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RESUMEN

En el presente trabajo de investigacion se determind importante evaluar los
procesos operativos del area de recursos humanos y disefiar un sistema de

control interno para incrementar la efectividad del restaurante Chiclayo S.A.C.

En la evaluaciéon de los procesos operativos del area de recursos humanos
se obtuvo que la empresa se encuentra implicada en un gran problema
originado en el descuido de su personal, debido a que no se toma como
prioridad el desarrollo laboral de sus trabajadores; asi mismo el restaurante no
cuenta con los procesos adecuados en el area de recursos humanos para
garantizar el correcto desempenio de su personal y por ende garantizar su
crecimiento y desarrollo dentro del mercado, visto asi el area de recursos

humanos no esta cumpliendo con su funcion principal.

Dentro de las conclusiones mads relevantes se sefiald que de la evaluacion
efectuada a los procesos del area de recursos humanos para garantizar el
correcto desempeno de su personal, el crecimiento y desarrollo del
restaurante dentro del mercado, se encontré que no cuenta con los procesos
adecuados que garanticenun buen desempenio de su personal. Estos problemas
en el sistema de control interno tienen su origen en las respuestas humanas,
debido a que los intereses de estas personas no siempre coinciden y las
perturbaciones originadas por diferencias entre los individuos pueden generar
que el sistema pierda el control y ello es grave.Ademas, se determind que en
los procesos del area de recursos humanos del restaurante existen riesgos y
deficiencias que pueden originar el manejo de los procesos para los propios
intereses de los encargados, que no se brinde un buen servicio al cliente por
falta de retroalimentaciéon y por el desconocimiento del reglamento de uso
interno de la empresa, repercutiendo esto en el logro de los objetivos pre

establecidos por la organizacion.

Palabras Clave:Procesos Operativos, Recursos Humanos, Sistema de Control

Interno, Restaurante, Efectividad, Riesgos y Deficiencias.



ABSTRACT

In the present worR of investigation it decided important to evaluate the
operative processes of the area of human resources and to design a system of

internal control to increase the efficiency of the restaurant Chiclayo S.A.C.

In the evaluation of the operative processes of the area of human resources
there was obtained that the company is involved in a great problem originated
in the carelessness of his personnel, due to the fact that the priority does not
take in seeing for the labor development of his workers; likewise the restaurant
does not possess the processes adapted in the area of human resources to
guarantee the correct performance of his personnel and for to guarantee his
growth and development inside the marRet, I dress like that the area of human

resources not this one expiring with his principal function.

Inside the most relevant conclusions one indicated that of the evaluation
effected to the processes of the area of human resources to guarantee the
correct performance of his personnel, the growth and development of the
restaurant inside the market, one thought that the this one does not rely on the
suitable processes that they guarantee a good performance of his personnel.
These problems in the system of internal control have his origin in the human
answers, due to the fact that the interests of these persons not always coincide
and the disturbances originated by differences between the individuals can
generate that the system loses the control and it is serious.In addition, it was
determined that in the processes of the area of human resources of the
restaurant there exist risks and deficiencies that can originate the managing of
the processes for the own interests of the managers, which a good service does
not offer to itself to the client for lack of feedback and for the ignorance of the
regulation of internal use of the company, reverberating this in the

achievement of the aims pre established by the organization.

Key Words: Operative processes, Human resources, System of Internal

Control, Restaurant, Efficiency, Risk and Deficiency.
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I. INTRODUCCION

En la actualidad muchas empresas, de distintos sectorestanto a nivel
nacional como internacional, se han visto perjudicadas por no Ilevar un
eficiente sistema de control interno que les permita promover la eficiencia del
personal, el alcance de los objetivos, el cumplimiento de las politicas pre
establecidas, entre otros. Para lograr competir en el mercadoes necesario que
las empresas cuenten con sistemas de control interno confiables, que les
brinden la seguridad del caso, permitiéndoles alcanzar las metas y objetivos
planteados por la organizacion.Es asi que mediante la evaluacion de los
procesos operativos del area de recursos humanos del restaurante Chiclayo

S.A.C. se planed disenar un sistema de control que incremente su efectividad.

Se asumi6é como problema de investigacion: ¢La evaluacion de los
procesos del area de Recursos Humanos del restaurante Chiclayo S.A.C. para
disefiar un sistema de control interno servird para incrementar su efectividad?,
el objetivo general que oriento el presente trabajo de investigacion fue: disenar
un sistema de control interno basados en los procesos del area de Recursos
Humanos del restaurante Chiclayo S.A.C. para incrementar su efectividad,
asimismo se tuvieron como objetivos especificos: elaborar y sistematizar un
marco tedrico que fundamente la importancia del recurso humano dentro de
las empresas del sector de servicios, determinar si el restaurante “Chiclayo”
SAC cuenta con un personal capacitado y motivado, elaborar un diagnodstico
sobre los controles internos que se vienen utilizando en el restaurante materia
de investigacion, determinar si el restaurante cuenta con los procesos
adecuados en el area de recursos humanos para garantizar el correcto
desempefnio de su personal. Por lo que la hipdtesis que se infiere es que, si se
disefia un sistema de control interno teniendo como base los procesos del
area de Recursos Humanos del restaurante Chiclayo S.A.C., entonces se

incrementard su efectividad.

El presente trabajo de investigacidon es relevante, porque se disené un

sistema de control para una empresa del sector de servicios (restaurante) dela
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ciudad de Chiclayo, se tuvo como base los procesos operativos del area de
recursos humanos de dicha empresa. De este modose propuso un manual de
procedimientos y funciones para el area de recursos humanos, el cual tiene
como puntos principales los siguientes: asignacion de funciones a las personas
inmersas, flujogramas mas acordes con lo que busca la entidad y actividades
de control que permitan hacer un seguimiento del cumplimiento del nuevo
sistema de control, estos puntos ya mencionados deben seguirse para que
ayude a la empresa misma y a otrasque quieran mejorar su efectividad y

posicion en el sector a nivel nacional.
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MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes

Rojas, W. (2009). En su tesis denominada: “Disefio de un sistema de control

interno en una empresa comercial de repuestos electronicos”. Concluye:

El control interno debe ajustarse a las necesidades y requerimientos de
cada organizacion, debe consistir en un sistema que permita tener una
confianza moderada de que sus acciones administrativas se ajustan a los
objetivos y normas (legales y estatutarias) aplicables a la organizacién y un
excesivo control puede ser costoso y contraproducente. Ademas, debe
tenerse cuidado al disefnarlo, porque las regulaciones innecesarias limitan

la iniciativa y el grado de creatividad de los empleados.

