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INTRODUCCION

El éxito de las organizaciones se basa en contar con un adecuado sistema de control
interno, ya que este determina en gran nivel la eficiente ejecucion de sus actividades
comerciales, la evaluacion de las diversas funciones de la empresa y una real situacion
en cuanto al funcionamiento que lleva en sus operaciones, esto es llevado de la mano
con una previa planificacion que permita el adecuado control y seguimiento de sus
funciones y focalice a los accionistas una mejor vision de la organizacion. (Ramos,
2015).

Con el exigente mercado que enfrentan las organizaciones y los diversos cambios que
presenta en su demografia es de vital importancia que las empresas tomen en
consideracion un adecuado y oportuno analisis de sus actividades comerciales. llevado
con un minucioso control de sus operaciones. En la actualidad, algunas organizaciones
han tenido que vincular en sus funciones varios factores que ayuden a mejorar sus

procesos y que les permitan, de manera segura, llegar a sus objetivos finales.

Si analizamos ¢l control interno que efectiian las organizaciones nacionales €stas tienen
como factor determinante en su administracion los dos tipos de recursos existentes:
tangibles ¢ intangibles, ambas permiten la eficacia v eficiencia de los trabajos que
realizan. En lo particular, por medio de ellas, logran alcanzar los objetivos planteados
estratégicamente: v las dos estrategias son aplicadas al sector publico como privado.
Cuando se han incluido a la administracion algun tipo de politica o norma de control
interno desvinculada a la operatividad empresarial o de sus objetivos, se considera una

mala gestion administrativa. (Campoverde, 2018).

Comunmente se encuentran problemas de indole administrativo en las empresas, ya que
en muchos casos sus evaluaciones de control no reflejan una confiable informacién de
la situacion real de sus operaciones o a su vez, los niveles exactos de produccion, costos
de fabricacion, gastos operacionales o analisis detallado de los procesos operativos que

lleva la organizacion. (Campoverde, 2018).

En la empresa Magnus imprenta ha desarrollado un modelo de gestion administrativa
comun de muchas pymes. su estructura organizacional esta conformada por su
propietario, dos empleados, recursos materiales y equipos. Se constituye como una
empresa que canaliza consumidores de indole educativo, ya que su estructura

empresarial y ubicacion presentada en las calles Garcia Moreno y Xavier Aguirre, se




presenta como una imprenta, que ha implementado a su actividad econdmica el servicio

de cybert, de comun acogida por universitarios y demas estudiantes en general.
Planteamiento del problema.

Cuando no se lleva un control interno en las organizaciones ni una evaluacion real de la
situaciéon empresarial se tiende a aventurar en el futuro al filo del fracaso. Las empresas
en la actualidad buscan mecanismos que les perm'ﬁm mejorar sus ingresos y mantenerse
en ¢l mercado, sin embargo, algunas no cuentan con un sistema de control interno que
les permita lograr dicho objetivo. Esto conlleva un sin numero de factores de
cumplimiento como lo mencionan Alvarado Maria y Silva Patricia en su tesis sobre la
propuesta de un sistema de control interno en la empresa Electro propone como los
siguientes: normas de control, sistemas de produccion con una evaluacidn periodica,

seguimiento en la maximizacion de los recursos, entre otros. (Alvarado & Silva, 2011).

Es asi que, en nuestro pais son pocas las empresas denominadas pymes (pequefias y
medianas empresas) que cuentan con un control interno, muchas de ellas se dejan llevar
por la intuicion empresarial o por el empirismo natural del comerciante. No cuentan con
una planeacién ni con un adecuado control de sus actividades que les permita
retroalimentar en sus funciones y mejorar continuamente. Incluso muchas de ellas no
cuentan con un organigrama ni mucho menos con un manual de funciones que les ayude
a conocer de mejor manera, en detalle, las tareas que van a desempefiar como base en el

cumplimiento de sus objetivos.

La empresa Magnus imprentﬁde la ciudad de Milagro pertenece a una de ellas. Dentro
de su estructura empresarial no cuenta con un sistema de control interno que le permita
desarrollar y crecer en la localia, se ha mantenido en base a su intuicion y experiencia
del mercado. Durante todo este tiempo no ha tenido una evaluacion que le permita
comprobar si sus funciones se estan llevando acorde a los requerimientos y exigencias
del mercado al cual pertenece, es decir, que no cuenta con un analisis critico de sus
operaciones comerciales, dejando una brecha grande por cubrir y mejorar en la parte de

servicio, calidad de producto y maximizacion de recursos.

Este factor se da por la falta de planificacion de la empresa que tiene sus objetivos en
base a una estructura mental, no cimentada en papeles que le permita en un determinado
tiempo conocer si se ha cumplido o si sus expectativas futuras se daran, esto causa una

gran incertidumbre en el alcance de presupuestos para pagos de proveedores. compra de




insumos, entre otros gastos operativos que forman parte de la actividad econoémica de la

empresa.

A esto se le une la poca experiencia en el uso de herramientas contables que le permita
llevar un control adecuado de su capital economico. Sensiblemente por la ausencia de
un departamento de contabilidad que lleve concisa y claramente cada uno dec las
transacciones y demas movimientos economicos, propios de una empresa de servicios,
dejando inestabilidad financiera y el uso poco ortodoxo del dinero obtenido por las

ventas.

Es de vital importancia que sc establezcan medidas que ayuden al funcionamiento
oportuno de la organizaciéon y de sus recursos humanos, que necesitan del trabajo
estable y competitivo que les ayude a crecer. no solo profesionalmente sino también en

el orden empresarial frente a sus competidores y depredadores de sus lineas de servicio.
Formulacion del problema

;De qué manera la implementacion de un sistema de control interno en la empresa
Magnus imprenta de la ciudad de Milagro, incide en su fortalecimiento y desarrollo

organizacional?

