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Resumen

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo establecer la relacion
del control interno con la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L. El
tipo de estudio de la investigacién segun el nivel fue correlacional y segun la
temporalidad fue transversal; mediante un disefio no experimental, ya que no existid
manipulacion deliberada de alguna de las dos variables. Las técnicas de
recoleccion de datos fueron las encuestas tanto para el personal administrativo y
operativo (mensajeros y motorizados), entrevista dirigida al gerente de la empresa
y analisis documental para conocer los costos (costos de mano de obra y costos
administrativos). La poblacion y muestra de estudio estuvo constituida por el
personal administrativo y operativo de la empresa. Se concluyé que hay relacion
del control interno con la eficiencia. Asimismo se establecié que hay relacion del
ambiente de control con la eficiencia. Por otro lado la investigacion indica que la

evaluacion de riesgo no se relaciona con la eficiencia.

Palabras claves: Control interno, eficiencia, ambiente de control, evaluacion

de riesgo, recursos.
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Abstract

The present research work had as objective to establish the relation of the
internal control with the efficiency of the company Full Regional Services E.I.R.L.
The type of study of the research according to the level was correlational and
according to the temporality was transversal; through a non-experimental design,
since there was no deliberate manipulation of any of the two variables. The
techniques of data collection were the surveys both for the administrative and
operational staff (messengers and motorized), interview directed to the manager of
the company and documentary analysis to know the costs (costs of labor and
administrative costs). The population and sample of study was constituted by the
administrative and operative staff of the company. It was concluded that there is a
relationship between internal control and efficiency. It was also established that
there is a relationship between the control environment and efficiency. On the other

hand research indicates that risk assessment is not related to efficiency.

Key words: Internal control, efficiency, control environment, risk

assessment, resources.
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INTRODUCCION

1.1. Realidad Problematica

El control interno reviste de mucha importancia en cualquier empresa ya que
permite comprender la realidad de todas las actividades que en ella se realizan, con
el fin de cumplir los objetivos de la organizacion, ayuda en su conduccion y en la
informacion de las operaciones, ya que el manejo adecuado de los bienes,
funciones e informacién de la empresa posibilita obtener beneficios y la

optimizacién de los recursos tanto humanos, materiales y econdmicos.

Para Estupifian (2012) el control interno es un proceso, que viene hacer
desempeiiado por los gerentes conjuntamente con el personal, planteado para dar
seguridad en tres objetivos a la empresa; el primero es la eficiencia y la efectividad
en las operaciones, el segundo la informacién financiera debe ser confiable y

finalmente se deben cumplir las leyes.

La funcién del control interno, es un aspecto valioso al que muchas veces
las empresas no le brindan la importancia necesaria, por no tener registros,
responsables del control, o sistemas que faciliten esta sencilla pero tediosa
actividad de la organizacion. Es asi que esta tarea se vuelve importante, ya que su
descontrol podria causar un impacto negativo econémico, en el desarrollo de las

actividades de la misma.

El servicio de courier es indispensable para la funcién y el desarrollo de las
actividades de comercio, radica en el envio de paquetes o documentos, los que son

distribuidos a nivel nacional e internacional segun las necesidades del usuario.

El Instituto Nacional de Estadistica e Informatica (INEI) en el afio 2015
demuestra que el servicio de mensajeria, sobresale en el desenvolvimiento
favorable del sector de transporte y mensajeria, definido por la conducta positiva

de la demanda interna.
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Segun el INEI (2015) el sector transporte, almacenamiento y mensajeria
aumento en 2.67% demostrados por la demanda favorable del subsector transporte
en 2.44% y mensajeria en 3.30%; es decir, el crecimiento del subsector de
almacenamiento y mensajeria ha tenido un crecimiento por las actividades de
almacenamiento y actividades de apoyo al transporte en 3.51% y de las actividades

postales y mensajeria en 1.35%.

Full Services Regional E.l.R.L. es una empresa courier, en donde sus
principales competidores son: Olva Courier, Paloma Express, Servicios Generales
Courrier Piura, Serpost, etc. Segun sondeo de acuerdo al reconocimiento de las

personas, se ubica en el cuarto puesto.

La empresa sujeta a estudio se encuentra ubicada en la Urb. Angamos Mz.
| Lote 12 | Etapa Piura, desde inicio de sus operaciones en el afio 2010, tuvo la
vision de llegar a ser una empresa que opere con una red de agencias propias a
nivel local, brindando servicios logisticos y en la que las personas quierantrabajar,
teniendo como principal misién brindar servicios con rapidez, puntualidad y
confianza; satisfaciendo las necesidades de sus clientes con un equipo motivado y
capacitado, contribuyendo al desarrollo de la regiéon y de sus colaboradores. Esta
empresa cuenta con diez trabajadores que pertenecen al personal administrativo y

veinte son los mensajeros y motorizados que trabajan en la ciudad de Piura.

Esta organizacion tiene algunas carencias como el tener colaboradores que
no tienen mucha experiencia en el servicio que se ofrece; el duefio no le toma
mucha importancia al control interno, pues confia en que sus trabajadores no haran
alguna accion indebida que afecte a la organizacién, por lo que no los monitorea
constantemente. De esta manera algun colaborador puede llegar a ser deshonesto,
incompetente, descuidado o perezoso. Hoy en dia se carece de un control interno
eficiente, el mismo que ocasiona que se incurra, por ejemplo, en gastos por
compras de ultima hora en insumos utilizados en el transporte 0 excesos en el area

de logistica.

Entonces, de continuar la situacion de que el control interno no se ejecute
bien, Full Services Regional E.l.R.L se expone a no lograr sus objetivos trazados

y también disminuir su eficiencia interna y también en el mercado frente a los
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competidores.El aplicar un control interno adecuado disminuiria el riesgo de

deshonestidad, mejorara el uso de los recursos y se pueden manejar los riesgos.

Por lo antes mencionado, se ha establecido como tema de investigacion el
control interno y la eficiencia, puesto que tienen una relacion importante en la
empresa Full Services Regional. El control interno, puede ayudar a la empresa a
alcanzar logros en el desempefio, en la economia e impedir pérdidas de recursos,
garantizar la preparacion de informes financieros confiables, asi como el
cumplimiento de leyes. Con el estudio de las variables control interno y sobre la

variable eficiencia se desea saber si existe una relacion directa.

1.2. Trabajos Previos
1.2.1. Antecedentes Internacionales

Suarez (2014) realizé el trabajo llamado “Elaboracién e implementacién de
un sistema de control interno, caso Multitecnos S.A. de la ciudad de Guayaquil para
el periodo 2012- 2013”. Presentado en la Universidad Laica Vicente Rocafuerte —
Ecuador. El objetivo general en la investigacion fue confeccionar el disefio,
implantacion y fortalecimiento del sistema de control interno (SCI) para la empresa
Multitecnos S.A. Se hizo un estudio de tipo descriptivo, teniendo como muestra a
16 colaboradores pertenecientes a la organizaciéon. Entre las principales
conclusiones se tiene que MULTITECNOS S.A., tiene personal con experiencia,
pero no cuenta con un sistema de control Interno en ninguna area de la
organizacién y asi mismo no cuenta con niveles jerarquicos, como tampoco
responsabilidad de cada area, motivo por el cual sus colaboradores no ejecutan
completamente las funciones a cabalidad, comprometiendo a que otras personas
finalicen el trabajo y en consecuencia desvian sus esfuerzos dejando a medias sus
guehaceres laborales, incrementando los costes de operacion y errores en la

operatividad de la empresa.

Morales (2012) realizd la investigacion titulada “Propuesta del disefo e
implementacion de un sistema de control interno administrativo, aplicado en la
empresa Globalex S.A.”. Realizado en la Universidad Central de Ecuador. El

objetivo general de la investigacion fue realizar una propuesta del disefio e
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implementacion de un sistema de control interno administrativo, el nivel de
investigacion es descriptiva. Entre las principales conclusiones se tiene que la
empresa courier no cuenta con manuales tanto operativos como de funciones, la
coordinacion entre dependencia no es buena, y los trabajadores deben realizar sus
funciones por monotonia o trabajo diario, mas no por algo estipulado o concreto
que la empresa les haya otorgado; otra conclusion con respecto al control interno
administrativo que se realizé al 4rea de ventas es que no se toman en cuenta
procesos importantes, respecto al manejo de la caja diaria, para de esta manera

poder cumplir con el objetivo de eficacia en el trabajo.

Garrido (2011) realizé la investigacion titulada “Sistema de control interno en
el area de caja del Instituto Universitario Tecnolégico de Ejido”. Presentado en la
Universidad de los Andes — Venezuela. El objetivo general fue presentar el control
interno para optimizar y simplificar los procesos administrativos en caja del Instituto
Universitario Tecnoldgico de Ejido. Se realizé la investigacion de tipo descriptiva,
tomando como unidad de muestra a 3 funcionarios del area de caja. La principal
conclusién es que el sistema permiti6 mejor el funcionamiento del control interno
en caja dando perfeccion a los procedimientos que realizan, mejoro el desempefio
en todas las actividades que se realizan de manera inteligente, apoyada en
optimizar el tiempo, por lo tanto se puede ubicar al Instituto Universitario

Tecnologico en un excelente nivel de elevada eficiencia.
1.2.2. Antecedentes Nacionales

Zarpan (2013) realizé la tesis titulada “Evaluacion del sistema de control
interno del area de abastecimiento para detectar riesgos operativos en la
Municipalidad Distrital de Pomalca -2012”. Presentado en la Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo — Chiclayo. Como objetivo general de la tesis fue
evaluar del area de abastecimiento su sistema de control interno para descubrir los
peligros en las operaciones de la Municipalidad Distrital de Pomalca y se aplico
una metodologia de tipo descriptivo — explicativo, tomando como muestra a tres
colaboradores (al gerente, jefe de abasto y asistente). De la evaluacion del sistema
de control interno del area en cuestion, se concluye que existen datos no veraces
en los suministros, a raiz de no contar con un buen monitoreo de actividades, hay

un insuficiente desempefio del personal debido a la escasa capacitacion en la
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realizacion de las funciones, los colaboradores municipales desconocen el manual

de procesos y funciones del establecimiento al que pertenecen.

Hemeryth y Sdnchez (2013) realizaron la tesis titulada "Implementacion de
un sistema de control interno operativo en los almacenes, para mejorar la gestion
de inventarios de la Constructora A&A S.A.C. Trujillo - 2013”. Presentado en la
Universidad Privada Antenor Orrego. El objetivo general de la tesis fue probar que
al implementar este sistema de control interno, mejora la gestién de los inventarios
de la Constructora A&A S.A.C., el nivel de investigacién es descriptiva y la muestra
fue compuesta por 5 almacenes de la empresa Constructora A&A S.A.C. Las
conclusiones mas importantes fueron que al tener personal que cumple con los
requisitos del puesto, pero al no haber una estructura organizacional en la
constructora y al tener falta de un manual de organizacion y funciones, se elaboré
la estructura organizacional a nivel de almacenes definiendo las funciones de los
colaboradores; al implementar este sistema, se mejora la gestion de los inventarios,

indicando que el ambiente de control es necesario en las organizaciones.
1.2.3. Antecedentes Locales

Acosta (2015) realizo la investigacion titulada “El control interno y su efecto
en la gestién administrativa y la organizacion en la Institucion Educativa Privada La
Perla del Chira — Sullana 2015.” Presentada en la Universidad Nacional de Piura.
El objetivo general de la tesis fue establecer la consecuencia del control interno en
la gestion administrativa y la organizacion de la Institucion Privada La Perla del
Chira S.R.L en la ciudad de Sullana 2015; el nivel de la investigacion fue de tipo
descriptiva — aplicativa; la poblacion y muestra ha sido conformada por 3
colaboradores del personal directivo, 3 del administrativo y 4 docentes. La
conclusién mas importante fue que el sistema de control interno de la I.LE.P es
insuficiente, los objetivos de la institucion son desconocidas por el personal,
teniendo errores de comision y omision, debilitando los objetivos que son: la
eficiencia de operaciones, control de activos, confiabilidad de la informacién

administrativa y financiera.

Guerra (2015) presento la tesis titulada “El control interno y su incidencia en

la gestion de las Mypes ubicadas en el mercado central de Piura.” Presentada en
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la Universidad Nacional de Piura. El objetivo general de la tesis fue analizar si las
acciones de control interno, inciden en el fruto de la gestion de las Micro y Pequefias
empresas ubicadas en el mercado central de Piura; el tipo de investigacion fue
bésica; la poblacion de estudio fue de 800 Mypes y la muestra estuvo conformada
por 50 establecimientos ubicados en dicho mercado. Las conclusiones mas
importantes fueron que las Mypes ubicadas en el mercado central de Piura no
cuentan con los requerimientos exigidos por ley para el correcto funcionamiento,
muchas de ellas carecen de todos estos requisitos cayendo en la informalidad; otra
conclusién es que desconocen y no le dan importancia a la identificacion del riesgo
interno, que puedan garantizar las existencias y activos fijos sin exponerlos,

evitando que la empresa tenga buena utilizacion de los recursos.

Toro (2014) elaboré la tesis titulada “Influencia del control interno en la
rentabilidad de la empresa Corporacion Agricola del Norte S.A.C provincia de
Morropon, departamento de Piura — Per( afio 2014.” Presentada en la Universidad
Nacional de Piura. El objetivo general fue establecer la influencia del sistema de
control interno en la rentabilidad de la Corporacion Agricola del Norte S.A.C; el nivel
de la investigacion fue correlacional — causal y la muestra estuvo conformada por
todo el personal de la empresa. La conclusion mas importante fue que para lograr
una mayor rentabilidad después de un proceso productivo, influye el control interno
gue se haya tenido para lograr los objetivos planificados, de lo contrario si no hay
informacién oportuna y suficiente, procesos, procedimientos, métodos o técnicas
para trabajar ordenadamente y con principios, no se podria hablar de un 6ptimo

rendimiento tanto de parte administrativa y operativa de la empresa.

1.3. Teorias Relacionadas al Tema
1.3.1. Control Interno

El Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway Commission —
COSO, citado por Estupifian (2012, p. 48), mencionan que es “el proceso llevado
a cabo por la direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el
objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto a la

consecucién de objetivos”.


https://www.google.com.pe/search?hl=es&amp;tbo=p&amp;tbm=bks&amp;q=inauthor%3A%22Committee%2Bof%2BSponsoring%2BOrganizations%2Bof%2Bthe%2BTreadway%2BCommission%22&amp;source=gbs_metadata_r&amp;cad=2
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Alvarez (2009) sefiala al control interno como una fase que es realizada e
implementada por la alta direccién y los colaboradores de la organizacion; donde la
alta direccion dirige las operaciones, procesos, programas de la organizacion de

forma correcta para poder corregir deficiencias y mejorar las operaciones.

