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Introduccion

El afio 2010 al 2012 , la empresa contaba con el area de Auditoria interna, se
hicieron diversos esfuerzos para establecer el control interno como herramienta de
gestion que fortalezca y beneficie a la compafiia al cumplimiento de sus objetivos y
metas; sin embargo, para el afio 2013, se decidié tercerizar los servicios y por ello se
cred la empresa Britt Shared Services domiciliada en Costa Rica quién se encargaria de
manejar el funcionamiento de Britt Per(, ante éste hecho desaparece el &area de
Auditoria interna y en la actualidad no se ha podido lograr el avance de la compafiia en
ésta materia.

Esta situacion se refleja en las deficiencias identificadas durante el desarrollo de
mis labores como Asistente Contable. Los responsables de las areas comprometidas no
se muestran incentivados por fortalecer el control interno.

Habiendo identificado ésta situacion y siendo participe del proyecto de control
interno de la compafiia he definido que mi trabajo de Suficiencia Profesional se
denomine “Implementacion de actividades de control en la gestion administrativa —
contable en Britt Pert S.A.C.”,

Este trabajo tiene como finalidad aplicar los conocimientos aprendidos durante el
desarrollo de mi carrera profesional, proponiendo actividades de control interno
orientadas a prevenir riesgos en los procesos administrativos — contables en la empresa.

Las actividades de control se implementaran en los siguientes procesos del Area
de Administracion:

1. Tesoreria

2. Compras y Cuentas por Pagar






Capitulo 1

Datos generales de la empresa

Britt Per( inicid sus operaciones como exportador de café gourmet costarricense;
posteriormente, introdujo la elaboracion de chocolates y el concepto de tiendas de
regalos (gift shop). La empresa posee y manufactura sus marcas principales de café y
chocolates; ademas, disefia productos especializados. Estos ultimos pueden ser
elaborados por terceros con marca de la empresa 0 sin marca (artesanias, souvenirs,
joyeria, textiles). Adicionalmente, comercializa productos sin marca y confeccionados
por terceros (por ejemplo libros, dulces y bebidas).

A la fecha, la compafiia, fundada en 1985 por el Sr. Steve Aronson, cuenta con
130 tiendas de destino (travel retailer) en 11 paises: Costa Rica, Pera, Chile, Estados
Unidos, Curacao, Isla Antigua y Barbuda, México, La Nueva Caledonia, Republica
Dominicana, Colombia y Ecuador. Las oficinas centrales de la compafiia se ubican en
Heredia, Costa Rica.

Grupo Britt, N.V es duefia de tres subsidiarias con la siguiente participacion:

e 100% propietaria de Café y Chocolates Britt, S.A. (constituida bajos la legislacion
de Panama, registrada en mayo de 2012); a ésta le pertenece Café Britt Costa Rica,
S.A., constituida en 1994 bajo la legislacion de Costa Rica.

e 100% propietaria de Distribuidora Internacional Global S.A. (constituida bajo la
legislacion de Panama a partir de 2011).

e 100% propietaria de Coffea Arabica Marketing,N.V. Esta subsidiaria, constituida
bajo la legislacion de la Antillas Holandesas, fue adquirida por Grupo Britt, N.V. en
octubre de 2002. Anteriormente, era una empresa inactiva inscrita en Curacao
desde 1979



Coffea Arabica Marketing, N.V. posee las siguientes subsidiarias:

Afio de % Jurisprudencia de

L L Subsidiaria L
Incorporacion | Participacion Incorporacion
1998 100% Café Britt Corporation, Inc. Delaware
2004 99,98% Britt Perd, S.A.C. Peru
2005 100% Café Britt Curacao, N.V. Antillas Holandesas
2007 100% Britt Shared Services, S.A. Costa Rica
2008 100% Britt Antigua Limited Antigua y Barbuda
2009 100% Britt Chile, Spa Chile
2009 100% X-Plora Costa Rica S.A Costa Rica
2010 100% X-Plora Nouvelle-Caldedonie | Francia
2010 99% Britt Shops Retail de México | México

S.A.de C.V
2010 99% Administradora Britt de México
México, S.A. de C.V.
2010 100% %/ Britt Dominicana, S.A. Republica Dominicana
2006 99,86% Britt Chile, Ltda. Chile
2012 100% Britt Colombia S.A.S Colombia

BRITT PERU S.A.C., es una subsidiaria de Coffea Arabica Marketing, N.V.,
empresa domiciliada en Antillas Holandesas, la cual posee el 99% de su capital. La
Compariia fue constituida el 9 de setiembre de 2004.