Sistematizacién del problema
;Qué causas evitan el crecimiento de la empresa Magnus Imprenta?
¢ Cuales son los procesos que desempefia la empresa para sus actividades operacionales?

;,Qué herramientas contables y financieras utiliza la empresa para maximizar sus

recursos?

Objetivo general

Determinar de qué manera la implementacion de un sistema de control interno incide en
el fortalecimiento y desarrollo organizacional de la empresa Magnus imprenta de la

ciudad de Milagro.




Objetivos especificos
Identificar las causas que evitan el crecimiento de la empresa Magnus imprenta.
Describir los procesos acordes a la actividad empresarial y necesidades de la empresa.

Proponer el uso de herramientas contables y financieras para un mejor control y

maximizacion de los recursos de la empresa.

Justificacion

La importancia de un sistema de control interno en las empresas determina cuan
eficientemente se estan llevando las operaciones de la misma. es por ello que es
necesario realizar esta investigacion que muestre los factores que estan causando la
inexistencia de éste en la organizacion. Se podria decir que el mercado de servicios de
internet e imprenta debe estar en constante evolucion. es decir en innovacion v no solo

en la parte de disefios y atencion, sino también en variedad de producto y promocion.

Este estudio postula a la empresa a generar atractivos visibles al consumidor, quienes
muestran una gran respuesta frente a una empresa que lleve a buen recaudo sus
expectativas v nivel de satisfaccion. Ademas. tiene como base detectar factores
ncgativos que csta gencrando la auscncia de un sistema de control interno en la

operatividad de la empresa.

Con el desarrollo de este proyecto se desca analizar cuan factible seria para la empresa
un sistema de control interno que ayude en su crecimiento empresarial. Por otro lado, se
desea impulsar una mayor participacion de la organizacion en el mercado y asi, mejorar
su nivel de liquidez. En detalle, este estudio también permitira visualizar elementos que
promuevan una sensibilizacion administrativa de los recursos econdmicos y materiales

de la empresa y a maximizarlos.

Es por eso, que es de mucha importancia que se realice esta investigacion y se proyecte
el mismo, para determinar caracteristicas de crecimiento productivo y de infraestructura

de la empresa.




CAPITULO 1
MARCO TEORICO
Antecedentes

Los sefiores Daniel Gonzabay y Melania Torres estudiantes de la Universidad de
Guayaquil, en el afio 2017 realizaron un estudio sobre una propuesta de mejora para el
proceso de control de la entidad Ventascorp S.A. basandose en modelo COSO, dejando
en claro la importancia del control interno en una empresa. a este proyecto lo
denominaron: “Propuesta de Mejora del Sistema del Control Interno basado en el
modelo COSO en Ventascorp S.A.” En este estudio se hace referencia en la necesidad
de realizar un analisis situacional de la empresa para llevar a cabo mejoras en la
propuesta de investigacion, y cuyo objetivo es alcanzar controles idoneos que garanticen
el desarrollo eficiente de todos los procesos, actividades ¢ interaccion de todos los
departamentos. (Gonzabay & Torres, 2017).

Segun Gonzabay y Torres plantean al control interno en su investigacion desde el origen
puesto que “surge junto a la partida doble, que fue una de las medidas de control
descrita por Franciscano Fray Lucas Paccioli en su libro titulado CONTABILIDAD DE
PARTIDA DOBLE en el siglo XV, pero no fue hasta finales del siglo XIX que, como
consecuencia del aumento de las tareas, los hombres de negocios al no poder atender
personalmente todos los problemas administrativos, operativos y financieros se vieron
en la necesidad de delegar funciones dentro de la organizacion, creando de esta manera
sistemas y procedimientos que prevengan, disminuyan fraudes o errores y protejan sus
intereses.” (Gonzabay & Torres, 2017).

De esta forma fue como comenzo surge la necesidad de crﬁr un control sobre la gestion
organizacional de la empresa y es asi como se inicia el control interno como una
funcion gerencial. “para asegurar y comprobar que los objetivos preestablecidos se

cumplan tal y como fueron fijadas.” (Gonzabay & Torres, 2017).

Referenciaremos, en este marco, algunas de las definiciones sobre control interno de
algunos autores, que ayuden a conocer con mas detalle sobre cllo. Segun Gonzabay y
Torres en su investigacion, referenciando o Cook (2006), precisaron como control

interno: al “sistema intermo de una compaifiia que ecsta integrado por ¢l plan de




organizacion, asignacion de deberes y responsabilidades, disefio de cuentas e informes y
todas las medidas y métodos empleados, promover y juzgar la eficiencia de las

operaciones” (Gonzabay & Torres, 2017).

El Factor mencionado “Sistema de Control Interno™ tiene como resultado un sin nimero
dc politicas y procedimicntos implementados por la administracion de una cntidad para
cumplir un objetivo propuesto y asi, asegurar la factibilidad de su negocio, ademas
incluyen a las politicas administrativas la salvaguardia de sus activos, ﬁe\’cncic’m ¥
deteccion de fraudes y posibles errores, el enfoque y fiabilidad de los registros
contables. y la eficaz elaboracion de la informacion financiera honesta (Gonzabay &
Torres, 2017).

Gonzabay y Torres determinan como conclusion que: “el Control Interno es un proceso
que ayuda a lograr las metas, objetivos planteados y salvaguardar los activos de la
entidad, que no solo se trata de politicas, principios vy procedimientos, si no de

responsabilidades y actividades que realiza™ (Gonzabay & Torres, 2017).
Por lo tanto, Gonzabay y Torres (2017) definen:

“El control interno no ¢s un evento aislado es mas bien una serie de acciones que
se realizan de manera constante en el funcionamiento y operacion de la entidad.
ademas de buenas practicas de los colaboradores de la organizacion™ (Gonzabay
& Torres, 2017).