Robbins & Coulter (2009) expresan que el control interno consiste en un
proceso de supervisar las diferentes actividades que se dan en la empresa, para
asegurar que sean realizadas segun como se ha planeado y poder corregir las

desviaciones gque se pueden presentar.
Los Objetivos del control interno son los siguientes:

Promover la efectividad, eficiencia y economia en las operaciones y la calidad en
los servicios; proteger y conservar los recursos contra cualquier pérdida, despilfarro,
uso indebido, irregularidad o acto ilegal; cumplir las leyes; elaborar informacion
financiera valida y confiable, presentada con oportunidad. (Estupifian, 2012)

Clasificacion del Control Interno

a) Control Interno Contable: Este comprueba que la informacién contable
sea correcta y confiable; es decir, existen controles disefiados para
proporcionar registros y resimenes apropiados para la organizacion.

b) Control Interno Administrativo u Operacional: Abarca el plan de
organizacion y los procedimientos que guardan relacién principalmente
con la eficiencia en las operaciones y politicas de la organizacion.
Introduce controles como analisis estadisticos, reportes de operaciones

y programas de entrenamientos de personal. (Aguirre, 2009, p. 05)

El Informe COSO es considerado hoy en dia, como referencia obligatoria al
tratar temas acerca del Control Interno; éste considera cinco componentes

vinculados, que son:

e Ambiente de control.

e Evaluacion del riesgo.

e Actividades de control.

e Informacién y comunicacion.

Monitoreo de actividades.
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1311 Ambiente de control: Siendo el fundamental de todos los
componentes del control interno, se refiere a un entorno que refleja la ética y la
responsabilidad de los colaboradores en la realizacion de su trabajo; donde los
colaboradores son el pilar de toda organizacion, los atributos del personal como la
integridad, valores éticos, etc. constituyen el motor que conduce y la base sobre la

gue todo descansa. (Estupifian, 2012)
Los elementos son los siguientes:

o Integridad y valores éticos: Es el comportamiento que debe tener cada
colaborador de la empresa en la realizacion de su trabajo.

o Estructura organizacional: Es la organizacion formal del nivel de autoridades
y responsabilidades en el que las tareas se realizan.

o Perfil del puesto: Son los requisitos y cualidades que se desea del
colaborador.

1312 Evaluacion del riesgo: Se define el riesgo como la posibilidad de que
un evento o accion afecte negativamente a la empresa. A lo que se refiere este
componente es a la habilidad que tiene la empresa para poder identificar riesgos
(internos y externos) que se dan en el ambiente, los que pueden tener efecto
negativo en la realizacion de los objetivos que han sido establecidos en la
organizacion. (Estupifian, 2012)

Los elementos son los siguientes:

o Los objetivos deben ser establecidos y comunicados: Es esencial para poder
guiar los esfuerzos de todos los colaboradores en una misma direccion.

o Identificacion de los riesgos internos y externos: Es de suma importancia el
poder identificar riesgos para poder corregirlos cuando se presenten.

1313 Actividades de control: Consiste en las acciones que ejecuta la
gerencia y los colaboradores de la organizacion que permiten poder realizar las
actividades que tienen designadas. Las actividades de control son de mucha
importancia porque implica la forma correcta en la que se deben realizar las cosas,
la evaluacién del cumplimiento y los procesos, son el método mas apropiado para

poder lograr los objetivos de la organizacion. (Estupifian, 2012)
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Los elementos son:

o Coordinacion entre las dependencias de la entidad: Significa que debe existir
una relacion entre las dependencias para el bien de la empresa.

o Disefio de las actividades de control: Es el plan de la organizacion, el cual
sirve para lograr la eficiencia en las operaciones.

1314. Informacién y comunicacion: Consiste en que la informacion tiene
que ser reconocida y avisada de manera adecuada en forma y tiempo, para asi

ayudar a que los colaboradores puedan realizar sus obligaciones.

Los sistemas de informacion elaboran reportes, contienen informacion
operacional, financiera y relacionada al cumplimiento, permite operar y supervisar
el establecimiento. La comunicacion efectiva debe darse a todos los colaboradores

que pertenecen a la empresa.

Todos los colaboradores deben tomar el mensaje de forma clara por parte de
gerencia, ademas tienen que comprender el papel que desempefian en el sistema
de control interno, asi como que las tareas individuales tienen relacion con la labor
de otros. (Alvarez, 2009)

Los elementos son:

o Identificacion de informacién suficiente: La cual debe ser la necesaria para
poder tomar decisiones y realizar actividades.

o Informacién comunicada en forma oportuna: Esto permite a lostrabajadores
realizar sus labores y responsabilidades asignadas.

1315, Monitoreo de actividades: Es el proceso encargado de evaluar la
calidad de la marcha del control interno y permite responder de manera dinamica,
adecuandose a las diferentes situaciones de acuerdo a las necesidades del
entorno. Se orienta al reconocimiento de controles débiles, insuficientes o

necesarios para otorgarles reforzamiento. (Alvarez, 2009)
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Los elementos son:

o Evaluacion del rendimiento: Permite tener conocimiento del desemperio del
trabajador.
o Aplicacion de procedimientos de seguimiento: Consiste en monitorear la

evolucion del desempefio de las actividades.

1.3.2. Eficiencia

Segun Chiavenato (2009, p.32) Es una medida de la utilizacién de los recursos en
los procesos; asi mismo, se refiere a la mejor forma de hacer o realizar las cosas,
a fin de que los recursos (personas, maquinas, materias primas) se apliquen de la
forma mas racional posible. La eficiencia se preocupa de los medios, métodos y
procedimientos mas indicados que sean debidamente planeados y organizados,
a fin de asegurar la utilizacion 6ptima de los recursos disponibles.

De igual forma Robbins y Coulter (2009, p.07), sefialan que la eficiencia es
"obtener los mayores resultados con la minima inversion". Lo que significa que la
eficiencia esta relacionada con las actitudes y capacidades para realizar alguna
labor, con el menor recurso a utilizar. Los indicadores de ésta se encuentran
vinculados a los recursos que son invertidos en la realizacién de algun trabajo o

tarea a desempefiar mano de obra, materiales, etc.
Eficiencia = Produccién real / Produccion esperada

Donde la produccion real es la obtenida y la produccién esperada, es la que se

desea.

Los criterios de la eficiencia son: Importancia y proteccién a los recursos, hacer bien
las cosas, capacitar a los colaboradores, darles mantenimiento a las maquinas y

cumplir con las tareas y obligaciones. (Chiavenato, 2009)
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1321 Recursos Humanos: Son las personas que una empresa cuenta
para poder realizar las actividades, tareas, labores que se necesitan desarrollaren
la organizacion; del recurso humano depende mucho el buen funcionamiento y

manejo de los otros recursos. (Alles, 2008).
Los indicadores son:

e Numero de personal: Es la cantidad de colaboradores que se precisa para
poder alcanzar la cantidad de produccion requerida.

e Capacitacion: Consiste en brindarle al colaborador conocimientos y
habilidades para que sea mas apto y asi pueda realizar su trabajo de forma
eficiente.

o Perfil del personal: Hace referencia a las habilidades y capacidades que tiene

el colaborador de la empresa.

1322, Recursos Materiales: Aquellos recursos tangibles, que la
organizacién los utiliza para realizar sus objetivos. Lo que significa que son los
insumos, maquinaria, etc. que se utilizan en la elaboracion de otro bien para

comercializar. (Chiavenato, 2009)
Los indicadores son:

e Maquinaria: Son los artefactos, aparatos; que permiten realizar un trabajo
determinado.

e Insumos: Son los implementos o también llamados materia prima, que se utilizan
para desarrollar un proceso determinado.

e Unidad de transporte: Hace referencia al medio que se utiliza para trasladar

objetos de un sitio determinado a otro.

1323, Recursos Econdmicos: Mediante estos se puede satisfacer las
necesidades del proceso de produccion o de la actividad del comercio que tiene la
organizacién; son necesarios para poder realizar las operaciones econémicas.
(Chiavenato, 2009)
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Los indicadores son:

e Costo de mano de obra: Hace referencia al pago de salarios a los
colaboradores que prestan servicios en la empresa.

e Costos administrativos: Se refiere al gasto que lo realiza el colaborador
administrativo en la ejecucion de sus tareas.

1.4. Formulacion del problema
1.4.1. Pregunta General

¢ El control interno se relaciona con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017?

1.4.2. Preguntas Especificas

1) ¢De qué manera el ambiente de control se relaciona con la eficiencia de la
empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017?

2) ¢De qué manera la evaluacion del riesgo se relaciona con la eficiencia de
la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Aiio 20177

3) ¢, De qué manera las actividades de control se relacionan con la eficiencia
de la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 20177

4) ¢ Cual es la relaciéon de la informacién y comunicacién con la eficiencia de
la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Aiio 20177

5) ¢ Cudl es la relacion del monitoreo de actividades con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 20177

1.5. Justificaciéon del Estudio

El trabajo de investigacion se justifica en la necesidad de conocer si el control

interno se relaciona con la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.l.R.L.

Ademas de lo mencionado, la investigacion se enfocara en analizar ciertas
dimensiones, propias del control interno, que se relacionan con la eficiencia de la
empresa, tales como: Ambiente de control, evaluacién del riesgo, actividades de

control, informacion, comunicacion y monitoreo de actividades. Con la finalidad de
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determinar cuél de estos se encuentra alterado y requiere especial atencion para

Su mejoramiento.

La presente investigacion aporta un valor practico ya que ayudarid a
determinar la relacion del control interno en la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.Il.R.L. contrarrestando el mal accionar de los colaboradores debido a
que dard a conocer la importancia que tiene el aplicar el control interno en una
empresa, ya que es un elemento fundamental en el desempefio de una
organizacion. El conocer este tipo de control hard que se amplie nuestros
conocimientos y asi saber enfrentarnos ante las adversidades que contrae un mal
control, ya sea dando soluciones inmediatas, dandole asi a la organizacion una

mejor productividad.

Asi mismo presenta una justificacion econémica debido a que se van a
reducir los costos al contratar colaboradores con experiencia para no incurrir en
gastos de capacitacion, también se reducirian los costos al tener un controlinterno
que evitara el mal uso de los recursos de la empresa y finalmente no se realizaran

compras de ultima hora.

Mediante esta investigacidbn se busca analizar el control interno en la
organizacion de estudio, para lo cual se necesita capacitar o buscar al personal
adecuado para la empresa. Esto contraerd una demanda de personal en la ciudad
de Piura, dando oportunidades laborales a personas preparadas y con ganas de

mejorar dentro Full Services Regional E.I.R.L.

1.6. Hipoétesis
1.6.1. Hipotesis General

La relacion del control interno y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017 es directa.
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1.6.2. Hipo6tesis Especificas

1) El ambiente de control se encuentra vinculado con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

2) La evaluacion de riesgo se relaciona directamente con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

3) Las actividades de control influyen significativamente con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

4) La informacion y comunicacion tienen relacion directa con la eficiencia de

la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

5) El monitoreo de actividades se encuentra vinculada con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

1.7. Objetivos
1.7.1. Objetivo General:

Establecer la relacion del control interno con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.I.LR.L. — Piura - Afio 2017.

1.7.2. Objetivos Especificos:

1) Determinar la relacion del ambiente de control con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

2) Establecer la relacion de la evaluacion del riesgo con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

3) Determinar la relacion de las actividades de control con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Aiio 2017.

4) Establecer la relacién del sistema de informacion y comunicacion con la

eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

5) Determinar la relacion del monitoreo de actividades con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.
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Il. METODO

2.1. Disefio de investigacion

Este estudio fue de tipo no experimental, transversal, con un disefo
correlacional. No Experimental, porque no existi6 manipulacion intencional de
alguna variable, citado por Hernandez, Fernandez y Baptista (2014) lo explica como
una forma natural de observacion de como se dan algunos fendmenos para luego
ser debidamente analizados.

Asi mismo se traté de una investigacion transversal ya que el recojo de los
datos se realiz6 en una sola etapa.

Finalmente se traté de una investigacion correlacional, pues como lo
manifiesta Hernandez, Fernandez y Baptista (2014), los disefios correlacionales
describen relaciones entre dos o mas categorias, conceptos o variables en un

momento determinado

2.2. Variables - Operacionalizacion
2.2.1. Control Interno (Variable Independiente)

El control interno es el proceso llevado a cabo por la direccién y el resto del
personal de una entidad, disefiado con el fin de proporcionar un grado de seguridad
razonable en cuanto a la consecucion de los objetivos. (Estupifian, 2012)

1.2.2 . Eficiencia (Variable Dependiente)

Es una medida de la utilizacién de los recursos en los procesos; asi mismo,
se refiere a la mejor forma de hacer o realizar las cosas, a fin de que los recursos
(personas, maquinas, materias primas) se apliquen de la forma mas racional
posible. (Chiavenato, 2009)
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VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DIMENSIONES DEFINICION OPERACIONAL INDICADORES ESISDAIIE:'TO[I)\IE
Se evaluaré el entorno que reflejan Integridad y  valores
. los colaboradores en la realizacion &ticos.
Ambiente de Control de su trabajo para ello se Estructura Ordinal / Nominal
empleara el cuestionario y la guia organizacional.
de entrevista. Perfil del puesto.
Se analizara la habilidad de la
organizacion para identificar los Objetivos establecidos y
Evaluacion del riesgos, tanto internos como comunicados. . .
Riesgo extern_os gue puedan llegar afectar !dentificacién riesgos Ordinal / Nominal
negativamente, para lo cual se internos y externos.
empleara el cuestionario y la guia
de entrevista.
El Control Interno es el proceso llevado a Se analizaran las acciones que
cabo por la direccion y el resto del personal ejecuta la gerencia y los
V.l. CONTROL de una entidad, disefiado con el fin de colaboradores de la organizacion Coordinacién entre
INTERNO proporcionar un grado de seguridad Actividades de que permiten poder realizar las dependencias.

razonable en cuanto a la consecucion de

los objetivos. (Estupifian, 2012)

Control

actividades que tienendesignadas

y para ello seemplearan el
cuestionario y la guia de
entrevista.

Disefio de actividades de
control.

Ordinal / Nominal

Informacién y
Comunicacion

Se evaluara la informacion que
permita a los empleados cumplir
con sus responsabilidades y para
ello se empleara el cuestionario y
la guia de entrevista.

Informacioén suficiente.
Informacion comunicada
en forma oportuna.

Ordinal / Nominal

Monitoreo de
Actividades

Se evaluara la calidad del
funcionamiento del control interno
a través del cuestionario y la guia
de entrevista.

Evaluacién del
rendimiento.
Procedimientos de

seguimiento.

Ordinal / Nominal
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VARIABLES

DEFINICION CONCEPTUAL

DIMENSIONES

DEFINICION OPERACIONAL

INDICADORES

ESCALA DE
MEDICION

V.D EFICIENCIA

Es una medida de la utilizacion de los
recursos en los procesos; asi mismo,
se refiere a la mejor forma de hacer o
realizar las cosas, a fin de que los

recursos (personas, maquinas,
materias primas) se apliquen de la

racional

forma mas

(Chiavenato, 2009)

Recursos Humanos

Se evaluaran los recursos
humanos invertidos en la
realizacion del trabajo a través
del cuestionario y la guia de

entrevista.

¢ Numero de personal.

¢ Capacitacion.

o Perfil del personal.

Ordinal / Nominal

posible.

Se evaluaran los recursos

e Maquinaria.

Recursos materiales invertidos en la ¢ Insumos.
Materiales realizacién del trabajo a través | ® Unidad de transporte. | orginal / Nominal
del cuestionario y la guia de
entrevista.
Se evaluaran los recursos e Costo de mano de
Recursos econdmicos invertidos en la obra. Ordinal
) o ) e Costos
Econdmicos realizacién del trabajo a través administrativos.

de la guia de revision

documental.
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2.3. Poblacion y muestra
2.3.1. Poblacion

La poblacion estudiada fue de 30 colaboradores de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L ubicada en la ciudad de Piura, del area administrativa (de oficina)
y operativa (mensajeros y motorizados); asi mismo se consider6 al duefio de la

empresa.
2.3.2. Muestra

Al ser la poblacion de 30 colaboradores, la investigacion incluy6 a todos los
miembros que conforman la empresa; siendo la poblacion igual a la muestra, por lo

tanto se aplicé un censo.
2.3.3 Técnica de muestreo

La investigacion no presentd muestreo, por las razones explicadas

anteriormente.

