas durante la implementacion de
un nuevo sistema de gestion, las cuales ocasionaron duplicidad de codigos IMEI,
diferencias entre las existencias fisicas y los registros del sistema, reprocesos

operativos y debilidades en el control interno.

La investigacion se desarroll6 bajo un enfoque cualitativo, con alcance
descriptivo y disefio no experimental de corte transversal. Para la recoleccion de la
informacion se emplearon entrevistas semiestructuradas dirigidas a cinco
informantes clave gerente general, contador, responsable de bodega, facturador y
despachador complementadas con la observacion directa de los procesos
operativos. La informacion obtenida fue analizada mediante técnicas de analisis
tematico y analisis de contenido, permitiendo comprender las experiencias,
percepciones y practicas de los participantes en relacion con la gestion de

inventarios.

Los hallazgos evidenciaron que las principales debilidades se relacionan con
la ausencia de procedimientos operativos estandarizados, deficiencias en la
capacitacion del personal respecto al nuevo sistema informatico, limitaciones en la
comunicaciéon entre las areas involucradas y debilidades en los mecanismos de
control interno, factores que incidieron en la pérdida de confiabilidad de la
informacion y en la eficiencia de los procesos operativos. Asimismo, se identifico la
necesidad de fortalecer la coordinacion entre las areas de bodega, facturacion y
contabilidad para garantizar una adecuada trazabilidad de los dispositivos moviles

y mejorar la calidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones.



Como resultado del estudio, se formularon lineamientos y recomendaciones
orientados al fortalecimiento del control interno, la estandarizacién de los procesos
operativos, la capacitacion continua del personal y la optimizacion de la gestion de
inventarios, con el propésito de contribuir a la confiabilidad de la informacion, la
proteccién de los activos y la mejora continua de los procesos organizacionales en
MOVIX, S.A.

Palabras claves: Gestion de inventario, control interno, desempefio

organizacional, gestion por procesos, mejora continua.



Abstract

This research aimed to analyze the operational processes related to
inventory management at MOVIX, S.A. during the period from February to March
2026, in order to identify the deficiencies, present in the reception, registration,
custody, and control of products, as well as the technological and organizational
factors that affected the reliability of inventory information. The study arose from
inconsistencies generated during the implementation of a new management system,
which resulted in duplicate IMEI codes, discrepancies between physical inventory

and system records, operational rework, and weaknesses in internal control.

The research was conducted using a qualitative approach with a descriptive
scope and a non-experimental cross-sectional design. Data were collected through
semi-structured interviews with five key informants the general manager,
accountant, warehouse supervisor, billing clerk, and dispatcher and complemented
by direct observation of the operational processes. The information obtained was
analyzed using thematic analysis and content analysis techniques, allowing for an
understanding of the participants' experiences, perceptions, and practices regarding

inventory management.

The findings revealed that the main weaknesses were related to the absence
of standardized operational procedures, insufficient staff training regarding the new
information system, communication limitations among the departments involved,
and weaknesses in internal control mechanisms. These factors affected the
reliability of inventory information and the efficiency of operational processes.
Furthermore, the study identified the need to strengthen coordination among the
warehouse, billing, and accounting departments to ensure proper traceability of

mobile devices and improve the quality of the information used for decision-making.



As a result of the study, guidelines and recommendations were developed to
strengthen internal control, standardize operational processes, promote continuous
staff training, and optimize inventory management, with the purpose of improving
information reliability, safeguarding organizational assets, and fostering the

continuous improvement of organizational processes at MOVIX, S.A.

Keywords: Inventory management; internal control; organizational

performance; process management; continuous improvement.
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1. Introduccién

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo y caracterizado por la
constante evolucion tecnoldgica, la gestion de inventarios representa un proceso
estratégico para las organizaciones dedicadas a la comercializacion de bienes. Mas
alld de garantizar la disponibilidad de productos, una gestion eficiente de los
inventarios contribuye a fortalecer el control interno, optimizar los recursos, generar
informacion confiable para la toma de decisiones y asegurar la continuidad de las
operaciones. En el sector de comercializacion de dispositivos méviles, donde los
productos poseen un alto valor econdémico y requieren un control individual
mediante cddigos IMEI, la correcta articulacion de los procesos operativos

constituye un factor determinante para el desempefio organizacional.

Sin embargo, la implementacion de nuevas tecnologias y sistemas de
informacion no garantiza, por si sola, la mejora de los procesos internos. Su
efectividad depende de la adecuada integracion entre los recursos tecnoldogicos, los
procedimientos institucionales y las personas responsables de ejecutarlos. Cuando
los cambios tecnolégicos no son acompafados por procesos de planificacion,
capacitaciébn, comunicacion y seguimiento, pueden surgir inconsistencias
operativas que afectan la confiabilidad de la informacién, incrementan los

reprocesos y limitan la capacidad de la organizacién para alcanzar sus objetivos.

Desde esta perspectiva, la presente investigacion se desarrolla en la
empresa MOVIX, S.A., organizacién dedicada a la comercializacion de dispositivos
moviles, la cual, durante el periodo comprendido entre febrero y marzo del afio
2026, enfrento diversas dificultades relacionadas con la gestion de inventarios tras
la implementacion de un nuevo sistema informatico. Entre las principales
situaciones identificadas se encontraron diferencias entre las existencias fisicas y
los registros digitales, duplicidad de codigos IMEI, deficiencias en los procesos de
conciliacion y debilidades en los mecanismos de control interno, condiciones que

afectaron la confiabilidad de la informacién y evidenciaron la necesidad de



comprender integralmente las causas que originaron dichas situaciones para

contribuir al fortalecimiento de la gestién organizacional.

En respuesta a esta problematica, el estudio tiene como propdésito analizar
los procesos operativos relacionados con la gestion de inventarios en MOVIX, S.A.,
describiendo las deficiencias presentes en las actividades de recepcién, registro y
custodia de los productos, identificando los factores tecnolégicos, organizacionales
y humanos que incidieron en la pérdida de confiabilidad de la informacion, asi como
formular lineamientos orientados al fortalecimiento del control interno. Para ello, la
investigacion se fundamenta en los principios de la gestion de inventarios, la gestion
por procesos y el modelo COSO 2013, los cuales permiten comprender la
problemética desde una perspectiva integral que reconoce la interaccion entre las
personas, los procedimientos y la tecnologia como elementos esenciales para el

funcionamiento de la organizacion.

Metodolégicamente, la investigacion se desarroll6 bajo un enfoque
cualitativo, con alcance descriptivo y disefio no experimental de corte transversal.
Este enfoque permiti6 comprender la realidad organizacional desde las
experiencias, percepciones y practicas de los colaboradores involucrados en la
gestibn de inventarios, reconociendo que las dinamicas internas de una
organizacion no pueden explicarse Unicamente a partir de procedimientos o
sistemas tecnoldgicos, sino también mediante la interpretacion de las acciones,
conocimientos e interacciones de quienes patrticipan en ellas. La informacion fue
obtenida mediante entrevistas semiestructuradas y observacién directa,

favoreciendo una comprensién contextualizada del fenébmeno estudiado.



Finalmente, la presente monografia se estructura conforme orientaciones
académicas que desarrollan de manera secuencial la contextualizacion y el
planteamiento del problema, la justificacién del estudio, los objetivos, los alcances
y delimitaciones, el marco tedrico, la metodologia, el andlisis e interpretacion de los
resultados, las conclusiones, las recomendaciones, las referencias bibliogréficas y
los anexos. Esta organizacion permite abordar la problematica de forma
sistematica, ofreciendo una comprension integral de los procesos operativos
relacionados con la gestion de inventarios y aportando recomendaciones
orientadas al fortalecimiento del control interno y a la mejora continua de la empresa
MOVIX, S.A.



2. Contextualizacién del problema

La empresa Movix, S.A., opera en el dinamico y altamente competitivo sector
de la comercializacién de tecnologia y dispositivos moviles. En este nicho de
mercado, el éxito de la cadena de suministro depende criticamente de la precision
en la trazabilidad de bienes con alto valor unitario, identificados individualmente
mediante codigos IMEI.

A nivel interno, la organizacion experimenta una etapa de transicion critica
tras la adopcion de un nuevo software de gestidn transaccional, implementado con
la expectativa de modernizar los flujos de informacién y unificar las operaciones
comerciales, logisticas y contables.

Sin embargo, durante el bimestre correspondiente a febrero y marzo del afio
2026, la realidad operativa de la organizacion ha evidenciado una severa fractura
entre el disefio l6gico del nuevo sistema y la ejecucion practica de los procesos en
la bodega. La ausencia de un protocolo formal de migracion y la falta de
capacitacion del personal han provocado que la base de datos sobre el inventario,
se sature con registros duplicados y "existencias fantasmas”, impidiendo que los
reportes digitales reflejen el stock fisico real.

Metodolégicamente, esta problematica no se limita a un fallo informatico
aislado, sino que se contextualiza como una deficiencia de control interno bajo los
parametros del modelo COSO 2013, manifestandose especificamente en los
componentes de actividades de control (procesos no estandarizados) e informacion
y comunicacion (datos de inventario distorsionados y no confiables para la toma de

decisiones).



3. Planteamiento del Problema

La empresa MOVIX, S.A., dedicada a la comercializacién de dispositivos
moviles, enfrenta una situacién critica de descontrol operativo derivado de
deficiencias estructurales en la gestion de sus inventarios.

Historicamente, la organizacién operaba con un sistema limitado que
Unicamente registraba las salidas de mercancia, omitiendo controles financieros
esenciales como los cierres de caja y la segmentacion de ingresos, con el propoésito
de modernizar sus operaciones, se procedié a implementar un nuevo software de
gestion de inventario; sin embargo, la implementacioén del proceso de migracion de
datos se llevé a cabo sin protocolos de validacién, sin auditorias cruzadas y sin
acompafamiento técnico, generado inconsistencias técnicas evidentes, como la
duplicidad de codigos IMEI y el registro de equipos ya facturados como disponibles
en el sistema, lo cual distorsiona la realidad del stock fisico y compromete la
trazabilidad de los productos desde su ingreso hasta su venta.

Mas alla de los errores técnicos, la problematica se cred brechas operativas
y de conocimiento que estan afectando directamente la eficiencia tanto del proceso
y gestién del inventario como del comportamiento organizacional mismo.

Asi mismo, se ha identificado ausencia de flujos de trabajo estandarizados
para la conciliacion fisico contable y la validacidén posterior a la migracion, sumado
a una falta de competencias contables béasicas en el personal operativo encargado
de manejar el nuevo software.

Esta carencia formativa, unida a la inexistencia de mecanismos de
supervision y protocolos de control interno, deriva en registros incompletos o
erréneos, saldos desajustados en cuentas por cobrar y pagar, y una alteracion
directa en la veracidad de los estados financieros.

Como consecuencia, la empresa enfrenta un ciclo de retrabajos constantes,
desconfianza en los registros y una toma de decisiones basada en supuestos.
Desde una perspectiva cualitativa, esta desarticulacion de los procesos permite

comprender como las asimetrias de informacion y las fallas organizacionales



debilitan la eficiencia de la gestién, comprometiendo de fondo la competitividad y la
toma de decisiones de la organizacion.

El mercado de dispositivos moviles exige precision operativa, rotacion
controlada y margenes optimizados; la persistencia de estas fallas no solo
incrementa los costos ocultos por merma y reprocesos, Sino que expone a la
empresa a riesgos financieros, pérdida de credibilidad ante proveedores y clientes,
y una posible inviabilidad a mediano plazo.

La reciente implementaciéon del sistema representa una ventana de
intervencion critica si no se actia con prontitud, los vicios operativos se
normalizardn como parte de la cultura organizacional, encareciendo
exponencialmente su correccion.

Ante este escenario, el conflicto central de la investigacion se configura en
la necesidad de transformar un sistema de inventarios fragmentado y no confiable
en un proceso estandarizado, trazable y alineado con las capacidades reales del

equipo humano.



3.1 Preguntas de Investigacion.

¢,Como se desarrollan los procesos operativos relacionados con la gestion
de inventarios en la empresa MOVIX, S.A., y qué estrategias de mejora pueden
implementarse para fortalecer el control interno y la confiabilidad de la informacién

generada en el periodo de febrero a marzo del afio 2026?



4. Justificacion

El desarrollo de esta investigacion permitird analizar cualitativamente la
gestion de inventarios en MOVIX, S.A., con el propésito de identificar deficiencias
en las actividades de recepcion, registro y custodia de los productos.

El estudio se centra de forma exclusiva en examinar los flujos
procedimentales, las asimetrias de informacion y las experiencias de los

trabajadores. los productos comercializados.

4.1. Justificacion Teoérica:

Desde una perspectiva conceptual, esta investigacion se justifica al aplicar
los principios contemporaneos de la administracion de operaciones y el control
interno en el sector de retail tecnologico de micro y medianas empresas. Bajo este
marco, la administracion de inventarios se teoriza no como un mero conteo
matematico de existencias, sino como un sistema dinamico de flujos operativos,
protocolos de supervision y dindmicas organizacionales que garantizan la custodia
de los activos. El estudio profundiza en la importancia de la estandarizaciéon de
procesos y la gestion del factor humano durante las fases de migracién tecnolégica,
sirviendo como un referente teérico y documental sobre como las brechas en la
cultura organizacional y la falta de directrices formales pueden anular los beneficios

de la modernizaciéon de los sistemas informéaticos.

