UNIVERSIDAD ESTATAL DE MILAGRO

FACULTAD DE CIENCIAS SOCIALES, EDUCACION COMERCIAL
Y DERECHO

TRABAJO DE TITULACION DE GRADO PREVIO A LA
OBTENCION DEL TITULO DE INGENIERA EN CONTADURIA
PUBLICA'Y AUDITORIA-CPA

PROYECTO DE INVESTIGACION

TEMA: IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL
INTERNO PARA EL FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA "MAGNUS" IMPRENTA
DEL CANTON MILAGRO

Autores:

Sra. Gonzalez Murillo Rita Katherine

Tutor:

MAE. Peralta Carpio Faviola Lissette

Milagro, Octubre 2019
ECUADOR



DERECHOS DE AUTOR

Ingeniero.

Fabricio Guevara Viejo, PhD.
RECTOR

Universidad Estatal de Milagro
Presente.

Yo, Gonzélez Murillo Rita Katherine en calidad de autor y titular de los derechos morales
y patrimoniales de la alternativa de Titulacion — Proyecto de Investigacion modalidad
presencial, mediante el presente documento, libre y voluntariamente procedo a hacer
entrega de la Cesion de Derecho del Autor del Proyecto de Investigacion realizado como
requisito previo para la obtencion de mi Titulo de Grado, como aporte a la Linea de
Investigacion Economia, Administracion para el Desarrollo y Gestion de la Informacion
Contable/ Turismo Sostenible. de conformidad con el Art. 114 del Codigo Organico de la
Economia Social de los Conocimientos, Creatividad e Innovacion, concedo a favor de la
Universidad Estatal de Milagro una licencia gratuita, intransferible y no exclusiva para el
uso no comercial de la obra, con fines estrictamente académicos. Conservo a mi favor todos
los derechos de autor sobre la obra, establecidos en la normativa citada.

Asi mismo, autorizo a la Universidad Estatal de Milagro para que realice la digitalizacion
y publicacion de este Proyecto de Investigacion en el repositorio virtual, de conformidad a
lo dispuesto en el Art. 144 de la Ley Orgénica de Educacion Superior.

El autor declara que la obra objeto de la presente autorizacion es original en su forma de
expresion y no infringe el derecho de autor de terceros, asumiendo la responsabilidad por
cualquier reclamacion que pudiera presentarse por esta causa y liberando a la Universidad

de toda responsabilidad.

Milagro, 30 de octubre de 2019

Autor 1
C.1: 0925220436



APROBACION DEL TUTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

Yo. Peralta Carpio Faviola Lissette en mi calidad de tutor del Proyecto de Investigacion,
claborado por la estudiante Gonzalez Murillo Rita Katherine cuyo tema de trabajo de
Titulacion es Implementacion de un sistema de control interno para cl fortalecimiento y
desarrollo organizacional de la empresa "Magnus” imprenta del canton Milagro, que
aporta a la Linea de Investigacion Economia, Administracion para el Desarrollo y Gestion
de la Informacion Contable/ Turismo Sostenible previo a la obtencion del Grado
INGENIERA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA-CPA ; trabajo de
titulacion que consiste en una propuesta innovadora que contiene, como minimo, una
investigacion exploratoria y diagnostica, base conceptual, conclusiones y fuentes de
consulta, considero que el mismo reane los requisitos y méritos necesarios para ser
sometido a la evaluacion por parte del tribunal calificador que se designe, por lo que lo
APRUEBO, a fin de que el trabajo sea habilitado para continuar con el proceso de
titulacion de la alternativa de Proyecto de Investigacion de la Universidad Estatal de
Milagro.

Milagro, 30 de octubre de 2019

Peralta Carpio Faviola Lissette
Tutor
C.1: 0922629423




APROBACION DEL TRIBUNAL CALIFICADOR

'l tnibunal calificador constituido por:
MAL . Peralta Carpio Faviola Lissette

MAL Villegas Yagual Fehix Ennique
MAL. Benitez Astudillo Javier Antonio

I uego de reahizar la revision del Proyecto de Investigacion, previo a la obtencion del titulo
(0 grado académico) de INGENIERA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA-
CPA presentado por la estudiante Gonzalez Murillo Rita Katherine

Con el tema de trabajo de Titulacion: Implementacion de un sistema de control interno
para ¢l fortalecimiento y desarrollo organizacional de la empresa "Magnus" imprenta del

canton Milagro.

Otorga al presente Proyecto de Investigacion, las siguientes calificaciones:

Estructura [ 43 1]
Defensa oral [ 3y ]
Total [ 3¢ ]

Emite el siguiente veredicto: (aprobado/reprobado) e 5AA0

Fecha: 30 de octubre de 2019
Para constancia de lo actuado firman:
Nombres y Apellidos
Presidente  Peralta Carpio Faviola Lissette
Secretario  Benitez Astudillo Javier Antonio

(a)

Integrante  Villegas Yagual Félix Enrique




DEDICATORIA

Dedico este proyecto a Dios Padre Todo Poderoso y a la Virgen Maria, por su
amor incondicional y estar a mi lado a cada momento a lo largo de todo este
proceso, puesto que me he abandonado en sus brazos para que sean ellos
quienes tengan el bien confiable de declararle su éxito; y, a mis padres Luis
Gonzalez y Mirella Murillo a los cuales les debo todo el amor y apoyo brindado
a lo largo de este camino. Y en especial quiero dedicar este logro sin lugar a
dudas a mi esposo David Bueno gracias amor porque sé que has hecho lo
posible y hasta lo imposible para que yo haya llegado hasta aqui y por nunca
desampararme cuando mas lo he necesitado.