2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccién de datos, validez y confiabilidad
2.4.1. Técnicas

Encuesta: Se realizaron un grupo de preguntas que permitieron recoger
informacion general al personal administrativo y operacional, para asi indagar

opiniones o puntos de vista, necesarias para esta investigacion.

Entrevista: Esta técnica consistio en una interaccion entre el entrevistador
y el entrevistado; el entrevistador realiz6 preguntas y apuntd las respuestas
obtenidas del entrevistado para el recojo de la informacion. La entrevista estuvo
dirigida al gerente de la empresa, lo cual ayud6 a aclarar dudas acerca de las

variables de estudio.

Andlisis documental: Es una técnica de representacién de contenidos, que
ayudo a revisar los recursos econémicos invertidos en la realizacion del trabajo y

otros.
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2.4.2. Instrumentos

Cuestionario: Consiste en realizar preguntas que deben ser contestadas
respecto a las variables de estudio. Para esta investigacion se hicieron preguntas
a los colaboradores de la empresa courier que permitié el logro de los objetivos

propuestos.

Guia de entrevista: Consiste en preguntas especificas que se realizaron al
gerente de la empresa para obtener mayor conocimiento de la realidad y asi

resolver las interrogantes de la investigacion.

Guia de revision documental: Este instrumento ayudé a registrar
informacion acerca del organigrama, objetivos de la empresa y de costos (mano de
obra y administrativos).

2.4.3. Validez

La validez del contenido es el valor que un instrumento utiliza para medir las
variables sujetas de estudio. Las interrogantes que se realizaron guardan
coherencia con los indicadores que tienen las variables y los objetivos planteados
en la investigacion; ésta present6 validez de acuerdo al criterio de los expertos que
son quienes evaluaron la encuesta, quienes analizaron que las dimensiones,

variables e hipétesis se adapten a los items.
2.4.4. Confiabilidad

La confiabilidad permitié tener conocimiento del valor que el instrumento
empleado a una realidad de estudio, ha generado resultados coherentes y
consistentes. En la presente investigacion se empleé el Alpha de Cronbach, puesto
que es un coeficiente de medida para determinar la confiabilidad en los
cuestionarios dirigidos al personal administrativo y operativo (mensajeros y
motorizados), arrojando en el primer caso 0.857 y en el segundo 0.877,

demostrando que ambos instrumentos son confiables.

2.5. Métodos de analisis de datos

La informacion obtenida en la investigacion se derivo al programa Excel para
Windows y al programa estadistico SPSS versiéon 21.0, este programa permitio

realizar una matriz donde se almacenaron los datos, luego se procedié a realizar
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los célculos y proporcioné la informacion relevante para el estudio, y de esta
manera se obtuvo una estadistica exacta, la cual fue representada en graficos

estadisticos para tener una mejor visualizacion y comprension.

2.6. Aspectos éticos

La ética es parte fundamental en la realizacion de la presente investigacion.
En este punto se consideré importante la propiedad intelectual de los distintos
autores que han sido seleccionados, la misma que ha sido citada segun las normas
APA; también se ha respetado el anonimato de los colaboradores que han ayudado
en la investigacion, asi mismo la veracidad de los resultados obtenidos por parte
de los trabajadores de la empresa Full Services Regional E.I.R.L. para la correcta
interpretacion y finalmente la responsabilidad en el manejo de la informacion, ya

gue la empresa sujeta de estudio es privada.



33

lll. RESULTADOS

Para poder establecer el nivel de relacion del Control interno y la eficiencia
de la empresa Full Services Regional E.I.R.L, se aplicaron tres instrumentos:
cuestionario, guia de entrevista y la guia de revision documental. El cuestionario
estuvo orientado a identificar aspectos, comportamientos y/o actitudes que tiene el
personal administrativo y operativo (mensajeros y motorizados) de la empresa
acerca de la eficiencia, con preguntas en escala de Likert y de criterio personal,
cada uno con diferentes alternativas dependiendo del tipo de pregunta. La guia de
entrevista estuvo direccionada al gerente, para conocer su punto de vista acerca
del control interno existente en su empresa. Finalmente la guia de observacion
documental permiti6 obtener datos sobre los costos referidos a la eficiencia
econdmica, especificamente a costos de mano de obra, administrativos; otros. Los
resultados, se presentan en este capitulo, teniendo en cuenta los objetivos de la

investigacion.
3.1. Resultados del personal administrativo

3.1.1. Relacién del ambiente de control con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.I.LR.L. — Piura - Ao 2017.

Tabla 1. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el ambiente de control

y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho
-0,426
AMBIENTE DE Spearman
CONTROL Sig. (bilateral) 0,219
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se evidencia (P=0.219 > a = 0.05) que no existe relacion significativa
entre el ambiente de control y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas podemos observar que tienen
una baja correlacion (Rho=-0.426) concluyéndose que son las variables

analizadas independientes.
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El estudio deja en claro que el ambiente de control no se relaciona
con la eficiencia, el personal tiene valores éticos bien constituidos, esta de
acuerdo con la estructura organizacional de la empresa y cumple con los
requisitos del puesto, pero todo esto no influye en que el trabajo de los
colaboradores se realice eficientemente, ya que para potenciar sus

habilidades y destrezas necesitan de mas capacitaciones.

3.1.2. Relacion de la evaluacion del riesgo con la eficiencia de la empresa
Full Services Regional E.I.LR.L. — Piura - Afio 2017

Tabla 2. Coeficiente de correlacion de Spearman entre la evaluacion de riesgo

y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho
EVALUACION DE  Spearman 0,462
RIESGO Sig. (bilateral) 0,179
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se evidencia (P=0.179 > a = 0.05) que no existe relacion significativa
entre la evaluacién de riesgo y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas observamos que tienen una
baja correlacion (Rho=-0.462) concluyéndose que son las variables
analizadas independientes.

Mediante el estudio se puede decir que la evaluacién de riesgo no se
relaciona con la eficiencia, ya que los objetivos y los riesgos de la empresa
son conocidos por el personal, pero estos no tienen implicancia en que se

logre la eficiencia, debido a que no forman parte de las operaciones.
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3.1.3 Relacion delas actividades de control con la eficiencia de laempresa
Full Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 3. Coeficiente de correlacién de Spearman entre las actividades de

control y la eficiencia de laempresa Full Services regional E.I.R.L —Piura, afio

2017.
EFICIENCIA
Correlacion de Rho
ACTIVIDADESDE  Spearman 0,037
CONTROL Sig. (bilateral) 0,919
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se evidencia (P=0.919 > a = 0.05) que no existe relacion significativa
entre las actividades de control y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.LR.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que no tienen
correlacion (Rho=-0.037) concluyéndose que son las variables analizadas

independientes.

Las actividades de control no se relacionan con la eficiencia, ya que,
aunque la coordinacién entre las dependencias es la adecuada, esto no
asegura el cumplimento de la eficiencia en la empresa, por parte de los
colaboradores, ya que necesitan de materiales e insumos para el logro de
los objetivos.

3.1.4 Relacion del sistema de informacion y comunicacién con la eficiencia

de la empresa Full Services Regional E.Il.LR.L. — Piura - Aiio 2017.

Tabla 4. Coeficiente de correlacion de Spearman entre la informacion y
comunicacion y la eficiencia de la empresa Full Services regional E.I.LR.L —
Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho

INFORMACIONY  Spearman 0.627

COMUNICACION Sig. (bilateral) 0,052
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.
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Se evidencia (P=0.052 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre la informacion y comunicacion con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.l.LR.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que no
existe correlacion significativa (Rho=0.627) concluyéndose que son las

variables analizadas independientes.

El estudio muestra que la informacioén y comunicacion no se relaciona
con la eficiencia, debido a que, el personal tiene la informacion adecuada y
en el momento preciso, pero no los insumos necesarios para el desarrollo

eficiente del trabajo.

3.1.5 Relacion del monitoreo de actividades con la eficiencia de la empresa
Full Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 5. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el monitoreo de

actividades y la eficiencia de la empresa Full Services regional E.l.R.L —Piura,

afio 2017.
EFICIENCIA
Correlacion de Rho 0.500
MONITOREO DE Spearman e
ACTIVIDADES Sig. (bilateral) 0,141
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se evidencia (P=0.141 > a = 0.05) que no existe relacion significativa
entre el monitoreo de actividades y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.LR.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que no tienen
correlacién significativa (Rho=-0.500) concluyéndose que son las variables
analizadas independientes.

El monitoreo de actividades no se relaciona con la eficiencia; ya que
contar con una evaluacion del rendimiento de personal, no garantiza que la
empresa sea mas eficiente; para lograr esto, se deben dar mas
capacitaciones, mas incentivos, reconocimientos al personal, para que
puedan tener un mejor rendimiento en sus labores y como consecuencia

lograr la eficiencia en la empresa.
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3.1.6. Establecer la relacién del control interno con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 6. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el control interno y la

eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlaciéon de Rho
Spearman 0,013
CONTROL INTERNO ! )
Sig. (bilateral) 0,971
N 10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se evidencia (P=0.971 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre el control interno y la eficiencia de la empresa Full Services Regional
E.lLR.L — Piura, afio 2017. Ademas podemos observar que no tienen
correlacion (Rho=-0.013) concluyéndose que son las variables analizadas
independientes.

Teniendo en cuenta que cada dimension perteneciente al control
interno, no funciona de forma independiente y, por el contrario, se relacionan
entre si para dar un mejor logro en las operaciones, cualquiera de ellas que
no funcione de manera adecuada, puede afectar negativamente en el
trabajo, y en general a la eficiencia de la empresa, por lo que se puede
observar que hay deficiencia en las dimensiones pertenecientes al control

interno, obstaculizando que exista relacion entre ambas variables.
3.2 Resultados de los mensajeros y motorizados

3.2.1 Relacién del ambiente de control con la eficiencia de la empresa
Full Services Regional E.I.LR.L. — Piura - Ailo 2017.

Tabla 7. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el ambiente de control

y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho 0.480%

AMBIENTE DE Spearman '
CONTROL Sig. (bilateral) 0,032
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.
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Se evidencia (P=0.032 < a = 0.05) que existe relacion significativa
entre el ambiente de control y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas podemos observar que tienen
una baja correlacion (Rho=0.482) concluyéndose que son las variables

analizadas dependientes.

El estudio deja en claro que el ambiente de control se relaciona con la
eficiencia, el personal afirma que en la empresa se propician valores éticos
y que poseen la experiencia necesaria para el logro de sus funciones, lo que

permite que el trabajo desempefiado se realice eficientemente.

3.2.2 Relacién de la evaluacién del riesgo con la eficiencia de la empresa
Full Services Regional E.I.LR.L. — Piura - Afio 2017

Tabla 8. Coeficiente de correlacion de Spearman entre la evaluacion de riesgo

y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho
EVALUACION DE Spearman 0,354
RIESGO Sig. (bilateral) 0,125
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se evidencia (P=0.125 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre la evaluacién de riesgo y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas observamos que tienen una
baja correlacion (Rho=0.354) concluyéndose que son las variables

analizadas independientes.

Mediante el estudio se puede decir que la evaluacion de riesgo no se
relaciona con la eficiencia, ya que los objetivos de la empresa son de
completo conocimiento de los mensajeros y motorizados, pero esto no tendra

implicancia en que se logre la eficiencia.
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3.2.3 Relacion de las actividades de control con la eficiencia de laempresa
Full Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 9. Coeficiente de correlacién de Spearman entre las actividades de
control y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura,
afio 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho 0.326

ACTIVIDADES DE Spearman '
CONTROL Sig. (bilateral) 0,161
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se evidencia (P=0.161 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre las actividades de control y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.LR.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que tienen
correlacion baja (Rho=0.326) concluyéndose que son las variables

analizadas independientes.

Se observa que las actividades de control no se relacionan con la
eficiencia, aunque la coordinacién entre las dependencias es la adecuada,
esto no asegura que la eficiencia sea 6ptima, ya que segun lo manifestado
por los encuestados, no se cuenta con el niumero de colaboradores

necesarios, para realizar el trabajo.

3.2.4 Relaciéon del sistema de informacion y comunicacién con la
eficiencia de la empresa Full Services Regional E.Il.R.L. — Piura - Aiio
2017.

Tabla 10. Coeficiente de correlaciéon de Spearman entre la informacion y
comunicacion y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.LR.L —
Piura, aflo 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho

INFORMACION Y Spearman 0.427

COMUNICACION Sig. (bilateral) 0,061
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.
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Se evidencia (P=0.061 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre la informacion y comunicacién y la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que tienen
una baja correlacion (Rho=0.427) concluyéndose que son las variables

analizadas independientes.

El estudio muestra que la informacion y comunicacion no se relaciona
con la eficiencia, aunque el personal tenga la informacion adecuada y en el
momento preciso, estos no pueden realizar de forma eficiente el trabajo, ya
gue no todos los colaboradores cuentan con unidades de transporte para el

cumplimiento de sus funciones, causando malestar entre ellos.

3.2.5 Relacién del monitoreo de actividades con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 11. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el monitoreo de
actividades y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E..LR.L -
Piura, aflo 2017.

EFICIENCIA
Correlacion de Rho
-0,059
MONITOREO DE Spearman
ACTIVIDADES Sig. (bilateral) 0,805
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se evidencia (P=0.805 > a = 0.05) que no existe relacién significativa
entre el control interno y la eficiencia de la empresa Full Services Regional
E.l.LR.L — Piura, afio 2017. Ademas se observa que no tienen correlacién
(Rho=-0.059) concluyéndose que son las \variables analizadas

independientes.

El monitoreo de actividades no se relaciona con la eficiencia; ya que
contar con una evaluacion del rendimiento de personal, no garantiza que la
empresa sea mas eficiente; para lograr esto, se deben dar mas

capacitaciones, mas incentivos, reconocimientos al personal, para que
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puedan tener un mejor rendimiento en sus labores y como consecuencia

lograr la eficiencia en la empresa.

3.2.6. Establecer larelacién del control interno con la eficiencia de la

empresa Full Services Regional E.Il.LR.L. — Piura - Afio 2017.

Tabla 12. Coeficiente de correlacion de Spearman entre el control interno y la

eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017.

EFICIENCIA
ggg;:ﬁ;fn de Rho 0,614**
CONTROL INTERNO Sig. (bilateral) 0,04
N 20

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se evidencia (P=0.04 < a = 0.05) que existe relacion altamente
significativa entre el control interno y la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L — Piura, afio 2017. Ademas podemos observar que tienen
correlacién significativa (Rho=0.614) concluyéndose que son las variables

analizadas dependientes.

El control interno es un medio para lograr la eficiencia y se debe tener
en cuenta, porgue sirve en el manejo adecuado de bienes, funciones de la
empresa y en la optimizacibn de los recursos humanos, materiales y

econdémicos.
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IV. DISCUSION

Esta investigacion tuvo como proposito establecer la relacion del control
interno con la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L, se pretendi6
examinar el trabajo realizado por el personal administrativo y operativo (mensajeros
y motorizados), recogiéndose las distintas opiniones y percepciones de los
trabajadores en la realizacion de sus funciones. A continuacion se discutiran los

principales hallazgos de este estudio.