El costo de un sistema de control interno se debe diferenciar por el
beneficio general que produce al minimizar los riesgos y el impacto que
tiene en el cumplimiento de los objetivos de la empresa; como
consecuencia, en el proceso de disefio del sistema de control interno
conviene considerar que los procedimientos que se dictan no resulten

onerosos a la entidad.

COMENTARIO:

Uno de los grandes problemas de las empresas respecto al control
interno es que este no se ajuste a las necesidades, ni a los objetivos
planteados por las organizaciones, de tal modo no brindara la confianza
necesaria para el logro de nuestros objetivos, ademas se debe de tener
mucho cuidado al momento de diseharlo pues de no ser asi puede limitar

el grado de iniciativa de los colaboradores.

Farrera, D. y Rivero, A. (2010). En su tesis denominada: “Evaluacion del
sistema de control interno en el manejo del efectivo de la empresa
Servicios y Suministros MEDALC.A., periodo agosto diciembre 2009”.

Concluyen:
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La empresa no cuenta con personal suficiente para la segregaciéon de
funciones en cuanto al desempeno de su actividad econdmica. También se
puedeconcluir que es necesaria la supervision al personal encargado de las
operaciones relacionadas al efectivo.

COMENTARIO:

Para las empresas es de suma importancia contar con el personal
adecuado en cantidad y calidad, ya que es necesario el uso de ciertos
meétodos, tales como la segregacion de funciones para separar las

responsabilidades de las diversas actividades que realice la empresa.

Aways, K. y Lozada, G. (2012). En su tesis denominada: “Lineamientos de
gestion para el control interno. Caso estudio: Gerencia administrativa de la

clinica Acosta Ortiz, C.A, en Barquisimeto Estado Lara”. Concluyen:

Los resultados obtenidos reflejaron que a pesar de que existe una
estructura organizativa definida, parte del personal no se encuentra
identificado ni conoce las actividades que realiza la gerencia
administrativa para promover el comportamiento en la clinica con base
fundamental del ambiente de control. La direccion Administrativa de la
entidad estudiada, otorga poca relevancia con respecto a la evaluacion e
identificacion de los riesgos, encontrando igualmente que los empleados
poseen poca informacion en cuanto a identificar debilidades y saber de

qué manera afrontarlas.

Estos resultados obtenidos, evidenciaron debilidades en la realizacion
de autoevaluaciones que son posteriormente revisadas por la gerencia
para comprobar el cumplimiento de las funciones asignadas, asi como
efectuar un analisis periddico al sistema de control interno, lo cual revela
deficiencias en la supervision como elemento de control interno en la

Gerencia Administrativa de la Clinica Acosta Ortiz.
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COMENTARIO:

Hoy en dia es necesario que los colaboradores se encuentren
identificados con la empresa para la cual trabajan, pues de ellos depende
el éxito que esta logre alcanzar. Ademas es necesario que se dé
importancia a los posibles problemas que la empresa pueda afrontar en el
futuro, realizando una buena
evaluacion e identificacion de los riesgos existentes.

Pérez, J. (2010). En su libro titulado: “Gestion por Procesos”. Esic Editorial.
Espana. Expresa:

“Dos caracteristicas basicas tiene el término proceso en la actualidad:

— Que interactuan, es decir, que comparten algo para conformar un
sistema de procesos.

— Que se gestiona.

Un proceso es un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o
que interactuan los cuales transforman elementos de entrada en

resultados.”

Delgado, S. yEna, B. (2008). En su libro titulado: “Recursos Humanos”.

Ediciones Paraninfo S.A. Espafa. Expresan:

“Resulta dificil dar una definicién exacta del departamento de Ios
recursos humanos de una empresa, ya que en él se realizan diferentes
funciones que varian de una empresa a otra. Podemos decir que el
departamento de recursos humanos es un departamento que se encarga
fundamentalmente de Io relativo a la gestion y a la administracién del

personal.”
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9.9. Bases Tedricas - Cientificas

2.2.1. Control Interno

Para definir el control interno dentro de las empresas u
organizaciones es necesario previamente conocer el significado del término

control.

Mantilla, S. (2003) indica una definicidn de control, la cual es:
“Control es un conjunto de normas, procedimientos y técnicas a través de las
cuales se mide y corrige el desempeno para asegurar la consecucion de
objetivos y técnicas.”

Una vez clara la definicién de control,Holmes, A. (1995) asegura
que el control interno se refiere a los métodos seguidos por una compania
para proteger sus activos, para proteger a la empresa en contra del mal uso de
los activos, para evitar que se incurra indebidamente en pasivos, para asegurar
la exactitud y la confiabilidad de toda la informacion financiera y de
operacién, para evaluar la eficiencia en las operaciones y para cerciorarse si

ha habido una adhesién a la politica que tenga establecida la compania.

Perdomo, A. (2004) establece que el control interno “es un plan
de organizacion entre la contabilidad, funciones de empleados vy
procedimientos coordinados que adopta una empresa para oObtener
informacion confiable, salvaguardar sus bienes, promover la eficiencia de sus

operaciones y adhesion a su politica administrativa.”

De acuerdo a Santillana, J. (2003) “el control interno es un
elemento fundamental de la administracién que no debe dejarse de tomar en
cuenta en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o conformacion. Su
importancia se aprecia ubicandolo desde el punto de vista basico de la acciéon
de administrar hacia el interior de la propia organizacion. No se puede
desarrollar una planeacion sin control, no puede haber un proceso de

organizar sin control, no puede haber una obtencién de recursos humanos,
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materiales y financieros sin control, y obviamente no se puede administrar sin

control”.

Aguirre, J. (2006) indica que “el control interno puede definirse
como un conjunto de procedimientos, politicas y planes de organizacion los
cuales tienen por objeto asegurar una eficiencia, seguridad y orden en la

gestion financiera, contable y administrativa de la empresa”.

Es importante destacar que esta definicion de control interno
no solo abarca el entorno financiero y contable sino también los controles
cuya meta es la eficiencia administrativa y operativa dentro de la organizacion

empresarial.

Dicho en otras palabras, el control interno tiene como funcién
principal hacer que se cumplan las politicas definidas por la organizacién con
el propdsito de cumplir los objetivos pre establecidos por Ia
organizacion,salvaguardar y preservar los bienes de la empresa, evitar

desembolsos indebidos de fondos y ofrecer la seguridad razonable del caso.

