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PROLOGO

En la actualidad el factor humano como elemento esencial en las empresas gira en torno
a las actitudes, aptitudes y habilidades que cada uno posea y pueda desarrollar; las
organizaciones son consideradas entes vivos que se desenvuelven con una marcada
influencia en el entorno; estos entes vivos estdn conformados por personas a quienes de
acuerdo con su accionar en los procesos y gestiones, ya sea en la direccion o en la parte

operativa se debe el éxito o fracaso de esta.

La presente investigacion sobre ~~ Control Interno al area de Talento humano y su
incidencia en la eficiencia, eficacia y efectividad de la Consultora Asistencia Tributaria
de la ciudad de Riobamba’’, va a permitir que se desarrollen nuevas politicas y
procedimientos direccionados al cumplimiento de los objetivos planteados por la
empresa, considerando la normativa legal establecida, mediante la evaluacion del
desempefio en el trabajo del area y su gestion.

La idea principal es consolidar herramientas que propendan a la calidad de los procesos,
productos y servicios en un sistema de calidad, de tal forma que la empresa este sustentada
en prototipos de mejoramiento continuo y la calidad total como dimensiones que
garanticen la viabilidad de cada una de las actividades, lo que servira de pauta para poder
adoptar nuevas estrategias, directrices y conocimientos sobre la gestion en el area de

Talento Humano.

Ing. Luis Eduardo Gonzilez Muiioz

C.L # 0603622598
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RESUMEN EJECUTIVO

Hoy en dia las empresas, tanto publicas como privadas, estdn expuestas a cambios
politicos y socioecondmicos, por lo que se ven en la necesidad de incorporar tecnologias
modernas y modificar sus procesos, formas de trabajo y cultura organizacional para
mantener sus niveles de productividad y competitividad. La presente investigacion tiene
como finalidad evaluar la incidencia del Control Interno en la eficiencia, eficacia y
efectividad del area de talento la consultora Asistencia Tributaria de la cuidad de
Riobamba periodo 2018-2019, y se ejecutara a través de la utilizacion de aspectos
técnicos que fundamenten la investigacion. La eficiencia es la relacion entre los recursos
utilizados con los logros conseguidos; mientras que la eficacia es la capacidad de
consecucion de los objetivos y metas establecidas; la efectividad entonces se podria decir
que es una combinacion de la eficiencia con la eficacia que se puede definir como la
cuantificacion del logro de las metas. Un débil control interno a las actividades del area
hace que los objetivos propuestos no se lleven a cabo debido a la falta de un sistema que
ayude a la planeacion y evaluacion de controles para mitigar los riesgos. Se procedera a
utilizar los diferentes métodos, técnicas e instrumentos de investigacion que permitiran
detectar los problemas por los que atraviesa la empresa. Se realizara cuestionarios de

control interno a la muestra seleccionada, ademas de revision de documentos y datos.

Palabras Clave:

Control interno, Procesos, Talento humano, productividad, competitividad, eficiencia,

eficacia, efectividad, objetivos, planeacion.
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ABSTRACT

Nowadays, both public and private companies are exposed to political and socioeconomic
changes, which is why they need to incorporate modern technologies and modify their
processes, ways of working and organizational culture to maintain their levels of
productivity and competitiveness. The purpose of this research is to evaluate the
incidence of Internal Control in the efficiency, effectiveness and effectiveness of the
talent area, the Tax Assistance consultancy of the city of Riobamba period 2018-2019,
and it will be executed through the use of technical aspects that support the investigation.
Efficiency is the relationship between the resources used and the achievements achieved;
while effectiveness is the ability to achieve the objectives and goals established;
effectiveness then could be said to be a combination of efficiency with effectiveness that
can be defined as the quantification of the achievement of goals. Weak internal control
over the activities of the area means that the proposed objectives are not carried out due
to the lack of a system that helps planning and evaluating controls to mitigate risks. The
different research methods, techniques and instruments will be used to detect the
problems the company is going through. Internal control questionnaires will be carried
out on the selected sample, as well as a review of documents and data.

Keywords:

Internal control, Processes, Human talent, productivity, competitiveness, efficiency,

effectiveness, effectiveness, objectives, planning.
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INTRODUCCION

El control interno es una herramienta vinculada al mejoramiento de procedimientos
inherentes a las actividades economicas de las organizaciones, bajo este principio se
puede decir que, en las empresas privadas existe una gran preocupacion sobre el manejo
de este sistema; frente a esto se plantea la interrogante de si, acaso las actividades y los

hechos que se desarrollan a diario son previsibles.

Cuando se analiza esta problematica se piensa en la importancia que tiene el Control
Interno a efectos de que este permita que una empresa subsista y se desarrolle, es un
proceso que principalmente lo lleva a cabo la gerencia; debe estar disefiado de tal manera

que brinde una seguridad razonable con relacion al logro de los objetivos.

La productividad tanto en la eficiencia, eficacia y efectividad de las operaciones de la
empresa, busca cumplir sus metas optimizando sus recursos para un buen desempefio
organizacional; en la Consultora Asistencia Tributaria se evidencia algunas dificultades
en el manejo administrativo por cuanto el personal que labora en la empresa no da el
debido cumplimiento a las actividades propias de su cargo, dando como resultado en toma
de decisiones poco acertadas. El objetivo de la presente investigacion es evaluar la
incidencia del control interno en la eficiencia, eficacia y efectividad en el area de talento

humano.

La investigacion se basara en cinco capitulos estructurados de la siguiente manera.

Capitulo I, presenta el Marco Contextual de la Investigacion, en el mismo que se

desarrollan los siguientes apartados: contextualizacion y ubicacion de la problematica,

XiX



situacion actual de la problematica, problema de investigacion, delimitacion del

problema, objetivo general y especificos y la respectiva justificacion.

Capitulo II, se fundamentan las teorias de la investigacion bajo el referente del Marco
Teorico, basado en fundamentacion conceptual, donde se colocan las definiciones o
conceptos relacionados con el tema; fundamentacion teodrica que incluyen teorias o
investigaciones similares en base a las variables que se manejan; fundamentacion legal
que constituye la base legal en la que se sustenta la investigacion, apoyada en leyes,

estatutos, acuerdos, y reglamentos respectivos.

Capitulo III, contiene la metodologia de la investigacion donde se detalla el tipo de
investigacion, los métodos utilizados basandose en el tipo y area de investigacion y sobre
todo de su aplicabilidad en el estudio; se presenta la construccion metodoldgica del objeto
mediante la poblacion y muestra; las técnicas e instrumentos donde se describe cada
instrumento y con qué criterios se utilizo para garantizar la confiabilidad y la validez; la

elaboracion del marco teorico, recoleccion de la informacion, el procesamiento y analisis

Capitulo IV, resultados y discusion en donde se detalla el andlisis, interpretacion y
discusion de resultados del primer, segundo y tercer objetivo especifico de la

investigacion.

Capitulo V, corresponde a las conclusiones y recomendaciones, en donde se refleja los
aspectos mas relevantes al que ha conducido la investigacion, éstas deben seguir un orden

de acuerdo con los objetivos propuestos.

Para finalizar, se presenta las referencias bibliograficas, que constituyen aquellos

documentos que sirvieron para fortalecer la investigacion y los respectivos anexos.
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CAPITULO 1

MARCO CONTEXTUAL DE LA INVESTIGACION

“No tenia miedo a las dificultades: lo
que la asustaba era la obligacion de
tener que escoger un camino. Escoger
un camino significaba abandonar
otros.”

Paulo Coelho



1.1. CONTEXTUALIZACION Y UBICACION DE LA PROBLEMATICA

La presente investigacion se ejecutdé en la sociedad de Hecho ASISTENCIA
TRIBUTARIA, fue creada mediante escritura publica Nro. 2014-06-01-04-P-10836;
ubicada en las calles Av. 21 de abril y Alausi; perteneciente a la ciudad de Riobamba,
provincia de Chimborazo; segiin Registro Unico de Contribuyentes Nro. 0691756157001;
la empresa tiene por objeto social la prestacion de servicios en Consultoria y Asesoria
contable, tributaria, financiera y laboral a personas naturales y juridicas; asi como también
la elaboracion y presentacion de informes a entidades oficiales, proyectos, estudios

financieros y balances.

La Consultora empez6 con pocos recursos y ha ido creciendo en el transcurso de estos 5
afios; en la actualidad posee renombre en la ciudad especializdndose en las areas de
Consultoria, Asesoramiento Contable, Financiero, Tributario y Auditoria Externa, desde
su creacion sus objetivos se encaminaron a proponer alternativas a sus clientes para
disminuir riesgos por incumplimiento; fomentar en ellos una cultura organizacional y
desarrollo con la finalidad de incrementar la rentabilidad de sus negocios. La empresa
cuenta con 21 colaboradores distribuidos en las areas; administrativa, financiera, talento
humano, desarrollo y disefio; esta estructura ha promovido en sus clientes fidelidad
debido a su amplia oferta de servicios, lo cual permite centralizar sus necesidades en un

solo proveedor.

La Consultora ASISTENCIA TRIBUTARIA atraviesa una problematica interna de
gestion, como es el deficiente control interno en la ejecucion de sus procesos
administrativos principalmente en el area de talento humano, la persistente fuga de
informacién sensible que ha provocado un descenso su productividad; como

consecuencia de ello la rentabilidad y la estabilidad de la empresa se ven afectadas.



1.2. SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

En la actualidad en la Consultora Asistencia Tributaria se visualiza un débil control
interno en sus operaciones, se ha evidenciado riesgos estratégicos debido a la ejecucion
de decisiones que desvian a la empresa de sus objetivos principales; la falta de politicas
de control en el area de talento humano provoca la desorganizacion en el cumplimiento
de sus obligaciones, lo que impide mantenerlos motivados y comprometidos con la
empresa; la consultora ha venido invirtiendo sin planificacion, creando departamentos a
medida que surgen las necesidades, adicionalmente a nivel interno los mecanismos de
control en cuanto a practicas comerciales comprometen la sostenibilidad del negocio esto
conlleva a que se presenten circunstancias que impactan directamente al area financiera,
provocando pérdida de activos, incumplimientos de normas ya sean legales o impositivas

que podrian dafiar la reputacion de la Consultora.

Otra problematica que se presenta es la opinion que tienen los directivos de la empresa
en cuanto a politicas de evaluacion y medidas de control; la idea principal es “esto no se
aplica para ellos ya que la empresa es pequefia ain”, sin embargo, la envergadura de la
consultora no es un factor que defina la importancia o existencia del sistema de control,
ya que en empresas donde, la persona que toma las decisiones es la misma que participa
en las operaciones y a su vez lleva el control contable, igualmente debe contar con un

sistema de control interno adaptado a su tamaiio y al tipo de actividades que desempeiia.

Un sistema de control interno debe partir de la evaluacion de la situacion actual, hay que
analizar cuales son las caracteristicas financieras reales actuales de la Consultora
Asistencia Tributaria, cuales son sus mayores activos y como los protege; qué objetivos

se ha trazado y porque algunos no se han cumplido.



1.3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

(Como la evaluacion del control interno al area de Talento Humano incide en la

eficiencia, eficacia y efectividad de la Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de

Riobamba?; a lo cual la investigadora se plantea las siguientes interrogantes:

1.3.1. PROBLEMA DERIVADOS

e ;Cuales son las politicas y normas de contratacion utilizadas en el area de talento

humano de la Consultora Asistencia Tributaria?

e Cual es el nivel de productividad de los empleados de la Consultora Asistencia

Tributaria mediante una evaluacion de control interno?

e ,Cuales el grado de eficiencia, eficacia y efectividad en el cumplimiento de metas

y objetivos de la Consultora Asistencia Tributaria?

1.4. DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO:
AREA:
LINEA:

LUGAR:

TIEMPO:

Contabilidad y Auditoria

Administrativo — Financiero

Emprendimiento, administracion y desarrollo de empresas
Consultora Asistencia Tributaria

Periodo 2018-2019



1.5. OBJETIVOS

1.5.1. Objetivo General

Evaluar el Control Interno al Area de Talento Humano y su incidencia en la eficiencia,
eficacia y efectividad de la Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de Riobamba

periodo 2018 - 2019.

1.5.2. Objetivos Especificos
e Analizar las normas y politicas utilizadas en el area de talento humano de la
Consultora Asistencia Tributaria.
e Examinar el control interno al area de talento humano de la Consultora Asistencia
Tributaria para medir el nivel de productividad alcanzado por los empleados.
e Medir la eficiencia, eficacia y efectividad en el cumplimento de metas y objetivos

establecidos por la Consultora Asistencia Tributaria.

1.6. JUSTIFICACION

La Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de Riobamba es una empresa dedicada
a brindar servicios de consultoria y asesoria empresarial y financiera; al inicio de sus
actividades contaba con un minimo niimero de clientes, pero a medida que se ha ido
innovando ha ido creciendo paulatinamente y siempre el talento humano ha sido de gran

importancia.

A pesar de que la empresa tiene cierto control sobre las actividades y procesos que realiza
el area de Talento Humano, se presentan problemas muy a menudo en cuanto a la falta de

empleados idoneos para cada cargo, existen auxiliares sin experiencia en su area, también



la certeza sobre el nivel de productividad y desempefio de cada uno de los empleados es

baja debido a que no existen directrices a las que se deban regir.

La presente investigacion tendra como finalidad dar soluciones eficientes y confiables
para el perfeccionamiento de la empresa ya que permitira evaluar el sistema de control
interno y a su vez mitigar los riesgos existentes para el correcto funcionamiento de la
misma; también servira de gran ayuda a los empleados ya que al identificar la prioridad
que tiene la consultora con el factor humano podran definirse y detallarse principios y
actividades generales y especificas para su puesto de trabajo; se podra optimizar tiempos
y recursos con la finalidad de cumplir los objetivos propuestos y que los programas se

cumplan de acuerdo con lo planificado.

Es factible porque se cuenta con el apoyo de los directivos de la empresa dado al gran
interés que existe por solucionar problemas recurrentes en el area de talento humano
debido a que no hay lineamientos bien establecidos para poder ejercer su cargo, ademas
se cuenta con acceso a toda la informacion real del area lo que permitira la
implementacion de métodos estratégicos, los que servirdn de guia para realizar una
evaluacion correcta, esto ayudara a lograr el bienestar de la empresa cumpliendo a

cabalidad con la normativa vigente.

El propdsito es atenuar el deficiente control interno del area de talento humano y lograr
el cumplimiento de los objetivos de la consultora Asistencia Tributaria mediante una
evaluacion a los colaboradores del area para asi contribuir a la mitigacion de eventos que
impacten negativamente a la empresa; mejorando el desempefio a nivel general e
individual; también esta dirigida no solo a dar solucion a estos problemas, sino también

al fortalecimiento de todos los procesos; por medio de un monitoreo constante, especifico



y eficaz con la finalidad de evaluar el potencial y definir la contribuciéon que da cada
empleado da la empresa, también identificar a los que necesitan actualizacion o
perfeccionamiento, ya que un talento humano eficiente ayudara a la empresa a reducir

costos, aumentar su rentabilidad y aprovechar mejor los recursos.



CAPITULO I

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGACION

Los viajes tienen ese poder magico
sobre el tiempo y la razon, al obligarte
a romper con las costumbres y los
miedos que, sin darnos cuenta, se han
vuelto gruesas cadenas.”

Matilde Asensi



2.1. FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

2.1.1. Control

Segun, (DAVALOS, 2002) “Proceso sistematico que comprende el conjunto de
disposiciones, normas, politicas métodos y procedimientos, que rigen en toda actividad
administrativa y financiera. Conlleva las acciones necesarias para vigilar y verificar que
los recursos humanos, materiales y financieros de un organismo sean administrados en
forma correcta, eficiente, efectiva y econdmica para los fines y metas de acuerdo con lo

planeado.”

“El control es un elemento del proceso administrativo que incluye todas las actividades
que se emprenden para garantizar que las operaciones reales coincidan con las

operaciones planificadas” (OSWALDO, 2016).”

El control es un elemento del proceso administrativo utilizado para verificar que todas
las actividades que se ponen en marcha sean reales coincidan con las operaciones

planificadas.

2.1.2. Control Interno

Segun, (RODRIGUEZ, 2017, pag. 2) “El control interno implica una planificacion
organizada respecto a la manera en que se ejecutaran los procesos articulados en una
empresa, realizando las acciones con un grado de coherencia y obedeciendo a las
demandas de la actividad econdmica. Dicha planificacion y ejecucion de tareas
especificas estan orientadas a la proteccion y el resguardo de los bienes y recursos de la
empresa, constatar la veracidad de la informacién manejada y, por consiguiente, otorgar

confiabilidad a la informacion contable. Ademas, permite elevar el grado de eficiencia y



los niveles de productividad de la organizacion, promoviendo el cumplimiento de las

normativas establecidas.”