En cuanto al primer objetivo, referido a la relacién del ambiente de control
con la eficiencia de la empresa, para Estupifian (2012) el ambiente de control se
refiere a un entorno que refleja los valores éticos, la estructura organizacional y el
perfil del puesto de los trabajadores. Por otro lado la eficiencia para Chiavenato
(2009) consiste en la mejor medida de utilizacién de los recursos y esta vinculada

con la mejor forma de hacer o realizar las cosas.

Suarez (2014) explica a través de su investigacion que es necesario tener
personal con experiencia, pero también es importante tener establecidos niveles
jerarquicos y responsabilidades en cada area de la empresa, para no incrementar
los costes de operacion y errores de la operatividad. Analizando los resultados de
la investigacién, se muestra que el 80% de los mensajeros y motorizados, se
manifiestan de acuerdo con la estructura organizacional de la empresa; lo que
permite evidenciar que desempafan el trabajo de forma eficiente debido a que
tienen conocimiento de los niveles jerarquicos presentes en la organizacion, lo que

demuestra que los resultados apoyan esta teoria.

Asi mismo Hemeryth y Sanchez (2013) demostraron que al tener personal
gue cumple con los requisitos del puesto porque tienen experiencia, pero al no tener
una estructura organizacional en la empresa y un manual de organizacion y
funciones, fue necesario elaborar la estructura organizacional; indicando que el
ambiente de control es necesario en las organizaciones, para la mejor utilizacion
de los recursos. Los resultados de la presente investigacion, apoyan esta teoria,
debido a que el 80% de los mensajeros y motorizados, se encuentran muy de
acuerdo que cumplen con los requisitos del puesto y ademas el 55% de ellos, se
encuentran de acuerdo que tienen experiencia en el puesto que ocupan,

permitiendo cumplir de forma eficiente la realizacion de sus funciones.
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Contrastando la informacion de los trabajos previos con los cuestionarios
aplicados y el informe de la guia de revision documental, se puede decir que los
trabajadores pueden realizar sus funciones de forma eficiente, debido aque tienen
conocimiento de la estructura organizacional de la empresa, motivo por el cual los
colaboradores ejecutan completamente las funciones y en consecuencia no
desvian sus esfuerzos dejando a medias sus quehaceres laborales, ademas el 55%
y el 30% de los mensajeros y motorizados se manifiestan de acuerdo y muy de
acuerdo que tienen experiencia en el servicio que brindan, facilitando el éptimo

desarrollo de sus funciones y de los recursos.

Después del cruce de informacion de las variables en la aplicacion del
cuestionario, se obtuvo como resultado que el ambiente de control si tiene relacion
con la eficiencia de la empresa, indicando que a medida que mejora el ambiente de
control, también mejora la eficiencia, obteniendo una significancia bilateral de

(P=0.032 < a = 0.05) lo que permite indicar que tienen relacion.

De acuerdo a lo referido, la hipotesis especifica 1: El ambiente de control
se encuentra vinculado con la eficiencia de la empresa Full Services Regional
E.l.LR.L — Piura, 2017, fue verificada en los resultados, por lo que SE ACEPTA la

hipétesis.

En lo concerniente al segundo objetivo especifico, referido a la relacion de
la evaluacion de riesgo con la eficiencia de la empresa, para Estupifian (2012) la
evaluacion de riesgo se refiere a la habilidad que tiene la empresa para poder
identificar riesgos (internos y externos) que se dan en el ambiente, los que pueden
tener efecto negativo en la realizacion de los objetivos de la organizacion. Por otro
lado la eficiencia para Chiavenato (2009) consiste en la utilizacion 6ptima de los

recursos y esta vinculada con la mejor forma de hacer o realizar las cosas.

Acosta (2015) demuestra en su investigacion que el control presente en la
institucion es insuficiente, los objetivos son desconocidos por el 80% del personal,
teniendo errores de comision y omision, debilitando los objetivos que son: la
eficiencia de operaciones, control de activos, confiabilidad de la informacion
administrativa y financiera. Asi mismo Guerra (2015) concluyé en su investigacion
qgue los trabajadores desconocen y no le dan importancia a la identificacion del
riesgo interno, que pueda garantizar las existencias y activos fijos sin exponerlos,

evitando que la empresa tenga buena utilizacion de los recursos.
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Lo manifestado en los trabajos previos no se evidencia en los resultados de
la presente investigacion, al reflejar que el 60% de los administrativos estan muy
de acuerdo que le han sido comunicados los objetivos de la empresa, el 70% esta
de acuerdo que conocen que la empresa tiene identificados los riesgos internos y
externos y el 80% de ellos estan de acuerdo que es importante que la empresa
tenga identificados los riesgos internos y externos, después del cruce de
informacion de las variables en la aplicacién del cuestionario se obtuvo como
resultado que la evaluacion del riesgo no se relaciona con la eficiencia de la
empresa, obteniendo una significancia bilateral de (P=0.179 > a = 0.05) lo que
permite indicar que no existe relacion. La investigacion indica que la evaluacion de
riesgo no se relaciona con la eficiencia, ya que los objetivos y los riesgos de la
empresa son conocidos por el personal, pero estos no tienen implicancia en que

se logre la eficiencia, debido a que no forman parte de las operaciones.

De acuerdo a lo referido, la hipétesis especifica 2: La evaluacion de riesgo
se relaciona directamente con la eficiencia de la empresa Full Services Regional
E.l.LR.L. — Piura - Aiio 2017, no fue verificada en los resultados, por lo que SE
RECHAZA la hipétesis.

Respecto al tercer objetivo especifico, referido a la relacion de las
actividades de control con la eficiencia de la empresa, para Estupifian (2012) las
actividades de control consisten en las acciones que ejecutan la gerencia y los
colaboradores de la organizacion para poder realizar las actividades que tienen
designadas. Por otro lado la eficiencia para Chiavenato (2009) consiste en la
utilizacién 6ptima de los recursos y esta vinculada con la mejor forma de hacer o

realizar las cosas.

Asimismo se considerd la investigacion de Morales (2012) en donde
menciona que la empresa courier no cuenta con manuales tanto operativos como
de funciones, la coordinacion entre dependencias no es buena y los trabajadores
deben realizar sus funciones por monotonia, mas no por algo estipulado o concreto
que la empresa les haya otorgado, obstaculizando cumplir con el objetivo de
eficacia en el trabajo. Los resultados obtenidos discrepan con esta teoria, debido a
gue el 60% de los administrativos estan de acuerdo que si hay coordinacion entre
las dependencias de la empresa con la gerencia, pero no solo es necesaria para
poder cumplir con la eficiencia, puesto que el 80% del personal administrativo,

manifiesta que no esta de acuerdo, ni en desacuerdo que la empresa les brinde los
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insumos necesarios para el logro de los objetivos, evidenciando que no existe una
buena percepcion y una escasez de materiales e insumos para el logro de los
objetivos. Asimismo, el gerente tiene que tomar la iniciativa y el compromiso de
brindarles a sus colaboradores los materiales necesarios, para alcanzar el buen

desemperio y en un futuro lograr la eficiencia.

Después del cruce de informacion de las variables en la aplicacion del
cuestionario se obtuvo como resultado que las actividades de control no se
relacionan con la eficiencia de la empresa, obteniendo una significancia bilateral de

(P=0.919 > a = 0.05) lo que permite indicar que no existe relacion.

Por lo expresado anteriormente la hipotesis especifica 3: Las actividades
de control influyen significativamente con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Aiio 2017, no fue verificada en los resultados, por lo que
SE RECHAZA la hipotesis.

Respecto al cuarto objetivo especifico, referido a la relacion del sistema de
informacion y comunicacion con la eficiencia de la empresa, para Alvarez (2009) el
sistema de informacién y comunicacién consiste en gque la informacion tiene que
ser reconocida y avisada de manera adecuada en forma y tiempo, para asi ayudar
a que los colaboradores puedan realizar sus obligaciones. Los resultados dan a
conocer que el 60% de los administrativos estan de acuerdo que la informacion
proporcionada por la empresa si es suficiente para el cumplimiento de sus

funciones.

Por otro lado la eficiencia para Chiavenato (2009) consiste en la utilizacién
Optima de los recursos y esta vinculada con la mejor forma de hacer o realizar las
cosas. Los resultados que se obtuvieron evidencian que el 80% del personal
administrativo, no esta de acuerdo, ni en desacuerdo, respecto a que la empresa
les brinda los recursos materiales (maquinaria e insumos) necesarios para el logro
de los objetivos, y un 20% de ellos esta de acuerdo en que tienen lo necesario. Por
lo que se puede evidenciar que no existe una buena percepcion acerca de los

insumos, lo que no permite el adecuado cumplimiento de las funciones.

Después del cruce de informacién de las variables en la aplicacion del
cuestionario se obtuvo como resultado que el sistema de informacion y
comunicaciéon no se relaciona con la eficiencia de la empresa, obteniendo una

significancia bilateral de (P=0.052 > a = 0.05) lo que permite indicar que no existe
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relacion. La investigacion muestra que para lograr relacion con la eficiencia, los
trabajadores necesitan de materiales e insumos para el logro de los objetivos,
donde el gerente tiene que tomar la iniciativa y el compromiso de brindarle a sus
colaboradores los materiales necesarios, si se quiere alcanzar el buendesempefio

y en un futuro lograr la eficiencia.

Por lo expresado anteriormente la hipotesis especifica 4: La informacion y
comunicacioén tienen relacion directa con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Aiio 2017, no fue verificada en los resultados, por lo que
SE RECHAZA la hipotesis.

Respecto al quinto objetivo especifico, referido a la relacion del monitoreo de
actividades con la eficiencia de la empresa, para Alvarez (2009) el monitoreo de
actividades, es el proceso encargado de evaluar la calidad de la marcha del control
interno. Por otro lado la eficiencia para Chiavenato (2009) consiste en la utilizaciéon
optima de los recursos y esta vinculada con la mejor forma de hacer o realizar las
cosas. Asimismo se considerd la investigacion de Zarpan (2013) en donde
menciona que mediante la evaluacion del sistema de control interno del area de
abastecimiento, se ha reflejado que existen datos no veraces en los suministros, a
raiz de no contar con un buen monitoreo de actividades, ademas hay un insuficiente
desempefio por parte del personal debido a que sélo se capacita el 30% de ellos

en la realizacion de las funciones.

Los resultados detallan lo contrario, al manifestarse que el 80% de los
administrativos estan de acuerdo con el proceso de evaluacion del cumplimiento de
sus funciones, ademas el 80% de ellos estan de acuerdo en que se les evalla
periodicamente el cumplimiento de sus funciones, demostrando que el monitoreo
de actividades es adecuado. Asimismo, se demostré en la entrevista que el gerente
no se preocupa por brindar mas capacitaciones al personal, para que puedan tener
un mejor rendimiento en sus labores y en consecuencia lograr la eficiencia.
Después del cruce de informacion de las variables en la aplicacion del cuestionario
se obtuvo como resultado que el monitoreo de actividades, no se relaciona con la
eficiencia de la empresa, obteniendo una significancia bilateral de (P=0.141 > a =

0.05) lo que permite indicar que no existe relacion.
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Por lo expresado anteriormente la hipotesis especifica 5: El monitoreo de
actividades se encuentra vinculada con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Ailo 2017, no fue verificada en los resultados, por lo que
SE RECHAZA la hipotesis.

En lo concerniente al objetivo general, referido a la relacion del control
interno con la eficiencia de la empresa, para Estupiiian (2012) el control interno es
un proceso, que es desempefiado por los gerentes conjuntamente con el personal,
planteado para dar seguridad en la eficiencia y la efectividad en las operaciones.
Los resultados de la investigacion apoyan esta teoria al obtener una significancia
bilateral de (P=0.04 < a = 0.05) lo que permite indicar que existe relacion entre

ambas variables.

Asimismo Toro (2014) menciona en su investigacion que para lograr una
mayor rentabilidad después de un proceso productivo, influye el control interno que
se haya tenido para lograr los objetivos planificados, de lo contrario si no hay
informacién oportuna y suficiente, procesos, procedimientos, métodos o técnicas
para trabajar ordenadamente y con principios, no se podria hablar de un éptimo

rendimiento tanto de parte administrativa y operativa de la empresa.

De igual forma se consider6 la investigacion de Garrido (2011) en donde
menciona que el sistema de control interno en el area de caja, ha sido importante
para mejorar los procedimientos que realizan, en donde se ha optimizado el tiempo,
por lo tanto se afirma que el control interno garantiza un excelente nivel de
eficiencia. Las investigaciones indican que el control interno es un medio para lograr
la eficiencia y se debe tener en cuenta para mejorar la situacion de la empresa,
debido a que mediante ésta se logra el manejo adecuado de bienes, funcionesy en

la optimizacion de los recursos, tanto humanos, materiales y econémicos.

Por lo expresado anteriormente la hipotesis general: La relacion del control
interno y la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L. — Piura - Ao
2017 es directa, fue verificada en los resultados, por lo que SE ACEPTA la

hipotesis.
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V. CONCLUSIONES

1. Respecto a la relacion del ambiente de control con la eficiencia de la
empresa Full Services Regional E.l.LR.L se evidencid una significancia
bilateral de (P=0.032 < a = 0.05) lo que permite indicar que tienen relacion;
pudiéndose afirmar que a medida que mejora el ambiente de control,
también mejora la eficiencia. Se puede decir que los trabajadores pueden
realizar sus funciones de forma eficiente, debido a que tienen conocimiento
de la estructura organizacional de la empresa, motivo por el cual los
colaboradores ejecutan completamente las funciones y en consecuencia no
desvian sus esfuerzos dejando a medias sus quehaceres laborales, ademas
los mensajeros y motorizados tienen experiencia en el servicio que brindan,

facilitando el 6ptimo desarrollo de sus funciones y de los recursos.

2. La relacién de la evaluacion de riesgo con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.ILR.L se estableci6 a través del coeficiente de
correlacion Spearman donde se obtuvo como resultado una significancia
bilateral de (P=0.179 > a = 0.05) lo que permite indicar que no existe relacion.
La investigacién indica que la evaluacion de riesgo no se relaciona con la
eficiencia, ya que los objetivos y los riesgos de la empresa son conocidos
por el personal, pero estos no tienen implicancia en que se logre la
eficiencia, debido a que no forman parte de las operaciones.

3. Larelacion de las actividades de control con la eficiencia de la empresa se
determind a través del coeficiente de correlacién Spearman donde se obtuvo
como resultado una significancia bilateral de (P=0.919 > a = 0.05) lo que
permite indicar que no existe relacion. La investigacion muestra que para
lograr relacion con la eficiencia, los trabajadores necesitan de materiales e

insumos para el logro de los objetivos.
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4. La relacion del sistema de informacién y comunicacion con la eficiencia de
la empresa se establecio a través del coeficiente de correlacidbn Spearman
donde se obtuvo como resultado una significancia bilateral de (P=0.052 > a
= 0.05) lo que permite indicar que no existe relacion. La investigacion
muestra que para lograr relacion con la eficiencia, los trabajadores necesitan
de materiales e insumos para el logro de los objetivos, donde el gerente
tiene que tomar la iniciativa y el compromiso de brindarle a sus
colaboradores los materiales necesarios, si se quiere alcanzar el buen

desemperio y en un futuro lograr la eficiencia.