En otra investigacion, la seiiorita Adriana Banchon estudiantes de la Universidad de
Guayaquil, en el afio 2018, realizd un estudio sobre el vinculo que tiene el control
interno conjuntamente con la auditoria aplicada al éxito de la organizacion, a este
proyecto lo denomind: “El control interno y su relacion con los riesgos de auditoria
aplicados en el éxito empresarial de las empresas privadas de Ecuador” como
estima en su estudio, da ¢nfasis a algunos factores que los mencionaremos a

continuacion. (Banchon, 2018).
Ambiente de Control

Segun Banchon “un entorno de control interno es €l modelo que se debe seguir para
tener un funcionamiento correcto en la organizacion la cual cumple la funcion de hacer
concientizar a los empleados sobre la importancia de este proceso” (Banchon, 2018) en

decir se considera como pilar fundamental para el correcto control de la empresa, puesto




que deja explicitamente al personal cuales son sus funciones dentro de la empresa: y, a
su vez, para qué fue constituida, cual es su mision, vision y razon de ser, ademas de los
objetivos que deben alcanzar y que todos en conjunto deben trabajar duramente para
lograrlo. Por lo tanto, un buen ambiente de control ayuda a que profesionalmente se
apliquen cada funcion acorde a sus puestos de trabajo y lograr asi las metas planteadas,
no solo para la organizacion sino también para el profesional a cargo. Teniendo en

cuenta esto sera mas sencillo cumplir los objetivos de la empresa. (Banchon, 2018).
Control en base a un manual de procesos

Para que la organizacion tenga un funcionamiento lineal. es decir, empleado-gerente y
viceversa, debe contar con un manual de procedimientos, puesto que son un clemento
que no debe faltar en la empresa para transmitir todo lo que la organizacion espera de
sus empleados. estas deben estar establecidas en un documento formal a la mano de

todos los miembros de la organizacion.
Vivanco define al manual de funciones de la siguiente manera:

“Instrumento de apoyo en el que se encueniran de manera sistematica los pasos a
scguir, para ¢jecutar las actividades de un puesto determinado y/o funciones de

la unidad administrativa” (Vivanco, 2017).

En relacion al concepto antes mencionado se puede decir que si una empresa no cuenta
con este clemento estara propicia a errores, por eso se recomienda tener de manera
detallada las cada una de las actividades que realicen los miembros de la organizacion
en relacion a los requerimientos de la empresa. Entonces, este archivo logra tener peso

para los empleados del local. (Vivanco, 2017).

Podemos establecer que un manual de procesos es parte del control de la empresa. en el
que reposa toda la informacion en forma detallada, clara, ordenada, sistematica e integra
de las diversas actividades, compromisos, politicas, normas, cultura organizacional,
sistemas de orden tecnologico vy demas elementos que forman parte de la operatividad

de la empresa. (Vivanco, 2017).
Segun Vivanco (2017) los manuales de procesos se establece de la siguiente manera:

“Es de caracter ordenado y sistematico, informacion y/o instrucciones sobre
historia, organizacion, politica y procedimientos de una empresa, que se

consideran necesarios para la menor ejecucion del trabajo™ (Vivanco, 2017).




Como parte de lo expuesto previamente resaltamos como elemento primordial, se puede
decir de vida o muerte, para el recurso humano de la empresa y para los altos mandos,
que pueden evaluar el desempefio de sus empleados en base a este documento que

contiene las responsabilidades de los trabajadores en relacion a sus puestos de trabajo.

No solo podran evaluar su desempefio, sino también la relacion que tienen de clima
organizacional entre un empleado con otro. Por otra parte, cada uno de los procesos
establecen y articulan acciones de manera sistematica, como en forma de secuencias
para llevar adecuadamente cada una de las actividades a ejecutar, asi como las normas y

estatutos determinados por la administracion u organizacion (Vivanco, 2017).
Ventajas de un manual de procesos en una organizacion

Una empresa para llegar a cumplir a tiempo los objetivos que plantea debe tener en
consideracion varios elementos, por ello se describen las siguientes ventajas de

establecer procesos dentro de una organizacion de manera formal:

¢ Se fundamentan los procesos bajo una normativa juridica, en base a un criterio
que establece la empresa.

e Contribuye a la unificacion de criterios en cada actividad que realicen los
trabajadores en sus tareas cotidianas de manera uniforme.

e Permite la estandarizacion de los procedimientos en el trabajo.

o Facilitan el desarrollo eficiente de todas las actividades que se realicen en la
organizacion y, ademas, se tiene una esquematizacion de todos los recursos de la
empresa de forma ordenada y precisa.

e Ayuda a identificar la ubicacion de cada elemento que se requiera utilizar en las
actividades de la empresa, ya sea para su comercializacion, inventario o
almacenamiento general de los insumos.

e Certifica la informacion que se da dentro de la empresa; es decir, tiene sustento
legal.

e Permite que cada elemento humano que labore en la empresa conozca sus
funciones y responsabilidades dentro de la organizacion.

¢ Se tiene una documentacion permanente que sirve como soporte a la realizacion
de las actividades de la empresa y: a su vez, le ayudan a mejorar continuamente.

e Determinan controles administrativos.

¢ Proporcionan informacion veraz para la toma de decisiones.




e Son un elemento que permiten informacion universal. por ende, merma las
consultas constantes, va que en el momento del reclutamiento de personal los
empleados pueden conocer claramente sus responsabilidades y funciones.