4.2. Justificacion Practica:

En el plano préctico, el estudio provee una utilidad inmediata para Movix,
S.A. al diagnosticar de manera cualitativa los cuellos de botella procedimentales
gue se han desarrollado en las areas de bodega y facturacion entre febrero y marzo
de 2026.



Frente a la pregunta de como se administran en la practica las existencias,
la investigacion demuestra que una gestion eficiente depende de la alineacion entre
la realidad digital del sistema vy la rutina fisica del personal. Asimismo, el trabajo
entrega una hoja de ruta clara para erradicar los retrabajos cotidianos, eliminar las
asimetrias de informacion que provocan inventarios fantasmas y frenar las
ineficiencias logisticas y el desgaste operativo derivados de la ausencia de

procedimientos estandarizados.

4.3. Justificacion Metodologica:

"Metodolégicamente, este trabajo se sustenta en un enfoque cualitativo
basado en la triangulacion de fuentes y métodos. La rigurosidad del disefio radica
en confrontar las experiencias recolectadas en las entrevistas transversales desde
la gerencia hasta el personal operativo con la técnica de la observacion directa en
el campo.

Este modelo cualitativo permite caracterizar de forma holistica las fallas
procedimentales y la salud operativa de la empresa durante su transicion de
software, prescindiendo de analisis estadisticos o balances numéricos."

4.4. Justificacién Social y Relevancia Institucional:

Finalmente, a nivel institucional, esta investigacion aporta valor al acervo
académico de la universidad al abordar una problemética empresarial real, actual e
inédita sucedida en el periodo febrero y marzo del afio 2026.

Socialmente, el fortalecimiento de los procesos operativos de Movix, S.A.,
contribuye a garantizar la estabilidad laboral de sus colaboradores, promover la
transparencia en sus transacciones y asegurar la sostenibilidad de una fuente de

empleo formal en el mercado local.
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5. Objetivo General

Analizar cualitativamente los procesos operativos relacionados con la
gestion de inventarios en la empresa MOVIX, S.A., caracterizando las deficiencias
organizacionales y procedimentales ocurridas en el periodo de febrero y marzo del
afno 2026.

5.1 Objetivos especificos

e Describir las deficiencias operativas existentes en las actividades de
recepcion, registro y custodia de inventarios en la empresa MOVIX, S.A.,
durante el periodo de febrero y marzo de 2026.

e I|dentificar los factores tecnoldgicos y de ejecucidon operativa que incidieron
en la pérdida de confiabilidad de los datos de inventario durante el proceso
de transicion del sistema informético.

e Formular lineamientos técnicos y recomendaciones de control interno
orientados exclusivamente a la optimizacién, resguardo y consistencia de la

informacion de inventarios para futuros periodos.
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6. Alcances y delimitaciones del estudio

6.1. Alcances

La presente investigacion posee un alcance descriptivo, orientado al analisis
de los procesos operativos relacionados con la gestion de inventarios en la empresa
Movix, S.A., delimitado especificamente al periodo de febrero y marzo del afio 2026.

El estudio permitira identificar con precision las deficiencias procedimentales
existentes en las fases de registro, recepcion, almacenamiento y despacho de
mercancias, comprendiendo de manera integral los factores tecnoldgicos y de
ejecucion operativa que afectaron la veracidad de la informacién logistica en la
plataforma tecnoldgica de la empresa. Asimismo, la investigacion proporcionara
informacion sobre la ejecucion practica de las tareas asociadas al inventario y las
debilidades en los mecanismos de control interno bajo el enfoque del Modelo COSO
2013.

Los resultados obtenidos constituiran una base documental veridica para la
toma de decisiones de la gerencia, permitiendo mitigar los reprocesos diarios en el
area de bodega.

Finalmente, el estudio alcanzard la formulacion de recomendaciones
operativas de control interno adaptadas a la realidad operativa del equipo de
trabajo, sentando las bases normativas para una futura estandarizacion,
ordenamiento del almacén y optimizacibn en el manejo y resguardo de los

dispositivos moviles. (Inventarios).
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6.2 Delimitaciones.

Con el proposito de garantizar el rigor metodoldgico, la viabilidad operativa y
la profundidad analitica de esta investigacion, se establecen los limites fronterizos
gue encuadran el alcance del estudio.

La definicidon explicita de estos margenes permite concentrar los esfuerzos
investigativos en el nucleo de la problematica detectada, evitando desviaciones
tedricas o practicas hacia variables ajenas al control interno del almacén.

De este modo, el estudio queda acotado con precision cientifica bajo criterios
geograficos, temporales, tematicos, poblacionales y metodolégicos que se detallan
a continuacién, asegurando que responda fielmente a una realidad corporativa
controlada y especifica:

Delimitacion Geografica:

El estudio se circunscribe y desarrollara exclusivamente en las instalaciones
fisicas y administrativas de la empresa Movix, S.A., empresa dedicada a la
comercializacion de tecnologia y dispositivos moviles.

Delimitacion Temporal:

La investigacidon abarcara estrictamente el periodo comprendido de febrero

a marzo del afio 2026. Los datos recabados, se limitan con rigurosidad a esta

ventana de tiempo de dos meses.
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Delimitacién Tematica:

El objeto de estudio se concentra Unicamente en los procesos operativos
de la gestion de inventarios (registro de cédigos IMEI, recepcion fisica, custodia
en bodega, facturacion y despacho).

No se incluirdn en el analisis otras areas funcionales, comerciales o de
marketing de la empresa que no tengan un vinculo directo con el control fisico y
I6gico de las existencias.

Delimitacion Poblacional:

Los sujetos involucrados en la recoleccién de informacién corresponden al
personal clave del ciclo operativo de Movix, S.A.. gerente general, contador,
responsable de bodega, facturador y despachador/servicio al cliente.

Delimitacion Metodoldégica:

La investigacién se desarrolla bajo un enfoque puramente cualitativo. Al
tratarse de un estudio de caso de caracter descriptivo y analitico, el propdsito
central es comprender a profundidad la dinamica interna y las particularidades
operativas de Movix, S.A. Por lo tanto, los hallazgos y las propuestas resultantes
responden de manera exclusiva a la realidad e interacciones de este contexto
especifico; bajo el rigor del paradigma cualitativo, los resultados no pretenden la
generalizacion tedrica ni la réplica en otros entornos, sino aportar una interpretacion
detallada y contextualizada util para la toma de decisiones de la organizacion objeto

de estudio.
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7. Marco Teoérico o Marco Referencial.

El fundamento tedrico de la presente investigacion constituye el soporte necesario
para comprender, de manera sistémica, las dinamicas operativas y de control que
rigen la administracion de las existencias.

En el contexto de las organizaciones contemporaneas dedicadas a la
comercializacion tecnologica, el disefio de un tejido normativo robusto no puede
concebirse de forma aislada; por el contrario, exige la convergencia armoénica entre
la estandarizacién de procesos en bodega, la trazabilidad I6gica de los dispositivos
y la seguridad informética.

Por lo tanto, este apartado articula las bases doctrinales del control interno
bajo el enfoque del Modelo COSO 2013, entrelazandolas con los pilares de la
gestion de inventarios y la confiabilidad de los datos en escenarios de transicion de
sistemas, con el propésito de dotar de validez al estudio y a la posterior propuesta

de optimizacion para la empresa Movix, S.A.

7.1 Estado del arte

Antecedentes Nacionales.

Sequeira et al. (2024), en su estudio titulado Evaluacion de la gestion del
control interno del inventario en la empresa REFRITEC durante el periodo de 2023,
identificaron que la falta de registro oportuno y la ausencia de actualizacion
sistematica de las existencias generaron inconsistencias logisticas, pérdidas
materiales y retrasos criticos en la prestacion de servicios. Estas problematicas se
agravaron significativamente por la carencia de procedimientos estandarizados de

control.

La investigacion adopt6 una metodologia descriptiva con enfoque cualitativo,
recopilando datos mediante entrevistas semiestructuradas a informantes clave
(contador general, analista y asistentes). Los hallazgos subrayaron la necesidad de

optimizar los flujos operativos para asegurar la continuidad del negocio.
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Este antecedente aporta a la presente investigacion la evidencia empirica de
como las deficiencias en el registro y la ausencia de flujos procedimentales

estandarizados anulan la eficiencia y la confiabilidad de los almacenes.

Aguirre et al. (2017), en la tesis titulada Evaluacion de control interno del
rubro de inventarios de Sandanic, S.A para el periodo 2015-2016 de acuerdo a
COSO 2013, analizaron las politicas y procedimientos establecidos para la

mitigacion de riesgos logisticos en activos de alto valor.

Mediante un enfoque mixto, aplicaron cuestionarios alineados a los cinco
componentes del marco COSO 2013 al gerente general, contador y jefe de
almacén, complementado con una matriz de riesgos. Los resultados determinaron
gue la falta de monitoreo continuo en las actividades de registro y custodia

propicia desviaciones contables y mermas fisicas.

Este estudio es de suma relevancia para el analisis de Movix, S.A., puesto
gue reafirma la necesidad de evaluar los flujos de inventario bajo un modelo de
control estructurado, enfocando el diagndstico en las fallas de supervision

operativa y en la consistencia de los datos.

Antecedentes Internacionales

Roque et al. (2021), en Lima, Peru, desarrollaron la investigacion “El control
interno y la gestion de los inventarios de una empresa comercial farmacéutica”. El
estudio expuso una severa situacidn de riesgo patrimonial debido a fallas
organizacionales. Utilizando un enfoque mixto de alcance descriptivo, aplicaron
cuestionarios, guias de observacion y entrevistas. Entre los resultados mas
alarmantes, el 80% de los colaboradores sefialo la inexistencia de una clara
segregacion y distribucion de funciones, y el 100% declaré no haber recibido

capacitacién en control interno.
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El estudio concluyé que la ausencia de politicas procedimentales y la falta
de identificacién de puntos criticos de control en las actividades diarias incrementan

drasticamente la vulnerabilidad operativa.

Este antecedente guarda una analogia directa con la problemética de Movix,
S.A., ilustrando como el desorden administrativo impacta la seguridad de los

activos.

Jiménez, F. (2020), en su tesis “Control interno y la gestion de inventarios en
los almacenes de la empresa Magensa materiales generales, 2018” (Lima, Peru),
planteé como objetivo establecer la relacion entre el control interno y la eficiencia
logistica. Con una metodologia descriptiva-correlacional y un disefio cuantitativo
basado en encuestas bajo la escala de Likert a 15 trabajadores, determin6 que la
carencia de procedimientos organizativos estandarizados detiene el crecimiento
institucional y expone a la empresa a riesgos transaccionales. El estudio concluyo
que el establecimiento de candados de control especificos en los procesos mas

criticos resguarda los intereses financieros de la organizacion.

Calle et al. (2021), en su estudio “El control interno y la gestion de los
inventarios de una empresa comercial” (Los Olivos, Peru), analizaron cualitativa y
cuantitativamente el estado situacional de un almacén utilizando guias de entrevista
y observacion directa. Los hallazgos revelaron registros de inventario inexactos,
seguridad fisica deficiente en las bodegas y una absoluta carencia de politicas

internas de revision.

Los autores concluyeron que el control interno no debe percibirse como un
gasto burocrético, sino como una herramienta operativa de aplicacion diaria
indispensable para garantizar una adecuada rotacion de existencias y la veracidad
de los saldos digitales. Este antecedente sustenta el disefio metodolégico

cualitativo asumido para el diagnéstico de Movix, S.A.
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7.2 Perspectiva Tedrica asumida.

La presente investigacion se sustenta tedricamente en la teoria del control
interno, bajo los lineamientos y componentes del modelo COSO 2013, en estrecha
sinergia con el enfoque de gestidn por procesos. Ambas corrientes proporcionan el
andamiaje conceptual idéneo para diseccionar, comprender y explicar las
deficiencias operativas en la gestion de existencias de la empresa Movix, S.A.,

durante el periodo de febrero a marzo del afio 2026.

Desde la doctrina del control interno, se asume que las organizaciones
requieren establecer politicas, actividades de control y mecanismos de supervision

para salvaguardar sus activos y asegurar la fiabilidad de sus reportes.

El modelo COSO 2013 postula que el control interno es un proceso dinamico
integrado por cinco componentes: ambiente de control, evaluacion de riesgos,
actividades de control, informacién y comunicacion, y monitoreo. Esta investigacion
adopta dicha estructura como el marco de referencia analitico para examinar
criticamente las fallas en los procedimientos de registro de cédigos IMEI, la

recepcion fisica de mercancia y la ejecucion de las conciliaciones en Movix, S.A.

Por otra parte, el enfoque de gestién por procesos (Porter, 1985) concibe
gue las actividades de una empresa no deben analizarse como tareas aisladas,
sino como flujos interrelacionados y secuenciales que transforman insumos en

resultados con valor agregado.

Bajo esta perspectiva, el estudio abordara el ciclo de inventarios de la
empresa como un proceso operativo transversal (recepcion, almacenamiento,
facturaciéon y despacho). Esto permitira identificar con claridad los cuellos de
botella, la duplicidad de funciones logicas en el sistema informatico, la asincronia

en los registros y la ausencia de procedimientos operativos estandarizados (POE).
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Finalmente, el estudio incorpora los fundamentos de la administracion
logistica aplicados al sector tecnolégico de retail. En empresas comercializadoras
de dispositivos moviles, las existencias poseen un elevado costo unitario y exigen
una trazabilidad individual obligatoria a través de la identidad internacional del

equipo movil (IMEI).