2.2.1.1. Problemas basicos en el proyecto de un Sistema de

Control

Mantilla, S. (2003) indica que implementar un sistema
de control efectivo no es asunto sencillo y menos cuando el sistema a
controlar es altamente complejo. Existen unas dificultades inherentes, las
cuales deben ser solucionadas antes de ponerlo en operaciéon. Esas dificultades
se clasifican en cinco grupos segun el caracter de los problemas involucrados:
técnicos, orientacion positiva, respuestas humanas, tratamiento operacional y
administrativos.

Para efectos de afianzar las bases de nuestra tesis
optaremos por solo tocar los problemas de respuestas humanas y

administrativos.
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2.2.1.1.1. Problemas de respuestas Humanas

De acuerdo a Brown y Moberg (como se citd
en Mantilla, 2003) pueden clasificarse en tres grupos Ilos individuos

involucrados o afectados por un sistema de control:
1. La posicion bajo control: aquellos cuyo desempefio se mide y corrige;

2. La posicion de mantenimiento del sistema de control: aquellos que

disefian y realizan el control;

3. La posicion de toma de decisiones: aquellos que toman decisiones basadas

en la informacion obtenida por el sistema de control.

Las diferencias que existan entre Ios
trabajadores de una organizacién pueden ocasionar que no se cumplan
integramentelos distintos procesos o lineamientos del sistema de control [o

cual es muy grave.
2.2.1.1.2. Problemas Administrativos

Segun Brown y Moberg (como se citd en
Mantilla, 2003) un ultimo grupo de problemas debe considerarse al proyectar

cualquier sistema de control:

1. Recibir informacion a tiempo: las situaciones de control que requieren de
ajustesen el sistema deben identificarse tan pronto como sea posible,
oportunamente, en tiempo real. Una auditoria posterior a los estados
tinancieros no es control; puede servir como un eficaz instrumento de
evaluacion y andlisis per realmente no es control. La oportunidad es

condicién para la aplicacion de correctivos.

2. Tendencia a sobre controlar o subcontrolar: a menudo surgen por
consideraciones econdmicas pero la generalidad de las veces por la

incapacidad de solucionar los problemas técnicos inherentes al control. Esto
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se puede obviar, en los entes econdmicos, con una planeacion adecuada,
técnica y ajustada a la empresa concreta. En ingenieria, ello se soluciona en

la etapa de diseno.

. Vacio existente: entre el conocimiento de que algo esta fuera de control y la

ignorancia sobre o que lo ha causado. Con frecuencia se identifican los

sintomas pero se descuidan las causas.

. Presupuesto asignado: especialmente para el diseno, implementacion y

operacion del sistema de control.

2.1.1.2. Elementos del Control Interno

Perdomo, A. (2004) sefala que “los elementos del

control interno son 7:

—_

Organizacion.

. Catalogo de cuentas.

. Sistema de contabilidad

. Estados financieros

. Presupuestos y pronodsticos

. Entrenamiento, eficiencia y moralidad del personal

. Supervision”

9.1.1.3. Principios del Control Interno

De acuerdo a Perdomo, A. (2004) los principios del

control interno son cinco:

1.

2.

Separacion de funciones de operacién, custodia y registro.

Dualidad de personas en cada operacién, es decir, en cada operacion de la

empresa, cuando menos deben de invertir dos personas.
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3. Ninguna persona debe tener acceso a los registros contables que controlan

su actividad.
4. El trabajo de los empleados sera de complemento y no de revision.

5. La funciéon de registro de operaciones serd exclusiva del departamento de

contabilidad.
2.1.1.4. Objetivos del Control Interno.

Perdomo, A. (2004) indica que los objetivos del control

interno son:

e Drevenir fraudes.
e Descubrir robos y malversaciones.

e Obtener informacion administrativa, contable y financiera confiable y

oportuna.
e Localizar errores administrativos, contables y financieros.

e Droteger y salvaguardar los bienes, valores, propiedades y demas activos de

la empresa.
e DPromover la eficiencia del personal.
e Detectar desperdicios innecesarios de material, tiempo, etc.

e Mediante su evaluacion, graduar la extension del analisis, comprobacion y

estimacion de las cuentas sujetas a auditoria, etc.

9.1.1.5. Importancia del Control Interno.

Perdomo, A. (2004) indica que todas las empresas
publicas, privadas o mixtas, ya sean comerciales, industriales o financieras,
deben contar con instrumento de control administrativo, tales como un buen

sistema de contabilidad, apoyado por un catalogo de cuentas eficiente y
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practico; ademés de un sistema de control interno, para confiar en los
conceptos, cifras, informes y reportes de los estados financieros. Luego
entonces un buen sistema de control interno es importante desde el punto de
vista de la integridad fisica y numérica de bienes, valores y activos de la
empresa, tales como el efectivo en caja y bancos, mercaderias, cuentas y
documentos por cobrar, etc. Es decir un sistema eficiente y practico de control

interno dificulta la colusion de empleados, fraudes, robos, etc.
2.1.1.6. Clasificacién del Control Interno.

Para Perdomo, A. (2004) el control interno se clasifica

en:
2.1.1.6.1. Control Interno Administrativo

Cuando los objetivos fundamentales son:

e DPromocion de eficiencia en la operacion de la empresa.

e Que la ejecucion de las operaciones se adhiera a las politicas establecidas

por la administracion de la empresa.
2.1.1.6.2. Control Interno Contable

Cuando los objetivos fundamentales son:

e Droteccidon de los activos de la empresa.
e Obtencion de informacion financiera veraz, confiable y oportuna.

También sefiala que el control interno
contable comprende el plan de organizacion y los procedimientos y registros
que se refieren a la proteccion de los activos de la empresa y
consecuentemente a la confiabilidad de los registros financieros que estan

disenados para suministrar seguridad razonable de que:

e Las operaciones se realizan de acuerdo con autorizaciones generales o

especificas de la administracion.
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e Las operaciones se registran para permitir la preparacion de los estados
financieros de conformidad con los PCGA, y para mantener datos relativos a

la custodia de activos.

e El acceso a los activos solo se permitira con autorizacion de Ia

administracion de la empresa.

Los datos registrados relativos a la custodia de
los activos son comparados con los activos existentes durante intervalos

razonables, tomandose las medidas pertinentes.

2.2.2. Recursos Humanos

Pino, M., Pino,M. y Sadnchez, M.(2008)afirman que “los recursos
humanos se refieren al conjunto de personas disponibles que permiten cumplir

a una organizacion empresarial las funciones designadas.”