¢ Evitan errores, confusiones, incertidumbre y funciones repetitivas.

e Por ser un documento formal y legal de la organizacion, ayudan al correcto

entrenamiento y capacitacion al nuevo personal. (Vivanco, 2017).
Desarrollo organizacional

Para que una empresa desarrolle o crezca como tal, debe considerar en su crecimiento
las siguientes caracteristicas: estrategia planteada. ligar los cambios a las exigencias de
la empresa, evaluar las operaciones realizadas por ¢l recurso humano, los agentes de
cambios pueden ser externos, vincular a la organizacion con los agentes de cambio.

(Santos. 2016).

Los autores Vasquez Jenny vy Azucena (2016) determinan al desarrollo organizacional

como:

“Vision global de la organizacion, asi como de su enfoque en sistemas abiertos,
compatibilidad con las condiciones del medio externo, contrato directo y
responsable de los directivos, desarrollo de potencialidades de personas”
(Vasquez & Vasquez, 2016).

Es decir, nuevas estructuras en todo sentido. ya sean de indole tecnologico. econdomico,

administrativo o de estructura, en muchos casos culturas y habitos operacionales.

En otro cstudio realizado por Diana Pérez, menciona que para que una organizacion

desarrolle en sus operaciones es importante considerar:
Procesos Humanos

Segun Pérez Diana (2018) “todos los procesos humanos estan dirigida a la
comunicacion, la solucion de problemas, el liderazgo y la dinamica de grupo™ es decir
que las organizaciones deben considerar sus recursos humanos para lograr resultados
optimos para la empresa. Cada uno de estos elementos desean alcanzar la mejora
continua en el rendimiento de los empleados y que por medio de ellos logren desarrollar
sus habilidades operacionales, tanto de modo colectivo como individual, consiguiendo

un alto nivel de eficiencia en todos los procesos que desarrollen.




Flexibilidad estructural

Para Pérez Diana la distribucion del trabajo — siguiendo paramentos estructurados. ya
sean profesion o especializacion — permite mejorar las acciones y tareas a realizar, es
decir que los subordinados, teniendo a bien la flexibilidad de sus, incluiran rasgos
formales con elementos propios v maleabilidad que dominan en las actividades que

realizan llevando experiencia profesional y laboral (Pérez, 2018).
Calidad de vida en el trabajo

También destaca, de forma muy particular que los trabajadores en ambientes relajados y
humanos otorgan beneficios de gran proporcion para la empresa, un puesto laboral que
genere menor estrés tiene como propodsito brindar una mejor aptitud y calidad de vida
laboral para los empleados, permitiendo un significativo rendimiento en sus funciones y
mejores expectativas (Pérez, 2018). “Al caracter positivo o negativo de un ambiente
laboral, su finalidad basica es crear un contexto excelente para que los empleados

contribuyan a la salud economica de la organizacion™ (Pérez, 2018).

Dentro del desarrollo organizacional es necesario también emplear un manual de
procesos para las actividades de la organizacion, pues esto ayuda a tener bien claro

cuales son los procedimientos a realizar para cada funcion dentro de la empresa.

Los autores Pazmifio y Garcia (2017) en su investigacion sobre manual de procesos,

mencionan que:

“Son documentos que sirven como medios de comunicacion y coordinacion para
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacion de
una organizacion, como las instrucciones y lineamientos necesarios para que

desempefic mejor sus tareas” (Pazmifio & Garcia, 2017).

En base a este concepto puedo mencionar que las operaciones estandarizadas permiten

tener un mejor desempefio empresarial.

Ademas, se considera a los manuales administrativos como recursos que permiten
mantener orientado a los empleados en sus operaciones dentro de la empresa y asi,
desempeiiar bien sus tarcas, cstos documentos son de gran ayuda para los miembros de

la organizacion puesto que les ayuda a conocer sus funciones y sustentar posibles




errores que no sean de imprudencia del empleado sino de los procesos mal
estructurados, v al empleador poder recurrir a llamados de atencion por incumplimiento

o mal utilizacion de los recursos de la empresa (Pazmifio & Garcia, 2017).
Marco conceptual
Control interno

Segun Prado (2018) menciona para la conceptualizacion de control interno a las Normas
Internacionales de la auditoria (NIA-ES 315) las cuales lo definen como la
“identificacion y valoracién de riesgos para la correccion material por medio del

conocimiento empresarial y el entorno al cual se desenvuelve.”

El control interno es el proceso que sufre una empresa para disefiar, implementar y
mantener adecuadamente los procesos para su actividad economica, teniendo como base
de esta estructura a los recursos humanos responsables de su adecuado y eficiente
funcionamiento, los mismos que son direccionados por la alta gerencia en correlacion

con los objetivos planteados por la organizacion. (Prado, 2018).
Desarrollo organizacional

Gordon Lippitt define al desarrollo organizacion como el fortalecimiento de las tarcas
que realiza el recurso humano de la empresa y que mejoran el ejercicio economico de la

organizacion. (Gerencias, 2012),
El autor Carmenate considera al desarrollo organizacional como:

“Proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales, que visualiza
la institucionalizacién de una serie de tecnologias sociales, de tal manera que la
organizacion quede habilitada para diagnosticar. planificar e implementar esas

modificaciones con asistencia de un consultor” (Carmenate, 2013).
Manual de procesos

El manual de procesos en una organizacion es conjunto de actividades que realiza la
empresa para hacer llegar su producto o servicio a sus clientes, las cuales se encuentran
registradas en un documento de manera formal para conocimiento de todos los que

conforman la entidad. (Vivanco, 2017).