El objeto social de la Compafila es la comercializacion y exportacion de café,
chocolates y productos relacionados; asi como la distribucion, venta y exportacion de
artesania peruana. En adicion, la Compafiia tiene tiendas de venta de productos
farmacéuticos y tiendas de venta de libros.

Las ventas de la Compafiia se realizan principalmente en las tiendas ubicadas en
el Aeropuerto Internacional Jorge Chavez en la ciudad de Limas. Ademas la Compafiia
dispone de tiendas ubicadas en el Lima Marriott Hotel y Museo de Oro. También cuenta
con tiendas en provincia: Hotel Libertador en Paracas, Hotel Libertador en Urubamba y
en el Aeropuerto de Arequipa; y puntos de venta en los supermercados Wong, Makro y
Restaurantes.

1.1. Mision

Satisfacemos gustos exigentes y excedemos expectativas con productos y
servicios auténticos e innovadores.

Somos una organizacion agil y emprendedora que respeta el ambiente y que
genera valor a nuestros accionistas.



1.2. Politica de calidad

POLITICA DE CALIDAD

La Mision y la Politica de Calidad de Britt son un juramento a nuestros clientes de que cada miembro de esta familia tiene una

meta y una vision en comtin.

Somos gente Britt que cree en un ambiente laboral saludable, retador, alegre y casual. Estamos comprometidos con
nuestra misién, la mejora continua, la conservacion ambiental, la responsabilidad social y los siguientes valores:

COMUNICACION

COMPROMISO

» Trabajamos en equipo. » Excedemos las expectativas:

» Tenemos Comunicacion: + De los clientes

v Constante » De los compaieros

v Sencilla » De los accionistas
» Sincera » Entregamos resultados
« Oportuna SR

» Cuidamos los detalles

CREATIVIDAD CARACTER

0l

» Anticipamos las necesidades y

» Somos personas integras
los deseos

y éticas
» Creamos formas nuevas y

 Cumplimos con las
rentables de satisfaccion

regulaciones

v Gestionamos el conocimiento y
|os recursos responsablemente






Capitulo 2

Definicion del problema

Las consecuencias directas de los debilitados procesos de control interno que
actualmente tiene la compafiia se deben a la tercerizacion de los servicios por parte de
Britt Shared Services, cuando se efectla éste cambio la compafiia atravesd por un
proceso de adaptacion porque son diferentes culturas, normas y procedimientos de
trabajo los que se fusionaban. Con el transcurso del tiempo, se dieron cambios y no s6lo
cambios que involucran a personas sino a actividades de gestion de los recursos.

Particularmente, en el departamento de Finanzas, el area de contabilidad es quien
afrontd los principales cambios debido a los diferentes lineamientos del sistema
tributario, principalmente en la recaudacién de impuestos. ElI desconocimiento de
controles importantes tuvo repercusiones en la informacion tributaria. Se han ido
subsanando errores pero ante la constante rotacion del personal, cada vez que una
persona entra a liderar el equipo se le tiene que impartir conocimientos para que pueda
hacer frente a las actividades.

Asi como el area de contabilidad, fueron la mayoria de las areas las que se vieron
afectadas ante los cambios. Otra de ellas es Tesoreria porque no simplemente es la
gestion de pagos a los proveedores, sino que también hay que seguir ciertos
procedimientos que repercuten en el &mbito tributario.

Es por ello que se han seleccionado las dos &reas del departamento financiero
como base de anélisis ante los recurrentes errores.

Para tener un claro conocimiento de cOmo se manejan €stos cambios, a
continuacién se muestra el organigrama de dicho departamento.



DirectorShared
Services Shops

Gerente Contabilidad
Corporativa

Sup.Contabilidad

Contador Peru

(Asistente
contable)

Asistente contable Asistente contable

Auxiliar contable

Graficol. Organigrama de la empresa



Capitulo 3

Areas de administracion

3.1. Tesoreria

El Area de Tesoreria en Britt Peri S.A.C., esta basicamente compuesta por
la Caja Chica. La gestion de pagos a proveedores y planillas es realizada desde
Britt Shared Services (Costa Rica).