“El control interno es una planificacion en la empresa respetando y acatando la actividad
a la que esta dedicada, la misma que debe ser orientada a salvaguardar de los bienes y
recursos de la entidad” (MARCANO, 2017, pag. 2).

El Control Interno es una planificacion organizada de tareas especificas para poder
evaluar y mitigar los riesgos desde el mas alto cargo con la finalidad de lograr los
objetivos.

2.1.3. Eficiencia

“Se refiere a la relacion entre los patrimonios que se produce un mayor numero de
unidades de producto por una unidad dada de insumos.” (MALDONADO E, 2011)

“Es la relacion que existe entre los resultados alcanzados y los recursos utilizados.”
(CHIAVENATO I. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA

ADMINISTRACION, 2006).
Es la manera en como se logran los objetivos sin tomar en cuenta los recursos utilizados.

2.1.4. Eficacia

“La eficacia consiste en lograr resultados revisando la manera en como se los quiere
alcanzar y asi se consigue ser eficaz. La eficacia eleva su nivel cuando se obtiene tener
mas resultados positivos” (CHIAVENATO 1. , INTRODUCCION A LA TEORIA
GENNERAL DE LA ADMINISTRACION, 2006).

“Alcanzar los objetivos propuestos y programados Otros conceptos relacionados son
eficacia operacional y eficacia organizacional.” (MALDONADO E, 2011)

Es la realizacion de las actividades alcanzando mas resultados.
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2.1.5. Efectividad

Segin, (CHIAVENATO 1. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA
ADMINISTRACION, 2006)“La efectividad es una combinacion perfecta entre eficacia
y eficiencia. Frecuentemente se puede interpretar de la siguiente manera: a mayor
eficacia, menor eficiencia, y viceversa. La efectividad radica en la obtencion de resultados
buscando la moderacion entre eficacia y la eficiencia; en este término intermedio se hace

que la efectividad sea un concepto mas importante.”

Segun, (MALDONADO E, 2011) “Se puede definir la efectividad como la cuantificacion
del logro de la meta y que esta sea compatible el uso con la norma; por consiguiente, debe
entenderse que puede ser semejante a la eficacia cuando se define como la capacidad de

lograr el efecto que se desea.”

Alcanzar los objetivos con mayores resultados y optimizando recursos.

2.1.6. Asesoria Tributaria

Segun, (https://www.jahvmcgregor.com.co/index.php/servicios/asesorias/asesoria-
tributaria, 2020) “El servicio de asesoria tributaria comprende la implementacion de
controles y procedimientos necesarios para la adecuada aplicacion de las normas
tributarias, de manera que permita a las compafiias hacer una racionalizacion de los
impuestos y recursos financieros. Las operaciones de la compaiiia son analizadas, al igual
que las declaraciones tributarias, se verifica el cumplimiento de las normas fiscales y se
brinda una asesoria de las respuestas a los requerimientos de las autoridades fiscales.”

Segun, (https://www.rsm.global/peru/es/aportes/blog-rsm-peru/que-es-la-asesoria-fiscal-
y-contable, 2020) “El personal a cargo de ofrecer este tipo de asesoria esta conformado

por un equipo que conoce la importancia y se encuentra al tanto de las normas de
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informacién financiera vigentes. En ese sentido, este personal es capaz de disefiar o
ajustar las estrategias que sean necesarias, asi como plantear el proceso de control y
vigilancia que haga posible el cumplimiento de las obligaciones contables o tributarias
correspondiente a la empresa.”

Es un servicio que prestan las empresas especializadas en temas fiscales e impuestos con
la intencion de brindar a los clientes las directrices necesarias para el cumplimiento de

normas establecidas por entes reguladores.

2.1.7. Gestion de talento humano

Segun, (CHIAVENATO 1. , ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS, 2011)
“Define la Gestion del talento humano como el conjunto de politicas y practicas
necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales relacionados con las
personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccion, capacitacion, recompensas y
evaluacion de desempefio.

Segun, (VAZQUEZ, 2009) “Afirmo que la gestion del talento humano es una actividad
que depende menos de las jerarquias, 6rdenes y mandatos. Sefial6 la importancia de una
participacion de la empresa donde se implica formar una serie de medidas como el
compromiso de los trabajadores de la empresa donde se implica formar una serie de
medidas como el compromiso de los trabajadores, con los objetivos empresariales, el
pago de salarios. En funcion de la productividad de cada trabajador, un trato justo a éstos

y una formacion profesional.”

Se refiere al talento, actitud y aptitudes que posee una persona para resolver problemas y

desarrollar actividades dentro de un cargo en una empresa.
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2.1.8. Recursos Humanos
“ES un departamento dentro de las empresas desde donde se gestiona todo lo relacionado
con las personas que trabajan en ella con la finalidad de procurar el cuidado y buen

desempefio laboral” (DELOITTE , 2016).

Segun, (https://www.significados.com/recursos-humanos/, 2020) “Los recursos humanos
de una empresa (RRHH) o human resources (HR) en inglés, es una funcion y / o
departamento del area de 'Gestion y administracion de empresas' que organiza y
maximiza el desempefio de los funcionarios, o capital humano, en una empresa u

organizacion con el fin de aumentar su productividad.”

Es el departamento donde se gestiona todo lo relacionado a la gestion de los empleados

con la finalidad de controlar y aumentar la productividad.

2.1.9. Indicador

Segin, (CHIAVENATO 1. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA
ADMINISTRACION, 2006) “Es la mediciones indirecta del desempefio de los procesos,
productos y servicios (por ejemplo, la cantidad de quejas y reclamos recibidos se suele
utilizar para determinar la insatisfaccion de los clientes, pero no es una medicion directa
de la misma) o cuando la medicion de un aspecto se toma para inferir el valor de otro.”
Segun, (ALFARO, 2012) “Es la definicion de las variables que permitiran obtener una
medicion cuantitativa de lo que se espera alcanzar con los objetivos planteados; esta
informacion debera ser determinada por una persona especializada en el area y en el

manejo de datos exactos.”

Es una variable que permite realizar una medicion cuantitativa por medio de la

implementacion de indices para realizar comparaciones.
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2.1.10. Productividad

Segin, (LOPEZ, 2001) “En muchas definiciones, productividad es efectividad
constantemente se puede confundir con estos dos términos; sin embargo, productividad
solamente se refiere al hecho de lograr algo con sus esfuerzos implica medir resultados,
dependiendo de esos resultados, se puede considerar a una persona mas o menos

productiva.”

“La productividad es una medicion econdomica con la que se puede calcular cuantos bienes
y servicios se han producido por cada factor utilizado en rubros como trabajo, capital,
tiempo, recursos, etc. durante un periodo determinado” (ALVAREZ, FINANZAS
ESTRATEGICAS Y CREACION DE VALOR, 2016).

La productividad hacer referencia al logro de algo con sus propios esfuerzos; también es

una medida econdmica para calcular como se utilizar y disponen los recursos.

2.1.11. Proceso

“Un proceso es una lista de diferentes acciones y actividades que hay que realizar, en un
orden correcto, para conseguir un resultado deseado o planificado” (LOPEZ, 2001).
“Proceso es un conjunto o encadenamiento de fenémenos, asociados al ser humano o a la
naturaleza, que se desarrollan en un periodo de tiempo finito o infinito y cuyas fases
sucesivas suelen conducir hacia un fin especifico” (MARTINEZ, 2009).

El proceso es un conjunto de acciones asociados que se desarrollan en un tiempo

determinado con un fin especifico.
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2.1.12. Método

Segun, (LOPEZ, 2001) “Un método es la forma de hacer las cosas bien hechas y con
ciertas garantias de obtener un resultado 6ptimo y aceptable para una empresa. Es una
especie de plano con una ruta, y con las paradas necesarias, para llegar a un sitio; dentro

de un método puede haber varios procesos diferentes.”

“Método es un modo, manera o forma de realizar algo de forma sistematica, organizada
y/o estructurada. Hace referencia a una técnica o conjunto de tareas para desarrollar una

tarea” (MARTINEZ, 2009).

El método es la manera o forma en como se realizan las cosas de manera organizada

integrados por varios procesos.

2.1.13. Sistema

Segun, (LOPEZ, 2001) “El significado de sistema y método son bastante parecidos, pero
definitivamente hay diferencias; el método es el plan, y el sistema es el conjunto de
recursos necesarios para de esta manera lograr poner en marcha un método. Por ilustrarlo
de forma sencilla, en tu ordenador tienes un sistema operativo, pero para sacarle partido,
deberias tener un método de trabajo.”

Segtn, (MARTINEZ, 2009) “Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre
si que funciona como un todo. Si bien cada uno de los elementos de un sistema puede
funcionar de manera independiente, siempre formara parte de una estructura mayor. Del
mismo modo, un sistema puede ser, a su vez, un componente de otro sistema.”

Un sistema es un conjunto de elementos relacionados entre si relacionados entre si y que

son parte de una estructura mayor.
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2.1.14. Estrategia

Segin, (LOPEZ, 2001) “Otro del término semejante al citado anteriormente
especificamente el método; en este caso, la diferencia es que el método es la manera de
hacer las cosas en determinado proceso. La estrategia es mucho mas amplia; barca los
principios que usaremos para establecer métodos, y acciones simples. Una buena

estrategia permitira definir correctamente un método efectivo.”

Segun, (GRANDIO, 2005) “Estrategia es un plan para dirigir un asunto. Una estrategia
se compone de una serie de acciones planificadas que ayudan atomar decisionesy
a conseguir los mejores resultados posibles. La estrategia esta orientada a alcanzar un

objetivo siguiendo una pauta de actuacion.”

La estrategia es un plan para una serie de acciones planificadas con la finalidad de

conseguir los mejores resultados destinados a la consecucion de los objetivos.

2.1.15. Criterio

Segun, (LOPEZ, 2001) “El termino criterio tiene su origen en un vocablo griego que
significa “juzgar”. El criterio es el juicio o discernimiento de una persona. El criterio, por
lo tanto, es una especie de condicion subjetiva que permite concretar una eleccion. Se
trata, en definitiva, de aquello que sustenta un juicio de valor.”

Segun, (ALVEIRO, 2009) “El criterio, en este sentido, es aquello que nos permite
establecer las pautas o principios a partir de los cuales podremos distinguir una cosa de
la otra, como, por ejemplo, lo verdadero de lo falso, lo correcto de lo incorrecto, lo que

tiene sentido de lo que no.”
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El criterio es la capacidad de la cual dispone una persona para establecer pautas o

principios por los cuales se puede distinguir una cosa de otra.
2.1.16. Planificacion

“Siguiendo la misma linea de conceptualizacion citadas anteriormente con la finalidad de
llegar a un plan; el mismo que trata de indagar y establecer sobre sistemas se usaran, qué
métodos y cual sera la estrategia. Para elaborar un buen plan, es importante contar con
buenos criterios” (LOPEZ, 2001).

Segun, (ALVAREZ, 2016) “La planificacion es el proceso y efecto de organizar con
método y estructura los objetivos trazados en un tiempo y espacio. La planificacion es
una elaboracion consciente y responsable de cualquier tipo de proyecto. En el ambito de
la investigacion, construccion, administracion y gestion, la planificacion de un proyecto

es un requisito fundamental para concretar dicho proyecto con éxito.”

La Planificacion es un conjunto de ideas que integran un plan con la finalidad de organizar

un proceso.

2.1.17. Proyecto

Segun, (LOPEZ, 2001) “A diferencia del plan, que nos dice como lograr algo,
el proyecto nos dice qué queremos lograr. Con esta definicion abarcamos varias de las
anteriores, y cerramos una tematica. El proyecto incluye el plan que tomaremos para
lograr un objetivo. Dentro de un proyecto puede haber varios planes, como el famoso plan
de emergencia; ademas, se puede abandonar un plan y sustituirse por otro, sin abandonar
el proyecto en su conjunto.”

Segin, (CHIAVENATO L. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA

ADMINISTRACION, 2006) “Proyecto es un pensamiento, una idea, una intencion

1/



o proposito de realizar algo. De un modo genérico, un proyecto es un plan que se
desarrolla para realizar alguna cosa. Los proyectos también pueden ser algo mas concreto,
como documentos con indicaciones para realizar algo. Puede tratarse de un primer boceto
o esquema de cualquier tipo que se realiza como paso previo antes de adoptar una forma
definitiva.”

Un proyecto es una idea o el proposito de realizar algo incluido un plan que se elabora

para la consecucion de un objetivo.

2.1.18. Cuestionario de Control Interno
“Es un conjunto organizado de preguntas que guardan concordancia con los mecanismos
de control interno y buscan establecer su grado de cumplimiento” (Granda Escobar,

2015).

“Es la evaluacion realizada a una empresa mediante los cuestionarios de control interno
realizado en los programas y procedimientos que el auditor financiero tenga a bien

ejecutar, en este caso en el manejo del disponible de la entidad” (Lopez G. , 2015).

El cuestionario de control interno es un conjunto de preguntas que guardan relaciéon con

los medios de control internos disponibles con la finalidad de evaluar areas de la empresa.

2.1.19. Meta

“Meta es un lugar, fisico o figurativo, a donde se quiere llegar y esta no tiene que ser
precisamente el fin. Puede ser una meta temporal, o intermedia. También se puede tener

varias metas al mismo tiempo” (DIAZ, 2015).
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“Una meta es el fin hacia el que se dirigen las acciones o deseos. De manera general, se
identifica con los objetivos o propositos que una persona o una organizacion se marca”

(https://www.significados.com/meta/, 2020).
La meta es el fin hacia el que se quiere llegar mediante la identificacion de los objetivos.
2.1.20. Objetivo

“Un objetivo es lo mismo que una meta o que un fin; quiza la palabra objetivo obligue a
definir més el concepto de meta, afiadiendo datos concretos. En la practica, ambas

palabras, objetivo y meta, se pueden usar indistintamente” (LOPEZ, 2001).

“Como objetivo se denomina el fin al que se desea llegar o la meta que se pretende lograr.
Es lo que impulsa al individuo a tomar decisiones o a perseguir sus aspiraciones. Es

sinénimo de destino, fin, meta” (https://www.significados.com/objetivo/, 2020).
Un objetivo es el fin al que se dese llegar por medio de datos concretos.

2.1.21. Evaluacion del desempeiio laboral

“Es la herramienta para la medicion de las capacidades, aptitudes, actitudes y habilidades
de los empleados a la hora de cumplir con sus objetivos en la empresa” (DELOITTE ,
2016).

Segin, (ALFARO, 2012) “Se trata de un tipo de instrumento que permite la
comprobacion del grado de cumplimiento que alcanzan los objetivos individuales de cada
persona que trabaja en la organizacion. De tal manera que se puede medir el rendimiento,
la conducta de los profesionales que la integran y la obtencion de los resultados de una

manera integral, sistematica y objetiva.”
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Son herramientas que permiten medir y comprobar el grado de cumplimiento de los

objetivos de las personas que trabajan en una empresa.

2.1.22. Gestion de Talento
“Es el conjunto de operaciones que tiene como finalidad el cuidado para un desempeiio
positivo de los trabajadores para propiciar un entorno de retencion de talento por parte de

la empresa” (DELOITTE , 2016).

Segin (CHIAVENATO 1. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA
ADMINISTRACION, 2006) “Define la Gestion del talento humano como: «el conjunto
de politicas y practicas necesarias para dirigir los aspectos de los cargos gerenciales
relacionados con las personas o recursos, incluidos reclutamiento, seleccion,

capacitacion, recompensas y evaluacion de desempefio”.

La gestion de talento humano es un conjunto de normas y practicas aplicadas con la
finalidad de evaluar el desempefio de las personas.

2.1.23. Capacitacion

Segin, (CHIAVENATO L. , INTRODUCCION A LA TEORIA GENNERAL DE LA
ADMINISTRACION, 2006) “Es la adquisicion de los conocimientos tedricos y practicos
necesarios para que cada persona esté en condiciones de realizar una tarea con la mayor
eficiencia. Se incluyen en este concepto los conocimientos sobre métodos para la mejora
continua de la calidad en los procesos, desarrollo del potencial para el liderazgo,
administracion de proyectos, trabajo en equipo, técnicas para la solucion de problemas,
blsqueda, interpretacion y uso de datos e informacion, métodos para la eliminacion de
defectos y reduccion de los tiempos de respuesta, conocimientos funcionales especificos

para el logro de los objetivos fijados por la empresa.”
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Segin, (ALFARO, 2012) “Como capacitacion se denomina la accion y efecto de
capacitar a alguien. Capacitar, como tal, designa la acciéon de proporcionarle a una
persona nuevos conocimientos y herramientas para que desarrolle al maximo sus

habilidades y destrezas en el desempefio de una labor.”

La capacitacion hace referencia a la preparacion en conocimientos tedricos y practicos de
las personas mediante actividades de formacion ya sea en el majeo de nuevas

herramientas o de profundizar temas conocidos y nuevos.