Poblet, B. (2007)dice que la funcién de los recursos humanos es
una permanente y delicada busqueda del equilibrio, siempre inestable cuando
los protagonistas son las personas que, con sus historias personales, sus
actitudes, sus maneras de ver las cosas, sus formaciones académicas, sus
experiencias y fundamentalmente sus emociones, deben interactuar en el
ambito de una empresa compartiendo un espacio donde se expresan esas

pasiones.

Pino, et al. (2008) aseguranque la importancia de Ios
recursoshumanos no siempre ha sido la misma, pues a lo largo del tiempo ha
venido de ser considerado un factor mas, a tener un protagonismo en si mismo
que ha perdurado hasta nuestros dias. Dicha evolucion ha dado Iugar a
diferentes formas de concebir la gestidon de los recursos humanos, las cuales no
son excluyentes sino complementarias pues a medida que surgen van

perfeccionando la anterior.
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Cashin, J. (1999) asegura que en términos generales
losaspectosfundamentales de la direccién de recursos humanos que deben ser
atendidos son: organizaciéon y planificacion, selecciéon, potenciacion,
desarrollo y motivaciéon. La auditoria debe prestar atencién especial a cada
uno de estos aspectos, valorando su eficiencia y contribucién al logro de los

objetivos.

2.2.2.1. El Departamento de Recursos Humanos

Delgado,S. y Ena,B. (2008) indican que resulta dificil dar
una definiciébn exacta del departamento de los recursos humanos de una
empresa, ya que en ¢l se realizan diferentes funciones que varian de una
empresa a otra. Podemos decir que el departamento de recursos humanos es
un departamento que se encarga fundamentalmente de lo relativo a la gestion
y a la administracion del personal. Aunque en sus origenes el departamento de
recursos humanos asumia fundamentalmente funciones de administracién del
personal, con el tiempo y unido al aumento de dimensioén de la empresa dicho
departamento ha ido progresivamente asumiendo funciones relacionadas con
la gestion de personal. Aunque todavia en muchas pequenas empresas dicho
departamento no existe o realiza solamente funciones de administracion de

personal.

Pino, et al. (2008) aseguran que anteriormenteel
departamento de recursos humanos no contaba con una identidad propia por
lo que seconsideraba un area mads de otros departamentos, tales como el
departamento de contabilidad, el departamento de administracion, etc. Aun
hoy en dia esta situacién perdura en pequefnas empresas donde el nimero de

trabajadores es bajo.

Del mismo modo se necesita un departamento que

aportesoluciones técnicas en materia de recursos humanos y que descargue a
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otros detener que velar por esta labor. Esto, a su vez, estd en consonancia con
la existencia de departamentos especializados en diferentes materias, cuyos
conocimientos son utiles para gestionar la empresa, tales como la
contabilidad, financiero, produccién, etc. La expansion del departamento de
recursos humanos hace consecuente que se analicen, por un lado, las
funciones que este realiza y, por otro, la organizaciéon del mismo.(Pino, et al.,
2008)

2.2.2.2. Visidn de Recursos Humanos

Pino, et al. (2008)afirman que el departamento de

recursos humanos desarrolla las siguientes funciones:

e Organizacion de personal: Consiste en determinar la estructura del personal

dependiendo del modelo de organizacién empresarial elegido.

e Dlanificacion de recursos humanos: En esta funcién se incluyen tareas
variadas tales como prevision de las necesidades del personal en un plazo
medio o largo, ordenacion de los puestos de trabajo para, segin esta
organizacion, analizar los planes de carrera, sistemas retributivos,

organizacion.

e Reclutamiento y seleccion: En el caso en que la empresa decida incorporar
mas personal a su plantilla debera elegir primero la cantera de candidatos y
posteriormente iniciar el proceso para elegir a aquel o aquellos que se vayan

a incorporar a la organizacion.

e Formacion: Esta funcidn tiene como objetivo dotar al personal con la
flexibilidad necesaria para poder adaptarse a los cambios originados en el

seno de la empresa como aquellos que vengan dados del exterior.

e Sistemas de comunicacion interna: Mediante esta funcion se elaboran los
medios para que la transmisiéon de informacion sea fluida y Ilegue
oportunamente, para lo cual debera disenar los canales por los que manara

esta.
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e Administracion de recursos humanos: Incluye funciones variadas, tales
como:Gestion de ndminas, gestiones con la administracion tributaria en
materia depersonal, gestiones con la Seguridad Social, control interno,
gestion de contratos.

e Relaciones laborales: Normalmente esta funcién se desarrolla con Ilos
representantes de los trabajadores, motivada por cuestiones tales como
contrataciones, politica salarial, negociaciones colectivas, y pueden afectar
al &mbito exclusivo de la empresa 0 a un ambito superior. Algunas empresas
incluyen dentro de esta funcién la accién social que lleva a cabo la empresa

con sus empleados.

e Control de gestion: El departamento de recursos humanos necesita analizar
los resultados de su funcidn para poder subsanar los fallos. Esto requiere un
sistema de informacion que permita recoger datos fiables para

posteriormente plasmarlos en ratios y estudios.

2.2.2.3. Organizacion del Departamento de Recursos Humanos

Para cumplir las funciones anteriormente mencionadas
se necesita dotar al departamento de recursos humanos de una estructura y
organizacion.

Pino, et al. (2008) indican que “la relaciéon del
departamento del personal con el resto de los departamentos puede ser de dos

tipos:”

e Asesoramiento: Cuando surge alguna cuestibn a este respecto, el
departamento de recursos humanos asesora al responsable directo de los

mismos.

e Imposicion de medidas: Hay algunas decisiones que no se pueden dejar en

manos de los responsables del departamento, ya que crearia injusticia y
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desigualdad dentro de la organizacion, y lo que se pretende es llegar a un

equilibrio que permita un clima agradable en la empresa.

92.9.3. Efectividad

Fleitman, J. (2008) indica que la efectividad se encuentra en el
equilibrio bajo la premisa de que para que una empresa funcione debe tener
unminimo nivel de eficacia y eficiencia en sus procesos. En la composicién de
unequipo de trabajo es necesario considerar que sus integrantes deben contar
con aptitudes y actitudes para alcanzar un equilibrio en los resultados medidos

en eficacia y eficiencia.