AGRADECIMIENTO

Quiero agradecer a mi Padre celestial por haber estado siempre pendiente de
mi y por estar en los buenos y malos momentos que tuve que atravesar para
poder llegar a la culminacion de mis estudios universitarios.

Ademas, al apoyo incondicional de las personas que han hecho posible este
logro como lo han sido mi padre, mi madre, mi esposo, mi tutora, mis familiares
y amigos; como a mis profesores que han sabido guiarme al éxito durante toda
mi carrera.

Que Dios derrame abundantes bendiciones sobre cada una de estas personas
que han sido pilares importantes en mi vida y les retribuya todo lo que han
hecho por mi.

Vi



INDICE GENERAL

DERECHOS DE AUTOR......coiiiiie ettt i
APROBACION DEL TUTOR DEL PROYECTO DE INVESTIGACION ...iii
APROBACION DEL TRIBUNAL CALIFICADOR........c.cceoerieeiessiereees iv
DEDICATORIA. ...ttt ettt be e ere s Y
AGRADECIMIENTO .. ..ottt ettt vi
INDICE GENERAL .......eviiieeeeeie ettt vii
INDICE DE FIGURAS ...ttt ettt en st sn s viii
INDICE DE TABLAS ..ottt sttt sn s iX
RESUMEN ...ttt sttt st neesre e 1
ABSTRACT .ttt st be e s teeteebeeeteeneesre e, 2
INTRODUCCION ......oouiiieieeie ettt 3
MARCO TEORICO ...ttt 7

Actividades de CoNtrol...........ccoooiiiiii e 12

Importancia del CONtrol ... 13

Procedimiento de CONtIol...........cccooiiiiiieiiecc e 14

Documentacién del sistema de control de calidad ...............ccceeeveennnnne. 15

Crecimiento empresarial ... 15
METODOLOGIA ...ttt sttt 18
RESULTADOS OBTENIDOS ......coi et 22
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........ccccooeiieieiiece e, 38
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS.........coiieiieeeeeeeee e, 39
ANEXOS ... oottt ettt ettt sreeaeareas 43

Vil



INDICE DE FIGURAS

Figura 1: Publicidad del negocio. .........ccooviiniiiiiii e, 22
Figura 2: Conocimiento de ServiCiOS. ......o.veueinrienriireiiieneeireineaneennnnn 23
Figura 3: Publicidad del n€gOCIiO........c.ooviiiiiiiii e 24
Figura 4: Atencion cliente..........ccooouvivieiieiiii i, 25
Figura 5: Nivel de satisfaccion cliente............coooeeviiiiiiiiiiiniii i 26
Figura 6: Nivel de satisfaccion de requerimientos................coeeeveennenn.... 27
Figura 7: Facturacion de ServiCios..........ovuivuiiirioriiniiiiiae e eieeaeennnn, 28
Figura 8: Innovacion de SErviCiOs. ........oeuieutiine et it ene it eieeeieaeenaenns 29
Figura 9: Manual de proCesos.......c.oovviieiiiiii i 30
Figura 10: Control de ingreso y salida empleados.................ccoeveennnnnn, 31
Figura 11: Cumplimiento de horario de atencion..................cccccoeeunenn... 32
Figura 12: Inventario de activos Y T€CUISOS. .....cvvuvirirenienieniarerannaensn. 33
Figura 13: Capacitacion a empleados............ccovivviiiiiiiiiiiiiiaenan 34
Figura 14: Registro de actividades econdmicas...............ccceeeenvennennans.n. 35
Figura 15: Innovacion continua de ServiCios. ......o.evverreriereirinreeaneennnns 36
Figura 16: Satisfaccion cliente (vision del empleador)........................... 37

viii



INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Poblacion y muUeStra.........c.oouvvuiiiiiiniit it i, 20
Tabla 2. Operacionalizacion de las variables..................coooiiiiin, 21
Tabla 3. Publicidad del negocio.........cccovvviiiiiiiiiii e, 21
Tabla 4. Conocimiento de SETVICIOS. ....vveeriieiiieeeiiieeieieeeiieeeaaeeannns 23
Tabla 5. Publicidad del negocio...........ooviiiiiiiiiiii e, 24
Tabla 6. Atencion cliente.........coooviviiiiiii e 25
Tabla 7. Nivel de satisfaccion cliente.............c.coooviiiiiiiiiii i, 26
Tabla 8. Nivel de satisfaccion de requerimientos...........c.cevvvvveeeineeennnn. 27
Tabla 9. Facturacion de SeTVICIOS. ......ovvuieiiiitieeie et eieeeeieanans 28
Tabla 10. Innovacion de ServIiCIOS. ... ....uuuiueeriiiiriiriiriieeeaeeeeaeanaas 29
Tabla 11. Manual de procesoS. .......oovveiiriiiiiii i eaea e 30
Tabla 12. Control de ingreso y salida empleados....................coeennei 31
Tabla 13. Cumplimiento de horario de atencion..................ccoeevvinenn... 32
Tabla 14. Inventario de activos Y T€CUISOS. ....ouvireereereene et eneaneannaanss. 33
Tabla 15. Capacitacion a empleados..........coeviiiiiiiiiiiii i, 34
Tabla 16. Registro de actividades econdmicas...............ceveevvenniennnn.... 35
Tabla 17. Innovacion continua de SeTVICIOS. .......oovevuieeriereeeneenneannnnn. 36
Tabla 18. Satisfaccion cliente (vision del empleador)............................ 37



Implementacion de un sistema de control interno para el
fortalecimiento y desarrollo organizacional de la empresa ""Magnus™
imprenta del canton Milagro.