Herramientas contables
La autora Mora (2017) resalta como herramientas contables lo siguiente:

“Sistema para la direccion empresarial que. a través de la realizacion del proceso
contable, suministra informacion econdomica relevante para la gestion. Su
utilizacion, por consiguiente, puede contribuir notablemente a facilitar y mejorar

las decisiones empresariales™ (Mora, 2017).

Por lo que adjuntamos a las herramientas contables a aquellos procesos. lineamientos,
entre otras funciones que permiten llevar adecuadamente los registros o informacion
economica que la empresa realice durante su proceso de compra-venta de servicios o

productos, con ¢l tnico fin de satisfacer a sus consumidores potenciales. (Mora, 2017).




CAPITULO II
MARCO METODOLOGICO
Tipo de Investigacion
Investigacion de Tipo Descriptivo

Segun Samanes menciona que “este tipo de estudio se pretende describir un fenomeno
especifico. utilizando su estructura y analizando las asociaciones de las caracteristicas
que lo definen sobre la base de una observacion sistematica del mismo.” (Pomposo.
2015). Se utilizara la investigacion de tipo descriptiva que permitira obtener una vision
general de la empresa mediante la observacion de procesos realizados y demas
actividades propias del dia a dia. Este método ayuda a la descripcion o narracion
detallada de las actividades, procesos, normas y demds caracteristicas propias del
control interno de una empresa. También, permitira medir claramente el fendmeno de

estudio y encontrar las causas que lo generan. (Castillejo, 2018).
Aplicada

Se tomara en cuenta el tipo de investigacion aplicada ya que se buscaran estrategias que
avuden a mejorar el funcionamiento de la empresa y obtener rentabilidad dentro del
mercado, ademas sc plantca en basc a un ambito bien especificado como es ¢l analisis
situacional de la empresa que se presenta sin un sistema de control interno. (Castillgjo.
2018)

Explicativa

Puesto que se intenta determinar las causas y consecuencias de las variables de estudio
que se estimaran en base a la observacion. Se crearan modelos explicativos que sean
observables para que expliquen la causa y el efecto que tienen cada variable en la

problematica de la empresa. (Castillejo, 2018).
Técnicas de recoleccion de datos.
Se utilizaran las siguientes técnicas de recoleccion de datos para el estudio:

Encuesta




Se utilizara la técnica de la encuesta para la obtencion de datos puesto que por medio de
ella se recabara informacion. Esta técnica fue elegida en base a los factores de
investigacion y su objetivo. En primer lugar, definiré a la encuesta como una

herramienta de recoleccion de datos cientifica.

Los autores Lopez y Roldan, en su investigacion sobre “Metodologia de la

Investigacion Social Cuantitativa establecen lo siguiente sobre la encuesta:

“Técnica concreta para la produccion-recogida de informacidon como método de
investigacion en la se involucran de forma coordinada maltiples técnicas v
etapas del proceso de investigacion, para la generacion de informacion de
calidad™ (Lopez & Roldan, 2016).

Podemos decir que la encuesta en la técnica de recoleccion de datos que tiene un mayor
alcance de personas a la cual recabar informacion y por lo tanto mostrara con mayor

exactitud lo que requiere la investigacion.
Para formular las preguntas de la encuesta se estiman items de base estructurada:

Estructurada: Estara estrictamente estandarizada al analisis de componentes del
control interno: ambiente de control, evaluacion de riesgos, informacion, comunicacion,

supervision, seguimiento y maximizacion de recursos.

Como una técnica de investigacion sc utilizara la observacion descrita de la siguicnte

forma:
Observacion

Esta técnica tiene como objetivo recopilar informacion en forma empica de la situacion
de la empresa, su ventaja esta en analizar los factores en base a eventos reales del
entorno en que se desarrolla. Por medio de ella se identificaran las actividades que la
empresa realiza v su efectividad en la consecucion de las mismas. (Gonzabay & Torres,
2017).

POBLACION Y MUESTRA

La poblacion corresponde a las personas que laboran dentro de la empresa va que se les
aplicara la encuesta para recabar informacion. La poblacion estd constituida por el
propietario o dueiio de la empresa, los dos empleados que laboran en ella y un grupo de

clientes que forman parte de su cartera (Moncayo & Ortiz, 2018).




Muestreo no probabilistico

Segun los autores Cedefio y Espinoza (2018) definen al muestreo no probabilistico

como:

“Técnica de muestreo donde los elementos son elegidos a juicio del
investigador, no se conoce la probabilidad con la que se puede seleccionar a

cada individuo™” (Cedefio & Espinoza, 2018).
Muestreo por conveniencia

Para la muestra de la investigacion los individuos seran seleccionados en base a la
conveniencia del investigador. Segun Cedefio y Espinoza (2018) mencionan que: “esta
conveniencia se produce porque al investigador le resulta mas facil examinar a estos

sujetos” (Cedeiio & Espinoza. 2018).

En la investigacion se tomara en cuenta al propietario, los empleados del local v 17
clientes escogidos aleatoriamente al momento de llegar a solicitar los servicios de la

empresa.
En la investigacion se tomara como base la siguiente tabla de muestreo:

Tabla N° 1 Poblacion y muestra.

Individuos Cantidad
Gerente propietario 1
Empleados del local 2
Clientes (tomados aleatoriamente) 17
Total de encuestados 20

Elaborado por: Autor de la Investigacion.

HIPOTESIS
Hipotesis General

La implementacion de un sistema de control interno aporta al fortalecimiento y

desarrollo organizacional de la empresa Magnus imprenta de la cindad de Milagro.




Hipatesis Especificas

Existen elementos dentro de la organizacion que evitan el crecimiento de la empresa

Magnus imprenta.

Un manual de procesos aporta positivamente a las actividad empresarial y necesidades

de la empresa.