5. Se determiné la relacion del monitoreo de actividades con la eficiencia a
través del coeficiente de correlacibon Spearman donde se obtuvo como
resultado una significancia bilateral de (P=0.141 > a = 0.05) lo que permite
indicar que no existe relacion. Asimismo, se demostré que el gerente no se
preocupa por brindar mas capacitaciones al personal, afirmando que es
necesario dar conocimientos y habilidades a los colaboradores para que

puedan tener un mejor rendimiento y en consecuencia lograr la eficiencia.

6. La relacion del control interno con la eficiencia de la empresa se determind
a través del coeficiente de correlacion Spearman y se obtuvo como resultado
una significancia bilateral de (P=0.04 < a = 0.05) lo que permite indicar que
existe relaciéon entre ambas variables. El control interno es un medio para
lograr la eficiencia y se debe tener en cuenta para mejorar la situacion de la
empresa, debido a que mediante ésta se logra el manejo adecuado de
bienes, funciones y en la optimizacion de los recursos, tanto humanos,

materiales y econémicos.
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VI. RECOMENDACIONES

1. Se le recomienda al gerente de la empresa Full Services Regional E.I.R.L
dar capacitaciones a los colaboradores para potenciar las habilidades y
destrezas de su personal y asi puedan desempefar y realizar mejor sus

funciones.

2. A falta de insumos en la realizacién del trabajo de los colaboradores, se le
recomienda al gerente de la empresa, tomar la iniciativa y el compromiso
de brindarle a sus trabajadores los materiales necesarios, para alcanzar el

buen desempefio y en un futuro lograr la eficiencia.

3. Se sugiere desarrollar estrategia de reconocimiento a los trabajadores, para
que sientan que su desempefio es tomado en cuenta y asi realicen sus

funciones de una forma mas productiva.
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Anexo 1. A. Cuestionario aplicado al personal administrativo de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L

E‘ UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Reciba un cordial saludo. Este cuestionario es para obtener informacion acerca de “El control interno
y su relacion con la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura”. El cuestionario
sera anénimo y confidencial. A continuacion encontrara los siguientes enunciados ante las cuales
usted debera marcar de forma consciente. Marque una sola alternativa con un (x) la opcién que

considere. Gracias por su colaboracion.

Aplique la escala siguiente
(5) Muy de acuerdo
(4) De acuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni desacuerdo
(2) En desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo

ESCALA
N° ITEN Muy de De Ni de En Muy en
ITEN acuerdo | acuerdo | acuerdo, ni desacuerdo | desacuerdo
(5) 4) desacuerdo (2) (1)
3)
1 Considera usted que en la empresa se
propicia una cultura de valores éticos.
2 Usted esté de acuerdo con la estructura
organizacional de la empresa.
3 Considera usted que los requisitos
solicitados por la empresa para el puesto
gue ocupa son los indicados.
4 A usted le han sido comunicados los
objetivos de la empresa.
5 Las funciones que usted desarrolla estan
orientadas al logro de los objetivos de la
empresa.
6 Conoce usted si la empresa tiene
identificados los riesgos internos 'y
externos.
7 Considera usted que es importante que la
empresa tenga identificados los riesgos
internos y externos.
8 Existe coordinacién entre las
dependencias de la empresa con la
gerencia.
9 Conoce usted plenamente las funciones
de su puesto de trabajo.
10 | La informacién proporcionada por la
empresa es suficiente para el
cumplimiento de sus funciones.
11 | Esta de acuerdo usted con el proceso de
evaluacion del cumplimiento de sus
funciones.
12 Se le evalla periodicamente el

cumplimiento de sus funciones.
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ITEN

N° Muy de De Ni de En Muy en
ITEN acuerdo | acuerdo | acuerdo, ni desacuerdo | desacuerdo
(5) (4) desacuerdo (2) ()
3)
13 | Considera usted que el numero de
trabajadores es el adecuado para que la
empresa logre sus objetivos.
14 | Considera importante la capacitacion para
el cumplimiento de sus funciones.
15 | Existe evidencia que demuestre que usted
posee la formaciébn y experiencia
requerida para el puesto que ocupa.
16 | La empresa cuenta con maquinaria e
insumos necesarios para el logro de sus
objetivos.
17 La empresa cuenta con unidades de

transporte necesarios para el logro de sus
objetivos.
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Anexo 1. B. Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados de la empresa Full Services

Regional E.I.LR.L
Reciba un cordial saludo. Este cuestionario es para obtener informacion acerca de “El control interno
y su relacion con la eficiencia de la empresa Full Services Regional E.I.R.L — Piura”. El cuestionario
sera andénimo y confidencial. A continuacion encontrara los siguientes enunciados ante las cuales
usted debera marcar de forma consciente. Marque una sola alternativa con un (x) la opcién que

considere. Gracias por su colaboracion.

Aplique la escala siguiente
(5) Muy de acuerdo
(4) De acuerdo
(3) Ni de acuerdo, ni desacuerdo
(2) En desacuerdo
(1) Muy en desacuerdo
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Ne

ESCALA
N° iTEN ITEN Muy de De Ni de En Muy en
acuerdo acuerdo acuerdo, ni desacuerdo desacuerdo
() (4) desacuerdo ) @
®)
1 Considera usted que en la

empresa se propicia una cultura de
valores éticos.

Usted esté de acuerdo con la
estructura organizacional de la
empresa.

Considera usted que los requisitos
solicitados por la empresa para el
puesto que ocupa son los
indicados.

Le han sido comunicados los
objetivos de la empresa.

Las funciones que usted desarrolla
estan orientadas al logro de los
objetivos de la empresa.

Esta de acuerdo que usted realice
coordinaciones con las distintas
dependencias de la empresa.

Conoce usted plenamente las
funciones de su puesto de trabajo.

Los documentos que debe repartir
se le entregan en forma oportuna.

Esté de acuerdo usted con el
proceso de evaluacion del
cumplimiento de sus funciones.

10

Se le evalla periédicamente el
cumplimiento de sus funciones.

11

Considera usted que el nimero de
trabajadores es el adecuado para
que la empresa logre sus
objetivos.

12

Considera importante la
capacitacion para el cumplimiento
de sus funciones.
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N° ITEN

ITEN

Muy de
acuerdo

(5)

De

acuerdo

(4)

Ni de
acuerdo, ni

desacuerdo

®)

En

desacuerdo

)

Muy en
desacuerdo

1)

13

Existe evidencia que demuestre
que usted posee la formacion y
experiencia requerida para el
puesto que ocupa.

14

Para que la empresa cumpla con
sus objetivos, le proporciona las
herramientas e insumos
necesarios.

15

La empresa cuenta con unidades
de transporte necesarios para el
logro de sus objetivos.
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Anexo 2. Guia de entrevista al gerente de la empresa

Aplicado a: Oscar Chumacero Ruesta

Gerente de la empresa Full Services Regional E.I.R.L

Institucion: Full Services Regional E.I.R.L.

PREGUNTAS:

1

¢, Considera usted que sus colaboradores realizan la practica de valores
éticos en el ejercicio de sus funciones?

Si, mis colaboradores son unas personas con buenos valores y no tengo
guejas de su comportamiento.

¢ Usted considera que la estructura organizacional de la empresa es la
adecuada?

Si, porque la estructura que tiene la empresa posee las areas y las lineas de
comunicacién necesarias.

¢, Usted considera que los requisitos solicitados para los puestos de trabajo
en su empresa son los adecuados?

Si, porgue los conocimientos que pido son los necesarios para que puedan
desempeiiar el trabajo encomendado.

¢, Cudl es el mecanismo utilizado por su empresa para transmitirles a sus
colaboradores los objetivos de la misma?

El mecanismo son las reuniones los dias lunes de cada semana con los
administrativos y algunas veces con los mensajeros.

¢, Cual es el proposito para usted de que los trabajadores conozcan los
objetivos de la empresa?

El propdésito es que se identifiguen y sepan la realidad que pasa en la
empresa.

¢ Usted le toma importancia a los riesgos internos y externos?

Le tomo importancia a los riesgos internos, porque son los que se pueden

manejar; pero a los externos no.



10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.
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¢ Los riesgos identificados, se los comunica a sus colaboradores?
Los riesgos identificados sélo se comunican al personal administrativo.

¢, Cual es la estrategia que usted utiliza para enfrentar los riesgos internos y
externos?
No utilizo ninguna estrategia para enfrentar los riesgos.

¢ Existe coordinacion entre las dependencias de la empresa con la gerencia?
Si, todo el trabajo se coordina.

¢, Qué tipo de coordinacién?

Existe en la empresa una coordinacion directa.

¢ Como ejerce usted el control de las actividades de su empresa?

El control lo ejerzo mediante auditorias; estados de cuenta y tiempo de
entrega en cartas, documentos, etc.

¢ Sus colaboradores cuentan con la informacion suficiente para el
cumplimiento de sus funciones?

Si, me preocupo en que mis colaboradores tengan la informacion necesaria
para que puedan desarrollar bien sus funciones.

¢ Los colaboradores cuentan con la informacion oportuna para el logro de los
objetivos de la empresa?

Si, tienen la informacion oportuna y necesaria para el logro de los objetivos.
¢, Como evalla usted el rendimiento de sus colaboradores?

El rendimiento de mis colaboradores lo mido a base de reclamos que puedan
hacer los clientes de las empresas.

Las empresas grandes, envian un informe acerca del servicio mensual
(tiempo de entrega, numeros de reclamos de los clientes, calidad de las
imagenes escaneadas y el correcto llenado de cargos) y es asi como me doy
cuenta de que el trabajo de mi personal, se esta realizando de forma 6ptima
0 Nno.

¢,Como realiza el acompafamiento y monitoreo de las funciones de sus
colaboradores?

El monitoreo lo realizo a través de verificaciones de recepcion de cargos.
¢,Considera usted que el numero de trabajadores es el adecuado para que
la empresa logre sus objetivos?

Si, creo que el personal que poseo es el necesario.



17.

18.

19.

20.

60

¢, Cuantas capacitaciones realiza para sus colaboradores durante el aio?
Realizo dos capacitaciones durante el afio.

Entel capacita al personal administrativo e Interbank a los mensajeros.

¢La empresa cuenta con maquinaria e insumos necesarios para el logro de
sus objetivos?

Si tiene lo necesario.

¢ Cree usted que los insumos son utilizados en forma adecuada por parte del

personal de la empresa?

No siempre son utilizados de forma adecuada, porque hay ocasiones en que

comenten errores y malgastan los insumos.

¢,Cree usted que el numero de unidades de transporte que tiene la empresa,

son las necesarias para cubrir toda la demanda del servicio?

Las unidades que tiene la empresa, si son las necesarias para poder brindar

el servicio de courier.
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FUENTE DE
VERIFICACION

INDICADOR: ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Organigrama de la
empresa

¢ Cuél es el organigrama de la empresa?

GERENTE GENERAL

CONTADOR - SECRETARIA
|
JEFE COMERCIAL JEFE DECONTROL JEFE DE OPERACION Y
SERVICIOS
EIECUTIVO 1 || supERveOR = MENSAJEROS
NACIONAL
=1 MOTORIZADOS
EIECUTIVO 2 SUPERVISOR LOCAL

EIECUTIVO 3
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FUENTE DE
VERIFICACION

INDICADOR: OBJETIVOS ESTABLECIDOS Y COMUNICADOS

Objetivos de la
empresa

¢ Cuéles son los objetivos de la empresa?

OBJETIVO GENERAL DE LA EMPRESA

Desarrollarse como empresa lider, brindando un excelente
servicio de confianza y seguridad al cliente, de maxima
proteccion a los documentos y/o bienes, transportados de forma
agil y efectiva en toda la zona de Piura a Tumbes y nivel
nacional.

OBJETIVOS ESPECIFICOS DE LA EMPRESA

Que el usuario reciba puntualmente y en forma oportuna la
correspondencia.

Transmitir la préactica de valores como la ética, honestidad,
responsabilidad y puntualidad en los servicios que realiza.
Capacitacion periodica al personal acerca del proceso
operativo, trato al cliente, optimizacion de tiempos y eficiencia.
Equiparse de los recursos idéneos para transportar los
documentos de manera eficiente y eficaz.

Velar por la seguridad y buen ambiente laboral dentro de la
empresa, para que el personal se sienta identificado y
comprometido con los objetivos de la empresa.

Atender de forma agil y eficiente las necesidades de los
clientes.
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FUENTE DE INDICADOR: COSTOS DE MANO DE OBRA
VERIFICACION
e Costo de mano de obra afio 2014
e Costo de mano de obra afio 2015
e Costo de mano de obra afio 2016
ANO/ MES ENERO FEBRERO | MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SETIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE TOTAL
2014 14596.00 | 15476.00 | 14587.00 | 14589.00 | 14750.00 | 14548.00 | 15854.00 | 14586.00 | 14857.00 | 15589.00 | 14369.00 | 15941.00 | 179,742.00
2015 14941.00 | 14954.00 | 15836.00 | 14589.00 | 14763.00 | 14451.00 | 15969.00 | 14587.00 | 14523.00 | 14298.00 | 14711.00 | 15725.00 | 179,347.00
2016 12140.00 | 12584.00 | 12574.00 | 12300.00 | 12546.00 | 12587.00 | 13124.00 | 12235.00 | 12359.00 | 12487.00 | 12756.00 | 12964.00 | 150,656.00
Estados
Financieros
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FUENTE DE INDICADOR: COSTOS ADMINISTRATIVOS
VERIFICACION
e Costos administrativos afio 2014
e Costos administrativos afio 2015
e Costos administrativos afio 2016
ANO/MES ENERO FEBRERO MARZO ABRIL MAYO JUNIO JULIO AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE| DICIEMBRE | TOTAL
2014 740.92 730.35 757.64 786.35 786.35 700.65 700.00 724.59 726.71 709.65 735.54 736.61 8835.36
2015 730.00 720.00 722.00 734.00 736.00 702.00 720.00 741.00 723.00 724.00 721.00 732.00 8705.00
2016 599.00 580.00 650.00 605.00 664.00 655.00 645.00 644.00 623.00 659.00 614.00 644.00 7582.00
Estados
Financieros
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Anexo 4. Informe de la entrevista aplicada al gerente de la empresa

Esta entrevista fue aplicada al gerente de la empresa, para saber su opinion
y percepcion sobre el control interno y la eficiencia que posee la empresa sujeta
de estudio.

El gerente de Full Services, esta de acuerdo en que sus colaboradores tienen
valores éticos y que la estructura organizacional de su empresa es la adecuada
para su desarrollo, indicando que los requisitos exigidos para los distintos puestos
de trabajo son los necesarios para que cada colaborador pueda desempenfar sus
funciones con eficiencia.

Los objetivos de la empresa son de conocimiento del personal
administrativo, para que sepan la realidad de la organizacién; lo que no sucede con
los mensajeros y motorizados, porque son personas que trabajan no solo en esta
empresa, por lo que no acostumbra a darles mucha informacion de lo que sucede.
Reconocio el gerente que no le toma importancia a los riesgos externos; caso
contrario, ocurre con los riesgos internos, que los puede manejar y dar soluciones,
aunqgue no utiliza estrategias para enfrentarlos.