2.1.24. Reclutamiento

“Puede definirse como un conjunto de procedimientos utilizados con el fin de atraer a un
niamero suficiente de candidatos idoneos para un puesto especifico en una
determinada organizacién” (CHIAVENATO 1. , INTRODUCCION A LA TEORIA
GENNERAL DE LA ADMINISTRACION, 2006).

“El reclutamiento es un conjunto de acciones que tiene por objetivo atraer candidatos
potencialmente calificados con el fin de que se incorporen a la organizacion”
(VAZQUEZ, 2009)

El reclutamiento es el proceso de atraer el mayor niumero posible de candidatos idoneos

y que cumplan con los requisitos estipulados para un determinado cargo.

2.1.25. Cargo

“Es el conjunto de actividades desarrolladas por una persona, operaciones especificas y
representativas, relacionadas con un mismo campo de accion, cuyo ejercicio conlleva
responsabilidades y poseer capacidades, ya sea profesionales, técnicas o las propias de un

oficio” (https://orh.ucr.ac.cr/glosario-de-terminos/, 2020).
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“Un cargo es una descripcion de las actividades, deberes y responsabilidades
desempefiadas por una persona, englobadas en un todo unificado, el cual ocupa cierta

posicion formal en el organigrama de la empresa” (Toledo, 2013)

El cargo es un conjunto de actividades, funciones especificas y responsabilidades

desempefiadas por una persona con una posicion formal en una empresa.

2.1.26. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS

Segun, (CIENFUEGOS, 2020) “El manual de procedimientos es un documento ordenado
detalladamente del sistema de Control Interno, el cual se crea para obtener una
informacién detallada, ordenada, sistematica e integral que contiene todas Ilas
instrucciones, responsabilidades e informacion sobre politicas, funciones, sistemas y
procedimientos de las distintas operaciones o actividades que se realizan en una

organizacion.”

Segun, (BARQUERO, 2013) “Un manual de procedimientos es un documento
estructurado de manera cronoldgica que brinda informacion respecto a las distintas
operaciones que realiza una organizacion, empresa o un departamento especifico de la
misma. Es preparado por la organizacion donde se utiliza y se presenta informacion de

forma detallada, ordenada, sistematizada y comprensible.”

Un manual de procedimientos es un documento que forma parte del control interno de
una empresa, es indispensable la creacion de este para poder realizar una evaluacion mas

efectiva a la empresa.
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2.1.27. Evaluacion de desempeiio

Segun (ALES, 2012)“Las personas esperan que se les diga como se estan haciendo las
cosas. Ademas, un buen sistema de evaluacion del desempefio combinado con la
administracion por objetivos serd un excelente motivador de los colaboradores.”

Segun (ALVEIRO, 2009) “Para el logro de una organizacion competitiva, es preciso
contar con un recurso humano comprometido y capaz de brindar a la organizacion todos
sus conocimientos y habilidades. Aunque esto no se logra en el proceso de seleccion no
se hace uso de un principio fundamental a la hora del reclutamiento como es una
induccion.”

La evaluacion al desempefio del personal es una parte importante en la administracion de

una empresa pues una persona comprometida con tu trabajo es mas productiva.

2.2. FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1. Control Interno

Segun, (RODRIGUEZ, 2017, pag. 2) “El control interno implica una planificacion
organizada respecto a la manera en que se ejecutaran los procesos articulados en una
empresa, realizando las acciones con un grado de coherencia y obedeciendo a las
demandas de la actividad econdmica. Dicha planificacion y ejecucion de tareas
especificas estan orientadas a la proteccion y el resguardo de los bienes y recursos de la
empresa, constatar la veracidad de la informacion manejada y, por consiguiente, otorgar
confiabilidad a la informacion contable. Ademas, permite elevar el grado de eficiencia y
los niveles de productividad de la organizacion, promoviendo el cumplimiento de las

normativas establecidas.”
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Segun, (MARCANO, 2017, pag. 2). “Es una organizacion que incluye una planificacion
de los procesos integrales de la entidad o empresa, que busca precautelar y poner a buen
resguardo los bienes muebles e inmuebles de la organizacion”

Un sistema de control conlleva un conjunto de tareas especificas, ejecutadas con una
secuencia logica, las cuales estan disefiadas para la directiva o gerencia, el area
administrativa y el resto de los trabajadores de un ente, creado para asegurar un nivel de
seguridad aceptable, orientandose al logro de los objetivos organizacionales y en funcion
de eficacia de las actividades diarias, proporcionando confiabilidad respecto a la data

financiera y adhesion a las normativas concernientes.”

El control interno estd hecho en base a lineamientos con la finalidad de garantizar la
razonabilidad de datos financieros, son acciones tomadas por los altos directivos para
poder evaluar y monitorear todas las operaciones de la organizacion las organizaciones

con la finalidad de lograr eficiencia en las actividades de la organizacion.

2.2.2. Importancia del Control Interno

Segun, (Mantilla J. , 2018, pag. 16) “Su importancia radica en su utilidad como
herramienta que permite optimizar las operaciones de una organizacion y el beneficio que
aporta a la misma en funcién de la prevencion de fallas y disminuir los riesgos operativos.
Fundamentandose en una cadena de valor que incluye componentes de disefio, ejecucion,
valoracion, auditorias y supervision.”

Segun, (Fabregas, 2018, pag. 1) “Su fin especifico sera primordial en la utilidad que el
control interno genere confianza y asi poder disminuir los riesgos inherentes en el manejo

de la organizacion en su conjunto.
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La importancia de la implementacion de un buen sistema de control interno a que puede
ser personalizado, en donde una pequefia entidad no demanda complejidad en su sistema.
Sin embargo, las organizaciones con grandes dimensiones requieren de mayor
complejidad en sus sistemas de control. Por consiguiente, las directivas pueden llegar a
perder el control de sus organizaciones, viéndose en la necesidad de aplicar un mecanismo

para controlar las operaciones internas.”

El Sistema de Control Interno ayuda a la empresa grande a un mayor control evitando
errores por lo que es recomendable la aplicacion de un sistema de control en la entidad

con el fin del cumplimiento de sus metas.

2.2.3. Objetivos del Control Interno

Segun, (Olivera, 2017, pag. 1) “ Los objetivos de un buen sistema de control interno, se
busca; a) Generar confianza en cuanto a la veracidad de la informacion producida por los
reportes financieros, b) Brindar data de manera eficaz, proporcionando un alcance
6ptimo, para poder llevar a cabo una correcta toma de decisiones, ¢) Garantizar un apego
a las normas que rigen los procesos operativos de la actividad economica de la empresa,
adhesion a la busqueda del alcance de los objetivos y la reduccion de riesgos, d) Proteger
los activos, a través del buen manejo de los posibles riesgos y la reduccion de la pérdida
de recursos financieros a través de una buena gestion.”

Segun, (Lara, 2012) “Control COSOI y su interaccion Efectividad y eficiencia de las
operaciones Confiablidad en el reporteo y Cumplimiento de Leyes y Reglamentos.

Los Objetivos del Control Interno ayudan a cumplir eficazmente de acuerdo a las normas
los procesos y a la vez reducir riesgos, asi aportando mayor confiabilidad a la informacion

financiera y operacional.”
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Los objetivos del Control Interno con su implementacion buscan logara la ejecucion de
las actividades de manera eficiente, buscando transparencia en cada una de sus
operaciones con la finalidad de proteger los recursos, dando credibilidad a los planes

implementados.

2.2.4. Tipos de Control Interno

2.2.4.1. Controles de origen

Segtin, (ESTUPINAN, 2006) “Estos son concebidos en la biisqueda de la reduccion de
las causas del riesgo, tratando de conservar los niveles de peligro en el espectro del nivel
aceptable. La persona cuya tarea es supervisar que los controles se lleven a cabo, debe
identificar las fuentes de riesgo, en cuyo caso, el generador del riesgo la persona que lo
supervisa comparte la responsabilidad de controlar la amenaza

El generador del riesgo y el supervisor son responsables de que la amenaza se mantenga
controlada y que sus niveles de peligro estén dentro de los niveles de tolerancia.”
2.2.4.2. Controles posteriores

Segtin, (BARQUERO, 2013) “El control que se realiza de manera posterior, consiste en
la actividad de control que se lleva a cabo luego de accionarse la fuente de riesgo. Son un
conjunto de acciones orientadas a evitar que vuelva a suceder algiin evento como ese,
independientemente de la naturaleza de su causa.

Se implementa esta accion con la finalidad de tomar medidas preventivas, evitando que

se produzca perjuicios futuros ya sea por cualquier comportamiento.”

Son acciones encaminadas a prevenir los riesgos a que nuevamente se repitan y asi lograr

mitigarlos para un futuro, independientemente que le haya causado.
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2.2.5. Componentes del Control Interno

“Los componentes del control interno pueden considerarse como un conjunto de normas
que son utilizadas para medir el Control Interno y determinar su efectividad” (Alvarez,
Apuntes Auditoria Adminstrativa, 2015).

“El control interno es ejecutado por los directivos o consejo de administracion de la
empresa consta de cinco componentes interrelacionados que se derivan de la forma como
la administracion maneja el ente, y estan integrados a los procesos administrativos con la
finalidad de proporcionar seguridad razonable” (DIAZ, 2015),”

2.2.5.1. Ambiente de Control

“Consiste en el establecimiento de un entorno que estimule e influencie la actividad del

personal con respecto al control de sus actividades (Estupinan Gaitan, 2016).”

“El Ambiente de Controles el primer componente del control interno que define los
parametros para el funcionamiento de una empresa y que influye en la concienciacion de
sus empleados respecto al entorno de control. (&amp & Lybrand, Los nuevos conceptos

del control interno (Informe COSO), 2016).”

2.2.5.2 Evaluacion de Riesgos

“Es un proceso dindmico e interactivo orientado a identificarlos y gestionarlos para
garantizar la consecuencia de los objetivos; los riesgos deben ser mejorados por medio de

una creacion e implementacion de modelos en gestion integral” (Estupifian Gaitan, 2016).

“En una entidad a su vez la evaluacion de riesgos se puede definir como un proceso
dindmico e interactivo orientado especificamente a identificarlos y gestionarlos, teniendo
como eje rector garantizar la consecucion de los objetivos definidos y consensuados en
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la empresa” (&amp & Lybrand, Los nuevos conceptos del control interno (Informe

C0S0), 2016).

2.2.5.3. Actividades de Control

“Comprende politicas, procedimientos, mecanismo, practicas y una serie de medidas que
adopta la gerencia y todo el personal de la empresa con la finalidad de cumplir
diariamente con las actividades y responsabilidades asignadas con la finalidad de

conducir eficazmente al logro de los objetivos” (Estupiiian Gaitan, 2016).

Segun, (&amp & Lybrand, Los nuevos conceptos del control interno (Informe COSO),
2016) “Las actividades de control se define como las acciones establecidas a través de las
politicas y procedimientos que contribuyen a garantizar el cumplimiento de las
instrucciones de la gerencia y de la alta direccion para mitigar los riesgos con impacto

potencial en los objetivos de la entidad.”

2.2.5.4. Sistemas de informacién y comunicacion

Segun, (Estupifian Gaitan, 2016) “Los sistemas de informacion y comunicacion se origina
del ejercicio de la funcion de la entidad y se difunden en su interior de forma ampliada;
se considera para identificar los objetivos, que existen controles internos generales y

controles internos de aplicacion sobre los sistemas de informacion.”

“Los sistemas de informacién y comunicacion Identifican, recopilan y comunican
situaciones que fueron evaluadas y que se encuentran en riesgo de tal forma que cada
empleado con sus actividades y responsabilidades asignadas” (&amp & Lybrand, Los

nuevos conceptos del control interno (Informe COSO), 2016).
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2.2.5.5 Supervision y Monitoreo

Segun, (Arnés, 2015) “La supervision y monitoreo es el proceso que evalua la calidad y
el adecuado funcionamiento del sistema de control interno implementado en la entidad a
lo largo del tiempo. Esto se consigue mediante una evaluacion continua a cada uno de los
componentes de control mediante valoraciones rigidas y periddicas o una combinacion
de estas dos. La supervision se la realiza de manera constante a cada una de las actividades
en los diferentes cargos asignados tanto para la gerencia y los alto directivos como para

los empleados de la empresa.”

Segun, (Amat., MANUAL DEL CONTROLLER, 2015) “Es preciso supervisar
continuamente los controles internos para asegurarse de que el proceso funciona segun lo
previsto. Esto es muy importante porque a medida que cambian los factores internos y
externos, controles que una vez resultaron idoneos y efectivos pueden dejar de ser

adecuados y de dar a la direccion la razonable seguridad que ofrecian antes.

Supervisar se los realizan con el objetivo de determinar riesgos internos, externos y de
obtener eficiencia y eficacia en cada uno de los procesos de la organizacion considerando
los objetivos establecidos y las limitaciones que estas puedan tener, y el monitoreo es de

manera permanente enfocandose directamente a la direccion de la organizacion.”

2.2.6. Talento Humano

Segun, (Reyes Gaytan, 2019) “La teoria de la administracion de recursos humanos es el
espacio tedrico en el que se inscribe la nocion del talento humano y parte de que toda
expresion de convergencia de sujetos con fines productivos (en el mas amplio sentido del

concepto) requiere de un proceso de organizacion en la sociedad. En esas condiciones,

29



organizacion es toda la actividad, sin importar sus fines que los hombres establezcan en

la sociedad.”

Segtin, (CHIAVENANTO, 2020) “Afirma que la gestion del talento humano es
considerada la pieza clave para el logro de los objetivos empresariales el mismo que debe
estar comprometido y motivado para llegar al éxito planteado por la empresa, logrando
que los trabajadores se comprometan con las politicas y las metas de la entidad; siempre
tomando en cuenta variables importantes de las cuales depende el buen desempefio del

personal y la continuidad de la entidad.”

El Talento humano es el area mas vulnerable de la organizacion, de la forma en como se

establezca su gestion depende el cumplimiento de los objetivos en cada area de la entidad.

2.2.7. Riesgo Administrativo

Segtin, (Pereira Palomo, 2019) “Control Puntual en las operaciones, bajo el ejercicio de
una adecuada organizacion y direccion administrativa, en referencia a las etapas del
proceso administrativo que ayuda a establecer la eficiencia operacional y supervisando el

desempefio eficaz que garantice el logro eficiente de las tareas encomendadas.”

“Es la probabilidad de incurrir en pérdidas originadas por la deficiencia en la planeacion,
en los procesos, en controles y/o por la falta de idoneidad de los empleados™ (Velandia,

2015).

Es la probabilidad de que pueda ocurrir cualquier suceso que afecte el cumplimiento en

la planeacion de procesos o por la falta de capacidad de los empleados.
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2.2.8. Evaluacion de Riesgos

“La evaluacion de los riesgos consiste en la identificacion y aplicacion de sistemas con la
finalidad de analizar riesgos relevantes para la consecucion de los objetivos
empresariales y metas propuestas que ayudara de base para la determinacion mediante la
evaluacion de riesgos de un area o en toda la entidad.” (Escribano, Gestion financiera,

2015).

“La evaluacion de riesgos es la actividad fundamental que la Ley establece que debe
llevarse a cabo inicialmente para poder detectar los riesgos que puedan existir en todos y
cada uno de los puestos de trabajo de la empresa y que puedan afectar a la seguridad y

salud de los trabajadores” (Bahillo, Gestion Financiera, 2015).

Esta evaluacion consiste en la identificacion y el analisis de los principales puntos débiles

encontrados en la evaluacion.

2.2.9. Antecedentes de la gestion administrativa

Segtin, (Arnés, 2015) “La administraciéon y las organizaciones son producto de su
momento y su contexto historico y social, por tanto, la evolucion de la gestion
administrativa se entiende en términos de como han resuelto las personas las cuestiones

de sus relaciones en momentos concretos de la historia.”

Segun, (Atehorta, 2015) “A pesar de que la administracion, surgié como necesidad en
los primeros tiempos desde la existencia del hombre cuando los seres humanos tuvieron
que juntarse para realizar actividades de sobrevivencias, tomar decisiones, administrar los
recursos, buscar alimentos, etc., por lo tanto los fundamentos administrativos tuvieron su

origen en la antigiiedad .En el desarrollo de este trabajo se trata de presentar el origen de
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la gestion administrativa desde los tiempos mas remotos de la antigiiedad y su evolucion
en las diferentes épocas de la humanidad: edad Media, Edad Moderna y Edad
Contemporanea .Ademas en el trabajo se destaca el aporte muy importante que hicieron
a la gestion y evolucion los precursores como: Confucio desde los tiempos antiguos hasta

Frederick W. Taylor a quien se considera el padre de la administracion cientifica.”