RESUMEN

El siguiente proyecto esta orientado a la vinculacion de un sistema de control
interno en la empresa Magnus Imprenta de la ciudad de Milagro, Guayas que
ayude a mejorar sus procesos, actividades econémicas, imagen corporativa,
entre otros elementos que aporten a su desarrollo organizacional. En la
misma se presentan claramente los objetivos que estan estrechamente
relacionados con el tema de investigacion como es: identificar causas que
impiden su crecimiento empresarial, proponer el uso de herramientas
contables que le ayuden a llevar un mejor control de sus estados financieros
de formareal y clara, y establecer procesos acordes a su actividad comercial.
Para ello, se utilizo la técnica de la observacion y la investigacion
cuantitativa conjuntamente con el instrumento de recoleccion de datos
utilizado que es la encuesta, la cual fue llevada a cabo por un grupo de
clientes, los empleados del local y el propietario del local comercial.

Luego de aplicarse el instrumento se procedio a tabular los resultados que
determinaron resultados favorables a la investigacion y que verificaron todas
las hipdtesis con las variables de estudio. Los resultados lograron identificar
los factores que impiden el crecimiento de la empresa en el nicho que se
desenvuelve, por eso la conclusion muestra la necesidad de que tiene el local
en implementar un sistema de control interno que mejore todas sus
actividades comerciales y sus procesos dentro de la organizacion, asi
también el mejor desenvolvimiento de sus empleados en las tareas que

realizan para satisfacer a los clientes y obtener rentabilidad.

PALABRAS CLAVE: Control Interno, Desarrollo Organizacional, Herramientas
Contables, Procesos, Satisfaccion al cliente,
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Implementacion de un sistema de control interno para el
fortalecimiento y desarrollo organizacional de la empresa ""Magnus"
imprenta del canton Milagro.

ABSTRACT

The following project is aimed at linking an internal control system in the
Magnus Imprenta company of the city of Milagro, Guayas that helps improve
its processes, economic activities, corporate image, among other elements
that contribute to its organizational development. It clearly presents the
objectives that are closely related to the research topic such as: identify
causes that impede your business growth, propose the use of accounting tools
that help you keep a better control of your financial statements in a real way
and clear, and establish processes according to their commercial activity. For
this, the technique of observation and quantitative research was used in
conjunction with the data collection instrument used which is the survey,
which was carried out by a group of customers, the employees of the
premises and the owner of the commercial premises .

After applying the instrument, we proceeded to tabulate the results that
determined favorable results for the investigation and that verified all the
hypotheses with the study variables. The results were able to identify the
factors that prevent the growth of the company in the niche that develops, so
the conclusion shows the need for the local to implement an internal control
system that improves all its business activities and processes within the
organization, as well as the best performance of its employees in the tasks

they perform to satisfy customers and obtain profitability.

KEY WORDS: Internal control, organizational development, accounting
tools, processes, customer satisfaction,



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
consideracién 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 el control interno que efecttan las organizaciones nacionales éstas tienen
como factor determinante en su administracion los dos tipos de recursos existentes:
tangibles e intangibles, ambas permiten la eficacia y eficiencia de los trabajos que
realizan. En lo particular, por medio de ellas, logran alcanzar los objetivos planteados
estratégicamente; y 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 0 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 gestién 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 economica 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
situacion empresarial se tiende a aventurar en el futuro al filo del fracaso. Las empresas
en la actualidad buscan mecanismos que les permitan mejorar sus ingresos y mantenerse
en el 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 evaluacion periddica, 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 planeacion 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 imprenta de 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 evaluacién 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
auna 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 econémica de la
empresa.

A esto se le une la poca experiencia en el uso de herramientas contables que le permita

Ilevar un control adecuado de su capital econdmico. Sensiblemente por la ausencia de un
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departamento de contabilidad que lleve concisa y claramente cada uno de las
transacciones y demas movimientos econémicos, 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 se establezcan medidas que ayuden al funcionamiento
oportuno de la organizacion 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.

Formulacién 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 desemperia 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 implementacién 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 investigacién que muestre los factores que estan causando la inexistencia de
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éste en la organizacion. Se podria decir que el mercado de servicios de internet e imprenta
debe estar en constante evolucién, es decir en innovacion y 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 y nivel de satisfaccion. Ademas, tiene como base detectar factores negativos
que estd generando la ausencia de un sistema de control interno en la operatividad de la
empresa.

Con el desarrollo de este proyecto se desea 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 econémicos 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 e interaccion de todos los
departamentos. (Gonzabay & Torres, 2017).