Fleitman, J. (2008) se entiende por eficiencia a la medicion de
los estuerzos requeridos para alcanzar los objetivos. El costo, el tiempo, el uso
adecuado de factores materiales y humanos y cumplir con la calidad
propuesta. Los resultados mas eficientes son alcanzados cuando se hace uso
adecuado de estos factores, en el momento oportuno, a [os menores COStOs

posible cumpliendo con las normas de calidad requerida

La eficacia, mide los resultados alcanzados en funcion de los
objetivos que se han propuesto, presuponiendo que esos objetivos se cumplen
de manera organizada y ordenada. La busqueda de un alto grado de eficacia,
logrado en forma eficiente debe formar parte de la vision de la empresa formar

parte vital de la mision de sus lideres

Sols, A. (2000) afirma que “la efectividad es la relacién entre las
prestaciones reales de un sistema y las que se habian requerido de €l. En
cuanto a mayor medida satisface un sistema lo que de €l se ha requerido, mas

efectivo es.”

Para Florez, J. (2003) EI camino hacia una mayor efectividad
organizacional exige medir el desempeno alcanzado en distintos momentos y
relacionar los avances y retrocesos con los esfuerzos emprendidos. Al descubrir

la relacion entre los esfuerzos desplegados y los resultados conseguidos, la
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organizacion aprende y se pone en condiciones de mejorar su efectividad. De
esta manera la efectividad deja de ser algo aleatorio e impronosticable para
convertirse en la consecuencia natural y previsible del esfuerzo deliberado de

la direccién empresarial.

v" Indicadores de Eficacia
Fleitman, J. (2008) asegura queson comparaciones de lo realizado con
losobjetivos previamente establecidos, es decir miden si los objetivos y metas
secumplieron,algunos indicadores tenemos:
— Comparacion de lo realizado con el objetivo previamente establecido.
—Se determina si, de acuerdo con lo planeado, los objetivos y las metas han
sido llevadas a buen término.
— Se efectian pruebas a los individuos que intervienen para que sean
analizados y evaluados.
— Se verifica la parte del proceso que servira para medir la eficacia de las
areasen cuestion.
— Se evalta la coordinacién entre las areas que intervienen.
— Se compara la coherencia de la magnitud de las metas y los objetivos

previstos en los programas y presupuestos, con los logros alcanzados.

v" Indicadores de Eficiencia
Fleitman, J. (2008) indica que es el resultado de comparar el rendimiento
real del personal en sus acciones o condiciones actuales con una norma de
rendimiento previamente definida y aceptada. La eficiencia es la relacién
entre el trabajo util desarrollado por el individuo y el esfuerzo y tiempo
empleado en realizarlo. En este sentido relaciona el costo de los recursos
utilizados con el logro alcanzado. Hasta ahora no existe una escala de
valores con la que pueda medirse con exactitud el grado de eficiencia con la
que se cumple una funcién o actividad. Tales valores quedan a juicio y

criterio de quien realiza el trabajo de revision y los directivos de la empresa.
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2.2.3.1. Efectividad Organizacional

De acuerdo a Lewin, K. (como se citd en Florez, 2003)es
posible que una de las caracteristicas mas importantes de toda persona, grupo

y organizacion consiste en saber apreciar las diferencias en el desempenfo.

En un campo de accidbn que no existan estandares
objetivos de realizacién no puede haber aprendizaje. Si no podemos juzgar si
una actuacion ha sido un adelanto o un retroceso; si conocemos de normas
para valorar la relacion entre los esfuerzos y los logros, nada ahi que nos
impida obtener deducciones erréneas y fomentar malos habitos de trabajo. La
busqueda apegada a la realidad de los hechos y su valoracion, son requisitos

previos de cualquier aprendizaje.

Entonces el camino hacia una mayor efectividad
organizacional exige medir el desempeno alcanzado en distintos momentos y
relacionar los avances y retrocesos con los esfuerzos emprendidos. Al descubrir
las relaciones entre los esfuerzos desplegados y los resultados obtenidos, la
organizacion aprende y se pone en condiciones de mejorar su efectividad. De
esta manera la efectividad deja de ser algo aleatorio e impronosticable para
convertirse en la consecuencia natural y previsible del esfuerzo deliberado de

la direccion empresarial.

Aunque la mayoria de las organizaciones trata de
alcanzar una mayor efectividad, es evidente que no todas entienden o mismo
por efectividad. En medio de esta controversia, lo interesados en aplicar el

concepto de efectividad se encuentran limitados para actuar.

Por ello, resulta imprescindible a partir de un enfoque
integral de la efectividad organizacional. A continuacién se propone uno que

consta de tres dimensiones.
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o Calidad/ Eficacia
Esta es una dimension especialmente valorable por los clientes de la
organizacion. Indica la habilidad alcanzada por la empresa para satisfacer
las necesidades de los clientes (proveedores, compradores). La calidad es la

contrapartida de la eficacia.

o Droductividad/ Eficiencia
Esta es una dimensidon especialmente valorable por los accionistas o
propietarios de la organizacion. Indica la capacidad lograda por la empresa
para producir beneficios. La productividad es la contrapartida de la

eficiencia.

e Satisfaccién/ Desarrollo
Esta es una dimensiéon especialmente valorable por los trabajadores o
personal de la organizacion. Indica la habilidad lograda por la empresa para
satisfacer las necesidades de las personas que la integran. La satisfaccion es
la contrapartida del desarrollo. Este enfoque predomina en los profesionales
que trabajan en recursos humanos, personal o relaciones industriales.
Algunos indicadores bajo los cuales se mide el éxito conseguido en producir

benetficios para los empleados son:

» Actitud hacia la compania.

» Nivel de realizacién personal.

» Grado de integracion individual y grupal.

» Disposicion para aprender, asumir nuevas tareas y cambiar.
» Actitud hacia el sueldo, la supervisidn, los compaferos, etc.

» Clima organizacional (motivacion, liderazgo, comunicaciones, control,

metas, decisiones, etc.)
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2.2.3.1.1. Enfoques de Contingencia para la Efectividad

Daft, F. (2011) senala que los enfoques de
contingencia para medir la efectividad se centran en diferentes partes de la
organizacion. Las organizaciones distintas opciones provenientes del ambiente
que las rodea, y esos recursos a su vez se transforman en productos que son

devueltos de nuevo al entorno.

a) Enfoque basado en Metas
Consiste en identificar las metas de produccion de una organizacioén y
evallla que tan bien las esta logrando. Mide el progreso hacia el logro de
las mismas.
¢ Indicadores
Las metas importantes a considerar son las metas operativas, porque
han probado serutiles para medir la efectividad, ya que estas reflejanlas

actividades que la organizacion en verdad estd desempefiando.

b) Enfoque basado en Recursos
Las organizaciones deben tener éxito en la obtencién y administracion de
susmedios con el fin de ser efectivas, en este enfoque la efectividad
organizacionalestd definida como la capacidad de la organizacién, en
términos relativos o absolutos, para obtener recursos escasos y valiosos e
integrarlos y administrarlos exitosamente.
¢ Indicadores
La obtencion y administracion exitosa de los recursos es el criterio
mediante el cual se evalta la efectividad organizacional. Losindicadores
de la efectividad de acuerdo con el enfoque basado en recursos
comprenden las siguientes dimensiones:
— DPosicion de negociacion: La capacidad de la organizacion para

obtener de su ambiente los medios escasos y valiosos, como los
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recursos financieros, las materias primas, el personal, el
conocimiento y tecnologia.