“Segun (Diaz J. , 2015) Al inicio en Europa Continental en 1560 la administracion en la
edad antigua: como disciplina es relativamente nuevo, la historia del pensamiento
administrativo es muy antigua ya que esta nace con el hombre pues en todos los tiempos
ha habido la necesidad de coordinar actividades. Tomar decisiones y de ejecutar: de ahi
que en la administracion antigua se encuentran muchos de los fundamentos

administrativos.”

La gestion administrativa tiene como antecedentes la disciplina y la resolucion de

problematicas con la finalidad de mejorar los procesos administrativos

2.2.10. Gestion Administrativa

Segun, (Arnés, 2015) “La administracion pone en orden los esfuerzos segin George
Terry, en situaciones extremadamente complicadas donde se requiere la obtencion de
todo tipo de recursos ya sean recursos materiales y recursos humanos para administrar

empresas de gran magnitud con la finalidad de procurar la consecucion de los objetivos.”

Segun, (Diaz J. , 2015) “La gestion administrativa es el conjunto de actividades que se
realiza para dirigir una organizacion mediante una conduccion racional de tareas,
esfuerzos y recursos de ellos depende la buena o mala gestion administrativa y da como

resultado el éxito o fracaso de la empresa.”
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La gestion administrativa abarca el manejo de todos los recursos de la empresa de una

forma mas precisa con la finalidad de lograr el éxito de una empresa.

2.2.11. Importancia de la gestion administrativa

Segun, (Amés, 2015) “La administracion pone en orden los esfuerzos y es primordial en
las empresas ya que sustenta las bases para la ejecucion y potenciacion de las tareas
formando una red funcional sobre la cual se asientan y se relacionan para cumplir
objetivos empresariales.”

Segun, (Diaz J. , 2015) “La toma de decisiones se produce basada en los resultados. Esto
quiere decir que, como ha habido seguimiento de todo lo que esta sucediendo, hay
registros de ello; en base a estos registros se consiguen tomar mejores decisiones mediante
el analisis de los escenarios anteriores, presentes y de la planificacion a futuro; de la buena
o mala gestion administrativa depende el éxito o fracaso de la empresa. Es una actividad
primordial para garantizar un buen funcionamiento dentro de la organizacion siendo muy

irrelevante su estructura y dimension facilitando el logro de los objetivos.”

La gestion administrativa es importante ya que pone orden en situaciones complejas
donde se requiere la mayor concentracion de recursos.

2.2.12. Eficacia

“Se basa en lo que se puede medir, observar, elementos tangibles que sirven para alcanzar
metas establecidas de manera 6ptima. Para ello se emplean estrategias, planeamiento,

datos, ideas e innovacion” (Naquiche, 2016, pag. 1).

“Es hacer lo que es apropiado, es decir las actividades de trabajo que ayudan a la

organizacion a alcanzar sus metas” (Biblioteca Auditool, s.f.).
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Tiene la capacidad de cumplir con las metas u objetivos establecidos y logra el efecto

esperando en el plazo esperado.

2.2.13. Eficiencia

Segun, (Reis, 2018, pag. 1) “Cuando se habla de eficiencia, se puede afirmar que esto
implica la accion realizada de una actividad especifica como deberia hacerse, es decir, la
actividad se llevd a cabo correctamente, a la vez que se hizo de una manera rapida y no
implico altos costos, sino mas bien se hizo con los costos mas bajos posibles.”

“La eficiencia requiere establecer, de alguna manera una relacion entre los recursos

suministrados y los resultados recibidos en un determinado tiempo” (Cegarra.J, 2015).

La eficiencia nos direcciona a realizar las actividades de una manera adecuada

reduciendo los recursos.

2.2.14. Efectividad

“La efectividad estd conectada con el equilibrio de los conceptos de eficiencia y eficacia;
y se puede definir como la capacidad y la aptitud de llevar a cabo el maximo trabajo
previsto con la implementacion de menos recursos  posibles”

(https://blog.edenred.es/eficiencia-eficacia-y-efectividad-diferencias-y-calculo/, 2020).

La efectividad es la combinacion de eficacia y efectividad donde su objetivo es

alcanzar buenos resultados en la empresa.

2.2.15. Calculos de eficiencia, eficacia y efectividad

Segun, (https://blog.edenred.es/eficiencia-eficacia-y-efectividad-diferencias-y-calculo/,

2020)
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o “Eficacia= (Resultado obtenido*100) / (Resultado planificado). El resultado
sera un valor que la empresa podra valorar de forma comparativa, es decir, si se
situa en los percentiles mas bajos el trabajo serd ineficaz, mejorando este nivel
conforme se vaya ascendiendo hacia un 100%.

o Eficiencia= (Resultado obtenido/costo obtenido) *Tiempo invertido) /
(Resultado planificado/costo planificado) *Tiempo planificado). Al igual que
en el caso de la eficacia, para conocer el nivel de esta se desarrolla a partir de una
tabla de calificacion, de modo que los resultados mas bajos indicaran una escasa
eficiencia y viceversa.

o Efectividad= (Puntaje obtenido de la eficiencia + Puntaje obtenido de la
eficacia) /2) / (Maximo puntaje). El porcentaje que resulte reflejara el grado de
efectividad de la accion, area o empresa evaluada.”

Son calculos de eficiencia, eficacia y efectividad de forma general que nos direcciona en
la medicion y evaluacion de algin proceso.

2.2.16. Clasificacion de los Indicadores

2.2.16.1. Indicadores de Eficiencia

“Este indicador relaciona directamente los recursos invertidos con el resultado
obtenido. Por ejemplo, el nimero de horas invertidas para realizar un producto”
(SCHOOL, 2020).

Este indicador nos direcciona a realizar las actividades de una manera adecuada

reduciendo los recursos.
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2.2.16.2. Indicadores de Eficacia

“Con estos indicadores se mide la relacion entre la capacidad para la consecucion del
trabajo. Un ejemplo de ello seria la relacion entre clientes satisfechos por pedidos
entregados” (SCHOOL, 2020).

Es aquel donde se realizan las actividades planificadas y obtenemos los resultados

esperados utilizando un minimo de recursos.

2.2.16.3. Indicadores de Cumplimiento

“Se basan en medir la consecucion de las tareas o los trabajos, por ejemplo, el nimero

de pedidos minimos” (SCHOOL, 2020).

2.2.16.4. Indicadores de Evaluacion

“Su objetivo es analizar el rendimiento que se obtiene de la realizacion de una tarea
con el fin de ver puntos de mejora. Por ejemplo, analizar el reparto de pedidos”

(SCHOOL, 2020).

2.2.17 Reclutamiento del Personal

Segun, (CHIAVENATO, 2020) “Expone una definicion bastante completa de
reclutamiento; el proceso de Reclutamiento de Personal es un conjunto de técnicas y
procedimientos orientados con la finalidad de contratar personal calificado y capacitado
para ocupar un puesto de trabajo y que cumpla con los requisitos para un determinado
cargo al momento que sé que se presente la oportunidad de empleo y que se pretende

llenar.”
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Segun, (https://concepto.de/reclutamiento/, 2020) “El reclutamiento se define como
el proceso de atraer individuos oportunamente en suficiente numero y con los debidos

atributos y estimularlos para que soliciten empleo en la organizacion.”

El reclutamiento de personal comporta un conjunto de procedimientos que tienden a
atraer candidatos potencialmente calificados y capaces de ocupar cargos dentro de la

organizacion.”

2.2.18 Seleccion del Personal

“Una buena seleccion radica en tener las mejores expectativas de un trabajador en el
desempefio de sus actividades dentro de la empresa; la evaluacion debe realizarse de

manera secuencial y precisa” (Grados Espinosa, 2015).

“La seleccion del personal tiene como objetivo encontrar al candidato idoneo para un
puesto de trabajo determinado, teniendo en cuenta las necesidades de la empresa como

las del trabajador” (de autores, 2015).

La seleccion de personal es el proceso que se sigue para la contratacion de un empleado.
Para cubrir la vacante se evaluan las cualidades, conocimientos, habilidades o la

experiencia para cubrir la vacante que demanda la organizacion.

2.2.19 Ambiente Laboral

Segun, (TOMAYO ALZATE, 2011) “Es necesario conocer como es el ambiente laboral
que rodea al empleado o trabajador en cuanto a aspecto fisico, técnico, social y
psicologico se refiere, dado que de alli depende el desempefio”

Segun, (ANGEL, 2013) “Lejos de entenderse esta pluralidad polisémica como una
dificultad afiadida a la complejidad de aprehender el concepto de clima, es oportuno
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aclarar la riqueza conceptual que comporta su andlisis y lo “poliédrico” de su
representacion, en un espacio donde afortunadamente queda abierto a la investigacion en
multiples frentes, epistemoldgico, metodologico y aplicado.”

El ambiente laboral es todo lo que rodea al empleado y donde desempefia sus funciones

diarias.

2.2.19 Manual de funciones y de procedimientos

Segun, (BARQUERO, 2013) “Un manual de procesos y de procedimientos es el
documento donde consta la descripcion de cada uno de los cargos con las
responsabilidades y actividades a seguir en la realizacion de las funciones de una o mas
unidades administrativas de una empresa. Facilitan las labores de auditoria,
la evaluacion y control interno y su vigilancia, y la conciencia en los empleados y en sus

jefes de que el trabajo se esta realizando o no adecuadamente.”

Segtin, (ESTUPINAN, 2006) "Un manual de procedimientos es el documento que se crea
con la finalidad de dar la descripcion de actividades y responsabilidades con informacion
detallada de tal forma que la realizacion de las funciones de en una empresa sea ordenada
e integral. EI manual incluye ademas los puestos o unidades administrativas que

intervienen precisando su. responsabilidad y participacion.”

Se puede decir que un manual de funciones es un documento donde consta informacion
detallada de los cargos y puestos de trabajo de una empresa de forma ordenada para un

mejor desempeifio laboral en la empresa.
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2.3. FUNDAMENTACION LEGAL
La base legal en la cual se sustenta la realizacion de la presente investigacion es la
siguiente:

e Constitucion de la Republica

e (Cobdigo de Trabajo

e Ley de Seguridad Social

e COSOI
2.3.1. Constitucion de la Republica
Art. 33.- El trabajo es un derecho y un deber social, y un derecho econdémico, fuente de
realizacion personal y base de la economia. El Estado garantizara a las personas
trabajadoras el pleno respeto a su dignidad, una vida decorosa, remuneraciones y
retribuciones justas y el desempefio de un trabajo saludable y libremente escogido o
aceptado.
Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:
2. El derecho a una vida digna, que asegure la salud, alimentacion y nutricién, agua
potable, vivienda, saneamiento ambiental, educacion, trabajo, empleo, descanso y ocio,
cultura fisica, vestido, seguridad y otros servicios sociales necesarios.
Art. 325.- El Estado garantizara el derecho al trabajo. Se reconocen todas las modalidades
de trabajo, en relacion de dependencia o autonomas, con inclusion de labores de auto
sustento y cuidado humano; y como actores sociales productivos, a todas las trabajadoras
y trabajadores.
2.3.2. Cédigo de Trabajo
Art. 2.- Obligatoriedad del trabajo. - El trabajo es un derecho y un deber social. El trabajo

es obligatorio, en la forma y con las limitaciones prescritas en la Constitucion y las leyes.
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Art. 3.- Libertad de trabajo y contratacion. - El trabajador es libre para dedicar su esfuerzo
a la labor licita que a bien tenga. Ninguna persona podra ser obligada a realizar trabajos
gratuitos, ni remunerados que no sean impuestos por la ley, salvo los casos de urgencia
extraordinaria o de necesidad de inmediato auxilio. Fuera de esos casos, nadie estara
obligado a trabajar sino mediante un contrato y la remuneracion correspondiente. En
general, todo trabajo debe ser remunerado.

2.3.3. Ley de Seguridad Social

Art. 2.- Sujetos de Proteccion. - Son sujetos "obligados a solicitar la proteccion" del
Seguro General Obligatorio, en calidad de afiliados, todas las personas que perciben
ingresos por la ejecucion de una obra o la prestacion de un servicio fisico o intelectual,
con relacion laboral o sin ella; en particular:

a. El trabajador en relacion de dependencia;

b. El trabajador autonomo;

c. El profesional en libre ejercicio;

d. El administrador o patrono de un negocio;

e. El duefio de una empresa unipersonal;

f. El menor trabajador independiente; y,

g. Los demas asegurados obligados al régimen del Seguro General Obligatorio en virtud
de leyes y decretos especiales.

Son sujetos obligados a solicitar la proteccion del régimen especial del Seguro Social
Campesino, los trabajadores que se dedican a la pesca artesanal y el habitante rural que
labora "habitualmente" en el campo, por cuenta propia o de la comunidad a la que

pertenece, que no recibe remuneraciones de un empleador publico o privado y tampoco
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contrata a personas extrafias a la comunidad o a terceros para que realicen actividades
econdmicas bajo su dependencia.

Nota: Las frases entre comillas Declaradas Inconstitucionales de Fondo por Resolucion
del Tribunal Constitucional No. 052-2001-RA, publicada en Registro Oficial Suplemento
525 de 16 de febrero del 2005.

Art. 3.- Riesgos Cubiertos. - El Seguro General Obligatorio protegera a sus afiliados
obligados contra las contingencias que afecten su capacidad de trabajo y la obtencion de
un ingreso acorde con su actividad habitual, en casos de: a. Enfermedad; b. Maternidad;
c. Riesgos del trabajo; d. Vejez, muerte, ¢ invalidez, que incluye discapacidad; y, e.
Cesantia. El Seguro Social Campesino ofrecera prestaciones de salud y, que incluye
maternidad, a sus afiliados, y protegera al jefe de familia contra las contingencias de
vejez, muerte, e invalidez, que incluye discapacidad. Para los efectos del Seguro General
Obligatorio, la proteccion contra la contingencia de discapacidad se cumplird a través del

seguro de invalidez.

2.34.COSO1

COSO 1

En 1992 la comision publico el primer informe “Internal Control - Integrated Framework”™
COSO 1 tiene como objetivo ayudar a las empresas a evaluar su sistema de control,
facilitando un modelo en base al cual pudieran valorar sus sistemas de control interno y

generando una definicién comun de “control interno”.

Por medio de esta organizacién que proporciona orientacion a la gestion ejecutiva y las

entidades de gobierno sobre los aspectos fundamentales de organizacion de este, la ética
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empresarial, control interno, gestion del riesgo empresarial, el fraude, y la presentacion
de informes financieros.

INFORME DEL COSO 1

Este informe amplia el concepto de control interno, proporcionando un foco mas robusto
y extenso sobre la identificacion, evaluacion y gestion integral de riesgo.

Este nuevo enfoque no sustituye el marco de control interno, sino que lo incorpora como
parte de ¢él, permitiendo a las companias mejorar sus practicas de control interno o decidir
encaminarse hacia un proceso mas completo de gestion de riesgo.

e A nivel organizacional, este documento destaca la necesidad de que la alta
direccion y el resto de la organizacion comprendan cabalmente la trascendencia
del control interno, la incidencia del mismo sobre los resultados de la gestion, el
papel estratégico a conceder a la auditoria y esencialmente la consideracion del
control como un proceso integrado a los procesos operativos de la empresa y no

como un conjunto pesado, compuesto por mecanismos burocraticos.

e A nivel regulatorio o normativo, el Informe COSO ha pretendido que cuando se
plantee cualquier discusion o problema de control interno, tanto a nivel practico
de las empresas, como a nivel de auditoria interna o externa, o en los ambitos
académicos o legislativos, los interlocutores tengan una referencia conceptual
comun, lo cual hasta ahora resultaba complejo, dada la multiplicidad de

definiciones y conceptos divergentes que han existido sobre control interno.
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CONTROL INTERNO
Determina el conjunto de esfuerzos y areas dentro de una empresa que velan por
resguardar sus recursos, verificar la informacion financiera y administrativa que toma

lugar en sus operaciones mirando el cumplimiento de los objetivos.

El control interno proporciona seguridad razonable a las empresas de que los tres tipos de
objetivos anteriormente mencionados podran ser cumplidos. Ademas, combina
caracteristicas de otros sistemas y procesos corporativos; y resulta un conjunto de
esfuerzos orientados a objetivos en el que se interrelacionan cinco
componentes detallados por el Comité de Organizaciones Patrocinadoras de la Comision

Treadway (COSO).

Componentes del control interno

1. Ambiente de control: es la base del resto de los componentes y determina el
funcionamiento de la organizacion a la vez que influye la consciencia de los
empleados en relacion con temas de control. Aporta estructura y disciplina.

2. Evaluacion de riesgos: en este componente se identifican y analizan los riesgos
que atafien a las actividades de la empresa para determinar su futura gestion.

3. Actividades de control: politicas que aseguran el cumplimiento de las medidas
preventivas segun los objetivos establecidos.