Segln 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 crear un control sobre la gestion
organizacional de la empresa y es asi como se inicia el control interno como una funcién
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 ello. Segin Gonzabay y
Torres en su investigacion, referenciando o Cook (2006), precisaron como control
interno: al ‘“sistema interno de una compafiia que esta integrado por el 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
de politicas y procedimientos implementados por la administracion de una entidad para
cumplir un objetivo propuesto y asi, asegurar la factibilidad de su negocio, ademés
incluyen a las politicas administrativas la salvaguardia de sus activos, prevencion y
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 y procedimientos, si no de responsabilidades
y actividades que realiza” (Gonzabay & Torres, 2017).
Por lo tanto, Gonzabay y Torres (2017) definen:
“El control interno no es 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 sefiorita Adriana Banchon estudiantes de la Universidad de
Guayaquil, en el afio 2018, realiz6 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 relacién con los riesgos de auditoria aplicados en
el éxito empresarial de las empresas privadas de Ecuador” como estima en su estudio,
da énfasis a algunos factores que los mencionaremos a continuacion. (Banchon, 2018).
Ambiente de Control
Segun Banchon “un entorno de control interno es el modelo que se debe seguir para tener
un funcionamiento correcto en la organizacion la cual cumple la funcién de hacer
concientizar a los empleados sobre la importancia de este proceso” (Banchén, 2018) en
decir se considera como pilar fundamental para el correcto control de la empresa, puesto
que deja explicitamente al personal cuéles son sus funciones dentro de la empresa; y, a su
vez, para qué fue constituida, cual es su mision, vision y razén 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
apliguen 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 serd 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 elemento que

no debe faltar en la empresa para transmitir todo lo que la organizacién 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 encuentran de manera sistematica los pasos a
seguir, para ejecutar 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 elemento 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 tecnolégico y deméas 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, organizacién, 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

consideracién 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.

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

Permite la estandarizacion de los procedimientos en el trabajo.

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

Ayuda a identificar la ubicacidn 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.

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

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

Se tiene una documentacién permanente que sirve como soporte a la realizacion
de las actividades de la empresa y; a su vez, le ayudan a mejorar continuamente.
Determinan controles administrativos.

Proporcionan informacidn veraz para la toma de decisiones.

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

Evitan errores, confusiones, incertidumbre y funciones repetitivas.

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 el recurso humano, los agentes de

10



cambios pueden ser externos, vincular a la organizacion con los agentes de cambio.
(Santos, 2016).
Los autores Vasquez Jenny y Azucena (2016) determinan al desarrollo organizacional
como:
“Vision global de la organizacién, 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”
(Vésquez & Vasquez, 2016).
Es decir, nuevas estructuras en todo sentido, ya sean de indole tecnoldgico, econémico,
administrativo o de estructura, en muchos casos culturas y habitos operacionales.
En otro estudio 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 dindmica de grupo” es decir que las
organizaciones deben considerar sus recursos humanos para lograr resultados 6ptimos
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 distribucién 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, incluirdn rasgos
formales con elementos propios y 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 proposito 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 béasica es crear un contexto excelente para que los empleados

contribuyan a la salud economica de la organizacion” (Pérez, 2018).
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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 cuéles son los
procedimientos a realizar para cada funcién 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 comunicacién y coordinacion para
registrar y transmitir en forma ordenada y sistematica tanto la informacién de
una organizacion, como las instrucciones y lineamientos necesarios para que
desempefie 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,
desempefiar bien sus tareas, estos 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, y al
empleador poder recurrir a llamados de atencion por incumplimiento o mal utilizacion de

los recursos de la empresa (Pazmifio & Garcia, 2017).

Actividades de control

Para que las actividades de la empresa puedan ser evaluadas en un determinado tiempo y
por ende controladas, deben estar ligada a un instrumento de inspeccion, pues esto le
permitird a la organizacion a tener mucho méas clara y enfocada cada una de sus
actividades

Cuando esto sucede se tiene bien definidas las actividades a controlar o auditar, por lo
que la empresa puede conocer los puntos mas vulnerables de la organizacion vy
deshacerlos con oportunidades del andlisis FODA que se hayan identificado en el
mercado o0 en la empresa por si misma.

Sabemos bien que las acciones desarrolladas por un area o departamento de la
organizacion puede afectar a las demas areas de la misma, nos da na pauta y necesidad de
realizar un control minucioso de todas las areas conectadas con la actividad a evaluar o
controlar, por ello el instrumento de control debe ser realizado con extremo cuidado, sin

dejar ninguna brecha que permita generar errores futuros. (2005, pag. 29).
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Importancia del control
Cuando se toma en cuenta en la organizacion la implementacién de un control interno se
estd caminando por el sendero del éxito empresarial, pero muchas veces no se ven
resultados favorables, es alli donde se necesita la supervision como estrategia de control.
Podemos decir entonces que es vital que se realice un seguimiento constante y asiduo de
las actividades de control para que exista una oportuna evaluacién. La supervision es
importante puesto que los operarios no realizan sus actividades a conveniencia de ellos,
sino mas bien al de la empresa.
Es relevante que los objetivos planificados y orientados de la empresa se respeten y sean
prioridades en el manejo del control y supervision de las actividades de la empresa. Por
el lado se debe tomar en cuenta lo que menciona Mtro. Alfonso Amador Sotomayor en
su libro sobre “Control interno y auditoria”, para el analisis de control de las actividades
de la organizacion, quien redacta lo siguiente:
“En el caso del rediseiio y simplificacion de procesos y actividades, no es
necesario esperar a que sean detectadas esas mejoras, sino seria saludable que
el propio personal que lo vive presentara sus alternativas en constructiva.” (pag.
79 parrafo 4).
Para que se cumplan los objetivos del control interno dentro de una empresa, cada una de
las actividades realizadas dentro de la misma deben estar realizadas o manipuladas por el
personal mas capacitados para dicha funcién, se puede decir que los elementos que
intervienen para esta area se estiman las siguientes:
Una de estas es el entrenamiento, es decir que mientras mas se capacite o entrene a los
miembros de la empresa, mejor realizaran su trabajo y el nivel de eficiencia para las tareas
seran una gran pauta para el cumplimiento de los objetivos propuestos.
Otro es la eficiencia, que como lo deciamos anteriormente es importante en la realizacion
de las actividades en el cumplimiento de los objetivos. A mayor interés por realizar las
tareas de forma adecuada mayor sera el nivel de eficiencia para dicha actividad. Debemos
recalcar que este factor esta a merced del juicio personal de cada miembro de la empresa.
También se menciona otro factor importante que es la ética y moralidad, que si bien es
cierto forma parte de la promesa que adquieren las personas al ejercer su profesion,
descansa la misma sobre los principios y columna de valores de cada persona. Esta no
puede apartarse de la persona al momento de realizar una tarea, puesto que en base a este
principio administrativo se podra generar confianza y fiabilidad de las actividades o tareas