Actualmente, la compafiia cuenta con Cajas Chicas en tiendas y una Caja
Chica en la oficina central. A continuacion se muestran el detalle:

Oficina Central S/.4,000.00 (Fondo fijo en soles)
Aeropuerto S/.200.00 (Fondo fijo en soles)
Marriott S/.80.00 (Fondo fijo en soles)
Paracas S/.80.00 (Fondo fijo en soles)
Urubamba S/.80.00 (Fondo fijo en soles)
Museo de Oro S/.1,000.00 (Fondo fijo en soles)
Westin S/.80.00 (Fondo fijo en soles)

Mi Trabajo se centrara en la gestion de la Caja Chica de la oficina central,
por lo que a continuacion se mostrara una breve descripcion del proceso.
3.1.1. Proceso de Caja Chica — Oficina Central

Cualquier personal que requiere disponibilidad de dinero, recurrird al
asistente de Tesoreria para solicitar la cantidad que necesite.



El Asistente de Tesoreria entregara los fondos requeridos por el usuario
solicitante por los siguientes conceptos:

e  Gastos de movilidad

e Gastos de alimentacion por trabajo extemporaneo realizado tanto en la
oficina central como en el Aeropuerto.

e Reembolso de gastos en exceso, ya sea, por viaticos u otros autorizados.
e Otros gastos que requieran pago inmediato y en efectivo.

Si los gastos son por movilidad, se entrega el “comprobante oficial de caja
chica” para su llenado y las firmas del solicitante y gerente de finanzas,
actualmente el gerente de finanzas no es una persona que se encuentre de forma
permanente en la empresa, por ello se ha delegado al coordinador de almacenes
para que pueda firmar.

Estos gastos generalmente son excesivos y poco razonables y es que al ser
gastos sin sustento son facilmente vulnerados.

Para los gastos que son de alimentacion por trabajo extemporaneo, se debe
entregar la factura detallando el consumo.

El usuario solicitante tiene como plazo maximo 48 horas para realizar la
rendicion por el fondo entregado, posterior a ese plazo el encargado de Caja Chica
comunicara via correo al usuario solicitante, con copia a su inmediato superior. En
caso de persistir el retraso en la rendicion, se procede al descuento del fondo
entregado por planilla

Si los gastos son por reembolso de gastos en exceso, ya sea por viaticos u
otros, se debe presentar la informacion en el formato de “Liquidacion de Entregas
a Rendir Cuenta”, adjuntando los documentos sustento que justifique el exceso de
gasto.

Si los desembolsos son por otros gastos de emergencia, se procede a
entregar el comprobante como sustento.

Se han identificado que los usuarios solicitantes realizan gastos por montos
iguales o mayores a S/. 700, lo que ocasiona una contingencia tributaria ya que no
se realiza la detraccion correspondiente.

Por otro lado, el area de Contabilidad ha identificado que en muchas
oportunidades los comprobantes de pago que sustentan los gastos de caja chica no
cumplen con los requisitos formales sefialados por la Superintendencia Nacional
de Administracion Tributaria (SUNAT).
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Cuando la disponibilidad de la caja chica llegue al 50%, el responsable de la
misma procederd a solicitar su reintegro, para lo cual debera presentar los
siguientes documentos:

v' Detalle de los comprobantes de caja chica y de los documentos de
sustento para el cual debera utilizar el Formulario “Reintegro de Caja
Chica - Detalle” disponible en intranet.

v" Formulario “Reintegro de Caja Chica - Arqueo” para el arqueo de Caja
Chica.

v" Formulario de “Solicitud de Cheque” para la autorizacion del reintegro
del fondo de caja chica.

La documentacidn antes mencionada sera presentada a Contabilidad para su
revision y a la Gerencia Financiera para su autorizacion.

El formato de “Rendicion de Caja Chica” sera liquidado por los siguientes
documentos de sustento:

e Facturas.
e Tickets de maquinas registradoras.

e Boletas de Ventas (solo en casos excepcionales y, siempre y cuando,
sean emitidas por contribuyentes sujetos al nuevo RUS.).

e Cualquier otro documento considerado comprobante de pago segun
Resolucion de Superintendencia N° 141-2010/SUNAT — Reglamento
de Comprobantes de Pago.

e Planillas de movilidad.

e Declaraciones Juradas.

3.1.2. Actividades de control propuestas

1. Verificar que el gasto gestionado por Caja Chica sea menor a S/. 200, gastos
superiores seran gestionados via “Fondos a Rendir”.

2. Analizar que las solicitudes de dinero a través de Caja Chica solo se realizara
en casos donde se demuestre que no hay otra forma de realizar el pago, y
agotadas las instancias de solicitar crédito al proveedor. El departamento de
Finanzas cuestionar el uso habitual o excesivo de ésta herramienta de pago.
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3.2.