4. Informacién y comunicacién: se trata de los esfuerzos por hacer llegar la
informacion necesaria a los individuos y departamentos que conforman la
compaiiia, lo anterior con la finalidad de velar por el adecuado desempefio de

dichos elementos.
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5. Supervision y seguimiento: se refiere a las actividades de inspeccion o revision

de las tareas para comprobar el funcionamiento pleno.
Los componentes del Sistema de Control Interno estan determinados por las
caracteristicas y necesidades de cada compaiiia, y se recomiendan un analisis en conjunto
con el de los objetivos organizacionales; los componentes significan los diferentes

caminos de los que se dispone para cumplir los objetivos
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CAPITULO 111

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

En la vida hay algo peor que
el fracaso; el no haber
intentado nada.

Franklin D. Roosevelt



3.1. TIPO DE INVESTIGACION

3.1.1. Investigacion exploratoria

Permiti6 un primer acercamiento y familiarizacion al problema objeto de estudio,
generado en el area de talento humano de la Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad
de Riobamba, mediante la cual se pudo conocer que, no se habia analizado antes la gestion
del area; en este tipo de investigacion, al no existir una metodologia determinada y las
fuentes de informacion son libres; se empled sesiones tipo “focus group” de opinion
presenciales y virtuales, con preguntas abiertas y cerradas; asi se pudo obtener datos que
se deseaban conseguir de todo el personal para luego seguir con una investigacion mas
precisa.

3.1.2. Investigacion descriptiva

Se empled con la finalidad de describir la realidad del problema y determinar ciertas
caracteristicas de los procesos que tuvieron un determinado cargo, con la finalidad de
mejorarlos y a la vez que se puede modificar.

3.1.3. Investigacion explicativa

Con la implementacion de este método en la investigacion se determiné las razones de
existencia de los hechos mediante la determinacion de la relacion causa — efecto del tema;
sirvi6 para equilibrar y determinar los problemas de la Consultora Asistencia Tributaria
de la ciudad de Riobamba.

3.1.4. Investigacion de campo

Fue aplicada al momento de la recoleccion de datos reales directamente de la empresa
mediante el uso de técnicas e instrumentos como andlisis documental, entrevistas y

encuestas.
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3.1.5. Investigacion bibliografica y documental

Mediante este tipo de investigacion se realiz6 un proceso sistematico y secuencial de la
informacion recogida; se selecciond, clasifico, se evaludé y analizd el contenido del
material empirico, impreso, grafico, fisico y/o virtual que sirvi6 de fuente teodrica,
conceptual y/o metodoldgica para la investigacion.

3.2. METODOS UTILIZADOS EN LA INVESTIGACION

La metodologia utilizada en la investigacion estuvo enfocada en la consecucion de los
objetivos, logrando determinar exactamente los factores que intervinieron en el control
interno del area de talento humano de la consultora y el impacto en el alcance los objetivos
de la empresa. En la investigacion se emplearon métodos 16gicos y empiricos.

3.2.1. Métodos empiricos: Observacion cientifica y medicion

Con el método de la observacion se pudo conocer la realidad de la consultora mediante
la percepcion directa de la empresa y sus procesos para lo cual se obtuvo algunas
cualidades de caracter distintivo.

La medicion se aplico con el objetivo de obtener informacion numérica a cerca de los
procesos del area de Talento Humano; esta asignacion de valores numéricos ayudo a la
investigacion, en la evaluacion y representacion adecuada de los datos mediante

procedimientos estadisticos.

3.2.2. Métodos Logicos: Inductivo y Deductivo
El método inductivo se manejo en la observacion y registro de la informacion para
construir indicios generales de los datos recolectados de un proceso en especifico del area

que sirvieron de sustento para el analisis de las conclusiones.
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El método Deductivo se efectud en la transmision de informacion ya que se tomo puntos
especificos de un proceso del area de talento humano de la Consultora Asistencia
Tributaria de la ciudad de Riobamba; esto permitio extraer conclusiones logicas y validas
para un correcto analisis de la informacion obtenida y asi poder dar conclusiones validas.
3.3. CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE

INVESTIGACION

3.3.1. Poblacién y muestra

Poblacion

La poblacion que se escogid para realizar el respectivo analisis en la generacion de
conclusiones y recomendaciones inherentes al problema de investigacion; se tomo en
cuenta al Gerente General de la Consultora Asistencia Tributaria y a todo el personal que
labora en la empresa por ser menor a 100 integrantes, este es un niumero asequible para
ser investigado lo que permitid que todos los instrumentos de investigacion se apliquen
con facilidad y se obtengan los resultados esperados.

Muestra

En vista de que la poblacion es finita, no existio la necesidad de generarla; por
consiguiente, se ha tomado en consideracion el niimero total del personal, en conjunto

con el Gerente General segun los siguientes datos:
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Tabla 1 Poblacion de la Consultora Asistencia Tributaria

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

3.3.2. Técnicas de investigacion

Entre las técnicas de investigacion que fueron necesarias para la ejecucion de la
investigacion estuvieron; la técnica de la entrevista, observacion y cuestionarios.

3.3.2.1. Técnicas de la entrevista

La entrevista permitio obtener informacion mediante una conversacion formal por medio
preguntas abiertas, creadas por el autor del trabajo investigativo tanto con el gerente de
la empresa como el jefe de talento humano con la finalidad de obtener respuestas amplias
para recabar la mayor informacion necesaria; se obtuvo asi, datos que son conocidos solo
por ¢l ya que es el responsable de la gestion en general de la empresa; también se aplico
a varios auxiliares contables. Esta técnica se llevo a cabo mediante un didlogo entre dos
personas con el fin de obtener suficiente informacion que aporte a la investigacion.
3.3.2.2. Técnicas de la observacion

La técnica de la observacion se la utilizd6 para poder describir y explicar el
comportamiento, datos adecuados y fiables al momento de visualizar procesos, conductas
y eventos perfectamente identificados del area de talento humano de la Consultora

Asistencia Tributaria.
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3.3.2.3. Técnicas de encuestas

Esta técnica se utiliz6 para evaluar el control interno con recoleccion de informacion de
forma estandarizada mediante un cuestionario con instrucciones iguales para todos y
formulacién de preguntas que permitieron evidenciar problemas de manera mas clara y

precisa de la Consultora Asistencia Tributaria.

3.3.3. Instrumentos de la investigaciéon

Como instrumentos de investigacion se utilizaron cuestionarios de control interno
realizados por la autora tanto para el gerente como para el personal administrativo; los
mismos que se implementaron con preguntas cerradas, con la finalidad de recabar
informacion mas precisa inherente al tema para verificar el cumplimiento de las politicas
de la empresa, analizar los procesos operativos en los que se desenvolvio el area de talento
humano y sus medidas de seguridad. Se dio una calificacion a cada pregunta el primer
parametro fue una calificacion ponderada sobre 10 puntos, y el segundo una calificacion
total que se obtuvo ya en el desarrollo del trabajo investigativo; posteriormente se realizod
el analisis e interpretacion de los resultados bajo parametros obtenidos de la empresa
objeto de estudio mediante elaboracion propia a partir de la informacién recolectada con

la finalidad de ubicar en niveles y porcentajes alto, medio y bajo en una matriz de riesgos.

3.4. ELABORACION DEL MARCO TEORICO

Para elaborar el Capitulo 11, referente al Marco Teorico de la Investigacion, se procedid
a contextualizarlo en fundamentacion conceptual, fundamentacion tedrica y

fundamentacion legal. Dentro de la fundamentacion conceptual se procedido a la
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elaboracion de conceptos y definiciones relacionados al tema de investigacion, citando
sus referencias bibliograficas.

Dentro de la fundamentacion teorica se citaron folletos, textos, libros, revistas, ensayos y
demas material bibliografico con informacion referente al tema de investigacion, con
diversas teorias, opiniones y puntos de vistas relacionados a la Gestion administrativa y
su incidencia en la eficacia, eficiencia y efectividad de la Consultora Asistencia
Tributaria, periodo 2018-2019.

En la fundamentacioén legal se citaron articulos legales contenidos en la Constitucion de
la Republica del Ecuador, Codigo del Trabajo, Ley de Seguridad Social.

3.5. RECOLECCION DE LA INFORMACION

Para la recoleccion de la informacion inherente al tema de investigacion se realizd una
planificacion, se utilizaron técnicas e instrumentos de investigacion como la observacion
y las entrevistas, los mismos que permitieron recabar informacion real y oportuna y poder
hacer un analisis de los distintos métodos y procedimientos que se llevan a cabo por parte
de los colaboradores de la Consultora Asistencia Tributaria.

Los cuestionarios para las entrevistas de control interno se realizaron con la finalidad de
evaluar los procesos operativos en los que se desenvuelve el area de talento humano que
labora en la consultora, asi como las responsabilidades y actividades del Gerente General
de la empresa y como eso influye en la incidencia en la eficiencia eficacia y efectividad

en el aérea de talento humano en de la Consulta Asistencia Tributaria.

3.6. PROCESAMIENTO Y ANALISIS
Se describieron los distintos procedimientos a los que fueron sometidos los datos y
respuestas que se obtuvieron luego de ser clasificados, registrados, tabulados y

codificados; el procesamiento se inicid con una revision critica de la informacion recogida
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para posteriormente corregir falencias encontradas en la informacion procesada; se utilizo
el programa operativo Excel para elaborar la evaluacion de control interno y también para
procesar la informacion obtenida mediante calculos y tablas con la finalidad de
representar los resultados, para posteriormente realizar un andlisis con la finalidad de dar
respuesta a los objetivos planteados a partir de la informacion recolectada y los datos
resultantes mediante el procedimiento de explotacion de datos, el mismo que consistio en
determinar de una manera flexible como vamos a proceder al observar los datos, cuales
fueron las principales lineas de estudio y que orden se siguid; posteriormente se realizo
la interpretacion de dichos andlisis, este proceso tuvo una funcion mas intelectual y
explicativa mediante la relacion que existe con el problema de investigacion y los datos
obtenidos, confirmandolos, modificandolos o realizando nuevos aportes con la finalidad
de llegar a la generacion de conclusiones y recomendaciones inherentes al tema de
investigacion relacionado a la incidencia de la eficiencia, eficacia y efectividad en la aérea

de Talento Humano en la empresa Consultora Asistencia Tributaria.
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CAPITULO IV

RESULTADOS Y DISCUSION

A pesar de todo, sigo pensando que

la gente es buena.

Ana Frank



4.1. RESULTADOS

4.1.1. Resultados por objetivos

4.1.1.1. Objetivo especifico uno

Normas y politicas utilizadas en el area de talento humano de la Consultora Asistencia

Tributaria.

Tabla 2 Analisis de las normas y politicas utilizadas en el area de talento humano

de la Consultora Asistencia Tributaria al gerente.

ENCUESTA DIRIGIDA A: GERENTE DE LA CONSULTORA ASISTENCIA

TRIBUTARIA

AREA DE ANALISIS: TALENTO HUMANO

Nro PREGUNTA

1 ;Existe

compromiso de Ia

gerencia  con
implementacion
gjecucion de

planes y programas
requeridos para dar

cumplimiento

aspectos de orden

constitucional
legal de
Consultora?

RESPUESTA
CUM NO
PLE | CUMP
LE
X

EVIDENCI
A
DOC | VER
UME @ BAL
NTA
L
X

ANALISIS
La Consultora
Asistencia tributaria

cuenta con contratos de
trabajo legalizados en
las instituciones
pertinentes a cada caso
con su  respectivo
examen médico
ocupacional;  también
cuenta con un plan de
seguridad industrial y
salud ocupacional
debidamente aprobado y
legalizado.
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(Se da la aplicacion

legal interna
obligatoria donde se
establece los
parametros, de

implementacion y
cumplimiento  del

Codigo de Trabajo?
.Se encuentra
definida la

normatividad interna
que establece los

parametros y
procedimientos en la
implementacion,

funcion y
autoevaluacion en
cuanto a la
aplicacion de la Ley
de Seguridad Social?

(La  normatividad
interna de caracter
obligatorio establece
los parametros,
procedimientos y
métodos que permite

el disefio,
implementacion,

funcion y
autoevaluacion en
cuanto a la
aplicacion de la ley
de Régimen

Tributario Interno?

La Consultora aparte de
emitir directrices a cada
una de las funciones de
los empleados; cuenta
con un reglamento
interno de trabajo donde
se  encuentran  los
lineamientos a seguir
tanto por el empleador
como el trabajador en
cuanto al cumplimiento
de normativas legales.

Todos los empleados de
la Consultora Asistencia
tributaria cuentan con la
novedad aviso de
entrada al IESS, la
empresa también cuenta
con los planes
requeridos por esta
institucion como: plan
de seguridad y salud

ocupacional, plan
minimo de emergencia,
plan minimo de

prevencion de riesgos
laborales.

Toda la informacioén
para los empleados en
cuanto a la normativa
interna de la empresa
para aplicar la ley de
régimen tributario
interno se lo hace de
manera verbal y por la
experiencia del
trabajador para
desarrollar ~ cualquier
actividad de los clientes
de la consultora.
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(Existe la aplicacion
interna de caracter

obligatorio que
establece los
parametros,

procedimiento en los
métodos que permite

el disefio,
implementacion,
funcion y

autoevaluacion  del
Control Interno?
(La Consultora tiene
definidos los perfiles
para cada uno de los
cargos?

La Consultora
Asistencia
Tributaria tiene
politicas de
Compensacion?

(La Consultora tiene
establecidas
politicas de
Bienestar Social?

No hay una
normatividad para la
implementacion y

evaluacion del Control
interno; Unicamente se
establecen controles de
manera empirica y se
emite directrices de
manera verbal de como
proceder en cada uno de
sus cargos.

No existe documento
alguno donde se
establezcan los perfiles
que debe tener una
personal para
desempefiar el cargo
unicamente se conoce
de ellos en el momento
de su contratacion.

Existen politicas de
compensacion para los
empleados de la
consultora  asistencia
tributaria de manera
verbal, cuando hay
algiin tipo de
comisiones  por el
desarrollo de su trabajo.
La Consultora
Asistencia tributaria
cuentan con los planes
que son requeridos para
un bienestar social y
seguridad ocupacional
dentro de la misma
como son: plan de
seguridad y  salud

ocupacional, plan
minimo de emergencia,
plan minimo de

prevencion de riesgos
laborales.

56



(La Consultora
Asistencia
Tributaria ha
desarrollado
politicas de
operacion que
permitan una

adecuada ejecucion
de  procesos y

subprocesos en
cuanto a la
Seleccion,
Induccion,
Reinduccion,
Capacitacion y
Evaluacion del
Desempefio del
personal?

X

El proceso de
reclutamiento del
personal se lo realiza al
momento de presentarse
una vacante disponible
por medio de
publicaciones en redes
sociales, se selecciona
aleatoriamente a
entrevistas de trabajo y
se realiza la induccion al
cargo; no se han
establecido
procedimientos
orientados a  atraer
candidatos id6neos 'y
que permita identificar
candidatos capacitados.
La induccion y
reinduccion  en  los
cargos se da al momento
de la contratacion con
una corta capacitacion
en temas generales del
puesto de trabajo.

Los empleados son
capacitados una vez a la
semana por el lapso de 2
horas con temas
referente a motivacion
laboral y
actualizaciones de cada
cargo.

La evaluacion al
desempefio del trabajo
no se la ha fomentado
como una practica
constante, estas son
realizadas al momento
de presentar problemas
e inconsistencias en
alguna actividad
designada al empleado.
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10

11

12

13

(Existe un codigo o
algin ~ documento
orientador de los
acuerdos,
compromisos 0
protocolos éticos?

;Los acuerdos,
COMpPromisos a
protocolos éticos se
difunden a todos los
empleados de Ia

Consultora?

Los acuerdos,
COmpromisos 0
protocolos éticos
favorecen la
economia,

eficiencia, (eficacia
y efectividad de las
operaciones?

(La Consultora tiene
habilidad para
detectar violaciones
a los acuerdos
Eticos?

No existe algtin
documento donde el
trabajador se pueda
guiar a cerca de los
protocolos que debe
seguir en cuanto a la

conducta ética;
Unicamente estan
estipuladas ciertos

lineamientos de sigilo
en sus contratos de
trabajo.

Se emiten comunicados
o acuerdos que fueron
resueltos por el jefe de
talento humano y por el
gerente de  manera
verbal, conforme se

vaya presentando
alguna falta
disciplinaria.

Con la finalidad de
procurar que los
objetivos de la empresa
se cumplan de acuerdo
con las metas
establecidas de manera
eficiente, eficaz y
efectiva se realizan
compromisos y
acuerdos con  los
empleados de tal manera
que estos se vayan
fomentando en politicas
de trabajo.

Al no existir documento
alguno donde tanto el
gerente  como  los
empleados se puedan
guiar para poder cumplir
sus funciones de la
manera mas trasparente
posible; a la gerencia se
le dificulta detectar
faltas comeditas.
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14

15

16

17

(La gerencia esta
comprometida en los
objetivos, principios
y fundamentos del
Sistema de Control
Interno?