Por lo tanto, la perspectiva tedrica asumida reconoce que el descontrol del
stock no es un simple error informético aislado de la nueva plataforma, sino el
resultado sistémico de la interaccion de procesos operativos fracturados,
inconsistencias en la ejecucion de tareas diarias y debilidades en los mecanismos

de supervision gerencial.

7.3 Revision de literatura previa.

El analisis comparativo de la literatura especializada revela un consenso
unanime: las deficiencias en los procedimientos operacionales de almacén
erosionan la rentabilidad, provocan asimetrias contables y alteran de manera
estructural la toma de decisiones gerenciales. No obstante, los investigadores
difieren sustancialmente en la ponderacién de las causas subyacentes y en el
alcance de las soluciones planteadas para mitigar este fenémeno logistico.

Por un lado, Sequeira et al. (2024) y Roque et al. (2021) otorgan un peso
determinante al factor humano. Los autores sostienen que la ausencia de
competencias técnicas, la falta de delimitacion clara de funciones y la carencia de
programas de induccion formal constituyen las raices primarias del descontrol

logistico en las organizaciones.

En contraste, Aguirre et al. (2017) abordan la problemética desde una
perspectiva estructural y normativa, argumentando que el nucleo del problema no
radica en la impericia individual, sino en el incumplimiento sistematico de los
componentes de marcos internacionales de control, tales como el modelo COSO
2013.

Por otra parte, en lo que respecta a la seguridad y control de los registros,
Calle et al. (2021) priorizan las debilidades asociadas a la seguridad fisica de los

almacenes y la consecuente inexactitud material de las existencias. Mientras tanto,
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Jiménez (2020) desplaza el foco analitico hacia el establecimiento de controles
preventivos rigurosos en los puntos de venta y facturacion, concibiéndolos como el
mecanismo critico para atajar fraudes y optimizar el rendimiento macroeconémico

de la empresa.

Al contrastar estos enfoques tedricos con la realidad situacional de Movix,
S.A., se evidencia que la problematica de la empresa no responde a una causa
Unica o aislada, sino a una convergencia critica de variables: una migracion de
datos deficiente hacia su nuevo software ERP, procesos operativos no
estandarizados y un personal que adolecio de capacitacion oportuna en el médulo

informatico durante el bimestre de febrero y marzo de 2026.

Si bien la literatura previa resulta vital para entender las dindmicas generales
del control, manifiesta un vacio cientifico sustancial al no profundizar en los efectos
colaterales que provocan las migraciones tecnoldgicas mal validadas en el rubro
especifico de la telefonia movil. Por consiguiente, esta monografia amplia el
conocimiento practico al conectar la teoria del control interno con los flujos logisticos
en escenarios de transicion sistémica, alcanzando la formulacion de lineamientos
técnicos operativos y recomendaciones de control interno directamente viables para

la organizacion.

7.4 Conceptos clave definidos

e Gestion de inventarios:

Proceso operativo enfocado en la planificacién, organizacion y control de las
existencias, cuyo fin es asegurar un equilibrio 6ptimo entre la disponibilidad
oportuna del producto para la venta y la minimizacion de los costos de

almacenamiento y merma (Ballou, 2017).
e Inventario:

Bienes tangibles propiedad de la empresa que se encuentran destinados a
la venta en el curso ordinario del negocio o0 para ser consumidos en sus procesos

operativos y de prestacion de servicios (NIIF, NIC 2, 2023).
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e Procesos operativos:

Secuencia de actividades interrelacionadas y estandarizadas que transforman
entradas de valor (datos, mercancias) en salidas comerciales o logisticas (ventas,
despachos), cumpliendo con los objetivos institucionales de la organizacion (Porter,
1985).

e Control interno:

Proceso transversal ejecutado por la alta gerencia y el personal de una
entidad, disefiado especificamente con el propdsito de proporcionar una seguridad
razonable en el logro de los objetivos ligados a la eficiencia operativa, la fiabilidad

de los reportes financieros y el cumplimiento normativo (COSO, 2013).
e Modelo COSO 2013:

Marco de referencia internacional que unifica los cinco componentes
esenciales (ambiente de control, evaluacion de riesgos, actividades de control,
informacion y comunicacion, y actividades de monitoreo) para mitigar los riesgos

organizacionales y salvaguardar los activos.
e Registro de inventarios:

Asentamiento documental o digital sistematico donde se graban de forma
cronoldgica, integra y oportuna las entradas, salidas y saldos fisicos de las
mercancias (Horngren et al., 2016).

e Conciliacion de inventarios:

Proceso de verificacion y comparacion analitica entre el stock fisico real
contado en las estanterias de la bodega y los saldos l6gicos reportados por el
software ERP, permitiendo identificar varianzas, investigar causas y ajustar
diferencias (Whittington & Pany, 2017)
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e Confiabilidad de la informacion:

Cualidad intrinseca de los datos financieros y logisticos que garantiza que
estos son veraces, verificables, libres de sesgos o errores materiales, y fielmente

representativos de la realidad econdémica de la empresa (IASB, 2018).
e Sistemade informacion (ERP):

Plataforma integrada de hardware, software y bases de datos centralizadas
utilizada por las organizaciones para procesar, unificar y automatizar las
operaciones de compra, venta, gestion de inventarios y contabilidad general
(Laudon & Laudon, 2021).

e Migracién de datos:

Proceso tecnologico de transferencia de registros, catalogos e
informacion historica desde una plataforma o formato de origen hacia un nuevo
sistema informético, requiriendo estrictos protocolos de validacidn para asegurar su
integridad y completitud (IEEE, 2020).

e Capacitacion del personal:

Proceso de ensefianza sistematico y de corto plazo a través del cual los
colaboradores adquieren las competencias técnicas, los conocimientos teoricos y
las habilidades operativas necesarias para manejar correctamente las herramientas

y sistemas de la empresa (Chiavenato, 2020).
e Trazabilidad por cédigo IMEI:

Capacidad técnica de reconstruir el historial, la localizacion, el movimiento y
el estado de un dispositivo movil a lo largo de la cadena de suministro mediante su
International Mobile Equipment Identity, un codigo unico global e invariable de 15
digitos (ISO 9000:2015).
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e Procedimientos operativos estandarizados (POE):

Instrucciones documentadas paso a paso que estipulan la manera oficial,
uniforme e invariable en que el personal debe ejecutar una tarea logistica o

administrativa para reducir la variabilidad (Daft, 2019).
e Fortalecimiento del control interno:

Acciones continuas de revision, redisefio y ajuste sobre las politicas,
procedimientos y resguardos de una organizacion con el fin de mitigar riesgos
emergentes, erradicar reprocesos y proteger los activos fijos y corrientes
(Whittington & Pany, 2017).

7.5 Supuestos basicos
Los procesos operativos deficientes en la bodega y en el area de facturacion
afectan de forma directa y negativa la confiabilidad de la informacién del stock fisico

y l6gico en Movix, S.A.

Las inconsistencias fisicas y l6gicas generadas en los procedimientos de
registro y conciliacién durante el periodo de febrero a marzo de 2026 limitan la
visibilidad operativa e inducen a errores materiales en la toma de decisiones

gerenciales.

La insuficiente capacitacion del factor humano y las limitaciones técnicas en
el manejo del nuevo software ERP influyen de manera directa y significativa en el

desajuste recurrente de las existencias de telefonia movil.

La formulacion de lineamientos técnicos y recomendaciones operativas
basadas en el control interno y el modelo COSO constituye la base metodolégica y

practica mas viable para corregir los vicios procedimentales de la organizacion.

Las percepciones, testimonios y experiencias del personal operativo y
administrativo representan la fuente de datos cualitativos primaria y fidedigna para

diagnosticar con veracidad el origen de los fallos en el sistema logistico.
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7.6 Categorias, temas y patrones emergentes de la investigacion
Para el procesamiento e interpretacion de los hallazgos -cualitativos
obtenidos en el trabajo de campo de Movix, S.A., se establecen las siguientes

categorias iniciales de analisis:



Matriz de Categorizacion de la investigacién
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Indicadores /

Categorias Subcategorias de .
L e i, fuentes cualitativas
principales andlisis (puntos criticos) .
sugeridas
Protocolos para el registro Entrevista al
de entradas y salidas responsable de
fisicas. Bodega y
; Frecuencia y metodologia Despachador.
Categoria 1:

Procedimientos
operativos

relacionados con la

de conteos fisicos.
Mecanismos de

conciliacién (Fisico vs.

Observacion en
almacén.

Reportes de

» Sistema). diferencias del
gestion de _ o ) ) )
_ _ Nivel de cumplimiento de inventario auditado.
inventarios. _ _ S
directrices institucionales.
Identificacion de cuellos de
botella y reprocesos
diarios.
Grado de usabilidad y Entrevista al
estabilidad del nuevo Facturador, Contador
Categoria 2:
software (2026). y Bodeguero.
Factores

tecnoldgicos que
inciden en la
gestion de

inventarios.

Incidencias de la migracion
de datos sin validacion.
Frecuencia de duplicidad
de cddigos IMEL.
Reaparicion en sistema de

equipos ya vendidos.

Capturas de pantalla
o0 registros de errores
de IMEL.

Bitacoras de
incidencias del

sistema.
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Indicadores /

Categorias Subcategorias de .
L e - fuentes cualitativas
principales andlisis (puntos criticos) .
sugeridas
Percepcion del personal
sobre la fiabilidad del
sistema.
Diagndstico de Entrevista al Gerente
capacitacion técnica en el General y al
Categoria 3: uso del ERP. Contador.

Factores humanos
y organizacionales

asociados al

Evaluacion de la
segregacion y distribucion

de funciones.

Organigrama actual
de la empresa.

Manuales de puestos

control. Canales de comunicacion (existentes o
entre Facturacion, ausentes).
Contabilidad y Bodega.
Existencia de politicas Entrevista al Gerente
documentadas en General y Contador.
Categoria 4:

Mecanismos de
control interno

aplicados.

almacenes.
Mecanismos de
supervision ejercidos por

gerencia y contabilidad.

Lista de verificacion
de seguridad fisica
en bodega.
Argueos o cierres

l6gicos disponibles.
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Categorias Subcategorias de Indicador.es./
principales andlisis (puntos criticos) fuentes cuglltatlvas
sugeridas
Medidas preventivas y de
deteccion para resguardo
de smartphones de alto
costo.
Necesidades prioritarias Consensuado de las
del personal para propuestas de todos
Categoria 5: estabilizar los datos. los entrevistados.
Lineamientos Requerimientos clave para Criterio técnico
técnicosy futuros manuales y derivado del
recomendaciones flujogramas. diagnéstico.
de optimizacion. Propuestas de induccion y Buenas practicas de
politicas l6gicas para el control interno
sistema. (COSO0 2013).

Fuente: Elaboracion propia a partir del diagnostico situacional en la empresa Movix,
S.A. (2026). Para orientar el analisis de contenido, se estructuré una matriz de
patrones emergentes previstos a partir de la observacion preliminar, los cuales

servirdn como nodos de codificacién en el procesamiento de los testimonios...»



Matriz de codificacién para patrones emergentes.

(diagnéstico cualitativo)

Patrén emergente

Manifestacion

concreta (qué

Técnica de validacion

hipotético buscar en el / evidencia
discurso)
El personal justifica Entrevistas

1. Dependencia del
conocimiento

empirico e informal

sus tareas con frases
como: "Aqui siempre
se ha hecho asi" 0 "X
persona me ensefié

de esa manera".

Ausencia de un
documento de
referencia fisico o
digital ante dudas

operativas.

semiestructuradas
(cotejo de
contradicciones en los
pasos de un mismo

proceso).

2. Resistencia pasiva

al cambio tecnoldgico

Quejas recurrentes
sobre la complejidad

del nuevo ERP 2026.

Entrevista al personal
de Bodegay

Facturacion.
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Patron emergente

hipotético

Manifestacion
concreta (qué
buscar en el

discurso)

Técnica de validacion

/ evidencia

Evitacion del uso de
ciertas funciones del
sistema o retraso
intencional en la carga

de datos.

Observacion directa del
ritmo de trabajo frente a

la pantalla.

3. Normalizacién
cultural de malas
practicas y registros

paralelos

Uso de cuadernos,
hojas sueltas o
archivos de Excel
individuales para
"asegurar" los cédigos

IMEI.

Aceptacion de que
los errores en el
sistema son
"normales” y no se

reportan de inmediato.

Observacion de campo
(identificacion de
libretas o anotaciones
informales en los

puestos de trabajo).
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Patron emergente

hipotético

Manifestacion
concreta (qué
buscar en el
discurso)

Técnica de validacion

/ evidencia

4. Desconfianza
interdepartamental de

la informacién

El area de Ventas
prefiere ir a verificar
fisicamente al estante
antes de facturar un

teléfono.

Contabilidad rechaza
los reportes
automaticos del
maédulo de inventarios

y exige reconteos.

Entrevistas cruzadas
(Contador vs.

Facturador vs.

Encargado de Bodega).