otorgadas a los miembros de la empresa.
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Por ultimo, recalcamos la retribucion que es innegable para beneficio de los empleados;
asi como parte de su salario, es vital que los empleados gocen de otros factores de
motivacion, entre ellos estan permisos, pensiones, oportunidades de ascensos, incentivos
econdmicos, bonos, entre otros que son de ayuda para el optimo desarrollo de los
empleados de la empresa en el orden personal y profesional. (2016, pags. 38 parrafo 2, 3,
4y5).
Podemos mencionar que en los afios noventa se inicio6 la difusion del Cédigo de Etica o
Conducta que formarian parte de los miembros de la organizacion con el fin de mejorar
en la transparencia de las actividades desempefiadas por los empleados, ademas se
formularon las mismas para llevar una mejor direccion de las funciones administrativas.
La implementacion de este principio administrativo, necesitdé de algunas pautas
elementales como son el respeto de opinién personal y de la no imposicion de valores
hacia los miembros de la empresa.
Entre otras cosas, el autor del libro “Direccion, administracion y control de
organizaciones de forma ética y responsable” menciona lo siguiente en opinion sobre el
andlisis de control interno:
“Se trata de un marco estructurado de control interno, que pone énfasis a la
necesidad de evaluacién y gestion de riesgos internos y externos a la que se
expone la empresa para alcanzar objetivos basicos, perdurar, crecer y cumplir
metas.” (2009, pag. 115).

Procedimiento de control

La administracion establecera un procedimiento de control que ayude a la entidad a lograr
sus objetivos propuestos, ya que a pesar de que la organizacion cuente con normas y
procedimientos estipulados no quiere decir que se estén cumpliendo de forma acertada o
eficiente. Por ello, es necesario que se establezcan normas de control para la ejecucién

adecuada de las actividades empresariales.

La empresa debera solicitar un auditor calificado externamente para que se dé la
evaluacion de sus actividades. Para realizar la evaluacion el auditor debe cerciorarse de
que las funciones desempefiadas por los miembros de la organizacion se estén llevando a
merced de lo estipulado por la empresa. Las supervisiones pueden ser llevadas de forma
independiente o combinadas y para que se dé una mejor comprension de la evaluacion

debe completarse la misma. El auditor debe garantizar el control realizado por ello cada
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uno de los items de evaluacion deberan ser llevados mediante el orden regular de la
empresa, es decir fundados sobre normas y procedimientos estipulados por la empresa.

Otro detalle esta en discurrir el nivel dificultad de los eventos analizados, por eso debera
presentar para dicha evaluacion de control los instrumentos y deméas documentos

necesarios que seran parte de su estudio y posterior toma de decision. (2012, pag. 63).

Documentacion del sistema de control de calidad
En la evaluacion debe estar la documentacion respectiva y adecuada que incluird los
siguientes parametros:

a) Laadopcion de normas profesionales y exigencias legales, asi como los estatutos
aplicables.

b) Un sistema de control de calidad firme, elaborado e impuesto eficientemente;

c) Politicas y parametros que son parte de una firma de auditoria, en esta forma se
puede verificar y aprobar la auditoria puesto que los auditores o socios han
confirmado los archivos para desarrollo del informe de auditoria respectivo.
(2014, pag. 25).

El control interno que se realiza a los miembros de la organizacion son estrictamente
realizados para verificar que las operaciones de la empresa sean llevados acorde a las
expectativas y objetivos estipulados por la empresa, es por ello que se debe garantizar el
control de dichas actividades mediante los instrumentos de evaluacion adecuados.

Este control lo pueden realizar personas dependientes, pero a su vez, con un suficiente
nivel de independencia que determine la misma para que el trabajo de evaluacién sea
objetivo y 6ptimo. Es vital que el control se realice separando vinculos de fraternidad con
los empleados, aqui ingresa la ética y moral profesional del auditor para realizar sus
funciones en torno a la verdad, honestidad y profesionalismo que se requiere en estos
casos; pues, ello determinara el éxito de la evaluacion y la eficacia de la decisién tomada
para mejora de la organizacion. (2002, pag. 13).