(La gerencia esta
comprometida con el
cumplimiento de los
Acuerdos,
coOmpromiso 0
protocolos Eticos?

(La gerencia se
compromete con la
asignacion 'y uso
mesurado y racional
de los Recursos?

(Existen  politicas
para la resolucion de
conflictos internos y
externos que afecten
el cumplimiento de
los objetivos de la
Consultora?

La gerencia hace énfasis
en los controles ya
existentes pese al no
tener un sistema
claramente definido de
todo lo que implica un
Control Interno; pero no
se puede tener una
certeza de como se lleva
a cabo este proceso y
mucho  menos  un
compromiso por parte
del gerente ya que

desconoce su
aplicacion.

Cuando se realizan
acuerdos y

compromisos siempre
con la finalidad de
procurar el bienestar de
la Consultora y el de los
empleados el gerente en
la medida de lo posible
y con el rigor al que se
tiene que apegar, hace
que se cumplan los
mismos.

La gerencia siempre esta
pendiente de las
necesidades de los
empleados para que

puedan desarrollar
correctamente sus
funciones y
responsabilidades,

siempre tomando en
cuenta la optimizacion
de estos.

La Consultora no cuenta
con politicas 0 normas
que sirvan de guia y
ayuda al momento de
presentarse  conflictos
con los empleados tanto
interna como
externamente los que
pueden  afectar el
cumplimento de los
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18

19

(Existen manuales
que detallen pasos
secuenciales que se
requieren para el
ejercicio de cada uno
de los cargos?

(Existen Manuales
que detallen las
reglas que
formalicen el
comportamiento de
cada empleado en la
Consultora?

objetivos trazados por la
empresa.

La empresa no cuenta
con un manual de
funciones donde conste
las  obligaciones y
responsabilidades de los
empleados ni tampoco
los lineamientos a
seguir, todo esto se lo
realiza de  manera
verbal.

La Consultora no cuenta
con un algun manual
donde se formalicen las
sanciones en caso de
presentarse alguna falta
por parte de los
empleados; de manera
general solo cuentan con
algunas directrices en
los contratos de trabajo
y en el reglamento
interno de trabajo.

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria



Tabla 3 Analisis de las normas y politicas utilizadas en el drea de talento humano

de la Consultora Asistencia Tributaria al Jefe de Recursos Humanos.

ENCUESTA DIRIGIDA A: JEFE DE TALENTO HUMANO

AREA DE ANALISIS: TALENTO HUMANO

Nro

PREGUNTA

(Existe
coherencia entre
las politicas y
practicas de
desarrollo de
talento humano
con los
propositos de la
Consultora?

(Las politicas y
procedimientos
de Desarrollo del
Talento Humano
son difundidas y
conocidas en
todas las areas de
la Consultora?

RESPUESTA EVIDENCIA
CUMP NO DOCU | VERBAL
LE CUMP MENTA
LE L
X
X X

ANALISIS

No todas las metas
propuestas por la
Consultora se
cumplen de acuerdo
con las politicas y
practicas de talento
humano, ya que no
existen manuales de
procedimientos

para los empleados
donde se puedan

guiar.

Las reglas y
procedimientos de
la empresa no estan
bien definidas y por
lo tanto mayoria de
empleados
desconoce  como
proceder ya en la
parte operativa,
ocasionando que el
desenvolvimiento
en sus cargos sea el
adecuado.
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(Las politicas y
practicas de
desarrollo  del
Talento Humano
favorecen la
transparencia,
igualdad,
imparcialidad,
economia,
eficiencia,
eficacia y
publicidad de las
operaciones?

(Las politicas y
practicas de
desarrollo en
talento humano
han promovido
el autocontrol de
las conductas en
los empleados?

(Los empleados

conocen los
acuerdos,
COmpromisos y
protocolos
éticos?

No existe una
manera clara de
definir  si las
politicas y normas
adoptadas por la
Consultora
favorecen a la
eficiencia, eficacia
y efectividad de sus
operaciones, debido
a la falta de
documentacion que
sirva de guia para el
desarrollo de
actividades y que
también ayuden en
el control.

No se ha fomentado
una cultura de
autocontrol  entre
los empleados de la
empresa, esto se
debe a que la alta
direccion no tiene
claros estos
aspectos; lo que
ocasiona riesgo en
ciertas actividades
y acciones del
personal.
Unicamente
conocen los que
constan en el
contrato de trabajo
de manera formal y
documentada; la
mayoria de los

protocolos se
ejecutan y
comunican de

manera verbal.
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(La gerencia da
cumplimiento a
las politicas y

practicas del
desarrollo  del
Talento
Humano?

(Los empleados
acatan los
Acuerdos,
Compromisos y
Protocolos
Eticos de la
Consultora?

(Existen
politicas para la
resolucion  de

conflictos
internos y
externos que

afecten el logro
de los objetivos
de la empresa?

;Se  promueven
y divulgan los
métodos,

procedimientos,
politicas y
objetivos

propios del
Control Interno?

La gerencia da
cumplimiento a lo
estipulado en los
contratos de
trabajo, no existe
documentacion de
respaldo alterna en
la que conste la
veracidad de estos
actos.

No  existe un
documento interno
que los conmine a
hacerlo; solo los
que constan en el
contrato de trabajo,

pero no son
especificos para
cada cargo.

No se han
establecido
procedimientos
adecuados para el
desarrollo de
actividades con la
finalidad de

comprometer a los
empleados al logro
de los objetivos
propuestos sin la
necesidad de que se
impongan
sanciones.

Los métodos y
procedimientos
para evaluar vy
examinar el control
interno se lo
realizan de forma
empirica; no existe
un documento
formal al respecto
en donde se
encuentren
detallados todos los
procesos.
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10

11

12

13

(La  Gerencia
establece
acciones a las
recomendacione
s  provenientes
de la
autoevaluacion
de la Gestion?
La gerencia
acata las
recomendacione
s emitidas por
los organismos
de Control del
Estado?

(Existen planes
y programas de
capacitacion,
entrenamiento y
actualizacion
permanente para
los empleados de
la consultora?

;La empresa
elabora planes y
programas
estratégicos,
para dar
cumplimiento a
la normatividad
existente
respecto al
talento humano
de la empresa?

La gerencia
establece acciones a
seguir en las areas
de mas conflicto y
riesgo de manera
verbal.

La gerencia se ve
obligada a cumplir
con las
recomendaciones y
acciones tomadas
por organismos de
control, aunque en
algunas ocasiones
estan no  sean
favorables para la
empresa.

La Consultora
Asistencia
Tributaria realiza
capacitaciones
constantes a sus
colaboradores; se lo
realiza de manera
improvisada no hay
cronograma formal
a seguir con temas;

fechas de
capacitacion y a
quien estan
dirigidas; en

muchas ocasiones
las capacitaciones
surgen en  ese
momento.

No se han
establecido

estrategias para dar
cumplimiento a

normativas en el
area.
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14

15

16

17

(Existe

coherencia entre
la definicion de
la. Mision y
Vision de la
Consultora con
las funciones y
responsabilidade
s asignadas a
cada empleado?

(Los empleados
conocen y estan
comprometidos
con los planes y
programas
pertinentes para
el desarrollo de
su funcion?

(Los  insumos
cumplen con los
requisitos de
calidad
requeridos para
desarrollar  las
actividades y
tareas en procura
de la obtencion
de los requisitos
necesarios para
el logro de los
objetivos de la
Consultora?

. Se cuenta con la
participacion de
los empleados de
los  diferentes
niveles, en los
analisis del
Contexto
Estratégico?

Al no haber un
documento formal
o manuales de
funciones las
responsabilidades y
funciones
asignadas a los
empleados de la
consultora no estan
muy claras en su
definicion con
respecto a la mision
y vision de Ia
empresa.

Los empleados
estan
comprometidos con
los programas
divulgados
verbalmente

La gerencia procura
brindar todos los
medios necesarios y
actualizados a los
empleados de la
consultora; el jefe
de recursos
humanos es la
persona encargada

de dar
cumplimiento  en
implementacion,

cuidado y control
de los recursos.

Los analisis
estratégicos para la
toma de decisiones
comunmente solo
son realizados por
el gerente.
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18 | (Existen X La consultora no

parametros para cuenta con
poder medir procedimientos
periddicamente especificos  para
el nivel de medir el nivel de
desempefio  de desempefio de los
los empleados de empleados y asi
la Consultora? poder conocer el
rendimiento de

cada uno de ellos y
el grado de
cumplimiento  de
sus actividades para
la toma de

decisiones
REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

4.1.1.2. Objetivo Especifico dos
Aplicacion de control interno al area de talento humano de la Consultora Asistencia

Tributaria para medir el nivel de productividad alcanzado por los empleados.

66



PREGUNTA RESPUESTA PONDERACIO OBSERVACIONE
N S
SI NO CT PT
(Lamision y vision X 0 10 La mision y la vision
de la empresa se la de la empresa no se
socializa entre el socializa entre el
personal? personal de la
empresa.

(Cuenta la empresa X 0 10 La Consultora no
con un manual que cuenta con  un
contenga la manual de funciones.
descripcion de
tareas
responsabilidades
de los puestos de
trabajo?
(Los perfiles 'y X 0 10 La descripcion de
descripciones  de perfiles y
los puestos de responsabilidades de
trabajo de los los cargos no estan
empleados se bien definidos.
encuentran
alineados de
acuerdo con cada
unidad
administrativa?
(Se difunde la X 8 10 Si  se difunden
observancia a las normas de control
normas de control interno, pero de
interno  de la manera verbal.
empresa entre el
personal?



(Se provee a usted
de los recursos y
medios necesarios
para optimizar su
gestion dentro de la
empresa?

(Existe buena
comunicacion entre
gerente y
empleados de la
empresa?

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

10

26

10

10

60

Existe comunicacion
entre  gerente y
empleados, pero no
hay comunicacion
directa, siempre es
por medio del jefe de
recursos humanos.

Valoracion del Cuestionario de Control Interno aplicado al Ambiente de Control

Ponderacion / Calificacion
Ponderacion Total (PT)
Calificacion Total (CT)
Calificacion Porcentual
Nivel de Riesgo

NR= 100% -NC

NR= 100% -43%

NR= 57%

60

26

100%

Nivel de Confianza

NC=

NC=

NC=

CT/PT x 100

26/60 x 100

43%
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PREGUNTA

(Existe vinculo de

las actividades
designadas a los
empleados, con las
metas de la
empresa?

(Existe un alto
nivel de

entrenamiento 'y
capacitacion para el
personal de la
empresa?

RESPUEST PONDERACIO OBSERVACIONE
A

SI

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacidn obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

N S
NO CT PT
X 0 10 No hay un vinculo en
concreto entre las
actividades
designadas a los
empleados con las
metas de la empresa.
10 10
10 20

Valoracion del Cuestionario de Control Interno aplicado a evaluacion de riesgos

Ponderacion / Calificacion
Ponderacion Total (PT)
Calificacion Total (CT)
Calificacion Porcentual

Nivel de Riesgo

Z

R= 100% -NC

NR= 100% -50%

NR= 50%

20

10

100%

Nivel de Confianza

NC= CT/PTx 100
NC= 10/20 x 100
NC= 50%



(Se ejerce un
adecuado
control de faltas,
retrasos y
amonestaciones
0 sanciones?
(Las faltas
disciplinarias
son registradas
al momento de
su ocurrencia?

(Existe
aplicacion  de
indicadores que
ayuden a
controlar y
evaluar el
rendimiento de
los empleados
de la Consultora
Asistencia
Tributaria?
(Existe una
adecuada
segregacion de
funciones de los
empleados en el
area de talento
humano de la
consultora?

PT

10

10

10

10

No hay un adecuado
control de faltas,

retrasos y
amonestaciones
Las faltas

disciplinarias no se las
registra al momento de
su ocurrencia, solo hay
llamados de atencion
verbal.

No existe un disefio o
plan, para aplicacion
de indicadores de
gestion para medir el
nivel de desempeio de
los trabajadores

La Consultora tiene
una adecuada
segregacion de
funciones, pero no
estan  definidas en
algin  manual de
procedimientos

o



(La contratacion
del personal esta
acorde a las
necesidades de
la empresa?
(Los  procesos
de seleccion y
reclutamiento de
personal se
encuentran
ordenados  de
manera
cronolégica y
establecidos
documentadame
nte?

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca

X

8 10 La contratacion de
personal que realiza la
empresa es acorde a las
necesidades, pero les
falta experiencia.

X 0 10 Los procesos existen,
pero no estan
ordenados
cronolégicamente ya
que no existen
manuales

16 60

FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

Valoracion del Cuestionario de Control Interno aplicado a evaluacion de riesgos

Ponderacion / Calificacion

Ponderacion Total (PT)
Calificacion Total (CT)
Calificacion Porcentual
Nivel de Riesgo

NR=

NR=

NR=

60

16

100%

100%

100%

73%

Nivel de Confianza

NC= CT/PTx 100

NC= 16/60 x 100

NC= 27%

-NC

-27%
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PREGUNTA RESPUEST PONDERACIO OBSERVACIONE
A N S
SI NO CT PT

(El sistema X 10 10
informatico es
flexible y
susceptible de
modificaciones en
cuanto a
informacion
registrada del
personal?
(Existen los X 0 10 No hay mecanismos
mecanismos para la obtencion de
necesarios  para sugerencias por parte
que la gerencia del personal de
obtenga las manera formal
sugerencias del
personal 'y hay
receptividad  por
parte de la
Consultora?
(Se comunica por X 8 10 Se comunica al
escrito 'y  con personal con
anticipacion al anticipacion de sus
personal las tareas actividades, pero no
y responsabilidad se lo realiza de una
asignadas? manera documentada

18 30

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacidn obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria



Valoracion del Cuestionario de Control Interno aplicado a Informacion y

comunicacion

Ponderacion / Calificacion Nivel de Confianza
Ponderacion Total (PT) 30 NC= CT/PTx 100
Calificacion Total (CT) 18 NC= 18/30 x 100
Calificacion Porcentual 100% NC= 60%

Nivel de Riesgo

NR= 100% -NC

NR= 100% -60%

NR= 40%
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PREGUNTA RESPUEST PONDERACIO OBSERVACIONE
A N S
SI NO CT PT
(Existen X 8 10 Existen mecanismos
mecanismos de de monitoreo, pero
supervision y no hay
monitoreo para documentacion.
verificar si el
personal  cumple
con las actividades
propias de su
cargo?
(Se verifica si el X 7 10 Se verifica que los
personal  cumple empleados cumplan
con las leyes y con las normativas,
normativas a las pero nada  estd
que se encuentra documentado.
sujeta la
Consultora
Asistencia
Tributaria?
,Son evaluados los X 0 10 No hay una correcta
procedimientos de implementacion y
control interno en evaluacion de control
el cual se permita interno en el area.
que el personal
desempetie
eficientemente sus
funciones?
15 30

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacion obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria



Valoracion del Cuestionario de Control Interno aplicado a Supervision y Monitoreo

Ponderacion / Calificacion Nivel de Confianza
Ponderacion Total (PT) 30 NC= CT/PTx 100
Calificacion Total (CT) 15 NC= 15/30 x100
Calificacion Porcentual 100% NC= 50%

Nivel de Riesgo

NR= 100% -NC

NR= 100% 50%

NR= 50%

Calificacion Matriz de riesgos

Mediante la matriz de riesgo presentada a continuacion de manera flexible y sencilla se
puede realizar un diagnostico mas objetivo de la totalidad de los fatores de riesgo
presentes en el area de Talento humano de la Consultora Asistencia Tributaria, la misma
que fue establecida por la autora en base a datos operativos y estratégicos que se han
obtenido a lo largo de la investigacion y que estan impactando negativamente en la mision
de la empresa.