Fuente: Elaboracion propia en la empresa Movix, S.A. (2026).
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8. Metodologia de la Investigacion

8.1 Enfoque

La presente investigacion se desarrollara bajo un enfoque cualitativo, debido
a que busca comprender y describir los procesos operativos relacionados con la
gestion de inventarios en la empresa MOVIX, S.A., a partir de las experiencias,
percepciones y conocimientos de los actores involucrados. Este enfoque permitira
profundizar en la realidad organizacional para identificar las deficiencias existentes
y formular lineamientos técnicos y recomendaciones operativas orientadas al
fortalecimiento del control interno.

Segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), el enfoque cualitativo se
fundamenta en la comprension de los fendmenos desde la perspectiva de los
participantes en su ambiente natural, utilizando la recoleccion y analisis de datos
no numeéricos para desarrollar interpretaciones sobre la realidad estudiada. De igual
manera, Creswell y Creswell (2018) sefialan que la investigacion cualitativa permite
explorar y comprender el significado que los individuos o grupos atribuyen a un
problema social o humano.

En el caso de la presente investigacion, el enfoque cualitativo resulta
pertinente porque se pretende analizar cdmo se desarrollan los procedimientos de
registro, control y conciliacion de inventarios, asi como identificar los factores
operativos, tecnoldgicos y de capacitacion que inciden en la confiabilidad de la
informacioén de inventarios, todo ello acotado temporalmente al periodo de febrero

a marzo de 2026.
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8.2 Disefio de investigacion.
La investigacion adopté un alcance descriptivo, dado que se orienté a especificar
las caracteristicas, propiedades y rasgos criticos de los procesos operativos
relacionados con la gestion de inventarios en Movix, S.A., sin manipular las

variables objeto de estudio.

Conforme Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles de personas,
grupos, comunidades o cualquier otro fendbmeno que sea sometido a andlisis.
Asimismo, Arias (2020) establece que la investigacién descriptiva consiste en la
caracterizacion de un hecho, fenémeno, individuo o grupo, con el propdsito de

establecer su estructura 0 comportamiento.

Por otra parte, el estudio se rigid bajo un disefio no experimental y
transversal. Fue no experimental debido a que los procesos operativos de registro,
recepcion, almacenamiento y despacho de los dispositivos maviles fueron
observados en su contexto natural, sin intervenir ni modificar deliberadamente las

condiciones existentes.

Al respecto, Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018) indican que, en los
disefios no experimentales, las variables no se manipulan intencionalmente, sino
gue los fendbmenos se estudian tal y como ocurren en su realidad para

posteriormente ser analizados.

De igual manera, la investigacién asumio un caracter transversal debido a
gue la recoleccibn de datos y la evaluacion del estado situacional se
circunscribieron a un momento temporal Unico y delimitado, correspondiente de
forma estricta al periodo de febrero y marzo del afio 2026. Este corte de tiempo
especifico permitio evaluar de manera directa el impacto operativo inmediato
provocado en el inventario por la transicion de la plataforma informéatica de la

empresa.
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8.3 Poblacion y muestra

La poblacién de este estudio, estuvo conformada por el total de
colaboradores de la empresa Movix, S.A. mismos que participaron de forma
directa en los procesos relacionados con la gestion de inventarios, incluyendo al
personal con funciones de toma de decisiones, registro, custodia fisica y control
I6gico de las existencias.

Conforme con Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), la poblacion
corresponde al conjunto de todos los casos que concuerdan con determinadas
especificaciones y que poseen las caracteristicas de interés para el investigador.

Para la seleccidn de los participantes se aplic6 un muestreo de tipo
intencional o por conveniencia. Patton (2015) sefiala que el muestreo intencional
consiste en seleccionar casos ricos en informacion que permitan comprender en
profundidad el fenébmeno objeto de estudio. Por su parte, Hernandez-Sampieri y
Mendoza (2018) indican que en la investigacion cualitativa los participantes se
eligen por su capacidad para aportar informacion relevante sobre la problematica
analizada.

La muestra final quedé integrada por cinco informantes clave que

abarcaron la totalidad del ciclo operativo del inventario en Movix, S.A.:

. Gerente general,

. Contador,

. Responsable de bodega,

. Facturador y

. Despachador/servicio al cliente.

El tamafio de la muestra se validd mediante el criterio de saturacion de la
informacion, el cual determina que la recoleccion concluye cuando las
interacciones con los informantes no aportan nuevos datos analiticos ni

variaciones relevantes para la comprensién del fenédmeno estudiado.
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8.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La recoleccion de la informaciébn se ejecuté mediante técnicas e
instrumentos que permitieron examinar la realidad de los procesos operativos
relacionados con la gestion de existencias en Movix, S.A. Estas herramientas
facilitaron la obtencion de datos detallados sobre las practicas y flujos desarrollados
por los participantes en su contexto laboral durante el periodo evaluado.

Entrevista semiestructurada.

Fue la técnica principal de recolecciéon de datos, implementada con el
propoésito de obtener informacion profunda sobre los procedimientos operativos y
los mecanismos de control interno existentes. El instrumento utilizado fue una guia
de entrevista semiestructurada compuesta por preguntas abiertas organizadas bajo
las siguientes categorias analiticas: procesos operativos, factores tecnoldgicos,
ejecucion operativa, control interno bajo el Modelo COSO 2013 y lineamientos

técnicos de optimizacion.
Observacion.

Esta técnica permiti6 conocer directamente cémo se desarrollaron las
actividades de registro, control fisico e ingresos légicos de los cédigos IMEI dentro
de la empresa, facilitando la identificacion de discrepancias entre los flujos

documentales y la préactica real.

El instrumento aplicado fue una guia de observacion estructurada basada en
criterios especificos sobre el flujo fisico de la mercancia, el uso de la plataforma

informatica y la aplicacion de los controles de resguardo.



34

8.5. Validacion de los instrumentos

La validacion de los instrumentos de recoleccion de datos se realizd
mediante el procedimiento de juicio de expertos. Segun Escobar y Cuervo (2008),
este método permite determinar la pertinencia, claridad, coherencia y relevancia de

los instrumentos antes de su aplicacion.

Las guias definitivas fueron sometidas al escrutinio de profesionales con
experiencia contrastada en metodologia de la investigacion, control interno y
gestion logistica, cuyas observaciones aseguraron la rigurosidad cientifica de las

herramientas antes de su levantamiento en el campo.
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8.6 Procedimientos
El trabajo de campo y la obtencion de datos en la empresa MOVIX, S.A. se
ejecutd de manera sistematica mediante el desarrollo cronoldgico de las siguientes

fases operativas:
Fase 1: Gestién de accesos y consentimiento:

Se formaliz6 el permiso institucional con la gerencia de la empresa para
ingresar a las areas de bodega, facturacién y contabilidad. En este primer contacto
se presentard el protocolo de investigacion y se firmaran los consentimientos
informados con los 6 a 10 colaboradores seleccionados, garantizando la

confidencialidad de la informacion.
Fase 2: Ejecucién de la observacién de campo:

Antes de realizar las entrevistas, se procedid permanencia en el area de
almacén durante jornadas seleccionadas para registrar las rutinas diarias. Se
completé la observaciéon enfocandose en el manejo fisico de los teléfonos,
(Inventarios) el uso del ERP vy la existencia de registros manuales en papel, sin

intervenir en el flujo de trabajo del personal.
Fase 3: Aplicacion de las entrevistas semiestructuradas:

Se programaron los encuentros individuales con los informantes clave
(administrador, bodeguero, facturador, contador) en un espacio privado dentro de
la empresa para evitar interrupciones. Se aplic6 la Guia de Entrevista, con

consentimiento de cada participante.
Fase 4: Cierre de campo y control de calidad:

Se realiz6 una revision rapida de las notas de campo y los audios grabados
para verificar que la informacion esté completa y sea legible. Una vez alcanzado el
criterio de saturacién (donde las respuestas comiencen a ser repetitivas y no
aporten nuevos datos), se dara por concluida la etapa de recolecciéon en las
instalaciones de MOVIX, S.A.



36

Fase 5. Consolidaciéon e Informe Final:

Una vez concluido el procesamiento, codificacion y triangulacion de la
informacion cualitativa recopilada en el campo, se procedié a la estructuracion

sistematica del informe final de investigacion.

En esta etapa se integraron los hallazgos analizados con el sustento teorico
del estudio, permitiendo redactar las conclusiones definitivas y los lineamientos

técnicos de optimizacion para la empresa MOVIX, S.A.
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8.7 Técnicas de anélisis
Se empled el analisis temético y el andlisis de contenido como técnicas

principales para la interpretacion de la informacion obtenida.
e Analisis tematico

Permitio identificar, organizar e interpretar patrones de significado presentes
en los datos recopilados. Esta técnica facilité la agrupacion de la informacion en
temas relacionados con las fallas operativas, tecnolégicas y de control en la
empresa. Segun Braun y Clarke (2006), el andlisis tematico es un método
descriptivo eficiente para identificar y analizar patrones significativos dentro de un
conjunto de datos cualitativos.

e Andlisis de contenido

Permiti6 examinar las declaraciones del personal, identificando elementos

recurrentes y contradicciones procedimentales.

De acuerdo con Bardin (2016), el andlisis de contenido consiste en un
conjunto de técnicas de andlisis de las comunicaciones que utiliza procedimientos
sistematicos y objetivos de descripcion de los mensajes para obtener indicadores

validos y confiables.
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8.8. Proceso de codificacion

El analisis de la informacion recolectada se llevé a cabo mediante un riguroso
proceso de codificacion estructurado en dos fases secuenciales y complementarias,
disefiado para transformar el discurso bruto de los participantes en hallazgos

tedricos significativos.

En un primer momento, se procedié con la codificacion abierta, la cual
permiti6 un acercamiento descriptivo para capturar la esencia directa de las
vivencias y conceptos expresados en el campo. Posteriormente, se efectud la
codificacién axial, etapa analitica orientada a entrelazar dichos conceptos e

identificar conexiones estructurales.

Este procedimiento metodoldgico de dos niveles garantizé un procesamiento

ordenado, transparente y sistematico de los datos, el cual se detalla a continuacion:
e Codificacion abierta:

Identificacion inicial de conceptos, términos y situaciones criticas expresadas

directamente en el discurso de los participantes.
e Codificacion axial:

Establecimiento de relaciones légicas entre los codigos abiertos
identificados, agrupandolos en funcién de las subcategorias y de los objetivos
especificos de la investigacion.

Categorias iniciales de analisis.

Con el objetivo de estructurar el analisis de forma sistemética y garantizar el
rigor cientifico de la investigacion, el estudio se articula a partir de un conjunto de

dimensiones preestablecidas y un estricto protocolo de validacion.

En primer lugar, se definieron las categorias iniciales de analisis, las cuales

derivan directamente de la matriz metodoldgica y actiian como los ejes conductores
para examinar la gestion de inventarios desde sus vertientes operativas,

tecnologicas, humanas y de control.
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En seqgundo lugar, para blindar la credibilidad y consistencia de los hallazgos,

se incorporé la triangulacion de la informacion como estrategia analitica
fundamental. Este procedimiento permite contrastar activamente los datos
cualitativos y cuantitativos recolectados en el campo, cruzando las perspectivas de

los distintos instrumentos utilizados.

A continuacion, se detallan tanto las dimensiones que guiaran el desglose

de los datos como los componentes metodoldgicos de dicha triangulacion:

e Procedimientos operativos relacionados con la gestion de inventarios.

e Factores tecnologicos que inciden en la gestion de inventarios.

e Factores humanos y organizacionales asociados al control de inventarios.
e Mecanismos de control interno aplicados a la gestién de inventarios.

e Lineamientos técnicos y recomendaciones de optimizacion.

e Triangulacion de la informacion

Con el proposito de garantizar la validez, credibilidad y consistencia cientifica

de los resultados, se realizé una triangulacién de fuentes y métodos.

Este procedimiento consistird en contrastar y confrontar activamente los

datos obtenidos en las entrevistas, la informacion registrada y en la Observacion.
1.Vaciado de Discursos: Paso 1.

Se extraen los fragmentos clave de las entrevistas de los informantes sobre

un problema especifico (por ejemplo, la duplicidad de cédigos IMEI).
2.Cotejo con la Observacion: Paso 2.

Se contrasta lo dicho por el personal con lo anotado en las guias de

observacion fisica en el area de bodega y facturacion.
Consolidacion del Rigor Metodologico:

En sintesis, el andamiaje metodologico expuesto, garantizé un abordaje
sistematico, ético y riguroso para el estudio de la realidad operativa de la empresa
MOVIX, S.A.
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Ya habiendo estructurado el camino metodoldgico a seguir, se procedi6 al
planteamiento, andlisis y discusion de los resultados obtenidos directamente en el

trabajo de campo, el cual se presenta a continuacion:
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9. Guiade Entrevista para el Gerente General.

"Estimado Gerente General, buenos dias/tardes. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion para atender esta sesion. El objetivo de esta entrevista es
recopilar su perspectiva estratégica sobre el control interno y la gestion de
inventarios en Movix, S.A., especificamente analizando el impacto de la migracién

del ERP y los procesos operativos durante el bimestre de febrero y marzo de 2026.

Su colaboracién y liderazgo son fundamentales para diagnosticar con
precision estos puntos criticos y disefiar propuestas de optimizacion bajo el marco
COSO 2013. Esta conversacion tomara aproximadamente 25 minutos; por motivos
de fidelidad académica y bajo estricto principio de confidencialidad, le solicito
amablemente su autorizacién para grabar el audio de la sesién. ¢ Contamos con su

anuencia para iniciar?" Gracias, me podria decir...