Crecimiento empresarial

Luego de un exhaustivo analisis de los documentos de evaluacion la empresa debe tomar
decisiones en torno al mismo, podriamos decir que la organizacién entrara en una etapa
de diagndstico para futuros resultados. Es importante que los objetivos de la empresa se
modifiquen a merced de la nueva evaluacion y que, a su vez, pueda apreciar en un futuro
los resultados obtenidos en torno a las decisiones tomadas.

Solamente asi la organizacion podra desarrollarse como tal. No debe dejar de lado los
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detalles de normas y procedimientos que fueron evaluados, ya que en ello puede estar el
valor mas significativo para crecer desde los procesos hasta el final de la actividad que
desempefie la organizacion.

Obtener resultados favorables después de una evaluacion estara enmarcada por el control
que ejerza la empresa a los nuevos procesos, ya que no debera descuidarse de los mismos.
Los empleados deberan tomar parte de las nuevas funciones y llevarlas a cabalidad, en
esto estard de forma milimétrica el éxito de organizacion. (2011, pag. 19).

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 “identificacién
y valoracion 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 econdmica, 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 tareas
que realiza el recurso humano de la empresa y que mejoran el ejercicio econémico de la
organizacion. (Gerencias, 2012).
El autor Carmenate considera al desarrollo organizacional como:
“Proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales, que visualiza
la institucionalizacion 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
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conforman la entidad. (Vivanco, 2017).

Herramientas contables

La autora Mora (2017) resalta como herramientas contables lo siguiente:
“Sistema para la direccién empresarial que, a través de la realizacion del proceso
contable, suministra informacion econémica 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

econdmica que la empresa realice durante su proceso de compra-venta de servicios o

productos, con el Unico fin de satisfacer a sus consumidores potenciales. (Mora, 2017).
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CAPITULO 2

METODOLOGIA
Tipo de Investigacion

Investigacion de Tipo Descriptivo

Segun Samanes menciona que “este tipo de estudio se pretende describir un fenémeno
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 demas 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
ayuden a mejorar el funcionamiento de la empresa y obtener rentabilidad dentro del
mercado, ademas se plantea en base a un ambito bien especificado como es el andlisis
situacional de la empresa que se presenta sin un sistema de control interno. (Castillejo,
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 1a Investigacion

Social Cuantitativa establecen lo siguiente sobre la encuesta:
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“Técnica concreta para la produccion-recogida de informacion como método de
investigacion en la se involucran de forma coordinada maltiples técnicas y
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 mostrard 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, informacién, comunicacion,
supervisién, seguimiento y maximizacion de recursos.
Como una técnica de investigacion se utilizara la observacion descrita de la siguiente
forma:
Observacion
Esta técnica tiene como objetivo recopilar informacion en forma empirica 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 y 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 ya que se les
aplicara la encuesta para recabar informacion. La poblacion esta constituida por el
propietario o duefio 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” (Cedefio & Espinoza, 2018).

En la investigacion se tomara en cuenta al propietario, los empleados del local y 17
19



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 ciudad de Milagro.

Hipotesis Especificas

Existen elementos dentro de la organizacién 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 financieras 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 fenémeno de estudio.

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

podria decir que es el efecto que causa la variable independiente
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Operacionalizacion de las variables de estudio.

Tabla N° 2 Operacionalizacion de las variables.

Variables Conceptualizaci | Categorias | Indicadore Items o Técnicao
on S preguntas Instrumento
Variable Proceso que | Nivel de | Actividades | Normas y | Observacion.

independient | ayuda a lograr las | organizacion. | de  control | procedimientos

e: Control metas, objetivos interno. establecidos. Encuesta.
Interno planteados y
salvaguardar los | Nivel de Archivos y

activos de la | planificacion. | Manual de | evidencias de
entidad, mediante funciones. cumplimiento
responsabilidade de normas.

s y actividades

que realizan las Capacitacion al
personas en cada personal.
nivel de
jerarquia.” Sistemas Registro de
(Gonzabay & | contables. actividades
Torres, 2017). contables.
Variable “Optimizacion de | Enfoque  de | Control Medios Observacion.
dependiente: | las funciones de | procesos. interno  en | publicitarios.
Desarrollo | 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
significativo de la | calidad. cliente.

misma en el

mercado y en la Innovacion de
mente del Servicios y
consumidor”. productos.

(Ramos, 2015).

Elaborado por: Autor de la Investigacion.

21




CAPITULO 3

RESULTADOS OBTENIDOS
A continuacién, se 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
Periddicos 0 0 0
Redes Sociales 5 2 1
Otro (ninguna) 12 0 0
Total encuestados 17 2 1

Cuadro 3. Encueta realizada a los clientes, empleados y empleador de Magnus Imprenta

Publicidad del negocio

29%

71%

Television Radio Periodicos Redes Sociales Otro (ninguna)

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

Analisis e interpretacion
Como podemos apreciar en la gréafica, el 71% de los encuestados han considerado que el

han conocido de los servicios del negocio por medio ningn 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.
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Pregunta 2. ;Considera usted que conoce todos los servicios que ofrece la empresa?
Tabla 4. Conocimiento de servicios

Alternativas Clientes

Si 1
No 16
Total encuestados 17

Cuadro 4. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

Conocimiento de servicios

m Si

m No

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

Anélisis e interpretacion
En la grafica se observa que el 94% de los encuestados no conocen los servicios que

presta la empresa y Unicamente el 6% considera que si los conoce. Estimamos que el
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.
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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

Cuadro 5. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

Imagendellocal

= Siempre
Aveces
m Pocas veces

Nunca

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

Anélisis e interpretacion
La encuesta arroja en un 59% 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.