RANGOS MATRIZ DE RIESGOS
NIVEL DE CONFIANZA NIVEL DE RIESGO

BAJO 15% - 40% ALTO
MEDIO  41%-75% MEDIO
ALTO 76% - 95% BAJO

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacidn obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria
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Matriz de riesgos
A continuacion, se presentan los resultados obtenidos al aplicar la evaluacion a cada uno
de los componentes del control interno, donde aparecen los riesgos, su probabilidad de

ocurrencia y la gravedad de los mismos:

MATRIZ DE RIESGOS
NRO. COMPONENTE CALIFICACION
PUNTAJE PUNTAJE
OPTIMO OBTENIDO
1  AMBIENTE DE CONTROL 60 26
2  EVALUACION DE RIESGOS 20 10
3 ACTIVIDADES DE CONTROL 60 16
4  INFORMACION Y COMUNICACION 30 18
5  SUPERVISION Y MONITOREO 30 15
SUMATORIA 200 85

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca
FUENTE: Informacidn obtenida de la Consultora Asistencia Tributaria

Ponderacion / Calificacion Nivel de Confianza
Ponderacion Total (PT) 200 NC= CT/PTx 100
Calificacion Total (CT) 85 NC= 85/200x 100
Calificacion Porcentual 100% NC= 43%

Nivel de Riesgo

NR= 100% -NC

NR= 100% -43%

NR= 57%

Analisis e interpretacion:

Por medio de la implementacion del cuestionario de control interno con preguntas

cerradas en cada uno de sus ambientes para el area de talento humano y consecuentemente
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una vez establecidas las actividades para identificar las fuentes o factores de riesgo,
surgen los resultados que se detallan a continuacioén con una calificacion dada por una
matriz de riesgos establecida por la autora a partir de la informacioén recopilada en la
empresa; se muestra de forma consolidada los riesgos encontrados en la evaluacion a la
calidad de la gestion del area de talento humano; se determind que los controles
implementados por la Consultora Asistencia Tributaria funcionan de manera incorrecta;
las tareas y responsabilidades que ejecutan los empleados ademdas de conocimientos
especificos y experiencia requieren de ciertas condiciones; las misma que deben estar
explicitas en manuales que son necesarios para ejecutar su trabajo con la eficiencia
requerida; también la revision de la eficiencia al sistema de control depende netamente
de la gerencia y estas responsabilidades estan siendo delegadas a otras personas sin la
experiencia necesaria dando como resultado un nivel de confianza muy baja del 43% y
un nivel de riesgo de control del 57% que se ubica en un rango medio; lo que quiere decir
que hay una probabilidad muy alta de que alglin evento negativo suceda y el impacto que
provocaria seria altamente negativo; por consiguiente se puede evidenciar que lo unico
que debe delegar la gerencia es autoridad mas no responsabilidades ya que ello es
exclusivo de esta area, por esta razon es que han surgido practicas inadecuadas que han
hecho que el sistema de control interno falle.

4.1.1.3. Objetivo Especifico tres

Analisis de eficiencia, eficacia y efectividad en el cumplimento de metas y objetivos
establecidos por la Consultora Asistencia Tributaria.

Tabla 4 Medicion de indicadores de la Consultora Asistencia Tributaria con el
cumplimiento de metas y objetivos.
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TABLA DE MEDICION DE INDICADORES

ENTIDAD: CONSULTORA ASISTENCIA TRIBUTARIA
REPRESENTANTE

LEGAL: ING. JUAN CARLOS YUMISEBA COLCHA

NOMBRE PLAN DE EVALUACION DEL CONTROL INTERNO Y SU INCIDENCIA EN LA
ACCION: EFECIENCIA,

EFICACIA Y EFECTIVIDAD DE LA CONSULTORA ASISTENCIA
TRIBUTARIA
PERIODO INFORMADO INDICADORES MEDIDOS DURANTE EL 2018-

ANO (S): 2019

CLASIFICA
CION

MAYOR A | ENTRE 1y ipNor
90% 0% Y 1A 65%
RANGO: 65%
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PROCESO: AMBIENTE DE CONTROL

RESULT
ADO
TIPO DE DEL META
INDICADO NOMBRE DEL. | FORMULA DEL | INDICA | ESTABL ]
R OBJETIVO INDICADOR INDICADOR DOR ECIDA | FUENTE ANALISIS
Por medio de 1la
Nimero de hojas presente investigacion,
Determinar el de vida receptadas f;ﬁ?zr; do~ele1 1;1;1\::;1 dg;
nimero de de cada proceso ’
. : . las  personas  que
hojas de vida|Reclutamiento y|{que cumplen el . .
., Total, hojas | cumplieron con los
receptadas que | seleccion del | perfil /total de 85% 90% . .

: . . de vida requisitos para el cargo
cumplieron con | personal hojas de wvida es del 85%: en relacion
los requisitos receptadas*100 con ;; meta
para los cargos Reemplazo .

(85/100) *100 establecida, este se
EFICACIA cumple en un rango
aceptable
Con la aplicacion, de
Controlar el Total, dias plazo Total. dias este indicador; el nivel
: . seleccion/Total > .. |de tiempo promedio
tiempo Tiempo del proceso |, ., de duracion .

. . dias duracién para la seleccion del
promedio de|de seleccion  del oceso* 100 de procesos ersonal es del 92%: el
seleccion  de| personal p 92% 100% |de pe *

ersonal Reemplazo seleccion | mismo que se
P (27,5/30) *100 encuentra en un nivel
medio.
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.. Segiin el indicador
Capacitaciones =
. . utilizado; el
Controlar el realizadas/Capacit . .
. . . Registro de | cumplimiento anual de
cumplimiento | Cumplimiento anual | aciones o o
o . 100% | capacitacio |capacitacion es del
anual de | de capacitacion Planificadas*100 -
., nes. 98%; con relacion a la
capacitacion Reemplazo meta establecida este
(39/40) *100
se cumple.
PROCESO: EVALUACION DEL RIESGO
RESULT
TIPO DE ADO META
INDICADO | OBJETIVO 1\1121]\)41%1;%]())%1‘ F(I)ﬁ]l)v;gkﬁggl' DEL ESTABL |FUENTE ANALISIS
R INDICA |(ECIDA
DOR
Por medio del
indicador
Determinar el ""cumplimiento eficaz
grado de Numero de de asesorias’’; el
cumplimiento o asesorias eficaces/ porcentaje  alcanzado
. | Cumplimiento eficaz . . o
de las asesorias de Asesoras Total de asesorias 78% 100% Registro de |es del 78%; lo que
EFICACIA |brindadas por|, . brindadas *100 ’ ® |facturacién | quiere decir que no se
brindadas .
parte de los Reemplazo estd alcanzando los
empleados de (180/230) *100 niveles deseados en

manera eficaz

cuanto a la eficacia en
los servicios brindados
por la consultora.
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Con el calculo de este
. Numero de indicador para conocer
o de cumplimento de. s
g .. Cumplimiento  del | oportunas/ Total . P
cumplimiento p Registro de | asesorias proyectadas
plan anual de |de asesorias ., . .
del plan anual , facturacion | se determiné que; estas
. |asesorias proyectadas | programadas *100
de  asesorias 86% 90% se cumplen en un rango
Reemplazo i
proyectadas (259/300) *100 aceptable con el 86%;
con relacion a la meta
proyectada
Este indicador permitid
Determinar el , medir el grado de
rado en que Numero de Horas cumplimiento eficiente
zlgas asesorias | Porcentaje de|Ne  s¢ labora/ de las  asesorias
EFICIENCI |brindadas cumplimiento Ngmero : de brindadas que es del
A fueron eficiente de las clientes atendidos 86%; en relacion con la
. o * 100|  72% 90% | Rol de| 7 :
realizadas asesorias brindadas meta establecida, se
optimizando Reemplazo pagos cumple de me;nera
p (1449/2000) *100 p
recursos aceptable, pero hay que
iniciar controles.
PROCESO: ACTIVIDADES DE CONTROL
RESULT
TIPO DE ADO META
INDICADO | OBJETIVO 1\11211\)41%1112)1())1;35 F?ﬁg;gkgggll DEL |ESTABL | FUENTE ANALISIS
R INDICA | ECIDA
DOR
Nomina vy |El nivel en cuanto a la
Contratos |permanencia de los
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70%

90%

de
trabajadore
s

empleados en sus
cargos durante el afio
de trabajo es del 70%;
con lo que muestra un
indice de reemplazos
aceptable con relacion
a la meta establecida,

Total, de
Determinar el _ trabajadores que
porcentaje  de Porcqr}taje de | se mantienen en el
empleados que |rotacion de puesto/Total  de
permanecen en empleados trabajadores
su cargo contratados
EFICIENCI durante ese
A ano*100
Reemplazo
(21/30) *100
Evaluaciones
Establecer el | Cumplimiento y | realizadas/Numer
numero de | control a lajo de
empleados evaluacion del | empleados*100
evaluados desempeiio Reemplazo
(12/21) *100
Controlar Total,
grado de .
. . evaluaciones
cumplimiento | Porcentaje de individuales
EFICIENCI |de los | cumplimiento de .
T L positivas/ Total de
A objetivos indiv | objetivos .
) o evaluaciones*100
iduales individuales

Reemplazo (9/11)
*100

90%

Cantidad
de informes
de
evaluacion

El cumplimiento y
control a la evaluacion
del desempefio de los
empleados es del 57%;
lo que indica una bajo
intervencion e
inspeccion a  las
actividades que
realizan los empleados.

81%

95%

Informes
de
evaluacion

La aplicacion de este
indicador permitid
conocer el nivel de
cumplimiento de los
objetivos individuales
dando como resultado
un 81%; en relacion
con la meta muestra
que: los trabajadores
estan cumpliendo
normalmente con sus
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EFICACIA
Controlar el ,
nimero de Numero de
Porcentaje de | trabajadores  no
empleados que ,
... |empleados que no|amonestados/Num
no han recibido .
. han sidojero  total de
memorandums .
or amonestados por | trabajadores
. altas disciplinarias eemplazo
p
amonestacione N
ST 100
s disciplinarias
. Numero de
Determinar el . e
. Porcentaje de | servicios
cumplimento o )
del  prondstico cumplimiento en | vendidos/
EFICACIA P cuanto a numero de | Proyeccion de
de ventas en ..
servicios proyectados | ventas de
cuanto a las . ok
a ser vendidos servicios*100
proyectadas
Reemplazo

75%

actividades
responsabilidades;
pero hay que iniciar
con controles.

80%

Memorand
ums por
amonestaci
ones

El indicador para saber
el numero de
empleados que no han
sido amonestados
permiti6  obtener el
porcentaje de
empleados que no han
sido amonestados por
faltas disciplinarias
que es del 43%; lo que
quiere decir que hay
nivel alto de
inobservancia a
normasy politicas de la
Consultora.

95%

Proyeccion
es de ventas

De acuerdo con la
aplicacion de este
indicador el porcentaje
de cumplimiento de los
servicios brindados en
relacion  con  los
proyectados es del
75%; en concordancia
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(2,260/3,000)
*100

con la meta
establecida, es un nivel
medio, pero hay que
tomar acciones
inmediatas para que
estas proyecciones no
varien negativamente.

PROCESO: INFORMACION Y COMUNICACION

RESULT
TIPO DE RM ADO META
INDICADO | OBJETIVO l\llgll\)/lllzlﬁ)g%L F?NDnggg;:L DEL ESTABL | FUENTE ANALISIS
R INDICA | ECIDA
DOR
Establecer el Numero de Con la valoracion de
. Porcentaje de | actividades de Bitacora de |este indicador se pudo
nivel de . e o . L, .
. cumplimiento de | mantenimiento mantenimie | evidenciar él; nivel de
cumplimiento L . .
actividades de | realizadas / ntos al cumplimiento en
en cuanto a .. , . ..
L mantenimiento de | Numero de sistema cuanto a las actividades
mantenimiento . i, .. . L. ..
software informatico |actividades de informatico | de mantenimiento de
de software . ) L.
mantenimiento software informatico
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informatico de aprobadas en el de la consultora el
la empresa periodo (+ resultado fue un 90%;
actividades indicando que las
pendientes) * 100 acciones de vigilancia
EFICACIA Reemplazo (26/ a los sistemas
(25+4)) *100 90% 100% informaticos son
aceptables.
Numero de
servicios Por medio de este
Determinar el atendidos dentro indicador; el
. . de programa de e porcentaje obtenido en
porcentaje  de| Porcentaje de L Bitacora de .,
soporte tecnico y . . |respuesta a la atencion
respuesta a|respuesta a la . mantenimie .
EFICIENCI . g mantenimiento o o de emergencias en
emergencias atencion de|. L , 84% 100% |ntos al ) L
A . informatico/Nume . soporte informatico es
del  software | emergencias de o total de sistema del 84%: lo que indica
del sistema | soporte informatico .. informatico 0 10 que
informético servicios que hay reaccion del
solicitados * 100 area técnica, pero no es
Reemplazo inmediata.
(21/25) *100
Némero de Mediante el indicador
Establecer el .. utilizado; el porcentaje
) Conocimiento de los |empleados  que ;
porcentaje  de . de usuarios del
. usuarios del software | aprobaron la . L
usuarios  que|. o el de lalevaluacion/total Informes software  informatico
EFICACIA |estan 81% 100% |de que tienen
. empresa en | de empleados a los ., .
capacitados en . . evaluacion | conocimiento en
. Seguridad que se les practicod . . L
seguridad i ., seguridad informatica
) i Informatica la evaluacion) 0
informatica 100 es del 81%; con
relacion a la meta
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Reemplazo
(17/21) *100

establecida por la
consultora; lo que
sefiala mayor control
en cuanto al manejo del
software y brindar
capacitaciones
practicas del mismo.

PROCESO: SEGUIMIENTO Y MONITOREO

RESULT
TIPO DE ADO META
INDICADO | OBJETIVO I\RKBCIZ%%%L F?ﬁg{gﬁg(};ﬁ:L DEL | ESTABL | FUENTE ANALISIS
R INDICA | ECIDA
DOR
Con la ejecucion de
este  indicador  se
determind el nivel de
Determinar el Numero de planes cumplimiento general
: de metas, planes y
porcentaje del . desarrollados / .
. Cumplimiento , proyecciones que es
cumplimiento eneral de  metas Numero de planes Informes del 80%: en relacion
EFICACIA |general de|® ”| programados) X 80% 99% | de * .
planes y .. | con la meta establecida
planes, . 100 evaluacion . .
proyecciones se puede evidenciar
programas y Reemplazo (4/5) I
. 100 que es un indice
proyecciones

aceptable, ademas, la
necesidad de establecer
nuevos controles y
mejorar las existente.
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Establecer el
porcentaje  de

Cumplimiento
actividades de
control interno

Numero de
procesos
evaluados /

Numero total de

Con Ila ayuda del
indicador sefialado el
grado de cumplimiento
actividades de control
es del 71%; con
relacion a la meta es
aceptable, pero hay que

cumplimiento procesos a  ser 71% 95% | Informes
EFICIENCI |de actividades evaluados) x 100 de evaluar  todos  los
A de control Reemplazo (5/7) evaluacion |Procesos para 'eV1tar
interno 100 riesgos innecesarios.
Numero total de .
- El nivel en cuanto a la
Establecer el Porcentaje de solicitudes de las atencion de solicitudes
porcentaje de atencion a solicitudes chentg > , y sugerencias de los
sugerencias de . atendidas/Ntumero . . o
. y sugerencias de los . o 0 Solicitudes | clientes es del 90%; lo
los clientes de|”,. total de solicitudes 90% 100% . . .

. . |clientes de los . de clientes |quiere decir que se
los  servicios servicios restados recibidas - de los cumple con los
brindados por ) P clientes) *100 ple
la empresa por la empresa Reemplazo rquerlmlentos, pero

EFICACIA (54/60) *100 1o de manera oportuna.
Establecer el Total, reuniones
porcentaje  de realizadas Gerente El grado de
cumplimiento Plan de Reuniones de | - Empleadqs / cumphnyento del plan
del plan de trabaio  Gerente - Total  reuniones 83 90% Planes de|de reuniones Gerente-
reuniones em lje ados programadas * ° ® | reuniones |Empleados es del 83%;
Gerente - p 100 hay temas que aun no
empleados de Reemplazo han sido tratados.

p p

la empresa (20/24) *100
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Este indicador permitio
evidenciar el nivel de

Determinar el .
. cumplimiento de los
nivel de . , .
. Porcentaje de | Nimero de empleados capacitados
cumplimiento . >
de los cumplimiento de los emplgados en rqlaqlon con los
empleados empleados capacitados / Informes conocimientos
EFICIENCI ple capacitados en | Namero de o 0 recibidos en la empresa
capacitados en 86% 100% |de o .
A cuanto a los | empleados a ., |es que es del 86%;
cuanto a los . . evaluacion
. conocimientos capacitar x 100 demostrando la
conocimientos oy . .
recibidos  por recibidos en  la|Reemplazo existencia de
P empresa (18/21) *100 programas ejecutados
parte de la . .
en un nivel medio de
empresa
acuerdo con la meta
establecida.
Numero de El nivel de desempefio
Determinar el Evaluaciones global de la empresa es |
nivel de realizadas durante del 85%; en relacion
cumplimiento el periodo / con la meta establecida
global de la|Porcentaje de | Numero de Informes |es un rango aceptable,
EFICIENCI o .

A empresa en | cumplimiento global | evaluaciones de pero hay que establecer
cuanto a|de la empresa previstas en el evaluacion |mas  controles y
eficiencia, plan de accion por métodos para lograr el
eficacia y proceso) x 100 cumplimento a
efectividad Reemplazo 85% 100% cabalidad de todos los

(20/24) *100

objetivos.