1. ¢Cuales son los principales objetivos estratégicos y comerciales que la

empresa se ha fijado para la gestién de inventarios en este periodo 2026?

Bueno, dentro de los objetivos estratégicos, tenemos: Realizar revisiones
periodicas del inventario, comparar contantemente lo que hay en fisico, lo que
hay fisicamente con lo que aparece en sistema, llevar un mejor registro de
entrada y salidas y dar seguimiento a los equipos con mayor movimiento y

asegurar disponibilidad de equipos para los clientes.

2. ¢Qué politicas de control interno formalmente establecidas posee la

empresa para prevenir pérdidas en la bodega?

En ese aspecto, realmente no contamos con politicas de control interno, sin
embargo, se realizan controles basicos como verificar la entrada y salida de un
producto y realizar la comparacién de fisico con el de sistema para tratar de

corregirlas.
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3. Desde la perspectiva gerencial, ¢cémo afecta el estado actual del
inventario a la toma de decisiones financieras y a la rentabilidad del

negocio?

Desde mi perspectiva como gerente existe una afectacién directa, por qué
de ahi se generan muchas decisiones que tomamos todos los dias, por qué cuando
la informacion no coincide con lo que hay en existencia se hace mas dificil planificar
las compras. Por qué a la hora de dar el seguimiento damos a creer que contamos
con el equipo en si cuando en realidad no lo tenemos y todo esto termina afectando
la ganancia, el manejo del dinero o flujo, el tiempo de trabajo por qué mantener un

control adecuado ayuda a la rentabilidad y crecimiento de la empresa

4. ¢Existe un plan formal de capacitacién continua para el personal operativo

respecto al uso del software de gestion y control de existencias?

Bueno, actualmente no contamos con una capacitacion formal continua, el
personal aprende con la practica continua de su trabajo. Lo que se puede decir

sobre el software. Aprenden en la medida que lo practican.

5. ¢cémo supervisa que los procesos de bodega se estén realizando

correctamente?

Mediante la implementacion de mecanismo de supervision basadas en la
revision periddica de los inventarios, supervisar las entradas y salidas del equipo.
La verificacion de las facturas emitidas por proveedor, con esta informacion nos
permite implementar un control adecuado con lo establecido y cada 15 dias se
realiza la supervision y asi mismo se realiza cada mes un cierre mas completo, para

identificar posibles diferencias y corregirlas oportunamente.
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9.1 Guia de Entrevista para el responsable de Bodega

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por recibirme aqui
en tu area de trabajo. El objetivo de esta entrevista es conocer de primera mano
cémo funcionan el orden logistico, la custodia fisica y el control de los inventarios

en la bodega de Movix, S.A.

Tu experiencia en el dia a dia es sumamente valiosa para nuestra
monografia, ya que nos ayudara a entender la realidad operativa de los registros y
el manejo del sistema informéatico, especialmente lo vivido durante febrero y marzo
de 2026. Esta conversacion sera muy sencilla y nos tomara unos 20 minutos. Toda
la informacién es confidencial y con fines estrictamente académicos para proponer
mejoras. Para no perder ningun detalle de lo que me expliques, ¢me autorizas a
grabar el audio de la sesion para poder tomar apuntes después? ¢Podemos

comenzar?"

1. ¢Cudl es el procedimiento operativo exacto que se sigue desde que llega
un lote de dispositivos moviles del proveedor hasta su ubicacion fisica en

los estantes?

Bueno, inicia cuando llegan los dispositivos y lo primero que se hace es
revisar la factura del proveedor segun descripcion, imei, sku y ver que los cédigos
coincidan con lo recibido.

Posteriormente se mete en sistema con el orden correspondiente (categoria,
imei, sku, modelo, marca y almacenamiento) una vez finalizado el proceso se
ubican en los estantes correspondientes y durante este proceso se hace una

verificacion adecuada entre la existencia fisica y en los registros.
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2. ¢Cbmo se ejecuta el registro de los codigos IMEI en el sistema al momento
de larecepcion y del despacho de la mercancia?

Bueno, el registro de los codigos IMEI se realizan cada vez que se ingresa
al sistema y sale el equipo o sea despacho, se verifica que el IMEI de cada equipo
coincida con la informacion de factura emitida del proveedor y posteriormente se
ingresa a sistema. En el despacho se vuelve a verificar en sistema el codigo IMEI
para asegurar que el equipo correcto sea el que se ha entregado al cliente y a la
hora de la salida se pueda registrar adecuadamente.

3. ¢Cuéles son los principales problemas o cuellos de botella operativos que
enfrenta diariamente al intentar mantener el orden y la limpieza en el

almacén?

Unos de los principales problemas en sistema que se enfrenta es que,
mantienen en el historial equipos que ya fueron vendidos y que fisicamente ya no
se encuentra en la empresa. O sea, no hay actualizacion. Esta situacion dificulta un
orden adecuado en el almacén porque a la hora que se presenta un problema se

tiene que ir a verificar la informacioén real del inventario. Ese seria el que yo diria.

4. ¢;Con qué frecuencia se realizan conteos fisicos de inventario y qué
procedimiento se sigue cuando se detectan diferencias o faltantes frente

al sistema?

Los conteos fisicos se realizan periédicamente cada 15 dias y cuando se
identifica una inconsistencia en sistema. Cuando se detecta diferencias o faltantes,
se revisan nuevamente los registros, las facturas, el historial de movimiento de cada
equipo y se realizan las correcciones necesarias en sistema para que la informacion
coincida con las existencias fisicas en sistema y se evite que el problema contintde

afectando en el sistema de inventario
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5. ¢Considera que las instalaciones fisicas actuales y las herramientas
tecnoldgicas son las adecuadas para resguardar y controlar de forma

eficiente los productos?

Con las instalaciones fisicas si considero que son adecuadas para
resguardar los productos por que contamos con un espacio organizado para
almacenarlos, sin embargo, las herramientas tecnologicas no, porque presenta
informacion desactualizada o diferencias entre el registro del sistema y el inventario

fisico.
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9.2 Guia de Entrevista para el Facturador / Cajero

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por el espacio en
tu jornada. El objetivo de esta breve entrevista es conocer como funciona el proceso
diario de facturacion, el registro de ventas y la interaccion con el nuevo sistema

informatico en Movix, S.A.

Tu perspectiva desde el punto de venta es vital para esta monografia, ya que
nos permitird entender la dindmica de salida de los equipos y la confiabilidad de los
datos en el sistema durante el periodo de febrero y marzo de 2026. La sesion sera
muy directa y nos tomara alrededor de 15 a 20 minutos. Toda la informacién sera
tratada de forma confidencial y con fines exclusivamente académicos para proponer
mejoras operativas. Con el fin de registrar tus comentarios de manera exacta, ¢ me

autorizas a grabar el audio de nuestra conversacion? ¢Podemos iniciar?"

1. Al momento de procesar una venta, ¢el software disminuye
automaticamente el stock fisico de la bodega en tiempo real o el proceso

es asincroénico (diferido)?

El sistema deberia actualizar el inventario automaticamente cuando se
realiza una venta, sin embargo, en ocasiones la informacion no se refleja de manera

correcta o inmediata.

2. ¢Qué ocurre operativamente en el sistema si intenta facturar un
dispositivo cuyo codigo IMEI no aparece registrado o presenta un error

l6gico?

En ese caso, cuando un cadigo IMEI no aparece registrado o presenta algun
error en el sistema, la facturacion no se puede completar de inmediato. Primero se
debe verificar la informacion del equipo, revisar los registros y confirmar si hubo un
error en el ingreso de los datos o en la actualizacion del sistema.

Esta situacion retrasa el proceso de venta y requiere una revision adicional

para corregir el inconveniente y evitar diferencias en el inventario.
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3. ¢Con qué frecuencia se presentan reclamos de clientes por discrepancias
entre lo que ofrece el sistema de ventas y lo que realmente hay disponible

en fisico?

Bueno, no es una situacién que ocurra todos los dias, pero si se presenta de
vez en cuando. Generalmente sucede cuando el sistema muestra disponible un
equipo que fisicamente ya fue vendido o cuando la informacion no esté actualizada.
Estas situaciones provocan inconformidad en los clientes y nos obligan a verificar

nuevamente el inventario antes de dar una respuesta o concretar la venta.

4. ¢Qué privilegios o restricciones tiene asignados su usuario en el sistema
respecto a modificaciones, anulaciones de facturas o cambios en los

precios?

Mi usuario si tiene acceso a realizar modificaciones dentro del sistema,
incluyendo anulaciones de facturas y cambios en los precios cuando es necesario.
Sin embargo, estos procesos se realizan con responsabilidad y previa verificacion
de la informacion para evitar errores que puedan afectar el control de los

inventarios, las ventas y los registros de la empresa.

5. ¢De qué manera se comunica o coordina con el area de bodega para
confirmar la disponibilidad de un producto antes de emitir el comprobante

de pago?

Antes de emitir el comprobante de pago, primero revisamos la disponibilidad
en el sistema y luego la confirmamos con el encargado de bodega, ya sea de
manera personal o a través de la comunicacién interna que manejamos. Esto nos
permite asegurarnos de que el producto realmente esté disponible antes de finalizar

la venta.
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9.3 Guia de Entrevista para el Despachador / Servicio al Cliente

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por el espacio
para conversar. El objetivo de esta breve entrevista es conocer a fondo cémo
funciona el proceso de entrega final de los equipos, el control de los cddigos IMEI
en la salida y como impacta el estado de los inventarios en la atencién al cliente en
Movix, S.A.

Tu experiencia en el Ultimo eslabdn de la cadena, especialmente durante los
meses de febrero y marzo de 2026, es clave para nuestra monografia, ya que nos
permite entender el efecto real de los registros del sistema sobre el consumidor.
Esta conversacién tomara unos 15 a 20 minutos; los datos recopilados son
confidenciales y se usardn de forma estrictamente académica para proponer
mejoras operativas. Para asegurar la fidelidad de tus respuestas, ¢me autorizas a

grabar el audio de la sesion? ¢ Podemos comenzar?"

1. ¢Qué documento o autorizacion exige de forma obligatoria para proceder

a entregar fisicamente un dispositivo mévil al cliente o transportista?

Para realizar la entrega, es obligatorio contar con la factura autorizada y
verificar que el equipo registrado en el sistema corresponda al que se va a entregar.
En algunos casos, también se requiere la confirmacién del area responsable antes

de finalizar el proceso.

2. Al momento de entregar el producto, ¢cual es el protocolo para verificar
gue el IMEI fisico del teléfono coincida exactamente con el impreso en la

factura?

Al momento de la entrega, utilizamos una pistola laser para escanear el
cbdigo IMEI del dispositivo y verificar que coincida con la informacion registrada en
el sistema y la factura. Una vez confirmados los datos, procedemos a entregar el
equipo al cliente. Si se detecta alguna diferencia, el proceso se detiene hasta

identificar y corregir el error para evitar inconsistencias en el inventario.
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3. ¢Cudles son las incidencias mas comunes que ocurren durante la entrega

de mercancia (ej. productos dafiados, codigos erréneos, retrasos)?

Los inconvenientes que mas se presentan son las diferencias en los registros
del sistema, son: equipos que aparecen disponibles cuando ya fueron vendidos y
algunos retrasos mientras se verifica la informacion antes de realizar la entrega.
Por eso, muchas veces debemos hacer una segunda revision para asegurarnos de

gue todo coincida correctamente

4. Desde su posicion en atencion al cliente, como afectan los quiebres de
stock o inventarios fantasma a la experiencia y fidelidad de los

compradores?

Desde mi posicion, estas situaciones afectan directamente la experiencia del
cliente, porque en ocasiones se ofrece un producto que el sistema muestra
disponible, pero fisicamente ya no se encuentra en existencia. Esto genera
inconformidad, pérdida de tiempo y puede disminuir la confianza del cliente hacia

la empresa.

5. ¢Existe un registro formal o bitdcora donde se anoten las devoluciones de
mercancia y los motivos operativos por los cuales el cliente regreso el

producto?

Actualmente no existe una bitdcora formal destinada Unicamente a las
devoluciones; sin embargo, la informacion se registra en el sistema y se da

seguimiento a cada caso segun el motivo presentado por el cliente.
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9.4. Guia de Entrevista para el Contador

"Estimado, buenos dias/tardes. Le agradezco mucho su tiempo Yy
colaboracion para el desarrollo de esta sesion. El objetivo de esta entrevista es
recopilar su perspectiva técnica sobre el registro financiero, la segregacion de

funciones y la conciliacion contable de los inventarios en Movix, S.A.

Sus criterios y experiencia con el manejo de la informacion financiera,
especialmente respecto al impacto que tuvieron las diferencias del sistema en la
fiabilidad de los estados financieros durante febrero y marzo de 2026, son
indispensables para esta monografia. Esta conversacion tomara aproximadamente
20 minutos; todos los datos seran tratados bajo estricto principio de confidencialidad
y con fines puramente académicos. Para garantizar la exactitud en el registro de
sus valiosos aportes, ¢me autoriza a grabar el audio de la sesion? ¢Podemos

proceder?"

1. ¢Qué procedimiento utilizan para verificar que la informacion registrada
en contabilidad coincida con la cantidad real de productos que existen en

bodega?