3. Verificar que los “Recibos de Caja Chica” cuenten con la firma del
Solicitante y la firma del jefe inmediato superior en sefial de autorizacion.

4. Verificar que en los “Recibos de Caja Chica” se indique claramente el motivo
y necesidad del dinero. Los formularios que no tengan aquello seran
rechazados y el dinero no se entregara, aun teniendo la firma del jefe
inmediato superior.

5. Al solicitar el dinero, el colaborador se hace responsable de su cuidado y uso
correcto, por lo tanto, el incumplimiento de alguno de estos puntos, o el
extravio, derivaré en el descuento respectivo.

6. Verificar que la rendicion debe cumplir con las formalidades establecidas por
Finanzas corporativas, y ser aprobada en el mismo formulario por la jefatura,
en sefial de aceptacion de los gastos ya incurridos y su respectivo respaldo.

7. Verificar que las rendiciones cuenten con los comprobantes sustentos
sefialados anteriormente

8. Verificar que el uso de Declaraciones Juradas para la rendicién por gastos
donde no es posible obtener los documentos indicados, sea lo menos posible.

9. Verificar que el formato de Rendicidn de Caja Chica, por el reembolso de la
misma cuente con la documentacidn sustento (facturas, boletas de venta, etc.)

Compras y Cuentas por Pagar
3.2.1. Generacion del requerimiento de compra

El proceso de compras inicia con el requerimiento generado en las distintas
areas de la compafiia, puede ser del area de compras, almacén, produccion y
administracion.

El requerimiento se envia a los encargados de compras por medio de un
correo electronico, con previa autorizacion del jefe del area correspondiente de la
empresa y genera en el Sistema de Compras el requerimiento y la solicitud de
cotizaciones.

3.2.2. Solicitud de cotizaciones

Generada la solicitud de cotizaciones, se procede a contactarse con el
proveedor de confianza y recurrente para solicitar las cotizaciones, se envia
correo a la coordinadora del &rea de compras y al gerente de finanzas para la
aprobacion del mismo.
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3.2.3. Generacion de la orden de compra

Una vez obtenida la conformidad del gerente, la coordinadora de compras
procede a dar la aprobacion de la orden de compra en el sistema de Compras.
Se procede a enviar la orden de compra al proveedor y se coordina la entrega de la
mercaderia.

3.2.4. Recepcion de productos

Los productos se pueden recibir en el almacén principal y para el caso de
las tiendas en provincia, se reciben en el mismo establecimiento

El operario de recepcion recibe los productos y la documentacion como las
facturas, guias de remision y orden de compra. Muchas veces se recibe
mercaderia sin orden de compra.

Las facturas recibidas son escaneadas e ingresadas en el sistema de
compras, posteriormente el encargado de inventario (corporativo) aplica
documento en el sistema compras para que se genere el asiento contable. Por
ultimo todos los documentos se envian al area de contabilidad para su gestién de
los mismos.

En tiendas en provincia se reciben los documentos, son escaneados y
ingresados al sistema; los comprobantes deberian ser enviados al &rea de
contabilidad pero la mayoria de veces el envio se efectla después de haber
realizado la declaracion de impuestos, es decir hay cierto desfase entre la llegada
del documento con la validacion de los comprobantes fisicos.

Cabe resaltar que la compafiia contrata los servicios de consultoria
tributaria que se encargan de la revisiobn mensual de impuestos. La revision
consta de la validacion de registro de compras y ventas con los documentos
fisicos correspondientes, es por ello que si no se cuenta con algiin documento en
fisico, éste no puede ser considerado dentro de la declaracion de impuestos.

Para los servicios fijos como alquileres de locales y de maquinas; y
servicios publicos, son registrados en el sistema de pagos por los asistentes
contables para ser aprobados por los encargados.

Para los demas servicios, se genera la orden de servicio en el sistema de
acuerdo a la necesidad y debe ser aprobada por el jefe inmediato del
departamento a solicitar el servicio.

Es importante mencionar que los comprobantes por servicios no son
presentados con la Orden de servicio correspondiente. No es una practica
habitual usar éste documento por parte de los usuarios ni exigido por las personas
encargadas de autorizar.
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Pago de facturas

Los pagos se efectdan los dias jueves de cada semana, la programacion
de pagos es aprobada por el supervisor de tesoreria. Los pagos de
mercaderia, servicios fijos y demas servicios se realizan en Costa por los
encargados del area de tesoreria.