El uso de herramientas contables y financicras permiten el mejor control y la

maximizacion de los recursos de la empresa.

VARIABLES

Una variable es un factor que determina la causa o efecto que tiene un problema de

investigacion y esta pueden ser de dos tipos:

Variable independiente: Se considera como variable independiente al factor de causa o

en otras palabras la razon del fenomeno de estudio.

Variable dependiente: Esta surge como consecuencia de una variable independiente,

se podria decir que es el efecto que causa la variable independiente.

Operacionalizacion de las variables de estudio.

Tabla N° 2 Operacionalizacion de las variables.

Variables Conceptualizaci | Categorias | Indicadore Items o Técnica o
on S preguntas Instrumento
Variable Proceso que Nivel de Actividades | Normas y Observacion.
independient | ayuda a lograr organizacion. | de control procedimientos
¢: Control | las metas, interno. establecidos. Encuesta.
Interno objetivos

planteados v Nivel de Archivos y

salvaguardar los | planificacion. | Manual de | evidencias de

activos de la funciones. cumplimiento




entidad,
mediante
responsabilidade
sy actividades

que realizan las

de normas.

Capacitacion

al personal.

personas en cada | Sistemas Registro de
nivel de contables. actividades
jerarquia.” contables.
(Gonzabay &
Torres, 2017).
Variable “Optimizacion Enfoque de Control Medios Observacion.
dependiente: | de las funciones | procesos. interno en publicitarios.
Desarrollo | de los diversos area Encuesta.
organizacional | departamentos de contable. Orden de los
la empresa, que recursos.
da como
resultado un Nivel de
crecimiento Trabajo de satisfaccion
significativode | calidad. cliente.

la misma en el
mercado y en la
mente del
consumidor”.

(Ramos. 2015).

Innovacion de
servicios y

productos.

Elaborado por: Autor de la Investigacion.




CAPITULO IV
RESULTADOS OBTENIDOS

A continvacion, s¢ presentan los resultados de la encuesta en referencia al desarrollo

organizacional de la empresa Magnus Imprenta, en correlacion a cada cuestionario.

Pregunta 1. Medios informativos donde el negocio da a conocer los servicios que

ofrece a la clientela (Pregunta 1 encuesta clientes/ pregunta 3 encuesta empleados/

pregunta 3 encuesta empleador).
Tabla 3. Publicidad del negocio

Categoria de encuestados
Medios Publicitarios | Clientes |Empleados |Propietario
Television 0 0 0
Radio 0 0 0
Periodicos 0 0 0
Redes Sociales 5 2 1
Otro (ninguna) 12 0 0
Total encuestados 17 2 1

Publicidad del negocio

29%

71%

u Televisibn = Radio Periddicos Redes Sociales Otro (ninguna)




Figura 1. Publicidad del negocio
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Como podemos apreciar en la grafica, el 71% de los encuestados han considerado que el
han conocido de los servicios del negocio por medio ningun medio publicitario, tan solo
el 29% de los encuestados han mencionado que el negocio publicita sus servicios por
medio de las redes sociales. Por lo que se estima que la empresa no ha llegado de
manera oportuna con la informacion sobre los servicios que presta a sus clientes.
Pregunta 2. ;Considera usted que conoce todos los servicios que ofrece la
empresa?

Tabla 4. Publicidad del negocio

Altermativas Clientes

Si 1
No 16
Total encuestados 17

Conocimiento de servicios

m Si

m No

Figura 2. Conocimiento de servicios
Autor: Autor de la investigacion.




Analisis e interpretacion

En la grafica se observa que el 94% de los encuestados no conocen los servicios que
presta la empresa y tnicamente ¢l 6% considera que si los conoce. Estimamos que ¢l
mercado no conoce de los servicios que ofrece la empresa y que, el mercado se deja

llevar por la intuicion de su conocimiento en base a los servicios que deberia tener una

imprenta.

Pregunta 3. ;Cree usted que la imagen del local es ordenada y de excelente gusto

visual?

Tabla 5. Publicidad del negocio

Alternativas Clientes

Siempre 0
A veces 1
Pocas veces 10
Nunca 6
Total encuestados 17

Imagen del local

= Siempre
Aveces
n Pocas veces

Nunca




Figura 3. Imagen del local.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

La encuesta arroja en un 39% que los clientes consideran de mal gusto la imagen y
orden de la empresa, en un 35% que nunca esta ordenado el local, el 6% considera que a
veces se aprecia orden en la empresa. Se aprecia un alto nivel de desorden en la empresa

y que la imagen del local es poco agradable para los clientes.

Pregunta 4. ;Se cumple el horario de atencion establecido por la empresa?

Tabla 6. Atencion cliente.

Alternativas Clientes
Siempre

A veces
Pocas veces
Nunca
Total encuestados 17

N W W lw

Atencioncliente

N

= Siempre
Aveces
» Pocas veces

Nunca




Figura 4. Atencion cliente.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Como podemos observar. el 17% de los encuestados han considerado que siempre se
respeta los horarios de atencion de la empresa, el 18% a veces, el 53% pocas veces y el
12% que nunca. Consideramos que en un 83% de la clientela no esta satisfecha con los

horarios de atencion y que la empresa tiene una debilidad en esto.

Pregunta 5. ;Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que presta la
empresa?

Tabla 7. Nivel de satisfaccion cliente.