Bueno, la verificacion se realiza comparando la informacion registrada en el
sistema con las existencias fisicas que se encuentran en bodega. Cuando se
detectan diferencias, se revisan las facturas, los movimientos de entradas y salidas

y el historial de los equipos para identificar el origen del problema.

2. ¢(Como afectan las diferencias detectadas en el inventario a la situacion

financiera de la empresa?

Nos afecta porque la informacién deja de ser totalmente confiable. Si los
datos no son correctos, se nos dificulta saber realmente con qué contamos y eso

puede influir en las decisiones que se toman dentro de la empresa.
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3. ¢Considera que las responsabilidades entre las areas de compras,
bodega, ventas y contabilidad estan claramente definidas para evitar

errores en los procesos?

Cada éarea sabe lo que le corresponde hacer, pero a veces la falta de
comunicacion y seguimiento provoca que se presenten errores entre lo que registra
un area y lo que realmente sucede en otra. Eso termina generando diferencias en
el inventario y hace que tengamos que invertir mas tiempo corrigiendo la

informacion

4. ¢Qué mejoras considera necesarias implementar para disminuir los

errores en los registros y fortalecer el control de los inventarios?

Considero que hace falta fortalecer las capacitaciones sobre el uso del
sistema, establecer procedimientos mas claros y realizar revisiones perioddicas para

detectar errores a tiempo y evitar que se acumulen.

5. ¢Como afectan las diferencias en los registros de inventario a la

elaboracion de los estados financieros de la empresa?

Afectan porque los estados financieros dependen de informacién precisa y
actualizada. Si existen diferencias en los inventarios, los reportes pueden no reflejar

la realidad de la empresa y eso dificulta presentar informacién confiable.
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10.Resultados
Los resultados obtenidos mediante las entrevistas realizadas a los
participantes involucrados directamente en los procesos operativos de la empresa
MOVIX, S.A., especificamente al gerente general, responsable de bodega,
facturador/cajero, despachador o encargado de servicio al cliente y contador,
permitieron identificar aspectos relevantes relacionados con la gestion de
inventarios y las principales dificultades que afectan el desarrollo eficiente de las

operaciones.

La informacion recopilada evidencié que, aunque la empresa realiza
actividades de supervision y control, aun existen oportunidades de mejora en la
estandarizacion de los procedimientos, el uso de las herramientas tecnoldgicas y la

coordinacion entre las areas involucradas en la gestion de inventarios.
10.1. Resultados del proceso de observacién directa.

La aplicacion de la técnica de observacion directa no estructurada en las
instalaciones de MOVIX, S.A. permiti6 complementar, contrastar la informacién
cualitativa recopilada previamente en las entrevistas.

El trabajo facilité el mapeo visual y situacional de los flujos operativos reales,
permitiendo examinar de forma critica la ejecucién practica de las actividades de
recepcion, registro, facturacion y despacho de dispositivos maviles, asi como la
efectividad operativa de los controles concurrentes implementados. (Ver anexos.
Mapa visual.)

A. Flujo de recepcion y almacenamiento (Area de Bodega)

Durante el poceso de area de bodega, se constatd que el proceso de
recepcion de los dispositivos moviles inicia con una inspeccion visual de los
atributos del producto: modelo, color, capacidad de almacenamiento y codigo IMEIL.

Se verifico el uso de un control tecnoldgico detectivo basado en la lectura del
cbdigo International Mobile Equipment Identity (IMEI) de 15 digitos mediante un
lector 6ptico (pistola laser) antes de autorizar el ingreso definitivo al software ERP.
Este procedimiento tiene como finalidad tedrica garantizar la trazabilidad individual
de cada activo.
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Sin embargo, la observacion permitié detectar una brecha critica, cuando el
sistema informético rechaza el codigo IMEI o presenta un error l6gico de duplicidad
(remanente del proceso de migracion de datos), el flujo automatizado se
interrumpe. Ante esto, el personal involucrado se ve obligado a suspender el
registro y ejecutar verificaciones manuales extensas confrontando la factura fisica
del proveedor con el stock.

Este escenario genera algunos cuellos de botella y confirma visualmente la
principal problematica de la entidad: la coexistencia de asimetrias severas entre el
inventario l6gico (sistema) y las existencias fisicas en los estantes.

B. Flujo de venta y registro transaccional (Area de Facturacion)

En la seccion de cajas y facturacion, se observo que el personal ejecuta un
protocolo de doble verificacion antes de emitir cualquier comprobante de pago. Este
consiste en consultar la disponibilidad del dispositivo en la pantalla del ERP v,
simultdneamente, confirmar de manera verbal o por comunicacion interna con el
bodeguero la presencia fisica del smartphone.

Se evidencidé que este paso secundario surge como un control paliativo
debido a la desactualizaciéon en tiempo real de la plataforma tecnoldgica. Cuando
el sistema arroja un "inventario fantasma" (muestra stock de un equipo ya
enajenado), el proceso de venta se dilata notablemente, requiriendo nuevas
comprobaciones de SKU y cédigos de identidad fisica. Este fenbmeno eleva los
tiempos de espera en el punto de venta, restando agilidad comercial y afectando
directamente la eficiencia del ciclo transaccional.

C. Flujo de entrega final y control de salida (Area de Despacho y Servicio al
Cliente)

En el dltimo eslabdn de la cadena, se observo que el encargado de despacho
exige de forma obligatoria la factura impresa y autorizada para iniciar la entrega del
bien. El protocolo visualizado incluye un reescanero final del IMEI del teléfono con
la pistola laser para garantizar que coincida exactamente con el documento emitido.

A pesar de la rigurosidad visual de este filtro, la necesidad de realizar
multiples revisiones y confirmaciones de ultima hora en el mostrador deja en

evidencia que las discrepancias de datos permean hasta la entrega final.



54

Si el sistema arroja inconsistencias, el despacho se detiene, provocando
retrasos logisticos que impactan en la percepcion de calidad del servicio al cliente.
En términos generales, los resultados de la observacion confirman de
manera empirica las declaraciones recolectadas en las entrevistas de profundidad.
Se evidencia que MOVIX, S.A. posee la intencidon de control a través de
herramientas como los lectores laser y las revisiones periddicas; sin embargo, estos
esfuerzos se vuelven ineficaces debido a tres factores concurrentes:
e La asincronia y falta de actualizacion del software ERP (problema
tecnoldgico).
e La ausencia de Procedimientos Operativos Estandarizados (POE)
formalmente documentados (problema administrativo).
e La alta dependencia de la pericia y memoria del factor humano para
resolver los vacios informaticos (problema organizacional).

Los hallazgos de esta seccion guardan una relacion directa con el problema
general de la investigacion, demostrando que las inconsistencias entre el inventario
fisico y el sistema digital continian minando la eficiencia operativa, vulnerando el
control interno e impidiendo la generacion de informacion financiera confiable para

la toma de decisiones gerenciales.
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11. Discusién

11.1 Discusién de Resultados

La discusion de los hallazgos obtenidos en la empresa MOVIX, S.A. durante
el bimestre de febrero y marzo de 2026 permite contrastar la teoria del control
interno con la realidad operativa de la entidad. A través de la triangulacion de las
entrevistas a profundidad y la observacion directa, se evidencia un desfase critico
entre los objetivos estratégicos de la gerencia y las capacidades reales de la

infraestructura administrativa, tecnolégica y humana de la organizacion.

11.2 Componente Ambiente de Control y Factor Humano: La Informalidad

como Norma Operativa

El marco de control interno COSO 2013 establece que el Ambiente de
Control es la base de todo sistema, exigiendo la formalizacién de politicas y la
capacitacién continua del personal. No obstante, los resultados demuestran una
severa debilidad en este componente. El Gerente General admitié explicitamente
la ausencia de politicas de control interno formalmente establecidas, operando bajo

mecanismos puramente empiricos y reactivos.

Esta carencia de directrices institucionales se traduce en una falta de
Procedimientos Operativos Estandarizados (POE), provocando que la mitigacion
de riesgos dependa de forma exclusiva de la pericia, la memoria y la buena voluntad

del factor humano.

Al no existir un plan formal de capacitacion continua para el uso del nuevo
software ERP —aprendiendo el personal unicamente mediante la practica diaria—
, se incrementa exponencialmente la probabilidad de errores en el ingreso y
procesamiento de datos. Como sefala la literatura contable y de auditoria, un
sistema de inventarios es tan confiable como los datos que los usuarios introducen
en él; en MOVIX, S.A,, la informalidad administrativa debilita este pilar desde su

origen.
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11.3 Actividades de Control y Gestion Tecnolégica: La Brecha del ERP y el

Inventario Fantasma

Las Actividades de Control deben ejecutarse de manera oportuna y eficiente.
Si bien la empresa cuenta con herramientas de control detectivo de alta precision,
tales como lectoras oOpticas (pistolas laser) para el escaneo de los codigos IMEI
(International Mobile Equipment Identity), el estudio demuestra que estos esfuerzos

tecnoldgicos se vuelven ineficaces debido a las deficiencias del software ERP.

El analisis revela dos problemas criticos en el ecosistema digital tras la

migracion de datos:

1. Asimetrias légicas y duplicidad de IMEIl: En el flujo de recepcion en
bodega, el rechazo de cdodigos por errores heredados del proceso de
migracion paraliza la automatizacion, forzando a los operarios a realizar
extensas verificaciones manuales.

2. Actualizacién asincrénicay "Stock Fantasma": En el area de facturacion,
el sistema no disminuye las existencias en tiempo real de forma consistente.
La persistencia en el historial de equipos ya enajenados obliga al personal
de cajas a implementar un control paliativo ineficiente: consultar la pantalla
y realizar una doble verificacion verbal o fisica con el bodeguero antes de
emitir el comprobante de pago.

Este desfase tecnoldgico echa por tierra la finalidad tedrica de la trazabilidad

individual de los activos y distorsiona el flujo transaccional en el punto de venta.
11.4 Impacto Logistico y Comercial: Quiebres de Stock y Servicio al Cliente

El desalineamiento entre el inventario légico y el fisico impacta de forma
negativa en la cadena de valor y el ultimo eslabdn operativo: el despacho y servicio
al cliente. Las incidencias reportadas en la observacion directa confirman que las
discrepancias permean hasta la entrega final del producto.

Cuando el sistema arroja "inventarios fantasmas", se ofrece comercialmente
un producto inexistente, lo que detiene el despacho, genera retrasos logisticos en

el mostrador y provoca quiebres de stock reales. Desde la perspectiva de la gestidon
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comercial, este fendbmeno afecta directamente la experiencia del cliente, genera
inconformidad, pérdida de tiempo y vulnera la fidelidad de los compradores hacia
la marca MOVIX, S.A. Un control interno deficiente no es solo un problema contable,
sino un detonante de ineficiencia comercial que merma la competitividad del

negocio.

11.5 Implicaciones Contables y Financieras: Riesgos en la Toma de

Decisiones

Desde la perspectiva técnica aportada por el Contador de la firma, el impacto

financiero de las deficiencias analizadas es profundo.

El inventario constituye uno de los activos corrientes mas significativos para
una empresa comercializadora de dispositivos moviles; por ende, cualquier
distorsion en sus registros altera de forma directa la confiabilidad de los estados

financieros.

Las diferencias detectadas entre el inventario fisico y los registros logicos del
ERP provocan que los reportes financieros dejen de reflejar la realidad econémica
de la empresa durante el bimestre evaluado. Esto compromete los principios de
integridad y exactitud contable, incrementando el riesgo de auditoria y

obstaculizando la planificacion fiscal.

Como bien identificd la Gerencia General, la falta de informacion oportuna y
precisa dificulta la planificacion de compras eficientes y el manejo 6ptimo del flujo
de efectivo (cash flow), impactando de forma directa en las ganancias, la

rentabilidad general y las proyecciones de crecimiento del negocio.
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11.Conclusiones
Una vez analizados y discutidos los datos obtenidos de MOVIX, S.A., se
determinan las siguientes conclusiones en estricto cumplimiento de los objetivos de

la investigacion:
Primera (Sobre el diagnéstico general del control interno):

Se concluye que el sistema de control interno aplicado a la gestion de
inventarios en MOVIX, S.A. durante el bimestre de febrero y marzo de 2026
presenta deficiencias de caracter severo y estructural bajo el enfoque del marco
COSO 2013. La inexistencia de politicas escritas, la falta de delimitacién formal de
funciones y la ausencia de una bitacora exclusiva para el registro de devoluciones

configuran un escenario de alta vulnerabilidad operativa y administrativa.
Segunda (Sobre el impacto del factor tecnolégico):

La migracién hacia el nuevo sistema ERP no ha cumplido con los objetivos
de optimizacion debido a fallas de asincronia en el procesamiento transaccional y
errores logicos heredados (duplicidad de IMEI). Esta situacién anula las ventajas
operativas de las herramientas Opticas (pistolas laser) disponibles, generando
"inventarios fantasmas" que entorpecen la recepcion, retrasan la facturacién y

dilatan el despacho de las mercancias.
Tercera (Sobre el factor humano y organizacional):

La empresa evidencia una excesiva dependencia de la pericia empirica y la
memoria de su personal operativo ante la ausencia de Procedimientos Operativos
Estandarizados (POE). Al no contar con un programa formal de capacitacion
continua para la adopcién del software, las brechas de comunicacion
interdepartamental entre compras, bodega, ventas y contabilidad se agudizan,

obligando a invertir tiempos extraordinarios en la correccion manual de datos.
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Cuarta (Sobre la trascendencia financiera y comercial):

Se determina de manera concluyente que las asimetrias persistentes entre
el inventario fisico y el sistema digital afectan de forma directa la rentabilidad y la

toma de decisiones estratégicas de la gerencia.