Una vez aprobados, se procede a realizar los pagos en el sistema de
transferencias bancarias, los encargados de tesoreria tienen acceso a las
cuentas bancarias de la empresa.

3.2.5. Actividades de control propuestas

1.

Establecer un cronograma de recepcion de documentos para evitar retrasos en
la contabilidad. El cronograma a aplicar en los proximos meses seria como a
continuacién se muestra:

e Lunesa Viernes:
Horario de Atencion: 09:00 - 12:30hrs / 15:30 - 17:00pm
El horario aplica hasta el tercer viernes de cada mes.

Verificar que las ordenes de compras cuenten con las firmas
correspondientes, en sefial de autorizacion.

Se debera cotizar como minimo con cuatro proveedores y elegir la mejor en
base a andlisis de precio, calidad, plazo de pago.

El cuadro comparativo con la eleccion del proveedor debera ser firmado por
el jefe inmediato superior y enviar al Gerente de Finanzas junto con las
cotizaciones respectivas.

Verificar que las facturas por compras de mercaderias y contratacion de
servicios cuenten con la guia de remision, orden de compra / servicio y
conformidad de servicio; en caso contrario podran regularizar dicha
documentacién en un plazo maximo de 48 horas.

Verificar que las facturas y/o comprobantes de pago se encuentren cargadas
en el sistema y validadas con el documento fisico, para que se proceda a la
programacion del pago por parte de la matriz.



Conclusiones

La contabilidad en la empresa al ser llevada fuera de la oficina genera que no
existan controles minimos por parte de la Gerencia sobre la informacion que se
registra en la contabilidad.

El desconocimiento de la normativa tributaria local por parte del personal de la
oficina matriz, puede generar contingencias tributarias para la empresa.

Establecer un cronograma de recepcion de documentacion, permitird tener un
correcto y oportuno registro en la contabilidad.

Establecer un monto razonable como gasto aceptado por Caja Chica, permitira
evitar contingencias tributarias perjudiciales para la empresa.

Verificar que la documentacion cuente con las autorizaciones respectivas de
acuerdo a los procedimientos establecidos, genera que los jefes inmediatos tengan
el control sobre los desembolsos autorizados.

La falta de comunicaciéon oportuna genera desorden y pérdidas de documentos
importantes.

El que no exista control sobre los gastos efectuados puede ocasionar un uso
desmedido de ellos.



Recomendaciones

Con la finalidad que la empresa mejore su funcionamiento y logre sus objetivos es
necesario que ejecute las actividades de control propuestas de tal forma que se pueda
garantizar el cumplimiento de sus procesos.

Por ello, se han planteado las siguientes recomendaciones:
1. Elaborar un manual de procedimientos por cada area, especialmente en el area de
finanzas para que pongan en préactica los lineamientos y sirva de guia para futuros

encargados.

2. Delimitar las responsabilidades y segregar funciones para el cumplimiento de los
procedimientos.

3. Establecer programas de capacitaciones para el personal de finanzas y demas areas
tanto local como extranjero sobre temas contables y tributarios.

4. Evaluar periodicamente el sistema utilizado por la empresa y establecer mejoras
para tener informacion veraz.

5. Establecer metas y objetivos alcanzables con relacion al cumplimiento de las
actividades de control.

6. Evaluar el desarrollo de las actividades de control.
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Anexo

N° 1: Formulario “Comprobante Oficial de Caja Chica”

iR P

Britt Perii S.A.C.

iUna experiencia tnica de compral!
Av. Corpac N° 112 Callao - Urb. Bocanegra - Callao
Telef.: (511) 215 - 4500
Fax: {511) 515 - 5698
e-mall; peru@cafebritt.com

Comprobante Oficial de Caja Chica o 15040

deo del 20

-
Pagado a la Orden de:

La suma de;

Por concepto de:

N

Firma Supervisor

Autorizacion Recibido Conforme
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Anexo N° 2 Formulario “Liquidacion de Entregas a Rendir Cuenta”

Pigrat o

Firmve du \riiearte
Prma do agprstachin
Presado en Comatsiaae

e

B8 trigtder
=




23

Anexo N° 3 Formulario “Reintegro de Caja Chica — Detalle”
: 118
! -
12
P =&
. H
3|
Cl

e T ey ot

i
H
li
i
g_jii
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Anexo N° 4 Formulario “Reintegro de Caja Chica — Arqueo”