Altermativas Clientes

Excelente 1
Bueno 4
Regular 11
Malo 1
Total encuestados 17

Nivel de satisfaccién cliente

= Excelente
23%
= Bueno
Regular

65% Malo




Figura 5. Nivel de satisfaccion cliente.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

En la siguiente grafica, el 6% de la poblacion de estudio asegura que esta satisfecha con
el servicio que presta la empresa, el 23% considera que el servicio es bueno y siente
satisfaccion por los servicios del local. el 65% de la poblacion considera que el servicio
es regular y el 6% piensa que el servicio es malo. Se considera que la poblacion de
estudio arroja en un 71% no se encuentra satisfecha con los servicios que presta dentro

de la organizacion.

Pregunta 6. ;Considera que los empleados realizan satisfactoriamente todos sus
requerimientos?

Tabla 8. Nivel de satisfaccion de requerimientos.

Alternativas Clientes

Siempre 2
A veces 5
Pocas veces 10
Nunca 0
Total encuestados 17

Satisfaccidn de requerimientos

= Siempre
Aveces
= Pocas veces

Nunca




Figura 6. Nivel de satisfaccion de requerimientos.
Autor: Autor de la investigacion.

Anglisis ¢ interpretacion

Como observamos ¢n la figura, el 12% de los encuestados aseguran que los empleados
realizan adecuadamente todos los servicios que requieren, el 29% piensa que a veces y
el 59% considera que pocas veces. Por lo que consideramos que mas del 50% de la
poblacion asegura que los empleados no resuelven todas sus inquictudes y

requerimientos.

Pregunta 7. ;Recibe usted un comprobante, factura o ticket por los servicios que
presta?

Tabla 9. Facturacion de servicios.

Siempre 0
A veces 0
Pocas veces 0
Nunca 17
Total encuestados 17

Facturacién de servicios

0%

= Siempre
Aveces

= Pocas veces
Nunca

100%




Figura 7. Facturacion de servicios.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

En la siguiente grafica, observamos que el 100% de los encuestados han arrojado que la
empresa no genera facturas por los servicios que realiza a sus clientes. Se considera que
la empresa no lleva un control minucioso de todas sus actividades comerciales ni de los

ingresos de dinero por sus servicios.

Pregunta 8. ;Considera que la empresa esta innovando continuamente sus

servicios o productos?

Tabla 10. Innovacion de servicios.

Alternativas Clientes

Siempre 0
A veces 1
Pocas veces 4
Nunca 12




Figura 8. [nnovacion de servicios.
Autor: Autor de la investigacion.

Andlisis e interpretacion

Como podemos observar en la figura, el 6% de la poblacién de estudio cree que la
empresa innova sus productos o servicios a veces. el 23% considera que pocas veces y
el 71% nunca. Claramente se evidencia que la empresa no ha innovado sus servicios o
productos, ya que sus clientes han estimado en un 94% que la empresa ha descuidado

este elemento en su gestion.

La siguiente tabulacion corresponde a la encuesta realizada a los empleados y

propietario de la empresa.

Tabulacion 9. Documento donde el negocio establezca normas y procedimientos
para realizar tareas, entre otros (Pregunta 1 encuesta empleados/ preguntas 1 y 2
encuesta empleador).

Tabla 11. Manual de procesos.

Altermativas Empleados | Empleador
No 2 1

Total encuestados 2 il




Figura 9. Manual de procesos.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Observamos en la, que en un 100% de los encuestados aseguran que no existe un
manual de normas y procedimientos establecidos para las actividades que realiza la
empresa. Por lo consiguiente, la empresa no cuenta con un documento escrito de todos
los procesos que se deben realizar en cada tarea hacia sus clientes y de los empleados a

la organizacion,

Tabulacion 10. ;Existe alguna forma de control de entrada y salida de la empresa?
(Pregunta 2 encuesta empleados).

Tabla 12. Control de ingreso y salida empleados.

Alternativas Empleados
Si 0
NT ~

Controlentraday salidaempleados

u S
= No




Figura 10. Control ingreso y salida empleados.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

En la figura se observa en el 100% de los encuestados aseguran que no existe un
registro o control sobre la hora de entrada y salida de sus empleados. Por lo que se
remite la inexistencia de un sistema de control de horarios de entrada y salida de los
empleados a sus jornadas de trabajos, teniendo relacion esta pregunta de investigacion
con la Tabla 6 v figura 4 sobre el cumplimiento de los horarios de atencion. Ambas

preguntas confirman la hipotesis.

Tabulacién 11. ;Se cumple el horario de atencién a clientes establecido por la

empresa? (Pregunta 4 encuesta empleados).

Tabla 13. Cumplimiento de horario de atencion.

Alternativas Empleados
Siempre 0
A veces 1
Pocas veces 1
Nunca 0




Figura 11. Cumplimiento de horario de atencion.
Autor: Autor de la investigacion.

Andlisis e interpretacion

Como podemos observar ¢l 50% de los encuestados arrojan que la empresa a veces
cumple con el horario de atencidn y el otro 50% menciona que pocas veces se cumple.
Por lo tanto, se estima el incumplimiento de horarios de atencion cliente, a su vez, esta
pregunta tiene relacion con la Tabla 6 y figura 4 sobre el cumplimiento de los horarios

de atencion. Ambas preguntas confirman la hipotesis.

Tabulacion 12. ;La empresa lleva un inventario de todos sus activos o recursos?

(Pregunta 5 encuesta empleados/ pregunta S encuesta empleador).

Tabla 14. Inventario de activos y recursos.

Siempre 0 0
A veces 1 1
Pocas veces 1 0

0 0

Nunca




Figura 12. Inventario de activos y recursos.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Apreciamos en la grafica que el 75% de los encuestados mencionan que veces se lleva
el control de activos y recursos de la empresa en documentos establecidos y el 25%
restante asegura que pocas veces se lo realiza. Se estima que la empresa no ha tomado
en consideracion tener un control de todos sus activos y recursos, de modo que pueda

rcalizarse un inventario de los mismo cada cicrto periodo de tiempo.