Al no disponer de saldos fiables, se distorsiona la elaboracion de los estados
financieros y se menoscaba la planificacion de compras. Asimismo, la friccidon
operativa generada destruye valor comercial en el servicio al cliente, debilitando la

fidelidad del consumidor debido a demoras y falsas promesas de disponibilidad.

En relacion con el Objetivo Especifico No. 3, se concluye que la
investigacion ofrece una salida metodoldgica y técnica plenamente ejecutada

mediante el disefio de una arquitectura de control integrada para MOVIX, S.A.

Estos lineamientos operan bajo los estandares del marco internacional
COSO 2013y las mejores précticas logisticas, estructurados en cinco dimensiones
criticas: recepcion, almacenamiento (método ABC y PEPS), facturacién sincrénica,

monitoreo (conteos ciclicos cruzados) y desarrollo organizacional.

Lejos de ser sugerencias empiricas aisladas, estas directrices constituyen el
entregable final del estudio, disefladas para mitigar las asincronias del ERP,
segregar funciones clave y garantizar la trazabilidad de los activos en tiempo real,
transformando el control interno en una solucion operativa de viabilidad inmediata

para la gerencia.
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Matriz de Hallazgos Criticos (Triangulacién Operativay Enfoque COSO 2013)
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Debilidades en el control interno de la gestion de inventarios.

La informacion obtenida mediante las entrevistas realizadas a los
participantes permitio identificar que la empresa MOVIX, S.A. presenta debilidades

en los mecanismos de control interno relacionados con la gestion de inventarios.
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Aungue se llevan a cabo revisiones periddicas, verificaciones de entradas y
salidas de productos y comparaciones entre las existencias fisicas y la informacion
registrada en el sistema, estas actividades no se encuentran formalmente
establecidas mediante politicas o procedimientos institucionales.

Durante el proceso de recopilacién de informacion, se evidencidé que gran
parte de las actividades dependen de la experiencia y el conocimiento adquirido por
los colaboradores en el desempefio de sus funciones.

Asimismo, se determiné0 que la empresa desarrolla controles basicos
orientados a disminuir las inconsistencias en los registros; sin embargo, la ausencia
de procedimientos documentados limita la ejecucion uniforme de las actividades y
dificulta el seguimiento oportuno de los procesos.

Esta situacion representa una debilidad importante para la organizacion,
debido a que la falta de lineamientos formalmente establecidos incrementa la
posibilidad de cometer errores en el manejo de la informacién y dificulta la
identificacion temprana de las inconsistencias que puedan presentarse durante el
desarrollo de las operaciones.

En consecuencia, las debilidades detectadas en el control interno afectan la
eficiencia de la gestion de inventarios y limitan la capacidad de la empresa para
mantener un control integral y confiable de los productos que comercializa.
Inconsistencias entre el inventario fisico y la informacién registrada en el
sistema

De acuerdo con las respuestas obtenidas, existen diferencias entre las
existencias fisicas y la informacién registrada en el sistema. Los participantes
sefialaron que, en algunas ocasiones, ciertos equipos continlan apareciendo
disponibles aun cuando ya fueron vendidos, generando discrepancias en la
informacion utilizada diariamente.

La presencia de estas diferencias obliga a realizar verificaciones adicionales
antes de emitir una factura, efectuar un despacho o confirmar la disponibilidad de
un producto. Lo anterior afecta la confiabilidad de los registros y retrasa la ejecucion

de algunos procesos operativos.
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Deficiencias en el funcionamiento del sistema tecnolégico

A partir del andlisis realizado, se determin6 que el sistema utilizado para la
gestion de inventarios presenta algunas limitaciones relacionadas con la
actualizacion y precision de la informacidn. Los participantes sefialaron que, en
determinadas ocasiones, los registros no reflejan oportunamente los movimientos
efectuados, lo que genera inconsistencias en la disponibilidad real de los productos.

Asimismo, se identificO que cuando existen inconsistencias en los codigos
IMEI, los procesos de facturacion y despacho deben detenerse temporalmente
hasta verificar y corregir la informacion correspondiente. Esta situacion obliga a
realizar multiples comprobaciones para garantizar que el equipo entregado coincida
con los registros del sistema y la documentacién emitida.

Ademas, la dependencia de revisiones manuales evidencia la necesidad de
fortalecer las herramientas tecnolégicas utilizadas por la empresa, con el propdsito
de disponer de informacién confiable, actualizada y accesible para todas las areas
involucradas en la gestion de inventarios.

Nula de capacitacion continua del personal

El andlisis realizado permiti6 determinar que la empresa no cuenta con un
programa formal de capacitacién dirigido a los colaboradores que participan en la
gestion de inventarios. Los conocimientos necesarios para desempefar sus
funciones han sido adquiridos principalmente mediante la experiencia laboral y la
practica diaria.

Aunque esta forma de aprendizaje les ha permitido desarrollar sus
actividades, la falta de actualizacién permanente limita el fortalecimiento de las
competencias técnicas necesarias para mejorar el control y la administracion de los
inventarios.

Esta condicion puede aumentar la probabilidad de errores en los registros y
dificultar la correcta aplicacién de los procedimientos utilizados en las distintas

areas de trabajo.
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Afectacion en lacoordinacidon operativay en la confiabilidad de lainformacion
paralatoma de decisiones

Las respuestas proporcionadas por los participantes evidenciaron que,
aunque las areas de gerencia, bodega, ventas y contabilidad tienen funciones
definidas, existen debilidades en la coordinacion y el seguimiento de la informacion
entre los departamentos.

Esta situacion provoca diferencias entre los registros y las operaciones
ejecutadas diariamente, obligando al personal a invertir mas tiempo en la
verificacion y correccion de errores.

Asimismo, las inconsistencias presentes en los inventarios afectan la
confiabilidad de la informacion utilizada para la toma de decisiones administrativas
y financieras. Cuando los registros no reflejan la realidad de las existencias, se
dificulta la planificacibn de compras, el seguimiento de los productos y la
elaboracion de informacién precisa para la empresa.

Lo anterior evidencia la necesidad de fortalecer la integracion entre las areas

involucradas para mejorar el flujo de informacion y disminuir los errores operativos.
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13.Recomendaciones

1. Elaborar e implementar procedimientos operativos estandarizados
(POE). Se recomienda que la empresa documente formalmente los procedimientos
relacionados con la recepcion, registro, almacenamiento, facturacion, despacho y
conciliacién de inventarios, con el fin de que todos los colaboradores ejecuten las
actividades de manera uniforme y reduzcan errores operativos.

2. Desarrollar un programa permanente de capacitacion. Es conveniente
capacitar al personal que interviene en la gestion de inventarios sobre el uso
adecuado del sistema informético, el registro correcto de los codigos IMEI, la
importancia del control interno y los procedimientos establecidos, fortaleciendo asi
sus competencias técnicas.

3. Establecer controles paralavalidacion de los registros de inventario.
Se recomienda implementar mecanismos de revision y validacion de la informacion
registrada en el sistema antes de su confirmacién definitiva, especialmente durante
ingresos, ventas y ajustes de inventario, para disminuir la duplicidad de registros y
las inconsistencias detectadas.

4. Fortalecer la coordinacién entre las areas involucradas. Es necesario
promover una comunicacion mas efectiva entre bodega, facturacion, contabilidad y
gerencia mediante reuniones periodicas y canales formales de comunicacion que
permitan resolver oportunamente las diferencias identificadas en los inventarios.

5. Realizar conciliaciones periédicas entre el inventario fisico y el
sistema. Se recomienda efectuar conciliaciones programadas que permitan
comparar las existencias fisicas con los registros del sistema para detectar
oportunamente diferencias y aplicar las correcciones correspondientes.

6. Definir responsabilidades y niveles de acceso al sistema. La empresa
deberia establecer claramente las funciones de cada colaborador y asignar
permisos de acceso de acuerdo con sus responsabilidades, fortaleciendo la
seguridad de la informacién y reduciendo riesgos derivados de modificaciones no

autorizadas.
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7. Disefiar un protocolo para futuras migraciones o actualizaciones del
sistema. Antes de implementar nuevos cambios tecnoldgicos, se recomienda
elaborar un procedimiento que contemple respaldo de la informacion, validacion de
datos, pruebas piloto y seguimiento posterior, con el proposito de minimizar errores

durante la transicion.

8. Fortalecer el sistema de control interno mediante supervisidén continua. La
gerencia debe realizar revisiones periddicas sobre el cumplimiento de los
procedimientos establecidos y evaluar continuamente la eficacia de los controles

implementados, promoviendo acciones de mejora cuando sea necesario.
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15.Anexos
A continuacién, se presentan los instrumentos de recoleccion de informacion
y los soportes documentales que sustentan el rigor metodolégico y ético de la

presente investigacion en la empresa MOVIX, S.A.

Esta seccién recopila las guias de entrevistas semiestructuradas dirigidas a
los informantes clave, las matrices para la observacion y revisiéon documental en el
area de bodega, asi como los formatos légicos que garantizan el consentimiento
informado y la confidencialidad de los participantes durante el trabajo de campo

ejecutado en el bimestre de febrero y marzo de 2026.
Anexo A. Guias de Entrevistas Semiestructuradas por Informante Clave
1. Guia de entrevista dirigida al Gerente General

"Estimado Gerente General, buenos dias/tardes. Le agradezco mucho su
tiempo y disposicion para atender esta sesion. El objetivo de esta entrevista es
recopilar su perspectiva estratégica sobre el control interno y la gestion de
inventarios en Movix, S.A., especificamente analizando el impacto de la migracion

del ERP y los procesos operativos durante el bimestre de febrero y marzo de 2026.

Su colaboracion y liderazgo son fundamentales para diagnosticar con
precision estos puntos criticos y disefiar propuestas de optimizacion bajo el marco
COSO 2013. Esta conversacion tomara aproximadamente 25 minutos; por motivos
de fidelidad académica y bajo estricto principio de confidencialidad, le solicito
amablemente su autorizacion para grabar el audio de la sesién. ¢ Contamos con su

anuencia para iniciar?" Gracias, me podria decir...

P1. ;Cuales son los principales objetivos estratégicos y comerciales que la

empresa se ha fijado para la gestion de inventarios en este periodo 2026?

P2. ¢(Qué politicas de control interno formalmente establecidas posee la

empresa para prevenir mermas o pérdidas en la bodega?

P3. Desde la perspectiva gerencial, ¢como afecta el estado actual del

inventario alatoma de decisiones financieras y a la rentabilidad del negocio?
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P4. ¢(Existe un plan formal de capacitacion continua para el personal
operativo respecto al uso del software de gestion y control de existencias?

P5. COmo gerente ¢cOmo supervisa que los procesos de bodega se estén

realizando correctamente?
2. Guia de entrevista dirigido al responsable de Bodega

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por recibirme aqui
en tu area de trabajo. El objetivo de esta entrevista es conocer de primera mano
cémo funcionan el orden logistico, la custodia fisica y el control de los inventarios

en la bodega de Movix, S.A.

Tu experiencia en el dia a dia es sumamente valiosa para nuestra
monografia, ya que nos ayudara a entender la realidad operativa de los registros y
el manejo del sistema informatico, especialmente lo vivido durante febrero y marzo
de 2026. Esta conversacion sera muy sencilla y nos tomara unos 20 minutos. Toda
la informacién es confidencial y con fines estrictamente académicos para proponer
mejoras. Para no perder ningun detalle de lo que me expliques, ¢me autorizas a
grabar el audio de la sesién para poder tomar apuntes después? ¢Podemos

comenzar?"

P1. ¢(Cuél es el procedimiento operativo exacto que se sigue desde que llega
un lote de dispositivos moviles del proveedor hasta su ubicacion fisica en los

estantes?

P2. ¢Cbomo se ejecutael registro de los cédigos IMEI en el sistema al momento
de larecepcion y del despacho de la mercancia?

P3. ¢ Cudles son los principales problemas o cuellos de botella operativos que

enfrenta diariamente al intentar mantener el orden y lalimpieza en el almacén?

P4. ¢(Con qué frecuencia se realizan conteos fisicos de inventario y qué
procedimiento se sigue cuando se detectan diferencias o faltantes frente al

sistema?
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P5. ¢Considera que las instalaciones fisicas actuales y herramientas
tecnoldogicas son las adecuadas para resguardar y controlar de forma

eficiente los productos?
3. Instrumento dirigido al Facturador / Cajero

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por el espacio en
tu jornada. El objetivo de esta breve entrevista es conocer como funciona el proceso
diario de facturacion, el registro de ventas y la interaccion con el nuevo sistema

informatico en Movix, S.A.

Tu perspectiva desde el punto de venta es vital para esta monografia, ya que
nos permitird entender la dindmica de salida de los equipos y la confiabilidad de los
datos en el sistema durante el periodo de febrero y marzo de 2026. La sesion sera
muy directa y nos tomara alrededor de 15 a 20 minutos. Toda la informacion sera
tratada de forma confidencial y con fines exclusivamente académicos para proponer
mejoras operativas. Con el fin de registrar tus comentarios de manera exacta, ¢me

autorizas a grabar el audio de nuestra conversacion? ¢Podemos iniciar?"