24



Pregunta 4. ;Se cumple el horario de atencién establecido por la empresa?
Tabla 6. Atencion cliente.

Altemativas Clientes
Siempre

A veces
Pocas veces
Nunca
Total encuestados 17

Cuadro 6. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

N O W W

Atencidon cliente

N

= Siempre
A veces
® Pocas veces

Nunca

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

Anélisis 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 esté satisfecha con los

horarios de atencién y que la empresa tiene una debilidad en esto.
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Pregunta 5. ¢Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que presta la
empresa?
Tabla 7. Nivel de satisfaccion cliente.

Alte rnativas Clientes

Excelente 1
Bueno 4
Regular 11
Malo 1
Total encuestados 17

Cuadro 7. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

Nivel de satisfaccion cliente

6% 6%

Excelente
23%
Bueno

Regular

65% Malo

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

Analisis e interpretacion
En la siguiente gréfica, 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
esregular 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.
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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

Cuadro 8. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

Satisfaccion de requerimientos

-

%

= Siempre
A veces
m Pocas veces

Nunca

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

Analisis e interpretacion
Como observamos en 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 inquietudes y

requerimientos.
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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

Cuadro 9. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

Facturacion de servicios

0%
0%
= Siempre
A veces
m Pocas veces
Nunca

100%

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

Anélisis 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.

28



Pregunta 8. ; Considera que la empresa esta innovando continuamente sus servicios
0 productos?

Tabla 10. Innovacion de servicios.

Alte rmativas Clientes

Siempre 0]
A veces 1
Pocas veces 4
Nunca 12

Cuadro 10. Encueta realizada a los clientes de Magnus Imprenta

- Siempre

~ Aveces

" Pocas veces

Figura 8. Innovacion de servicios.
Autor: Autor de la investigacion.

Analisis e interpretacion
Como podemos observar en la figura, el 6% de la poblacion 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.
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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 1y 2
encuesta empleador).

Tabla 11. Manual de procesos.

Alternativas Empleados | Empleador
Si 0 0
No 2 1
Total encuestados 2 1

Cuadro 11. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

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.
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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.

Alte rativas Empleados
Si 0
No 5

Cuadro 12. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

Controlentraday salidaempleados

m Si

= No

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

Anélisis 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
y figura 4 sobre el cumplimiento de los horarios de atencién. Ambas preguntas confirman
la hipotesis.
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Tabulaciéon 11. ;Se cumple el horario de atencién a clientes establecido por la
empresa? (Pregunta 4 encuesta empleados).

Tabla 13. Cumplimiento de horario de atencion.

Alterativas Empleados
Siempre 0
A veces 1
Pocas veces 1
Nunca 0]

Cuadro 13. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

= Siempre

~ A veces

" Pocas veces

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

Analisis e interpretacion
Como podemos observar el 50% de los encuestados arrojan que la empresa a veces

cumple con el horario de atencion 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 hipétesis.
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Tabulacién 12. ;La empresa lleva un inventario de todos sus activos o recursos?

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

Tabla 14. Inventario de activos y recursos.

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

Cuadro 14. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

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

Analisis e interpretacion
Apreciamos en la gréafica 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
consideracién tener un control de todos sus activos y recursos, de modo que pueda
realizarse un inventario de los mismo cada cierto periodo de tiempo.
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Tabulacion 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

Cuadro 15. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

Capacitacion a empleados

m Siempre
A veces
W Pocas veces

M Nunca

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

Anélisis 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 consideracién 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.
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Tabulacién 14. ¢;La empresa lleva registro de todas sus actividades econémicas en
libros contables (facturas, pago a proveedores, roles de pago, etc.)? (Pregunta 7
encuesta empleados/ pregunta 7 encuesta empleador).

Tabla 16. Registro de actividades econémicas.

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

Cuadro 16. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

= Siempre

" A veces

M Pocas veces

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

Anélisis e interpretacion
Como podemaos 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 econémicas en libros contables y, su vez,
esta pregunta tiene relacién 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 hipdtesis.
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ulacié 3 sa esta innov inu Sus servicios
Tabulacion 15. ¢La empresa estd innovando continuamente ervicios 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

Cuadro 17. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

Innovacion continua de servicios

M Siempre
A veces
M Pocas veces

M Nunca

Figura 15. Innovacidn 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 el 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
clientes. Esta pregunta tiene relacion con la Tabla 10 y figura 8 sobre la encuesta a clientes

sobre la innovacién de servicios de la imprenta. Ambas preguntas confirman la hipétesis.
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Tabulacién 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 0]
A veces 1
Pocas veces 0
Nunca 0

Cuadro 18. Encueta realizada a los empleados y empleador de Magnus Imprenta

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 el encuestado considera un nivel medio
de satisfaccion cliente. En base a esta opinion consideramos que el empleador de manera
consciente conoce las limitaciones que tiene la empresa con respecto a satisfacer a sus
clientes. Esta pregunta tiene relacion con la Tabla 7 y figura 5 sobre la encuesta a clientes
sobre su nivel de satisfaccion. Ambas preguntas confirman la hipotesis.
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CAPITULO 4