Las capacidades de quienes toman las decisiones organizacionales
para recibir e interpretar de manera correcta las caracteristicas reales
del entorno.

Las capacidades gerenciales para utilizar recursos tangibles (por
ejemplo: suministros, personas) e intangibles (conocimiento, cultura,
corporativa) en las actividades cotidianas organizacionales para
alcanzar un desempeno superior.

La capacidad organizacional de responder a los cambios en el

entorno.

¢) Enfoque basado en el Proceso Interno

La efectividad se mide en funcién de la salud y eficiencia interna

organizacionales. Una organizacion efectiva tiene un proceso interno sin

problemas. Los empleados estan felices y satisfechos y las actividades

departamentales se mezclan unas con otras para asegurar una alta

productividad. Este enfoque no considera el entorno.

Indicadores
Los indicadores de una organizacion efectiva vistos desde el enfoque

basado en el proceso interno.

Solida cultura corporativa y clima laboral positivo.

Espiritu de equipo, lealtad del grupo y trabajo en equipo.
Compaferismo, confianza y comunicacién entre los trabajadores y
los directivos.

Toma de decisiones cercana a las fuentes de informacion, sin
importar la ubicacion de esas fuentes en el organigrama.
Comunicacion vertical y horizontal sin distorsiones; participacion de

los hechos.
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— Recompensas a directivos por su desempeno, crecimiento y
desarrollo de los subordinados y por crear grupo de trabajo efectivo.

— Interaccidon entre la organizacion y sus partes, con la resolucion de
conflictos que ocurren sobre los proyectos resueltos al anteponer los

intereses organizacionales.

2.2.3.9. Efectividad Gerencial

Fresco, J. (2000) sefiala que los gerentes administran
procesos procurando la efectividad en el sentido senalado precedentemente.
Como ser humano el gerente se relaciona con las personas aplicando en forma
permanente su estilo de interaccion. Influenciado por este, en su rol de
gerente, asumira un determinado grado de orientacion hacia la tarea (hacia el
trabajo mismo) y también un determinado grado de orientacion hacia las

relaciones humanas.

92.9.4. Motivacion

Ferreiro, P. y Alcazar, M. (2001) afirman que “la motivacién es el
impulso a actuar para lograr satisfacciones. Este impulso surge porque la
persona valora a priori la satisfaccion que obtendré al actuar, que es o mismo

que valorar la accion antes de realizarla”.

92.9.4.1. Dimensiones de la Motivacion

Para Ferreiro, P. y Alcazar, M. (2001) las dimensiones de
la motivacion son:
2.2.4.1.1. Motivacién Espontdnea
Este impulso surge de conocimiento que
hemosadquirido como fruto de nuestra experiencia personal y que forma parte

de nuestra memoria, por eso se le denomina conocimiento experimental.
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2.9.4.1.2. Motivacién Racional

Las personas tenemos ademas, oOtros
conocimientos que no han sido adquiridos experimentalmente. Estos
conocimientos consisten en informacion o datos abstractos en el sentido no
experimentado que pueden influir en el impulso a actuar.

A diferencia de los experimentales estos no

nos permiten evaluar a priori la accion como conveniente o inconveniente.

2.2.5. Procesos operativos

SegunPérez, J. (2010)un proceso es un conjunto de actividades
mutuamente relacionadas o que interactian los cuales transforman elementos
de entrada en resultados.

Una sencilla definicién de proceso y que responde al significado
que ha esta palabra hemos dado es; secuencia (ordenada) de actividades
(repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente,
entendiendo como valor todo aquello que se aprecia o estima por el que Io

percibe al recibir el producto

2.2.5.1. Factores de un proceso

Pérez, ] (2010) indica que los factores de un proceso

Son:

92.9.5.1.1. Personas

Un responsable y los miembros del equipo
deproceso, todas ellas con los conocimientos, habilidades y actitudes
adecuadas. La contratacion, integracion y desarrollo de las personas la

proporciona el proceso de gestion del personal.
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92.9.5.1.2. Materiales

Materias primas o) semielaboradas,
informacioncon las caracteristicas adecuadas para su uso. Los materiales

suelen ser proporcionados por el proceso de gestion de proveedores.
2.9.5.1.3. Recursos fisicos

Instalaciones, maquinarias que han de estar
siempre en adecuadas condiciones de uso. Aqui nos referimos al proceso de
gestion de proveedores de bienes de inversion y al proceso de mantenimiento

de la infraestructura.

2.2.5.1.4. Métodos/ Planificacién del proceso

Método del trabajo, procedimiento, hoja de

proceso, etc. Es la descripcion de la forma de utilizar los recursos.

2.2.5.1.5. Medio ambiente

Entorno en donde se lleva a cabo el proceso.
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IlI. METODOLOGIA
3.1. Tipo de Investigacién

El presente trabajo de investigacién se encuentra circunscrito dentro
del enfoque Cualitativo — Cuantitativo, orientado a evaluar los procesos
operativos del &area de recursos humanos. El tipo de investigacion es:

Propositivo - Critico.
3.2. Disefio de Investigacion

El disefio asumido para la presente investigacion es: Propositiva, cuya

tormula es la siguiente:

LEYENDA:

P=Propuesta.

Rx= Diagnostico de la
Realidad.

T= Estudios Teoricos

3.3. Poblacion Muestral

Por ser pequefia la poblacién, la muestra estuvo constituida por
veintinueve trabajadores; un gerente general, un coordinador del area de
recursos humanos, un administrador, seis cocineros, tres cajeros, y diecisiete

mozos de un restaurante.
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3.4. Métodos, Técnicas e Instrumentos de Recolecciéon de datos
3.4.1. Métodos

Método Logico Inductivo: ya que a través del razonamiento, el cual parte

de causas particulares, permitio se eleve a conocimientos generales.