También comento que el tipo de coordinacion presente con sus trabajadores
es directa, para dar soluciones rapidas a las eventualidades y que las actividades
de control en la empresa la ejercen mediante auditorias, estados de cuenta y con
el tiempo de entrega en cartas y documentos.

El gerente manifestd que el personal cuenta con la informacién necesaria
para el correcto funcionamiento de sus labores y que ésta es entregada en un
tiempo prudente para evitar inconvenientes, ya que cuando alguna informacién no
es recibida en el momento que se requiere, ocasiona demoras en el servicio.

Ademas sefialé que el rendimiento de sus colaboradores lo evalla en base
a los informes realizados por las empresas a las que les brinda servicios, como por
ejemplo: el tiempo de entrega, el nimero de reclamos de los clientes, calidad de
las imagenes escaneadas y el correcto llenado de los cargos, asi mismo el
monitoreo de las funciones lo realiza a través de la verificacién de recepcion de
cargos.

Por otra parte comenté que el nimero de trabajadores que tiene laempresa
para poder realizar el servicio es el adecuado, que capacita a su personal una vez
al afio; con respecto a la maquinaria e insumos, menciona que son los necesarios,
pero que no siempre son utilizados de forma correcta por los colaboradores ya que
cuando se equivocan en algo, tienen que utilizar nuevamente los insumos,
malgastandolos y generando compras, antes de la fecha prevista.

Para finalizar, estos resultados sirven para determinar cual es el nivel de la
relacion que existe entre el control interno y la eficiencia en la empresa Full Services
Regional E.l.R.L.
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Anexo 5. Informe de la guia de revisién documental

La presente guia de revision documental, utilizo tres fuentes de verificacion,
entre las que destacan: el organigrama de la empresa, los objetivos de la
empresa y los estados financieros.

Ambiente de control
Organigrama

Al analizar el organigrama de Full Services Regional E.Il.R.L, se determin6
que éste orienta el control en la empresa, debido a que se encuentra estructurado
segun las areas que posee la organizacion y es de conocimiento de los
trabajadores de la misma, ayudando a que exista una buena identificacion del
trabajador en el sector que pertenece y con la labor que debe desempeiniar.

Evaluacion de riesgo
Objetivos

Los objetivos que posee la empresa, estan orientados al control ya que son
objetivos claros yfaciles de entender, en donde todos los trabajadores tienen claro
el curso a seguir y de lo que se quiere lograr, ayudando a que estos puedan
desempeiar bien sus funciones, siendo eficientes, y consecuentes con los
objetivos que la empresa apunta alcanzar.

Recursos econémicos
Costo de mano de obra

El costo de mano de obra en el afio 2016 disminuyd, debido a que se redujo
el personal de mensajeria, por término del contrato con una de las empresas de las
cuales Full Services le brindaba servicios de mensajeria.

Costos administrativos

Los costos administrativos disminuyeron en el afio 2016, porque se
redujeron los costos de agua, luz, teléfono y materiales de oficina.
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Anexo 6. Validacién y confiabilidad

Validacion

CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

Yo,.Q Lwee Logez Rewes con DNI Ne. !8><S\0S5% mMagister
L

N° ANR: . . 5 de
profesion.. Lic en emymsiescion desempefiandome actualmente
como A OC NS e en

MBnwersidad  Cescr NN eNG

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de

Validacion los instrumentos:
Cuestionarios

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para el personal
administrativo de Full DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Services Regional E.I.LR.L

1.Claridad gt

2.Objetividad (I

3.Actualidad v

4 . Organizaciéon

5.suficiencia \/

6.Intencionalidad

7 Consistencia /

8.Coherencia

NNIN IR

9.Metodologia




Cuestionario para

mensajeros y motorizados de | DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE
Full Services Regional E.I.R.L

1.Claridad /
2.0Objetividad u/
3.Actualidad /
4.Organizacion i
5.Suficiencia /
6.Intencionalidad v
7.Consistencia /
8.Coherencia Fi
9.Metodologia \/

En sefal deconformidad firmola presente en la ciudad dePiurael dia Q_Zdel mes
dediciembredel afio 2016.

(<]
Mgtr. g L\c \\ec \—OOc.z Reccer
DNI 1 )8AZAOS 9

Especialidad: A dminishraaen
E-mail : 0\0 pez =\ @ VNN edu Qe
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CESAR VALLEJO
CONSTANCIA DE VALIDACION
YOMQ@J\((L‘ Q‘Dﬂo)” con DNI N°028°D’13; Doctor

en........\AemouS | WMW ............................................... N°
Ak fre o'

ANR: , de profesion. ... o e EamSTY=RQon
desempefiandome actualmente gomo ... CAALL
en ’C\} ..... <?"W“’\ ..............................................

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion

los instrumentos:
Cuestionarios

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes

apreciaciones.

Cuestionario para el personal
administrativo de Full DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE

Services Regional E.I.R.L

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

NN Y N NN\

9.Metodologia

71
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Cuestionario para mensajeros
y motorizados de Full Services
Regional E.I.R.L

DEFICIENTE

ACEPTABLE

BUENO MUY BUENO

EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0rganizacion

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

N o RN w ] s NN

9.Metodologia

En sefal de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el dia { & del mes de

abril del afo 2017.

Dr.
DNI

Especialidad :

E-mail

------ MEsEANANARASSEsERENS

.,',O,x ’ (. Fraddy W, Castitio Palagios
"™ HEG. UNIC DE COLEG. N° 843

’R«J«Dx Cos My @adw

02842235
Pn wis

fr-n_o,rlh

fastillesi @ W,

.
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CESAR VALLEJO

CONSTANCIA DE VALIDACION

N° ANR: ..............., de profesién...\=) = NI RO L

Por medio de la presente hago constar que he revisado con fines de Validacion
los instrumentos:

Cuestionarios

Luego de hacer las observaciones pertinentes, puedo formular las siguientes
apreciaciones.

Cuestionario para el personal
administrativo de Full DEFICIENTE ACEPTABLE BUENO MUY BUENO EXCELENTE
Services Regional E.I.R.L

1.Claridad

2.0Objetividad

3.Actualidad

4.0rganizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

x| XX X (KX XX

9.Metodologia




Cuestionario para mensajeros
y motorizados de Full Services
Regional E.I.R.L

DEFICIENTE | ACEPTABLE BUENO MUY BUENO | EXCELENTE

1.Claridad

2.0bjetividad

3.Actualidad

4.0Organizacién

5.Suficiencia

6.Intencionalidad

7.Consistencia

8.Coherencia

9.Metodologia

| x| X |X|X|Z|X|=E[B

En sefial de conformidad firmo la presente en la ciudad de Piura el dial_.g del mes de

abril del afio 2017.

DNI
Especialidad :
E-mail

Mgtr. cFoie Martin lJQo ol

GBS §445 : :
Srmcios  Adww gl

i laae @ \aaTway (- Comn
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Anexo 7. Resultados complementarios
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Resultados del cuestionario aplicado al personal administrativo de la empresa.

Tabla 13. Descripcion del control interno segun el ambiente de control

AMBIENTE DE CONTROL Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Considera usted que en la
empresa se propicia una cultura 0 0 0 0 0 0 8 80 2 20
de valores éticos.
Usted estd de acuerdo con la 0 0 0 0 0 0 6 60 4 40
estructura organizacional de la
empresa.
0 0 0 0 0 0 7 70 3 30

Considera usted que los
requisitos solicitados por la
empresa para el puesto que
ocupa son los indicados.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 80% de los administrativos esta de acuerdo con que en la

empresa se propicia una cultura de valores éticos, el 60% de ellos si estan de

acuerdo con la estructura organizacional de la empresa y el 70% estan de acuerdo

que los requisitos solicitados por la empresa para el puesto que ocupa si son los

indicados.

Segun los resultados obtenidos, se puede determinar que existe un buen

ambiente de control, segun lo manifestado por los trabajadores, donde en la

empresa hay un entorno positivo para el desempefio de sus funciones.



Tabla 14. Descripcion del control interno segun evaluacién de riesgo

82

EVALUACION DE RIESGO Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % %
A usted le han sido comunicados
los objetivos de la empresa. 0 0 0 0 0 0 4 40 6 60
Las funciones que usted
desarrolla estan orientadas al 0 0 0 0 0 0 4 40 60
logro de los objetivos de la
empresa.
Conoce usted si la empresa tiene 0 0 0 0 0 0 7 70 30
identificados los riesgos internos
y externos.
0 0 0 0 0 0 8 80 20

Considera  usted que es
importante que la empresa tenga
identificados los riesgos internos
y externos.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 60% de los administrativos estan muy de acuerdo que han

sido comunicados los objetivos de la empresa, el 60% de ellos estan muy de

acuerdo que las funciones que desarrolla si estdn orientadas al logro de los

objetivos de la empresa, el 70% esta de acuerdo que si conoce que la empresa

tiene identificados los riesgos internos y externos, el 80% de ellos estan de acuerdo

en considerar que es importante que la empresa tenga identificados los riesgos

internos y externos.

Los administrativos estan enterados de los riesgos presentes, lo que significa

que en la empresa le toman importancia a la identificacion de los riesgos para

salvaguardar la organizacion.
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Tabla 15. Descripcidn del control interno segun actividades de control

ACTIVIDADES DE CONTROL Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Existe coordinaciéon entre las
dependencias de la empresa con 0 0 0 0 0 0 6 60 4 40
la gerencia.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 60% de los administrativos estan de acuerdo que si hay
coordinacién entre las dependencias de la empresa con la gerencia.

El personal tiene claro que existe coordinacion entre las dependencias de la
empresa con la gerencia, lo que significa que existe una comunicacion directa para

la consecucion de los procedimientos.

Tabla 16. Descripcion del control interno segun informacion y comunicacion

INFORMACION Y Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
COMUNICACION desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Conoce usted plenamente las
funciones de su puesto de O 0 0 0 0 0 9 90 1 10
trabajo.
La informacién proporcionada por 0 0 0 0 0 0 6 60 4 40

la empresa es suficiente para el
cumplimiento de sus funciones.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 90% de los administrativos estan de acuerdo en que
conocen plenamente las funciones de su puesto de trabajo, el 60% de ellos estan
de acuerdo con la informacién proporcionada por la empresa si es suficiente para
el cumplimiento de sus funciones.

Se puede observar que los trabajadores estan de acuerdo que conocen sus
funciones, que existe una informacion y comunicacion adecuadas, para que los
colaboradores puedan realizar sus funciones y asi desarrollar de manera 6ptima su
trabajo.
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Tabla 17. Descripcion del control interno segun monitoreo de actividades

MONITOREO DE Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
ACTIVIDADES desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Estd de acuerdo usted con el
proceso de evaluacion del 0 0 0 0 0 0 8 80 2 20
cumplimiento de sus funciones.

Se le evalla peri6dicamente el 0 0 0 0 0 0 8 30 2 20
cumplimiento de sus funciones.

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 80% de los administrativos estan de acuerdo con el
proceso de evaluacion del cumplimiento de sus funciones, el 80% de ellos estan de
acuerdo en que si se evalla peridodicamente el cumplimiento de sus funciones.

Se puede observar que a los colaboradores se les evalla peridodicamente el
cumplimento de sus funciones, lo que evidencia que hay un monitoreo de las
actividades que ellos realizan.

DESCRIPCION DE LA EFICIENCIA POR DIMENSIONES

Tabla 18. Descripcién de la eficiencia segun recursos humanos

RECURSOS HUMANOS Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Considera usted que el nimero
de trabajadores es el adecuado O 0 0 0 0 0 9 90 1 10
para que la empresa logre sus
objetivos.
Considera importante la
capacitacion para el cumplimiento 1 10 0 0 0 0 3 30 6 60

de sus funciones.

Existe evidencia que demuestre 0 0 0 0 0 0 7
que usted posee la formacion y

experiencia requerida para el

puesto que ocupa.

70 3 30

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.
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Se observa que el 90% de los administrativos estan de acuerdo en que el
namero de trabajadores si es el adecuado para que la empresa logre sus objetivos,
el 60% estan muy de acuerdo en considerar importante la capacitacion para el
cumplimiento de sus funciones, el 70% esta de acuerdo que si existe evidencia que
demuestra que posee la formacion y experiencia requerida para el puesto que

ocupa.

Mediante estos datos se demuestra que los colaboradores tienen
experiencia en el puesto que ocupan, consideran muy importante la capacitacion,
evidenciando que a medida que aumenten las capacitaciones, ellos podran
potenciar sus habilidades y conocimientos para la realizacion del trabajo.

Tabla 19. Descripcion de la eficiencia segln recursos materiales

RECURSOS MATERIALES Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
La empresa cuenta con

maquinaria e insumos necesarios 9 0 0 0 8 80 2 20 0
para el logro de sus objetivos.

La empresa cuenta con unidades 0 0 0 0 0 0 9 90 1
de transporte necesarios para el
logro de sus objetivos.

0

10

Fuente: Cuestionario aplicado al personal administrativo.

Se observa que el 80% de los administrativos no estan ni de acuerdo, ni en
desacuerdo en que la empresa cuenta con maquinaria e insumos necesarios para
el logro de sus objetivos y el 90% estan de acuerdo con que la empresa si cuenta

con unidades de transporte necesarios para el logro de sus objetivos.

A la pregunta que si la empresa cuenta con maquinaria e insumos necesarios
para el logro de los objetivos, los colaboradores han respondido que no estan de
acuerdo, ni en desacuerdo, evidenciando que este punto no tiene una buena

percepcion.
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Resultados del cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados

Tabla 20. Descripcion del control interno segun el ambiente de control

AMBIENTE DE CONTROL Muy en En Ni de acuerdo, ni De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Considera usted que en la
empresa se propicia una cultura 0 0 0 0 3 15 5 25 12
de valores éticos.

Usted estd de acuerdo con la 0 0 0 0 2 10 16 80 2
estructura organizacional de la

empresa.

Considera usted que los 0 0 0 0 0 0 4 20 16

requisitos solicitados por la
empresa para el puesto que
ocupa son los indicados.

60

10

80

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 60% de los mensajeros estan muy de acuerdo con que la
empresa se propicia una cultura de valores éticos, el 80% de ellos si estan de
acuerdo con la estructura organizacional de la empresa y el 80% estan muy de
acuerdo que los requisitos solicitados por la empresa para el puesto que ocupa si
son los indicados.

Segun los resultados de los mensajeros y motorizados, se demuestra, que
el ambiente de control es adecuado, donde hay un gran porcentaje de trabajadores
gue estan de acuerdo en que se propicia una cultura de valores éticos y muy de
acuerdo en que los requisitos solicitados en el puesto que ocupan son los indicados
para desempefar sus funciones, evidenciando que hay un buen desempefio.
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Tabla 21. Descripcion del control interno segun evaluacién de riesgo

EVALUACION DE RIESGO Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
A usted le han sido comunicados
los objetivos de la empresa. 0 0 0 0 0 0 18 90 2 10
Las funciones que usted
desarrolla estan orientadas al 0 0 0 0 0 0 15 75 5 25
logro de los objetivos de la
empresa.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 90% de los mensajeros estan de acuerdo que han sido
comunicados los objetivos de la empresa, el 75% de ellos estan de acuerdo que las
funciones que desarrolla si estan orientadas al logro de los objetivos de la empresa.

Los colaboradores tienen conocimiento de los objetivos que pretende
alcanzar la empresa y que sus funciones estadn orientadas al logro de estos,
evidenciando que hay una evaluacién del riesgo adecuada, porque los trabajadores

tienen la habilidad de identificar estos riesgos.