P1. Al momento de procesar una venta, ¢el software disminuye
automaticamente el stock Fisico de la bodega en tiempo real o el proceso es

asincronico (diferido)?

P2. ¢Qué ocurre operativamente en el sistema si intenta facturar un
dispositivo cuyo codigo IMEI no aparece registrado o presenta un error

l6gico?

P3. ¢Con qué frecuencia se presentan reclamos de clientes por discrepancias
entre lo que ofrece el sistema de ventas y lo que realmente hay disponible en

fisico?

P4. ¢Qué privilegios o restricciones tiene asignados su usuario en el sistema
respecto a modificaciones, anulaciones de facturas o cambios en los

precios?
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P5. ¢De qué manera se comunica o coordina con el area de bodega para
confirmar la disponibilidad de un producto antes de emitir el comprobante de

pago?
4. Instrumento dirigido al Despachador / Servicio al Cliente

"Hola, buenos dias/tardes. Muchas gracias por tu tiempo y por el espacio
para conversar. El objetivo de esta breve entrevista es conocer a fondo como
funciona el proceso de entrega final de los equipos, el control de los cédigos IMEI
en la salida y cobmo impacta el estado de los inventarios en la atencién al cliente en
Movix, S.A.

Tu experiencia en el Ultimo eslabén de la cadena, especialmente durante los
meses de febrero y marzo de 2026, es clave para nuestra monografia, ya que nos
permite entender el efecto real de los registros del sistema sobre el consumidor.
Esta conversacién tomara unos 15 a 20 minutos; los datos recopilados son
confidenciales y se usardn de forma estrictamente académica para proponer
mejoras operativas. Para asegurar la fidelidad de tus respuestas, ¢me autorizas a

grabar el audio de la sesion? ¢ Podemos comenzar?"

P1. ¢,Qué documento o autorizacion exige de forma obligatoria para proceder

a entregar fisicamente un dispositivo mévil al cliente o transportista?

P2. Al momento de entregar el producto, ¢cual es el protocolo para verificar
gue el IMEI fisico del teléfono coincida exactamente con el impreso en la

factura?

P3. ¢ Cuales son las incidencias mas comunes que ocurren durante la entrega

de mercancia (ej. productos dafiados, codigos erréneos, retrasos)?

P4. Desde su posicion en atencion al cliente, coOmo afectan los quiebres de

stock o inventarios fantasma a la experienciay fidelidad de los compradores?

P5. ¢Existe un registro formal o bitacora donde se anoten las devoluciones
de mercancia y los motivos operativos por los cuales el cliente regreso el

producto?
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5. Guia de entrevista dirigida al Contador

"Estimado, buenos dias/tardes. Le agradezco mucho su tiempo Yy
colaboracion para el desarrollo de esta sesion. El objetivo de esta entrevista es
recopilar su perspectiva técnica sobre el registro financiero, la segregacion de

funciones y la conciliacion contable de los inventarios en Movix, S.A.

Sus criterios y experiencia con el manejo de la informacion financiera,
especialmente respecto al impacto que tuvieron las diferencias del sistema en la
fiabilidad de los estados financieros durante febrero y marzo de 2026, son
indispensables para esta monografia. Esta conversacion tomara aproximadamente
20 minutos; todos los datos seran tratados bajo estricto principio de confidencialidad
y con fines puramente académicos. Para garantizar la exactitud en el registro de
sus valiosos aportes, ¢me autoriza a grabar el audio de la sesion? ¢Podemos

proceder?"

P1. ¢Qué procedimiento utilizan para verificar que la informacién registrada
en contabilidad coincida con la cantidad real de productos que existen en

bodegas?

P2. ;Como afecta las diferencias detectadas en el inventario a la situacion

financiera de la empresa?

P3. ¢Considera que la responsabilidad entre las areas de compra, bodega y

contabilidad?
¢Estan claramente definidas para evitar errores en los procesos?

P4. ¢Qué mejoras considera necesarias implementar para disminuir los

errores en los registros y fortalecer el control de los inventarios?

P5. ¢Como afecta la diferencia en los registros de inventario a la elaboracion

de los estados financiero de la empresa?
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Anexo B. Guia de Observacion de Campo (Area de Bodega)

Estudio: Analisis de los procesos operativos relacionados con la
gestion de inventarios en la empresa MOVIX, S.A., en el periodo de febrero a
marzo del afio 2026.

Objetivo: Registrar de forma directa e in situ el comportamiento real de
los flujos operativos, el uso del ERP y las condiciones fisicas del resguardo
de mercancia en el &rea de bodega.

Area Observada: Bodega Principal / Despacho / Facturacién

Fecha de Observacion: 04/mayo/2026

Horadelnicio: _ 10:45am___ Horade Cierre: __ 1:30pm___
CRITERIO/

DIMENSION A OBSERVAR

DESCRIPCION DE LA EVIDENCIA FACTICA

(NOTAS DE CAMPO DEL INVESTIGADOR)

1. Flujo del Proceso Fisico

¢,Como ingresa la mercancia? ¢Se cuenta antes de firmar el recibido? ¢Cémo

es el traslado interno?

Se observé que la mercancia ingresa a la bodega y posteriormente es
verificada por el personal encargado antes de ser almacenada. El proceso de
traslado interno se realiza de forma manual y depende de la coordinacion entre las

areas involucradas.
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2. Interaccion con el Sistema ERP
¢El personal registra los movimientos de forma inmediata o acumula el
papeleo? ¢Se congela la pantalla o tarda en cargar?

Se evidencio que el personal utiliza el sistema para registrar los movimientos
de inventario; sin embargo, en algunas ocasiones se requieren verificaciones

adicionales para confirmar la informacién registrada.
3. Manejo de Codigos IMEI

¢,Como se digitan o escanean los codigos IMEI? ¢Se observa si el sistema

arroja alertas
de duplicidad?

Se observoé que los cadigos IMEI son digitados y escaneados mediante una
pistola laser, lo que facilita la identificacion y el registro de los dispositivos moviles

dentro del sistema. Este procedimiento permite verificar la informacion de
cada equipo y contribuye a mantener un mayor control durante los procesos de

recepcién, almacenamiento y despacho de la mercancia.
4. Registros Paralelos (Papel)

Se identifico el uso de anotaciones manuales como mecanismo complementario de

apoyo para corroborar informacioén relacionada con algunos movimientos.

¢El personal utiliza cuadernos, hojas sueltas o anotaciones informales para

controlar el stock antes de meterlo al sistema?
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5. Condiciones de Resguardo y Seguridad
¢cLabodegatiene control de acceso? ¢ Los equipos tecnoldgicos de alto valor
estan bajo llave o expuestos?

Se observo que la bodega cuenta con control de acceso restringido al
personal autorizado. Asimismo, los equipos tecnoldgicos de alto valor permanecen
resguardados bajo llave dentro de un &rea destinada para su almacenamiento,
reduciendo la exposicion y fortaleciendo las medidas de seguridad sobre estos

activos.
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MAPEO DE FLUJO OPERATIVO — GESTION DE INVENTARIO
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1. Lineamientos para la Recepcion e Ingreso de Mercancias

Como respuesta directa a las brechas identificadas en el diagnéstico y en
estricta consonancia con los objetivos de esta investigacién, se formulan los
siguientes lineamientos técnicos y estratégicos, disefiados bajo los estandares del
marco internacional COSO 2013 y las mejores practicas de la gestion logistica

contemporaneo

La presente Formulacion de lineamientos, no constituye un listado aislado
de sugerencias empiricas; por el contrario, representa una arquitectura de control
integrada y de viabilidad inmediata que ataca de raiz la asincronia del ERP, la
informalidad procedimental y las asimetrias de informacion que afectan a MOVIX,
S.A.

Con su implementacién, la entidad no solo lograra blindar la custodia de sus
activos y garantizar la absoluta confiabilidad de sus estados financieros para la
toma de decisiones gerenciales, sino que transformara el control interno en una
ventaja competitiva que optimice el ciclo transaccional y eleve la experiencia final

del cliente.

A continuacion, se desglosan las directrices propuestas para la refundacion

operativa del sistema de inventarios:
e Validacion de Identidad Unica (Trazabilidad):

Queda estrictamente prohibido ingresar cualquier producto al sistema sin
antes escanear y registrar su identificador especifico (codigo SKU, cddigo de barras
o cadigo IMEI en el caso de dispositivos méviles). Ningun registro se realizara de

forma manual si existe una herramienta lectora disponible.
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e Conciliacion Simultanea de Documentos:

Al momento de recibir un lote de proveedores, el encargado de bodega debe
confrontar fisicamente la mercaderia contra la factura original y la orden de compra.
Cualquier discrepancia (dafio, faltante o sobrante) debe ser notificada de inmediato
a la Gerencia y al area de Compras, deteniendo el ingreso al sistema informéatico

hasta su aclaracion.
e Plazo Maximo de Registro (Tiempo Real):

Toda mercaderia que ingrese fisicamente a las instalaciones de la empresa
debe quedar registrada en el software ERP en un plazo maximo de 24 horas desde
su llegada, evitando el resguardo de productos "invisibles" para el sistema de

ventas.
2. Lineamientos para el Almacenamiento, Organizacién y Custodia
e Clasificacion y Zonificacion Estandar (Método ABC):

Los inventarios se organizaran fisicamente en la bodega utilizando la
metodologia ABC. Los productos de alta gama o alto valor (Categoria A) se
ubicardn en zonas de acceso restringido, maxima seguridad y bajo constante
supervision. Los accesorios o productos de baja rotacién (Categoria C) se ubicaran

en &reas de libre maniobra logistica.
e Aplicacion Estricta del Sistema PEPS:

Se establece como politica obligatoria el sistema de Primeras Entradas,
Primeras Salidas (PEPS). Los productos mas antiguos en la bodega deben
colocarse al frente de los estantes para asegurar su pronta salida, reduciendo el

riesgo de obsolescencia tecnoldgica o deterioro.
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e Control de Acceso Fisico Restringido:

El 4rea de bodega es de acceso exclusivo para el personal debidamente
autorizado y asignado a dicho departamento. Se prohibe el ingreso de
colaboradores de ventas, facturacion o personas ajenas a la empresa sin la previa

autorizacion escrita del jefe de Operaciones o Gerente General.
3. Lineamientos para la Facturacion, Venta y Despacho
e Actualizacion Sincronica de Stock:

El software de ventas debe estar configurado para disminuir
automaticamente las existencias de la bodega en tiempo real al momento exacto
de procesar la facturacion. No se permitirdn procesos asincrénicos o diferidos que

generen "inventarios fantasmas".
e Segregacion de Funciones e Identificacion de Usuarios:

Ningun colaborador podra ostentar simultaneamente privilegios de registro
en bodega, facturacion en caja y despacho final. Cada usuario del sistema
informatico es personal e intransferible; las modificaciones criticas (como cambio
de precios o anulacién de facturas) requeriran de forma obligatoria la clave digital

de autorizacion del Supervisor de Turno.
e Protocolo de Escaneo en la Salida:

Al momento de entregar el producto al cliente o transportista, el despachador
debe escanear el cédigo fisico del articulo (IMEI o cédigo de barras) con la pistola
laser para certificar que el dispositivo entregado coincide exactamente con el
impreso en la factura autorizada. Si el sistema arroja un error o alerta, el despacho

se detendra de inmediato.
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4. Lineamientos para la Supervision y Conciliacion (Monitoreo)

Periodicidad de Conteos Ciclicos: Se realizaran conteos fisicos periodicos
(inventarios ciclicos) cada 15 dias para los articulos de alta rotacion (Categoria A),
y cierres generales de forma mensual. Estas revisiones deben ser ejecutadas por
un equipo cruzado (por ejemplo, personal de contabilidad y bodega conjuntamente)

para garantizar la transparencia.
e Tratamiento Técnico de Diferencias:

Cuando se identifiquen variaciones o faltantes entre el stock fisico y el l6gico,
el Contador no podré realizar ajustes o correcciones directas en el sistema sin antes
levantar un Acta de Incidencia de Inventario. Se debe auditar el historial de
movimientos, facturas de proveedores y registros de despacho para hallar la causa

raiz del descuadre.
e Registro Formal de Devoluciones:

Se implementara una bitdcora o médulo digital exclusivo para el control de
devoluciones de mercancias. Todo producto devuelto por el cliente o servicio
técnico debe registrar el motivo operativo del retorno, pasando por una inspeccion

de calidad antes de reingresar al stock disponible para la venta.
5. Lineamientos para el Factor Humano y Desarrollo Organizacional
e Programa Integral de Capacitacion:

Todo nuevo colaborador que interactle directa o indirectamente con los
inventarios debe recibir una induccién formal y obligatoria sobre el uso correcto del
software ERP y las politicas de control interno antes de habilitar sus credenciales
de acceso. Asimismo, se programaran capacitaciones de actualizacion técnica de

forma semestral.
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e Manual de Puestos y Funciones:

Las responsabilidades logisticas y los niveles de autoridad de cada puesto
(Bodeguero, Cajero, Despachador, Contador) deben estar documentados
formalmente en un manual institucional, eliminando las ordenes verbales y la

ejecucion de tareas basada puramente en la experiencia empirica.