Analitico — Sintético: fue utilizado para analizar los hallazgos del marco
tedrico practico, como consecuencia de las inferencias del conjunto de
datos empiricos que constituyeron la investigacion y a la vez a arribar a las

conclusiones a partir de la posterior contrastacion hecha de las mismas..

Modelacidn: ya que la investigacién plantea una perspectiva propositiva a
partir de la implementacién del disefio de un sistema de control interno

para incrementar la efectividad de un restaurante.
3.4.2. Técnicas
3.4.2.1. Técnicas de Gabinete.

Estas técnicas permitieron fortalecer el marco tedrico

cientifico en la presente investigacién, bdsicamente los antecedentes de
estudio de las diferentes teorias abordadas. En ese sentido la investigacion

bibliografica juego un papel importante en la concrecion del mismo.

El Fichaje: permiti¢ fijar conceptos y datos relevantes, mediante la
elaboracion y utilizacion de fichas para registrar organizar y precisar
aspectos importantes considerados en las diferentes etapas de Ia

investigacion. Las fichas utilizadas fueron:

v" Ficha de Resumen: utilizadas en Ia sintesis de conceptos y aportes de
diversas fuentes, para que sean organizados de manera concisa y
pertinentemente en estas fichas, particularmente sobre contenidos

tedricos o antecedentes consultados.
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v' Fichas Textuales: sirvieron para la trascripcién literal de contenidos,

sobre su version bibliografica o fuente informativa original.

v Fichas Bibliograficas: Se utilizaron permanentemente en el registro de
datos sobre las fuentes recurridas y que se consulten, para llevar un
registro de aquellos estudios, aportes y teorias que dieron el soporte
cientifico correspondiente a la investigacién. Esta técnica permitid Ia
identificacion priorizada de los autores de las diferentes fuentes de
consulta que luego fueron sistematizadas para construir el marco
tedrico cientifico y asi tener un gran dominio de los diferentes

elementos que conforman la investigacion.

v' Ficha de sintesis: Sirvi®6 para registrar informacién de las diferentes
fuentes bibliograficas consultadas pero en base a la capacidad de

analisis y sintesis puesto de manifiesto por la investigadora.
3.4.2.2. Técnicas de Campo.

» Observacién: Técnica que permitid observar atentamente el fendmeno,
materia de investigacion (ineficiencia de los procesos en el area de recursos
humanos), registrado durante el proceso de investigacion para su posterior

analisis.

» Encuesta: Para el Trabajo de investigacion se utilizO una encuesta por
cuestionario, dirigido al personal de un restaurante (mozos, cajeros y
cocineros) con el fin de obtener informacién relevante sobre los

procedimientos en el area de recursos humanos,

» Entrevista: Esta técnica fue utilizada para la obtencién de informacién
mediante un dialogo sostenido entre el entrevistado y el entrevistador a
traves de un encuentro formal planificado basado en una cultura de ética,
requerida en todo trabajo de investigaciéon. La informacion obtenida
permiti® sistematizar algunos contenidos convirtiéndose en un elemento

util para el presente trabajo de investigacion.
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3.4.3. Instrumentos.

» Encuesta por Cuestionario: Se utiliz6 con el propdsito de registrar
informacion sobre el control interno y los procesos del area de recursos
humanos de un restaurante.Este instrumento contiene 10 preguntas
debidamente estructuradas que fueron debidamente validadas por Ia

opinién y juicio de expertos.

» Guia de entrevista: Esta técnica consistié en un proceso de comunicacion
que serealizd al gerente general y al coordinador del area de recursos

humanos. Esteinstrumento fue validado por la opinidn y juicio de expertos.

3.4.4. Técnicas de Procesamiento de Datos.

Para la recoleccion de datos se procedid a registrar Ia
informacién mediante el suministro de; guia de entrevista y encuesta por
cuestionario con un promedio de 18 preguntas en la encuesta por cuestionario
y de 9 preguntas para el gerente, 8 para el jefe de cocina y para el jefe de

mozos en la guia de entrevista.

3.4.5. Analisis Estadistico de Ios Datos.

Para analizar la informacién y sistematizarla se utiliz6 una base

de datos, Iuego el software informatico Microsoft Excel 2010.

Los datos sistematicos, se presentan en tablasy graficos para su

mayor entendimiento.

Del mismo modo se presentan Flujogramas que reflejan el
desarrollo de los procesos operativos del area de recursos humanos del

restaurante.
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RESULTADOS, DISCUSION Y PROPUESTA

4.1. Resultados
4.1.1. Resultados Cualitativos

4.1.1.1. Descripcién de la empresa

La denominacion del restaurante es: “Chiclayo” S.A.C,,

es un restaurante que se encuentra en la ciudad de Chiclayo, en la region de

Lambayeque, ofrece a sus clientes el servicio de platos nacionales e

internacionales, asi como diversos platos a la carta preparados al instante.

El restaurante Chiclayo S.A.C. cuenta conveintinueve

trabajadores; un gerente general, un coordinador del 4rea de recursos

humanos, un administrador, seis cocineros, tres cajeros, y diecisiete mozos.

4.1.1.2. Analisis FODA

a) Fortalezas

El restaurante se encuentra en el sector céntrico de la ciudad y es una de
las avenidas con mayor afluencia de publico.

Cuenta con instalaciones agradables para sus comensales.

El restaurante trabaja con proveedores que son cumplidores.

Tienen conocimiento del negocio actual.

Personal joven en la empresa.

Utilizaciéon de medios de comunicacién y divulgacion adaptados a las
nuevas tecnologias como el internet para ofrecer sus productos o
servicios a sus clientes.

Gran variedad de platillos y bebidas para degustar.

b) Oportunidades

Mercado en crecimiento, por lo que existe alto nimero de consumidores.
El factor demografico, ya que en los ultimos afios aumentado la afluencia

del turismo.
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El crecimiento comercial de la ciudad de Chiclayo.

Existencia de muchos proveedores, dando asi una amplia posibilidad
para escoger sus productos.

Para atraer a masclientes, establecer una serie de ofertas cada cierto
tiempo.

Al ser un restaurante que ofrece también bebidas con o sin licor da la
oportunidad de atraer mas clientes ya sea desde jovenes, familias hasta

mayores.

c) Debilidades

Poca durabilidad de los productos.

No existe mucha fidelidad por parte del cliente.

Carencia de politicas claras para el recurso humano, que labora en el
restaurante.

Capacitaciéon inadecuada hacia los trabajadores reflejandose en Ia
eficiencia de su produccion.