Britt Sgop.
| PER Relintegro de Caja Chica {Arqueo) Pagina 1 de 1
i Britt Ports S.A.C. FI.F.05
|Ruc:20509409260
|Custodio: | |
|Fecna: | ]
| Billetos Monedas
Penominaciénl  Cantidad Monto Denominaclén Cantidad Monto
100 . 5
50 - 2
20 - 1
10 . 0.50 -
0.20 -
0.10 -
8§/, 0.00 S/, 0,00
| Documentos Pendientes
Namero Focha Monto Solicitante et o
i Total en billetes
Total en monedas
Total de documentos pendienies -
Total de efeclivo de la caja $1.0.00]
Gastos por reembolsar -
Total de la caja chica S/, -
Valor del fondo fijo
Sobrante o faltante de la caja $/,0.00
Total Vales $/.0.00
Emision del chequoe
Gastos a reembolsar
Sobrantes (Faltantes) -
{Monto a emitir el cheque | S1. 0.00
Hecho por Revisado por Autorizado por




Anexo N° 5

Formulario “Solicitud de Cheque”

25

BrittS op. FLF4 pagina 1de 1
(- a3
SOLICITUD OFICIAL DE CHEQUE
Ruc:20500409260
DEPARTAMENTO DE CONTABILIDAD
PAGO POR CUENTA DE :
o | pSta AR ,m TN AR v |
e AL . PERUS | U85 ] __—__l..&';‘o..”'.'.?.:...
BENEFICIARIO (Chequo a nombre de) :
CONCEPTO:
T CODIGOCTA CUENTACONTABLE | CENTRODECOSTO | - OEBE S m
TO1
SOLICITADO POR: APROBADO POR:
NOMBRE Y APELLIDOS. NOMBRE Y APELLIDOS.
SOLICITADO POR: APROBADO POR:
FIRMA, FIRMA.
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o o7

Formulario “Rendicion de Caja Chica”

Anexo N° 6

0ooon'E eeduwos e) e {1E1qo) | IES|eqUIaal B OPES iz} e gng
PEPIEJUCT) UD DPESIATY
ugloeqeude 3p euuly DODOO'L 8162 # anbays odionuy
Sousp
OUEUDISUNY |Sp Bl (z+1) sopepodas soysel po |
‘esauduus B 3p SaU00E| US soplunaw sojsel sopap
EJI3LI00 UDIZER BUN 53 0y5andxa equue o] anb ooyneg CIET TR [TES TE=Ty) R
SEWLY =p ofsitay TIieIEnE Uls SO0
oL SO09SED) =] B quucdu) e [T ESTTa) IOpERA0L] QUIOH [TUETLEST | CUIALNTO] DJURLIND O]
5000 aseg ouswnY odip EYIag
“OJUSISNS U3 S01SED)
oA
Li-nFg1 RLTET]
TR ojuswepedag AU
10 UDISI3A, 90704 ¥Z =00y
}2p | ewibey ey efeg) ap uoIpusy “0Ws g pug




Anexo N° 7 Balance Score Card — Unidad de Negocio 1

MODELO DE NEGOCIO: VENTA DE PRODUCTOS GOURMET
Objetivo Estrategico: Superar las expectativas del cliente con productos de calidad e innovadores

Rentabilidad

27

Corporativa
PERSPECTIVA
FINANCIERA
Rentabilidad
Aumento de
PERSPECTIVA DE Atraer nuevos - P
CLIENTE clientes Fidelizar clientes S—
A -
PERSPECTIVA DE Aumentfar Oferta de productos bastecimiento de
PROCESOS portafolio de productos en puntos
de venta
PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE

Motivacion e
incentivo a los
trabajadores

Alianza con
proveedores

Capacitacion al
personal de ventas
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Anexo N° 8: Balance Score Card — Unidad de Negocio 2

MODELO DE NEGOCIO: TIENDAS DE REGALO
Objetivo Estrategico: Experiencia tinica de compra,cuidando cada detalle de las tiendas ,brindando atencion personalizaday ofreciendo
variedad de productos nacionales.

Rentabilidad
Corporativa
PERSPECTIVA
FINANCIERA

Rentabilidad
Local

Aumentode
ingresos

PERSPECTIVA DE Atraernuevos
CLIENTE clientes

Clientes
satisfechos

Innovarenel
disefiode las
tiendas

Diversidad de
productos

Mejorar la
atencionde
losclientes

PERSPECTIVA DE
PROCESOS

PERSPECTIVA DE
APRENDIZAJE

Capacitacional
personal de ventas

Alianzacon
proveedores

Capacitaciones Incentivos
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