CALIFICACION TOTAL DE LA EMPRESA EN EFICIENCIA; EFICACIA Y EFECTIVIDAD

META PROPUESTA: 98%

META PROPUESTA: 98%

META PROPUESTA: 95%

RESULTADOS
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EFICIENCIA: (Resultado obtenido en
eficiencia/ costo real de la empresa)

EFECTIVIDAD: ((Puntaje de

. %

Flf:s(ljlﬁfdl(?[.)revi(slt{(f)sultado alcanzado®100) / *Tiempo invertido en trabajador) /|eficiencia+ Puntaje de eficacia)/2)
(Resultado planificado/costo |/ (Maximo puntaje)
planificado) *Tiempo planificado) *100

Se realizo el calculo por medio de la funcién promedio [ Se realizo el calculo por medio de la

dando como resultado total de los indicadores|funcion promedio dando como resultado

aplicados 80,92% total de los indicadores aplicados 78%
Como resultado aplicando la formula|Como resultado aplicando la

Como resultado aplicando la formula ((80,92*100)
/98%) se tiene un total de eficacia en el departamento

de talento humano de: 83%

((78/450) *165) / (98/400) *160)) *100 se
tiene un total de eficiencia en el
departamento de talento humano de:

73%

formula ((0,73+83/2) /95) se tiene un
total de efectividad en el
departamento de talento humano de:
44%

REALIZADO POR: Ing. Carina Inca

Analisis e interpretacion:

Con la aplicaciéon de este procedimiento y utilizando los diferentes indicadores y sus formulas se pudo conocer el nivel de gestion y de
desempefio del area de Talento Humano de la Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de Riobamba; con lo que se ha obtenido los
niveles de eficiencia, eficacia y efectividad de Talento Humano. En cuanto a la eficacia del area se obtuvo un resultado del 83%; esto quiere

decir que los procedimientos estan en un nivel medio en cuanto al rango establecido por la empresa; consecuentemente también se ha
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obtenido la calificacion de 73% a la eficiencia, de acuerdo a la formula aplicada y su
medicion se puede interpretar que el area de talento humano es poco eficiente en el
cumplimiento de sus procesos ya que esta por debajo de uno y por arriba de 5 que son los
rangos para dar esta calificacion; y por ultimo también se tuvo conocimiento con esta
medicion el nivel de efectividad que tiene el area de talento humano el cual es del 44% lo
que sefiala un efectividad muy por debajo de lo establecido por la consultora, por
consiguiente se deberia tomar acciones inmediatas para mitigar estos resultados a fin de
dar cumplimiento a objetivos y metas planteadas.

4.2. Discusion

En este punto de la investigacion se presentan los resultados del analisis de los datos
obtenidos; muestran el impacto del Control Interno al area de talento humano y su
incidencia en la eficiencia, eficacia y efectividad de la consultora Asistencia Tributaria
de la ciudad de Riobamba periodo 2018-2019; lo que expresa gran parte de la muestra
tomada en cuanto a aspectos de control y gestion administrativa. Se destaca especialmente
las variables que han influido significativamente en la evolucion del problema hasta llegar
a la obtencion de los resultados, desde lo cual se busca mejorar su sistema de control para

mitigar sus riesgos y contribuir a la productividad de la consultora.

4.2.1. Discusion objetivo especifico uno

En cuanto a este objetivo; Analizar las normas y politicas utilizadas en el area de talento
humano de la Consultora Asistencia Tributaria, y con la finalidad de realizar una mejor
evaluacion al control interno conociendo primeramente las normativas y politicas a las

que se rigen; se realizd una entrevista tanto al gerente como al jefe de recursos humanos;
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con lo que se pudo evidenciar tanto documentalmente como de manera verbal normas que
rigen las conductas socialmente aceptables para los empleados y en general para la
consultora, las que son requisito indispensable y de caracter procedimental para el buen
desempefio de los empleados en sus cargos; existe un compromiso directo de gerencia en
hacer cumplir normativas vigentes de los entes del estado rigen y regulan a la empresa
pero el limitante a ello es que no hay programa especifico donde se detalle la normativa
y legislatura por cada ente y asi poder dar cumplimiento, simplemente se lo hace a medida
que se presentan situaciones que conminan a su ejecucion; en cuanto a la parte legal con
los trabajadores, se ha evidenciado que se encuentran regularizados ante los entes que
disponen de ciertas medidas y requisitos para ser considerado un empleado legalmente
contratado por la empresa; cuentan con un contrato de trabajo bien explicito donde se
indica a manera generalizada su obligaciones y responsabilidades; lo que no existe son
manuales donde estén estipulados de manera organizada y cronoldgica la descripcion de
los cargos; también los empleados siguen protocolos éticos producto de los compromisos
y acuerdos que se presentan en el dia a dia de manera verbal y escrita con la gerencia; en
general pese al limitante que es la existencia de manuales o documentos que sirvan de
guia para cada caso; se han establecido reglas generales de trabajo para procurar un buen
ambiente laboral.

4.2.2. Discusion objetivo especifico dos

Con la finalidad de dar cumplimiento a este objetivo; Examinar el control interno al area
de talento humano de la Consultora Asistencia Tributaria para medir el nivel de
productividad alcanzado por los empleados; se aplico cuestionarios destinados tanto para
gerente como al personal del area, lo que ayudod a tener como resultado después de los

calculos y andlisis realizados; en primera instancia para la evaluacion del control interno



se aplico el cuestionario de control interno a cada uno de sus componentes a los
empleados con la ponderacion y calificacion que dio la investigadora de acuerdo a la
importancia de cada pregunta con la finalidad de determinar el nivel de confianza y de
riesgo que genera el sistema de control implementado por la consultora en el area de
talento humano; dando como resultado a esta evaluacion un rango medio para los dos con
un porcentaje de confianza del 43%, y un 57% para el nivel de riesgo lo que implica un
punto de atencion permanente a los procedimientos de control definidos por la empresa y
a la vez crear una rutina de seguimiento a los mismos. También se realizo el calculo y
analisis de las encuestas aplicadas a los empleados y gerente, de la misma manera con
cada uno de los componentes del control interno; en el analisis al ambiente de control se
conocid que la empresa no cuenta con un manual de funciones donde se encuentre
detallado cada uno de los cargos con sus tareas y responsabilidades; lo que hace que haya
una falta de productividad y se mezclen funciones entre cargos y que pese a la provision
de todos los recursos necesarios a los empleados por la empresa se hace una inobservancia
a las normativas y politicas establecidas para el desarrollo de cada proceso lo que hace
que haya un nivel de efectividad bajo en el departamento , también como resultado a la
evaluacion de riesgos se tuvo que; existe un nivel alto de capacitacion constante para los
empleados y hay toda la predisposicion constante de hacerlo con la finalidad de que
siempre se tenga trabajadores actualizados y al dia en su area de trabajo para poder brindar
asesorias de calidad, pero pese a esto no hay un vinculo formal de las actividades que
desarrolla cada uno con las metas propuestas por la empresa ya que es solo el gerente ¢l
se encarga de hacer cumplir las proyecciones de la consultora y el interés de los
empleados en esto es muy bajo solo se limitan a cumplir con las tareas designadas sin dar

observancia al cumplimento de dichas proyecciones. A de mas de ello en la evaluacion
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tanto en las actividades de control como en la informacion y comunicacion de procesos
se obtuvo que no hay un plan de control para las amonestaciones y faltas que se aplica a
los trabajadores que omiten alguna regla o politica de la empresa; no todos son
sancionados de acuerdo a la gravedad del caso y no se lo hace de una manera formal;
también no hay una buena seguridad en cuanto a la manipulacion de datos en el software
de la empresa algunos trabajadores trabajan con la misma clave de acceso a pesar de que
cada uno cuenta con la suya; pese a que no todos los empleados quisieron colaborar
directamente en nuestras encuestas se tiene tener la certeza de que la investigacion sera
de gran ayuda para que la consultora pueda implementar mejores controles para mitigar
el riesgo, ayudar a la gerencia ya que por medio de la encuesta de control interno aplicada
al sefior gerente se sabe de qué hay la predisposicion de aplicar métodos como la
generacion de incentivos con el interés de alcanzar las metas propuestas por la consultora;
la gerencia también debe aprender a delegar y buscar lideres que sean de apoyo en su
labor diaria mediante programas de aseguramiento con el fin de mejorar la calidad de los
servicios que presta y hacer frente a la competencia.

4.2.3. Discusion objetivo especifico tres

Para dar cumplimiento a este objetivo; Medir la eficiencia, eficacia y efectividad en el
cumplimento de metas y objetivos establecidos por la Consultora Asistencia Tributaria;
se aplico indicadores de gestion con el fin de medir el desempeiio del area de talento
humano, determinar qué tan productivos son sus procesos y actividades para asi llegar a
la consecucion de los objetivos que se ha propuesto la consultora Asistencia Tributaria;
midiendo aspectos importantes del personal desde su reclutamiento y seleccion hasta su
trabajo ya en su puesto, la capacitaciéon que reciben y los recursos que estan a su

disposicion para su desempefio para si poder calcular su productividad y el nivel de aporte
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que tiene cada uno en la empresa, la gerencia tiene que hacer mas énfasis en cuanto a la
contratacion de nuevo personal para la empresa; la contratacion de una persona para
determinado cargo tiene que cumplir con todos los pasos y aspectos legales de acuerdo a
la normativa que establece la institucion sin favorecer o discriminar a nadie; una nueva
contratacion implica mas responsabilidades que las habituales ya que el nuevo empleado
tiene que ser formado, capacitado y ambientado al rol que ejerce la consultora; pese a que
no existe mucha informacion para poder aplicar los indicadores ya que la empresa no
aplica ningun tipo de indicador de gestion de talento humano en la presente investigacion
se tomo en cuenta todos los aspecto para realizarlo ya que no se puede mejorar lo que no
se puede medir y la intencion de este trabajo es dar un aporte que contribuya a una mejora
continua de todos los procesos se hacen en las distintas etapas que son vitales para la
empresa obteniendo como resultados que el area de Talento humano un nivel de eficacia
del 83% mientras que la eficiencia del departamento es del 0.73% y la efectividad
producto de la combinacion de estos dos es del 44%; lo que quiere decir que la consultora
debe tomar medidas inmediatas de mitigacion de riesgos operativos con la finalidad de
identificar con la mayor objetividad posible; en qué grado algun procedimiento estd
contribuyendo o estd perjudicando a la consecucion de los objetivos; en este entorno
actual tan competitivo es indispensable identificar constantemente oportunidades de

mejora en los procesos y actuar para implementar esas mejoras.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El perdon no es un acto ocasional, es

una actitud constante

Martin Luther King



5.1. CONCLUSIONES

Una vez analizada la informacioén brindada por la empresa y mediante la investigacion

realizada a la Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de Riobamba; Control interno

al area de Talento Humano y su incidencia en la eficiencia, eficacia y efectividad de la

empresa donde se evidencié que el buen funcionamiento del mismo es fundamental para

el desarrollo de cada actividad, con la finalidad de mitigar riesgos; se procede a dar las

conclusiones descritas a continuacion:

Mediante la aplicacion de la técnica de la entrevista se logrd identificar las
politicas, normas técnicas y legales que se ejecutan en la Consultora Asistencia
Tributaria, observando que en la actualidad no disponen de manual de funciones;
ni de un organigrama estructural, donde se puedan definir detalles y
procedimientos de cada cargo y el grado de responsabilidad de los empleados;

ademas la mision y vision de la empresa no son socializadas entre los integrantes
de la Consultora, ocasionando que todo el potencial laboral se centre inicamente

en el logro de sus propios ideales, trabajando para un beneficio individual y
probablemente sus esfuerzos estén arraigados en las recompensas econdmicas y
no como logros que se pueden obtener en conjunto con la empresa.

Con la aplicacion de la evaluacion del control interno al area de talento humano y
el analisis a cada uno de sus componentes se obtuvo un nivel de confianza del
43% vy el nivel de riesgo es del 57%, también se observa que los mecanismos,
procedimientos y politicas empleadas por la empresa en cuanto al sistema de
control difieren significativamente de las metas y objetivos planteados por la

empresa y no logran establecer su nivel de productividad optima, ya que las
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actividades que realiza cada trabajador no concuerdan con las metas propuestas;
también la falta de planes de aseguramiento y de mejora de la calidad de los
servicios hacen que la consultora pierda fuerza al momento de enfrentarse a la
competenciay a los cambios constantes del entorno global, se mejoraria el proceso
con aplicacion de indices de calidad, y la disminucion de los diferentes riesgos
encontrados.

De los resultados obtenidos al aplicar indicadores de gestion al area de talento
humano se obtiene un 83% de eficacia, en eficiencia un 73% y un combinacion
de los dos que es la efectividad del area un 44%; de acuerdo con estos resultados
se da como conclusion que; la Consultora Asistencia tributaria no utiliza ningin
sistema de recopilacion de datos ni criterios de comparacion para medir el nivel
de productividad y de desempefio del area de talento humano, tanto para los
trabajadores que ya son parte de la empresa como para el proceso de seleccion y
reclutamiento; al no aplicar estos indicadores no se puede tener informacion
cuantitativa del comportamiento y desempefio del area; la consultora se esta
limitando a evaluar el cumplimiento de metas simplemente basados en las

actividades desarrolladas y eventos relevantes suscitados de manera erronea.

5.2. RECOMENDACIONES

La Consultora Asistencia Tributaria de la ciudad de Riobamba tiene un gran potencial de

crecimiento, de hecho, esta en esa linea; se debe definir con claridad sistemas de control

y evaluacion mas rigurosos para mitigar riesgos; de acuerdo con las conclusiones citadas

anteriormente y las debilidades encontradas en el trabajo investigativo se propone lo

siguiente:

97



Designar una persona para que elabore un manual de funciones, donde se
encuentre informacion detallada, sistematica e integral; que contenga las
instrucciones y responsabilidades e informacion sobre politicas y normativas;
funciones, sistemas y procedimientos de cada cargo y de las distintas operaciones
de la consultora el mismo que tiene que ser difundido y documentado legalmente,
de tal manera que permita a la empresa estandarizar sus procesos, ademas se lo
debe ir actualizando conforme surja la necesidad de hacerlo o de incrementar
nuevos cargos o procesos; la clara definicion de las responsabilidades generaria
una reduccion en el tiempo de ejecucion de las mismas, también disminuiria el
trabajo de la gerencia otorgando mayor tiempo para realizar actividades
especificas de su puesto.

Mantener un monitoreo constante de los procedimientos en la Consultora
Asistencia Tributaria principalmente al sistema de control interno, adoptando
nuevos mecanismos de evaluacion a las actividades de control y evaluacion de
riesgos y fortaleciendo los existentes en ambiente de control, en informacion y
comunicacion y en el monitoreo de las actividades en el area de talento humano
con la finalidad de mejorar el desarrollo de los empleados en cuanto a la calidad
y cantidad de su desempefio en sus cargos y responsabilidades; también se
recomienda la implementacion de planes y programas para mejorar la calidad de
los servicios con la finalidad de lograr un alto indice de satisfaccion, dar seguridad
y confianza a los clientes reales y potenciales.

Implementar indicadores de gestion con la finalidad de asegurar la integracion de
los objetivos y metas de la empresa con los resultados operacionales; el

representar de manera cuantitativa el nivel de desempefio de los empleados
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permitird proporcionar un panorama mas claro de la situacion en la que se
encuentre la Consultora, basandose en la gestion y proporcion de datos e
informacion para analizar la eficiencia, eficacia y efectividad; estableciendo
criterios de comparacion y creando una cultura de medicion y mejoramiento; de
esta manera la empresa obtendria un mejor rendimiento en términos de
productividad, rentabilidad, compromiso, posicionamiento y calidad. A su vez
también se podria medir, tanto los procesos administrativos especializados del
area en reclutamiento, seleccion, evaluacion del desempefio, capacitacion, como

los procesos individuales y colectivos al momento de tomar de decisiones.
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ANEXOS

Algunas personas causan felicidad a donde

van; otras, cuando se van.

Oscar Wilde
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ANEXO 2. Carta de peticion para realizar la investigacion

Riobamba, 30 de agosto de 2019
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Que Ta Ing. CPA. Carina del Rocit Inca Pontdn, solicitd que se le permita realizar su Proyecto
de Investigacion titulado: CONTROL INTERNO AL AREA DE TALENTO HUMANO Y
SU INCIDENCIA EN LA EFICIENCIA EFICACIA Y EFECTIVIDAD DE LA
CONSULTORA “ASISTENCIA TRIBUTARIA™ DE LA CIUDAD DE RIOBAMBA
PERIODO 2018-2019, en la mencioneda empresa, la misma que ha sido FINALIZADA,

Riobambis, 10 de Septiembre de 2020
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LUIS ALFONSO YUMISEBA COLCHA
PRESIDENTE
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