Tabla 22. Descripcion del control interno segun actividades de control

ACTIVIDADES DE CONTROL Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Esta de acuerdo que usted realice
coordinaciones con las distintas 0 0 0 0 6 30 S 25 9 45
dependencias de la empresa.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 45% de los mensajeros estan muy de acuerdo que si hay

coordinacién entre las dependencias de la empresa con la gerencia.

Si bien es cierto que la coordinacion de los mensajeros con las distintas
dependencias de la empresa es necesaria para la realizacion del trabajo, no todos
los colaboradores opinan lo mismo, por lo que se debe tener un mayor compromiso



en este aspecto por parte de ellos, para que las actividades de control se
desarrollen de la mejor forma posible.

Tabla 23. Descripcion del control interno segun informacion y comunicacion
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INFORMACION Y Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
COMUNICACION desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %

Conoce usted plenamente las
funciones de su puesto de 0 0 0 0 0 0 6 30 14 70
trabajo.
Los documentos que debe 0 0 0 0 5 25 0 0 15 75
repartir se le entregan en forma
oportuna.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 70% de los mensajeros estan muy de acuerdo con

conocer plenamente las funciones de su puesto de trabajo, el 75% de ellos estan
muy de acuerdo con que la informacion proporcionada por la empresa si es

suficiente para el cumplimiento de sus funciones.

Mediante la encuesta, se evidencia que los mensajeros y motorizados
conocen plenamente las funciones del puesto que desempefian, logrando asi
cumplir con sus responsabilidades y que los documentos y 0 paquetes, que deben
repartir se les entrega de forma oportuna, lo que significa que pueden realizar

satisfactoriamente el trabajo encomendado.

Tabla 24. Descripcidon del control interno segin monitoreo de actividades

MONITOREO DE Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
ACTIVIDADES desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Estd de acuerdo usted con el
proceso de evaluacion del 0 0 4 20 0 0 10 50 6 30
cumplimiento de sus funciones.
Se le evalla periédicamente el 0 0 0 0 4 20 9 45 7 35

cumplimiento de sus funciones.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.



89

Se observa que el 50% de los mensajeros estan de acuerdo con el proceso
de evaluacion del cumplimiento de sus funciones, el 45% de ellos estan de acuerdo
gue si se evalua periédicamente el cumplimiento de sus funciones.

Si bien es cierto el monitoreo es importante para tener un mejor control del
desempefio de las actividades, no todos los colaboradores estan de acuerdo en
gue se evalue el proceso de sus funciones, en donde es necesario el compromiso
por parte de ellos

DESCRIPCION DE LA EFICIENCIA POR DIMENSIONES

Tabla 25. Descripcion de la eficiencia segln recursos humanos

RECURSOS HUMANOS Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Considera usted que el nimero
de trabajadores es el adecuado 0 0 3 15 8 40 9 45 0 0
para que la empresa logre sus
objetivos.
Considera importante la ¢ 0 0 0 0 0 17 85 3 15
capacitacion para el cumplimiento
de sus funciones.
Existe evidencia que demuestre
0 0 0 0 3 15 11 55 6 30

gue usted posee la formacion y
experiencia requerida para el
puesto que ocupa.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 45% de los mensajeros estan de acuerdo en que el
namero de trabajadores si es el adecuado para que la empresa logre sus objetivos,
el 85% estan de acuerdo en considerar importante la capacitacion para el
cumplimiento de sus funciones, el 55% estan de acuerdo que si existe evidencia
gue demuestra que posee la formacion y experiencia requerida para el puesto que
ocupa.

El nimero de trabajadores de la empresa, no es el adecuando segun la
apreciacion de algunos, demostrando que hay insatisfaccién en este punto, por el
déficit de los mismos.
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Tabla 26. Descripcion de la eficiencia segun recursos materiales

RECURSOS MATERIALES Muy en En Ni de acuerdo, ni  De acuerdo Muy de
desacuerdo  desacuerdo en desacuerdo acuerdo
n % n % n % n % n %
Para que la empresa cumpla con
sus objetivos, le proporciona las 0 0 0 0 4 20 9 45 7 35
herramientas e insumos
necesarios.
La empresa cuenta con unidades 3 15 0 0 0 0 15 75 2 10

de transporte necesarios para el
logro de sus objetivos.

Fuente: Cuestionario aplicado a los mensajeros y motorizados.

Se observa que el 45% de los mensajeros y motorizados, estan de acuerdo
en que la empresa les proporciona las herramientas e insumos necesarios para el
logro de sus objetivos, el 75% estan de acuerdo con que la empresa si cuenta con
unidades de transporte necesarios para el logro de sus objetivos.

Se demuestra gque los recursos materiales en general, si son los adecuados

para lograr la eficiencia en la empresa, pero un porciento bajo de colaboradores
opinan lo contrario.
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Problema Hipotesis Objetivo Variables Definicion Definicion Instrumentos
Titulo General General General Conceptual Operacional Indicadores Técnicas
EL CONTROL | ;EI control | La relacion del | Establecer 1a [ VI: Control El Control Intemo | S8 evwalusa el | -Integridsd ¥ Encuesta Cuestionario
glJ i'fQEI\LJXCIC): interno se | control intemo | relacion  del | Interno es el proceso :‘gm q:: valores éticos. Entrevista | Guia de
an
CON LA | relaciona con [y la eficiencia | control intemo llevado a cabo por | . iporsdoresenla 'Esm’_d"r_a entrevista
SEIGENC'ALA la eficiencia de | de la empresa | con la la direccion y el | realizacion de su O::f:dei ntt Analisis Guia de revisién
A - 0.
EMPRESA laempresaFull | Full Services | eficiencia de la resto del personal | tratsjo e documental documental
FULL ? . . — — —
Se anazara | 7
SERVICES Services Regional empresa Full de wuna entidad, i i:a s I: eostﬁg:ﬁos : Analisis Guia de revision
REGIONAL Regional E.l.LR.L. — Piura | Services disefiado con el fin ggarjizacidn pabrz coMinicadas. documental | documental
= & N % entificar : 7 B 2
Elbzk Afio | E-RL.—Piura | - Afio 2017 es | Regional de proporcionar un | riesgos intermos y ;::segng:“;:‘mos Encuesta Cuestionario
< externos. e .
2017 - Afio 20177 directa. E.LR.L. —Piura grado de seguridad | puedan llegarqua y externos. ) Guia de
3 afectar Entrevista entrevista
- Ano 2017. razonable €N | negativamente.
cuanto a la Se analizaran las - Coostingcia
consecucion de los | 3%%19m= que
sjecuts la perencia | enfre 3 ; "
objetivos y los cofaboradores | dependencias. Encuesta | Cuestionario
3 de la organizacion | -Diseno de X i
(Estupifian, 2012) | Que permiten poder | actvidades  de Entrevista Guia de
;e;i!‘;ziar qtua: control. entrevista
tienen designadas.
flefomea":;‘;m qu': m?:on Encuesta Cuestionario
permita a  los | -Informacion X
empleados cumplir | comunicada  en Entrevista Guia de
con nsabidadzsus forms oportuna. entrevista
Se ewalusd 13 | _Eyaluscién del
caldad del A g x
. . rendimiento. Cuestionario
ncion Encuesta
R O | i ,
de seguimiento. Entrevista Guia de

entrevisia
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VD: Eficiencia

Es una medida de
la utilizacion de los
recursos en los
procesos; asi
mismao, se refiere a
la mejor forma de
hacer o realizar las
cosas, a fin de que
los recursos
(personas,
maguinas,
materias  primas)
se apliquen de la
forma mas racional
posible.

(Chiavenato, 2009)

Se evaluaran los | -Numero de

recursos humanos | personal. Encuesta Cuestionario

invertidos en la | - Capacitacion.

realizacian del | _parfil del . i

trabajo. personal. Entrevista Guia . de
entrevista

Se evaluaran los | -Maguinaria . .

recursos materiales | -INsSUMos. Encuesta Cuestionario

invertidos en la | -Unidad de

realizacion del | transporte. Entravista Guia de

trabajo. .
entrevista

-Costos de mano . N

Se evaluaran los | de obra. Analisis Guia de

recursos -Costos documental revision

economicos administrativos. documental

imvertidos en |a

realizacion del

trabajo.




Problema Especifico 01

Objetivo Especifico 01

¢,De qué manera el ambiente de control se
relaciona con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 20177

Determinar la relacion del ambiente de control con
la eficiencia de la empresa Full Services Regional
E.l.R.L. — Piura - Afio 2017.

Problema Especifico 02

Objetivo Especifico 02

¢;De qué manera la evaluacién del riesgo se
relaciona con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 20177

Establecer la relacion de la evaluacién del riesgo
con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

Problema Especifico 03

Objetivo Especifico 03

¢De qué manera las actividades de control se
relacionan con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017?

Determinar la relacion de las actividades de control
con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

Problema Especifico 04

Objetivo Especifico 04

¢Cual es la relacion de la informacién vy
comunicacion con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.l.R.L. — Piura - Afio 2017?

Establecer la relacién del sistema de informacién y
comunicacion con la eficiencia de la empresa Full
Services Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

Problema Especifico 05

Objetivo Especifico 05

¢,Cudl es la relacién del monitoreo de actividades
con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 20177

Determinar la relacion del monitoreo de actividades
con la eficiencia de la empresa Full Services
Regional E.I.R.L. — Piura - Afio 2017.

93
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-Cuestionario aplicado al personal administrativo de la empresa Full Services Regional E.l.R.L

Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores Técnica / N2 de items
Instrumento ltems
SEl control | Establecer la | La relacion del | X: CONTROL X1.1 Integridad y | ENCUESTA/ 1 ¢Considera usted que en la empresa se propicia una cultura de
i fti e
interno se | relacion del | control interno y INTERNO valores éticos. | CUESTIONARIO valores éticos?
relaciona con la | control interno | la eficiencia de
eficiencia de la con la eficiencia | la empresa Full X1.2 Estrugturg 1 ¢Usted esta de acuerdo con la estructura organizacional de la
organizacional. empresa?
empresa  Full | de la empresa Services
Services Full Services | Regional X1.3 Perfil del ¢Considera usted que los requisitos solicitados por la empresa
Regional Regional E.LR.L. — Piura - puesto. 1 para el puesto que ocupa son los indicados?
E.ILR.L. —Piura-| E.LR.L. = Piura- | Afio 2017 es
Afo 20177 Afio 2017. directa. Objetivos ¢A usted le han sido comunicados los objetivos de la empresa?
X2.1 | establecidosy | ENCUESTA/ 2 ¢Las funciones que usted desarrolla estan orientadas al logro de
comunicados. CUESTIONARIO los objetivos de la empresa?
X2.2 Identificacion ¢, Conoce usted si la empresa tiene identificados los riesgos
riesgos 2 internos y externos?
internos y ¢Considera usted que es importante que la empresa tenga
externos. identificados los riesgos internos y externos?
Coordinacion 1
X3.1 entre ENCUESTA/ ¢ Existe coordinacién entre las dependencias de la empresa con
dependencias. | CUESTIONARIO la gerencia?
Disefio de
X3.2 | actividades de

control.
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¢,Conoce usted plenamente las funciones de su puesto de

X4.1 Informacion ENCUESTA/ trabajo?
suficiente. CUESTIONARIO
¢La informacién proporcionada por la empresa es suficiente para
Informacion el cumplimiento de sus funciones?
X4.2 | comunicada en
forma
oportuna.
¢ Esta de acuerdo usted con el proceso de evaluacion del
X5.1 Evaluacion del | ENCUESTA/ cumplimiento de sus funciones?
rendimiento. CUESTIONARIO
X5.2 Procedimientos ¢ Se le evalua periddicamente el cumplimiento de sus funciones?
de
seguimiento.
Y: EFICIENCIA Y1.1 Numero de | ENCUESTA/ ¢ Considera usted que el numero de trabajadores es el adecuado
personal. CUESTIONARIO para que la empresa logre sus objetivos?
Y1.2 Capacitacion. ¢, Considera importante la capacitacion para el cumplimiento de
sus funciones?
Y1.3 Perfil del ¢Existe evidencia que demuestre que usted posee la formacién y
personal. experiencia requerida para el puesto que ocupa?
¢La empresa cuenta con maguinaria e insumos necesarios para
Y2.1 Maquinaria ENCUESTA/ el logro de sus objetivos?
CUESTIONARIO
Y2.2 Insumos.
Y2.3 Unidad de ¢La empresa cuenta con unidades de transporte necesarios para
transporte. el logro de sus objetivos?
Y3.1 Costos de
mano de obra.
Y3.2 Costos

administrativos.




Anexo 9. Matriz de instrumentos
-Cuestionario aplicado alos mensajeros y motorizados de la empresa Full Services Regional E.l.R.L
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Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores Técnica / N2 de items
Instrumento ltems
¢El control | Establecer la | La relacién del X: CONTROL X1.1 Integridad y | ENCUESTA/ ¢Considera usted que en la empresa se propicia una cultura de
. e . INTERNO valores éticos. | CUESTIONARIO valores éticos?
interno se | relacion del | control internoy 1
relaciona con la | control interno | la eficiencia de w12 | E ¢ Usted esta de acuerdo con la estructura organizacional de la
eficiencia de la con la eficiencia | la empresa Full ' struc_:turq 1 empresa?
organizacional.
empresa  Full | de la empresa | Services
Services Full  Services | Regional x1.3 | perfil del 1 ¢ Considera usted que los requisitos solicitados por la empresa
Regional Regional E.ILR.L. — Piura- puesto. para el puesto que ocupa son los indicados?
E.LR.L. — Piura- | E.LR.L. — Piura- | Afio 2017 es
Afio 20172 Afio 2017. directa. X2.1 | Obietivos ENCUESTA / 2 | ¢Lehan sido comunicados los objetivos de la empresa?
establecidosy | CUESTIONARIO ¢Las funciones que usted desarrolla estan orientadas al logro de
comunicados los objetivos de la empresa?
X2.2 Identificacion
riesgos
internos y
externos.
X3.1 Coordinacion ENCUESTA / 1 ¢ Esta de acuerdo que usted realice coordinaciones con las
' entre CUESTIONARIO distintas dependencias de la empresa?
dependencias.
X3.2 Disefio de
actividades de
control.
¢,Conoce usted plenamente las funciones de su puesto de
1 trabajo?
. J
X4.1 Informacion ENCUESTA/
suficiente. CUESTIONARIO
X4.2 | Informacion 1

comunicada en
forma
oportuna.

¢ Los documentos que debe repartir se le entregan en forma
oportuna?
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Evaluacién del

ENCUESTA/

¢ Esté de acuerdo usted con el proceso de evaluacion del
cumplimiento de sus funciones?

X5.1 rendimiento. CUESTIONARIO
X5.2 Procedimientos ¢ Se le evallia periédicamente el cumplimiento de sus funciones?
de
seguimiento.
Y: EFICIENCIA Y11 Numero de | ENCUESTA/ ¢ Considera usted que el nimero de trabajadores es el adecuado
personal. CUESTIONARIO para que la empresa logre sus objetivos?
L ¢Considera importante la capacitacion para el cumplimiento de
Y1.2 | Capacitacion. sus funciones?
Y13 Perfil del ¢Existe evidencia que demuestre que usted posee la formacién y
personal. experiencia requerida para el puesto que ocupa?
Y2.1 Maquinaria
ENCUESTA / ¢ Para que la empresa cumpla con sus objetivos, le proporciona
Y2.2 | Insumos. CUESTIONARIO las herramientas e insumos necesarios?
Y2.3 Unidad de
transporte. ¢La empresa cuenta con unidades de transporte necesarios para
el logro de sus objetivos?
Y3.1 Costos de
mano de obra.
Y3.2 Costos

administrativos.