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La empresa, Magnus imprenta, no cuenta con un sistema de control interno que le
permita fortalecer las actividades econdmicas 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 de control interno como son: manual de funciones, entre 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 limpieza del local, y procesos de mejora continua, cada uno de estos
elementos estancan su desarrollo organizacional, por lo que se recomienda que se
elabore 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 ubicacién de insumos y 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
correctamente las transacciones comerciales y que evidencie cada una de sus
actividades econdmicas, ademas que le ayude a la toma de decisiones y analisis
de sus estados financieros, por lo que se recomienda utilizar herramientas
contables, para que se registren todos sus movimientos econdémicos, que
posteriormente le permitira realizar un adecuado analisis de sus finanzas y tomar

decisiones acertadas sobre inversion de su capital econémico.
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ANEXOS

Anexo N° 1 Encuesta (Clientes)

Distinguido cliente, estamos realizando una encuesta para mejorar nuestros servicios.
Agradecemos un minuto de su tiempo.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con una X la alternativa que
considere conveniente, la informacion que usted brinde es de estricta confidencialidad.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

¢En qué medios informativos o publicitarios usted conocio los servicios que
ofrece la empresa?

Television _ Radio Periddico_ Redessociales

Otro (especifique)

¢ Considera usted que conoce todos los servicios que ofrece la empresa?
Si No

¢ Cree usted que la imagen del local es ordenada y de excelente gusto visual?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢ Se cumple el horario de atencion establecido por la empresa?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢, Cual es su nivel de satisfaccion con respecto al servicio que presta la empresa?

Excelente Bueno Regular Malo

¢Considera que los empleados realizan satisfactoriamente todos sus
requerimientos?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢ Recibe usted un comprobante, factura o ticket por los servicios que presta?
Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢Considera que la empresa esta innovando continuamente sus Servicios o
productos?

Siempre A veces Pocas veces Nunca
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Anexo N° 2 Encuesta (Empleados)

Distinguido empleado, estamos realizando una encuesta para mejorar nuestros
servicios. Agradecemos un minuto de su tiempo.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con una X la alternativa que
considere conveniente, la informacién que usted brinde es de estricta confidencialidad.

1)

2)

3)

4)

5)

6)

7)

8)

¢La empresa tiene establecidos normas y procedimientos para sus empleados?
Si No

¢ Existe alguna forma de control de entrada y salida de la empresa?

Si No
¢En qué medios informativos o publicitarios la empresa ofrece sus servicios?
Television Radio Periddico Redes sociales
Otro (especifique) Ninguno

¢ Se cumple el horario de atencion a clientes establecido por la empresa?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢La empresa lleva un inventario de todos sus activos o recursos?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢ Recibe usted capacitaciones perennes o periddicas por parte de la empresa?

Siempre A veces Pocas veces g Nunca

¢La empresa lleva registro de todas sus actividades econdémicas en libros
contables (facturas, pago a proveedores, roles de pago, etc.)?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

¢Considera que la empresa esta innovando continuamente sus servicios o
productos para sus clientes?

Siempre A veces Pocas veces Nunca
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Anexo N° 3 Encuesta (Empleador)

Distinguido empleador, estamos realizando una encuesta para conocer los
procedimientos de la empresa. Agradecemos un minuto de su tiempo.

Instrucciones: Lea cuidadosamente las preguntas y marque con una X la alternativa que
considere conveniente, la informacién que usted brinde es de suma importancia que sea
veraz.

1) ¢Existe algun documento o manual donde se establezcan normas, politicas y
procedimientos de la empresa para desempefiar sus actividades?
Si No

2) ¢Los empleados conocen las normas, politicas y procedimientos sobre las
actividades que realizan?

Si No
3) ¢En qué medios informativos o publicitarios la empresa ofrece sus servicios?
Television Radio Periddico Redes sociales
Otro (especifique) Ninguno

4) ¢Considera que sus clientes estan satisfechos por los servicios que presta la
empresa?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

5) ¢Laempresa lleva inventario de todos sus activos o recursos?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

6) ¢Otorgan capacitaciones perennes o periodicas a sus empleados?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

7) ¢La empresa registra todas sus actividades econdmicas en libros contables
(facturas, pago a proveedores, roles de pago, etc.)?

Siempre A veces Pocas veces Nunca

8) ¢Laempresa esta innovando continuamente sus servicios o productos para sus
clientes?

Siempre A veces Pocas veces Nunca
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Anexo N° 4 Informe de Originalidad

[ MPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE CONTROL INTERNO

PARA EL FORTALECIMIENTO Y DESARROLLO
ORGANIZACIONAL DE LA EMPRESA "MAGNUS" IMPRENTA
DEL CANTON MILAGR

INFORME DE ORIGINALIDAD
1 % 19 O« %
INDICE DE SIMILITUD FUENTES DE PUBLICACIONES TRABAJOS DEL
INTERNET ESTUDIANTE
FUENTES PRIMARIAS e e
’ A repositorio.unemi.edu.ec .
| Yo

Fuente de Internet

Excluir coincidencias < 40 words
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Anexo N° 5 Registro de Acompafiamiento
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Inicio: 28-11-2018 Fin 31-10-2019

FACULTAD CIENCIAS SOCIALES, EDUCACION COMERCIAL Y DERECHO
INGENIERIA EN CONTADURIA PUBLICA Y AUDITORIA CPA

CARRERA:

Linea de

investigacion:

TEMA:

ACOMPANANTE:
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Anexo N° 6 Foto
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