Tabulacién 13. Planificacion de jornadas de capacitacion a empleados (Pregunta 6

encuesta empleados/ pregunta 6 encuesta empleador).

Tabla 15. Capacitacion a empleados.

Siempre 0 0
A veces 0 0
Pocas veces 0 0
Nunca 2 1
Total encuestados 2 1




Capacitacion a empleados

u Siempre
Aveces
™ Pocas veces

Figura 13. Capacitacion a empleados.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Como podemos observar en la grafica el 100% de los encuestados mencionan que no se
realizan jornadas de capacitacion para los empleados. Se estima que la empresa no ha
tomado en consideracion mejorar la atencion hacia sus clientes y la realizacion de tareas
especificas dentro de la empresa. También se estima la poca preocupacion de la

organizacion en orientar a sus empleados hacia la mejora continua.

Tabulacion 14, ;La empresa lleva registro de todas sus actividades economicas en
libros contables (facturas, pago a proveedores, roles de pago, etc.)? (Pregunta 7

encuesta empleados/ pregunta 7 encuesta empleador).

Tabla 16. Registro de actividades econdmicas.

Siempre 0 0
A veces 0 1
Pocas veces 2 0
Nunca 0 0




Figura 14. Registro de actividades economicas.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Como podemos observar en la grafica el 33% de los encuestados supieron mencionar
que la empresa a veces registra las actividades econdmicas en libros contables, mientras
que el 67% dice que pocas veces se los registra. En base a esta investigacion
consideramos que la empresa no registra todas sus actividades economicas en libros
contablcs y, su vez, csta pregunta ticnc rclacion con la Tabla 9 y figura 7 sobre la
entrega de factura o tickets a los clientes por la prestacion de servicios de la imprenta.

Ambas preguntas confirman la hipotesis.

Tabulacion 15. ;La empresa esta innovando continuamente sus servicios o
productos para sus clientes? (Pregunta 8 encuesta empleados/ pregunta 8 encuesta

empleador).

Tabla 17. Innovacion continua de servicios.

Siempre 0 0
A veces 1 0
Pocas veces 1 1
Nunca 0 0




Innovacion continua de servicios

W Siempre
WA veces
H Pocas veces

Figura 15, Innovacion continua de servicios,
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

En la siguiente grafica se puede observar que el 33% de los encuestados supieron
mencionar que la empresa a veces innova sus servicios, mientras que ¢l 67% dice que
pocas veces lo realiza. Tomando en consideracion la tabulacion de esta pregunta se
estima que la empresa no innova sus servicios y que tiene poco interés por mejorar para
sus clicntes. Esta pregunta ticne relacion con la Tabla 10 y figura 8 sobre la encucsta a
clientes sobre la innovacion de servicios de la imprenta. Ambas preguntas confirman la

hipotesis.

Tabulacion 16. ;Considera que sus clientes estan satisfechos por los servicios que

presta la empresa? (Pregunta 4 encuesta empleador).

Tabla 18. Satisfaccion cliente (vision del empleador).

Siempre

A veces
Pocas veces
Nunca

O [O|r[O




Figura 16. Satisfaccion cliente (vision del empleador).
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion

Como podemos observar en la grafica sobre el nivel de satisfaccion cliente por medio de
la apreciacion del empleador, se ha estimado que ¢l encuestado considera un nivel
medio de satisfaccion cliente. En base a esta opinidn consideramos que el empleador de
manera consciente conoce las limitaciones que tiene la empresa con respecto a satisfacer
a sus clicntes. Esta pregunta ticne relacion con la Tabla 7 y figura 5 sobre la encucsta a

clientes sobre su nivel de satisfaccion. Ambas preguntas confirman la hipotesis.

CAPITULO 4
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

— La empresa, Magnus imprenta. no cuenta con un sistema de control interno que
le permita fortalecer las actividades economicas que realiza. ademas le limita a
desarrollar como empresa y evaluar cada uno de los procesos en base a su razon
social, asi como de sus objetivos futuros, por lo cual se recomienda implementar
un sistema dc control interno como son: manual dc funcioncs, entrc otros

documentos de ayuda para el correcto funcionamiento de la empresa.




Se han detectado factores que evitan el crecimiento de la empresa como son el
cumplimiento de su jornada de atencion, jornadas de capacitacion al personal,
orden y limpicza del local, y procesos de mejora continua, cada uno de estos
elementos estancan su desarrollo organizacional, por lo que se recomienda que
se clabore documentos que lleven los registros de entrada y salida de los
empleados a su lugar de trabajo. jornadas de capacitacion, estructuras graficas
que delimiten la ubicacion de insumos v demas recursos que utiliza la empresa,

elaboracion del POA para evaluar funciones de mejora continua.

La empresa no cuenta con un manual de procesos que le permita llevar
correctamente sus actividades, esto le impide a los miembros de la organizacion
realizar las tareas como la empresa lo requiere y en concordancia con su objetivo
principal, la satisfaccion del cliente, por lo que se recomienda elaborar un
manual de procesos para cada actividad empresarial, la cual ayudara en la

operatividad de la organizacion y al entrenamiento del recurso humano.

La organizacion no cuenta con un sistema contable que le permita llevar
correctamentc las transaccioncs comerciales y que cvidencic cada una dc sus
actividades econémicas, ademas que le ayude a la toma de decisiones v analisis
de sus estados financieros. por lo que se recomienda utilizar herramientas
contables, para que se registren todos sus movimientos econdmicos, que
posteriormente le permitira realizar un adecuado analisis de sus finanzas y tomar

decisiones acertadas sobre inversién de su capital econdmico.
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