Anexo 9. Matriz de instrumentos
-Guia de entrevista al gerente de la empresa Full Services Regional E.I.R.L
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Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores Técnica / N2 de items
Instrumento ltems

¢El control | Establecer la | La relacién del | X: CONTROL X1.1 Integridad y | ENTREVISTA/ 1 ¢Considera usted que sus colaboradores realizan la practica de

. . . INTERNO valores éticos. GUIA DE valores éticos en el ejercicio de sus funciones?

interno se | relacion del | control interno y ENTREVISTA

relaciona con la | control interno | la eficiencia de

eficiencia de la | con la eficiencia | la empresa Full X1.2 Estruqtura} 1 ¢ Usted considera que la estructura organizacional de la empresa
organizacional. es la adecuada?

empresa  Full | de la empresa Services

. i . ¢ Usted considera que los requisitos solicitados para los puestos

Services Full Services | Regional X1.3 | Perfil del 1 de trabajo en su empresa son los adecuados?

Regional Regional E.ILR.L. — Piura - puesto.

E.LR.L. —Piura-| E.LR.L. — Piura - | Afio 2017 es o~z . -

¢ Cual es el mecanismo utilizado por su empresa para

Afio 20177 Afio 2017. directa. X2.1 | Objetivos ENTREVISTA/ 2 transmitirles a sus colaboradores los objetivos de la misma?
establecidosy | GUIA DE ¢, Cudl es el propésito para usted de que los trabajadores
comunicados. ENTREVISTA conozcan los objetivos de la empresa?

X2.2 Identificacion 3 ¢Usted le toma importancia a los riesgos internos y externos?
riesgos ¢ Los riesgos identificados, se los comunica a sus colaboradores?
internos y ¢, Cudl es la estrategia que usted utiliza para enfrentar los riesgos
externos. internos y externos?

¢ Existe coordinacion entre las dependencias de la empresa con

X3.1 Coordinacion ENTREVISTA/ 2 la gerencia?
entre GUIA DE ¢, Qué tipo de coordinacion?
dependencias. | ENTREVISTA

X3.2 | Disefio de 1
actividades de ¢ Cémo ejerce usted el control de las actividades de su empresa?
control.

X4.1 Informacion ENTREVISTA/ 1 ¢, Sus colaboradores cuentan con la informacion suficiente para el
suficiente. GUIA DE cumplimiento de sus funciones?

ENTREVISTA
Informacion
X4.2 comunicada en 1 ¢Los colaboradores cuentan con la informacion oportuna para el

forma
oportuna.

logro de los objetivos de la empresa?
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ENTREVISTA/
GUIA DE ¢, Cémo evalla usted el rendimiento de sus colaboradores?
Evaluacion del | ENTREVISTA
X5.1 rendimiento.
X5.2 | Procedimientos ¢ Como realiza el acompafiamiento y monitoreo de las funciones
de de sus colaboradores?
seguimiento.
Y: EFICIENCIA Y1.1 | Ndmero de | ENTREVISTA/ ¢Considera usted que el nimero de trabajadores es el adecuado
personal. GUIA DE para que la empresa logre sus objetivos?
ENTREVISTA
Y12 | Capacitacion. ¢Cuantas capacitaciones realiza para sus colaboradores durante
el afo?
Y1.3 | Perfil del
personal.
L ¢La empresa cuenta con maquinaria e insumos necesarios para
Y2.1 Magquinaria ENTREVISTA/ el logro de sus objetivos?
GUIA DE
ENTREVISTA ¢Cree usted que los insumos son utilizados en forma adecuada
Y2.2 | Insumos. por parte del personal de la empresa?
Y2.3 | Unidad de ¢ Cree usted que el nimero de unidades de transporte que tiene
transporte. la empresa, son las necesarias para cubrir toda la demanda del
servicio?
Y3.1 Costos de
mano de obra.
Y3.2 Costos

administrativos.
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Problema Objetivo Hipotesis Variables Indicadores Técnica / N2 de items
Instrumento ltems
¢El control | Establecer la | Larelacion del X: CONTROL X1.1 Integridad y
. L . INTERNO valores éticos.
interno se | relacion del | control interno'y ANALSTS .
. . L DOCUMENTAL/ 1 ¢Cual es el organigrama de la empresa?
relaciona con la | control interno | la eficiencia de X1.2 Estructura GUIA DE REVISION
eficienciade la | con la eficiencia | la empresa Full organizacional. | poCUMENTAL
empresa Full | de la empresa | Services X1.3 | Perfil del
Services Full Services | Regional puesto.
Regional Regional E.I.LR.L. — Piura- ANALISIS o
) . . X2.1 | Objetivos DOCUMENTAL/ ¢ Cuales son los objetivos de la empresa?
E.ILR.L. —Piura-| E.ILR.L. — Piura- | Ao 2017 es - GUIA DE REVISION 1
establecidos y | pocumENTAL
Afo 20177 Afio 2017. directa. comunicados.
X2.2 Identificacion
riesgos
internos y
externos.
X3.1 Coordinacion
entre
dependencias.
X3.2 Disefio de
actividades de
control.
X4.1 Informacion
suficiente.
X4.2 Informacion

comunicada en
forma
oportuna.
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X5.1 Evaluacién del
rendimiento.
X5.2 Procedimientos
de
seguimiento.
Y: EFICIENCIA Y11 NUmero de
personal.
Y1.2 | Capacitacion.
Y1.3 Perfil del
personal.
Y2.1 Maquinaria
Y2.2 Insumos.
Y2.3 Unidad de
transporte.
Costo de mano de obra afio 2014
Y3.1 Costos de Costo de mano de obra afio 2015
mano de obra. | \\aiisis Costo de mano de obra afio 2016
DOCUMENTAL/
GUIA DE REVISION
DOCUMENTAL
Y3.2 Costos Costos administrativos afio 2014

administrativos.

Costos administrativos afio 2015
Costos administrativos afio 2016
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Anexo 10. Lineamientos para mejorar el control interno en la empresa Full Services

10.1. Introduccion

Regional E.l.LR.L — Piura

El control interno, es un aspecto valioso al que muchas veces las empresas no le

brindan la importancia necesaria, por no tener registros, responsables del control, o

sistemas que faciliten esta sencilla pero tediosa actividad de la organizacion. Es asi que

esta tarea se vuelve importante, ya que su descontrol podria causar un impacto negativo

econdmico, en el desarrollo de las actividades de la misma.

A través de la aplicacion de instrumentos se descubrieron varias falencias por

ejemplo, no todos los trabajadores tienen experiencia en el servicio, al personal no se le

capacita seguido, falta de incentivos 0 reconocimientos por metas cumplidas, poco

personal de mensajeria, falta de insumos, etc. que impiden el logro del crecimiento de la

empresa. Entonces, es vital realizar una propuesta que contribuya a eliminar las

deficiencias que existen en la actualidad.

10.2. Andlisis FODA

Factores
Internos

Factores
Externos

Fortalezas Debilidades
1. Conocimiento de losobjetivos | 1. No todos los trabajadores
de la empresa por parte del tienen experiencia en el
personal. servicio.
2. Conocimiento de las | 2.Personal no tan capacitado.
funciones. 3.Falta de incentivos o]

3. Comunicacion directa.
4. Trabajadores competentes.

reconocimientos

cumplidas.
4.Poco personal de mensajeria.
5.Falta de insumos.

por metas

3. Nuevos competidores.
4. Constante cambio
tecnoldgico.

Oportunidades EO DO
1. Incremento de la demanda (F2,03) (D5,01)
del servicio. Involucrar paulatinamente | Realizar un programa de compra
2. Alianzas estratégicas con | tecnologia para agilizar los | de insumos.
empresa que desarrollan | procesos.
servicios de courier.
3. Facilidad de acceso a la
tecnologia.
Amenazas EA DA
1. Aumento de los precios enla (F4,A3) (D3,A2)
materia prima e insumos. Capacitar al personal. Desarrollar estrategia de
2. Mejor remuneracion de la reconocimiento a los
competencia. trabajadores.
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10.3. Objetivos

Involucrar paulatinamente tecnologia para agilizar los procesos.

Realizar un programa de compra de insumos.
o Capacitar al personal.

o Desarrollar estrategia de reconocimiento a los trabajadores.

10.4. Plan de Accidn

104.1. Estrategia FO: Involucrar paulatinamente tecnologia para agilizar los

procesos.
a) Descripcién de la estrategia

La finalidad de esta estrategia es agilizar los procesos. La tecnologia
es importante, para realizar procesos de forma rapida. Se pretende que la
tecnologia sea usada por los colaboradores y asi realicen sus actividades
de forma eficiente.

b) Actividades

Estrategia F.O
* Involucrar paulatinamente Agosto Septiembre Octubre
tecnologia para agilizar los
procesos.
Actividades 1|2 |3 (41 (2| 3 |4 (1] 2|3 =

1. Determinar los bienes a
implementar en las oficinas.

2. Elaborar el presupuesto de
los bienes oque seran
adquiridos.

3. Adquirir los bienes que han
sido presupuestados.

4. Hacer un inventaric de los
bienes adquiridos.

5. Realizar la implementacion
de los bienes y monitorear.

c) Responsable

Jefe de control, contador.
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d) Presupuesto

Descripcion Costo
Determinar los bienes a implementar en las oficinas. (Impresiones) S/. 20.00
Elaborar el presupuesto de los bienes que seran adquiridos. S/. 50.00
Adquirir los bienes que han sido presupuestados. S/. 1000
Hacer un inventario de los bienes adquiridos. S/. 50.00
Realizar la implementacion de los bienes y monitorear. S/. 50.00
TOTAL S/. 1170

104.2. Estrategia DO: Realizar un programa de compra de insumos.

a) Descripcion de la estrategia

A través de esta estrategia se pretende que los colaboradores
puedan realizar sus responsabilidades de forma completa, debido a que

tendran los insumos necesarios en el desarrollo de sus funciones.

b) Actividades

Estrategia D.O

+ Realizar un programa de Agosto Septiembre Octubre
compra de insumos.
Actividades 1 2 3 4 1 2 3 |4 1 21 31| 4

1. Determinar los insumaos
necesarios en la realizacién
del trabajo.

2. Elaborar el presupuesto de
los insumos que seran
adguiridos.

3. Adquirir los insumos que han
sido presupuestados.

4. Hacer un inventario de los
insumos adquiridos.

5  Realizar la implementacion
de los insumes y monitorear.

c) Responsables

Jefe comercial, jefe de control, jefe de operacion y servicios y contador.
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d) Presupuesto

Descripcion Costo

Determinar los insumos necesarios en la realizacion del trabajo. S/. 20.00
(Impresiones)
Elaborar el presupuesto de los insumos que seran adquiridos. S/. 50.00
Adquirir los insumos que han sido presupuestados. S/.400.00
Hacer un inventario de los insumos adquiridos. S/. 50.00
Realizar la implementacién de los insumos y monitorear. S/. 50.00

TOTAL S/. 570.00

10.4.3. Estrategia FA: Capacitar al personal.
a) Descripcion de la estrategia

A través de esta estrategia se pretende brindar a los colaboradores
conocimientos y habilidades para que sean mas aptos y asi puedan

desempefiar mejor sus funciones en la realizacion del trabajo.

b) Actividades

Estrategia F.A
osto i
+ Capacitar al personal. Ag Septiembre Octubre
Actividades 112 |3 (4 (12| 314 |1|2]|3 4

1. Requerimiento del encargado
para realizar la capacitacidn.

2. Elaborar el presupuesto de la
capacitacion.

3. Realizacion de la
capacitacion.
4. Seguimiento a los

colaboradores.

c) Responsables

Secretaria, contador y jefe de control.
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Descripcion Costo
Requerimiento del encargado para realizar la capacitacion. S/. 900.00
Elaborar el presupuesto de la capacitacion. (Impresiones) S/10.00
Realizacion de la capacitacion. (Refrigerios) S/. 60.00
Seguimiento a los colaboradores. S/. 50.00
TOTAL S/. 1 020.00

104.4. Estrategia DA: Desarrollar estrategia de

trabajadores.

a) Descripcion de la estrategia

reconocimiento a

los

Se busca a través de esta estrategia reconocer el buen trabajo

desempeiiado por los colaboradores,

utiizando un documento de

felicitaciones, con la finalidad de motivarlos en el cumplimiento de sus

funciones.

b) Actividades

reconocimiento.

Estrategia D.A
« Desarrollar estrategia de Agosto Septiembre SRl
reconocimiento a los P
trabajadores.
Actividades 112 (34|12 3 |4 2|34
1. Analizar el cumplimiento de
funciones.
2. ldentificar el ndmero de
colaboradores que les
corresponde el

3. Efectuar el reconocimiento.

4. Verificar que se realicen los
reconocimientos.

c) Responsables

Jefe de control, secretaria y gerente.



107
d) Presupuesto

Descripcion Costo

Analizar el cumplimiento de funciones. S/. 50.00
Identificar el nimero de colaboradores que les corresponde el S/. 50.00
reconocimiento.
Efectuar el reconocimiento. (Impresiones) S/. 50.00
Verificar que se realicen los reconocimientos. S/. 40.00

TOTAL S/. 190.00

10.5. Presupuesto total
ACTIVIDADES COSTO

Involucrar paulatinamente tecnologia para agilizar los procesos. S/.1170.00
Realizar un programa de compra de insumos. S/, 570.00
Capacitar al personal. S/.1020.00
Desarrollar estrategia de reconocimiento a los trabajadores. S/, 190.00

TOTAL S/. 2 950.00

La inversion total es de S/. 2 950.00
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10.6. Relacién Beneficio — Costo

A continuacion se detallan los ingresos totales del 2016:

MES INGRESOS MENSUALES
ENERO S/.15,060.00
FEBRERO S/.15,387.00
MARZO S/.15,343.00
ABRIL S/.14,380.00
MAYO S/.15,357.00
JUNIO S/.15,872.00
JULIO S/.16,125.00
AGOSTO S/.14,278.00
SETIEMBRE S/.14,047.00
OCTUBRE S/.15,334.00
NOVIEMBRE S/.15,581.00
DICIEMBRE S/.16,780.00
TOTAL S/.183,544.00 S/.183,544.00

Fuente: Informacion de la empresa Full Services Regional E.I.R.L
Elaboracién Propia

Las ventas totales de la empresa Full Services Regional E.I.R.L con respecto al afio 2016
son de S/.183,544.00, lo cual se espera un crecimiento del 10% para fines del afio 2017.
Teniendo en cuenta que la inversion total es de S/. 2 950.00

Ventas Totales 2016: S/.183,544.00
Crecimiento esperado para fines 2017: 10%
Total inversion para el lineamiento: S/. 2 950.00
Beneficio — Costo ?

Incremento de Ventas = S/. 183,544.00 * 10%
S/. 18,354.40

Relacion Beneficio-Costo = S/. 18,354.40
S/. 2 950.00

Relacién Beneficio-Costo = S/. 6.22
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