Deficiencias y ausencias en algunos procesos del drea de recursos, que

repercute en la calidad del servicio.

d) Amenazas

El crecimiento de la delincuencia en el Pert1 y sobre todo en la region.
Existencia de muchos competidores que ofrecen menu a precios mas
bajos cerca de la localizacion del restaurante.

Cambios en el gusto del consumidor.

El aumento del consumo de comida rédpida o productos sustitutos.

4.1.1.3. Misién

El restaurante Chiclayo S.A.C. tiene como mision

brindar el mejor servicio a todos sus clientes, ofreciendoles un servicio

personalizado y de calidad.



43

4.1.1.4. Visién

La vision del restaurante Chiclayo S.A.C. es convertirse
enun restaurante que sea reconocido tanto a nivel nacional como

internacional, ofreciendo siempre un excelente y diferenciado servicio.

4.1.1.5. Clasificacion
El Restaurante Chiclayo S.A.C. tiene clasificacion de
cuatro tenedores, cuyo giro de negocio lo destaca como una empresa de
servicios. Dentro de sus actividades diarias ofrece desayuno, buffet, menu
ejecutivo, postres y cena, cuyos platos son elaborados al momento con materia
prima fresca.Ademaés cuenta con un ambiente de bar para degustar todo tipo

de bebidas con o sin licor.

4.1.1.6. Organigrama
El organigrama del restaurante Chiclayo S.A.C. es el que

se muestra a continuacion:
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[ Gerente General ]

{ \
Contabilidad
. J
4 I )
Departamento de Departamento de
Administracion Recursos Humanos )

[ Jefe de Recursos
Humanos )

[ Administrador ]

Jefe de ) Jefe de
. Cajeros
cocina Mozos

‘ Cocineros \ ‘ Mozos I

Figura 1:Organigrama del Restaurante Chiclayo S.A.C.

Fuente:Restaurante “Chiclayo” S.A.C.2013.

Comentario:

Como se puede observar en el organigrama, el
restaurante Chiclayo S.A.C. cuenta con el gerente general como cabeza del
equipo, a la vez podemos apreciar que la contabilidad del Iugar se Ileva de
manera externa. Adicionalmente se tiene en cuenta dos departamentos: EI de
administracion, que esta conformado por el administrador; y el de recursos
humanos, que esta conformado por el encargado o jefe de recursos humanos,

el jefe de cocina, los cocineros, los cajeros, el jefe de mozos y los mozos.
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4.1.1.7. Resultados de Ia entrevista al Gerente General del

Restaurante “Chiclayo” S.A.C.

De la entrevista designada a la gerente general se pudo
obtener los siguientes lineamientos que la empresa toma en cuenta para
trabajar con sus colaboradores, para la contrataciéon del personal, para la
induccion a los nuevos colaboradores y para saber el grado de aceptacion que

tienen los colaboradores respecto al restaurante.

Dentro del restaurante se promueve que Ios
trabajadores tomen la iniciativa, los trabajadores tienen la facilidad de opinar
y si tienen algo que aportar, que no sea relacionado con los reglamentos que
ya estan establecidos, se les escucha y si es aplicable se les toma en cuenta. Del
mismo modo en el restaurante se aplica el empowerment, con la debida

responsabilidad y asumiendo las consecuencias.

Debido a que no todos los trabajadores que prestan el
servicio (mozos) del restaurante tienen la misma capacidad de expresarse con
los clientes, no se toma en cuenta las habilidades de los mismos para lograr
agilidad vy flexibilidad en el desarrollo de las actividades diarias de la empresa.
Se cuenta con un modo diferente de lograr los objetivos, el cual es el logro del

objetivo establecido a cada trabajador de vender un tanto por ciento mensual.

La empresa facilita reuniones mensuales, en donde se da
elalcance de los objetivos logrados en el mes anterior y de lo que esta por

venirse en el mes laborado.

Referente a la contratacion del personal se encarga el
coordinador del area de recursos humanos, se verifica la disponibilidad del

presupuesto, y se procede a reclutar, entrevistar y clasificar a los candidatos.

Para la induccién al personal nuevo, el coordinador del
area de recursos humanos debera informar al nuevo empleado de los

servicios que ofrece el Restaurant, las instalaciones, etc.
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De la evaluacién al personal se encargar el coordinador
del area de recursos humanos, deberd establecer la fecha para iniciar las
evaluaciones. El mismo es quien elabora la lista de los empleados que seran

evaluados.

4.1.1.8. Resultados de la entrevista al Coordinador del Area de

Recursos Humanos del Restaurante “Chiclayo” S.A.C.

4.1.1.8.1. Narrativas y Flujogramas del Area de Recursos
Humanos del Restaurante “Chiclayo” S.A.C.

» DProceso 1: Reclutamiento y Seleccionar Personal

El Coordinador del Area de Recursos Humanos le tendrd que enviar al
Gerente General una solicitud para la contratacion de un nuevo colaborador,
en ella se hace la descripcion del puesto en donde se solicita al nuevo

colaborador.

Posteriormente el Coordinador del Area de Recursos Humanos le comunica
al Gerente General sobre la disponibilidad presupuestaria para realizar la
nueva contratacion.Una vez dada la aprobaciéon del Gerente General, el
Coordinador del Area de Recursos Humanos se encarga de reclutar, y
entrevistar a los posibles candidatos para el puesto. En dicha entrevista con el
candidato se le exponen los requisitos, responsabilidades del
puesto.Finalmente el mismo Coordinador del Area de Recursos Humanos

realiza la seleccion final del nuevo colaborador.



< INIC1O )

Enviar al Gerente General una solicitud para la contratacion
de un nuevo colaborador, con la debida descripcion del
puesto. (Coordinador de Area de Recursos Humanos).

Se le comunica al Gerente General sobre la disponibilidad
presupuestaria para realizar la nueva contratacion. >
(Coordinador de Area de Recursos Humanos).

No No se procede a
;Existed lSPOT‘IIb'll idad Ny—» reclutar Personal —@
Presupuestariag

Reclutar y entrevistar a los posibles candidatos para el puesto.
(Coordinador del Area de Recursos Humanos).

Y

Se le exponen al candidato los requisitos v responsabilidades del puesto.
(Coordinador del Area de Recursos Humanos).

Y

Se realiza la seleccion final del nuevo colaborador. (Coordinador del Area i
de Recursos Humanos). ]
Leyenda:
Rl= Riesgo 1
Figura 2: Flujograma del proceso de reclutar y seleccionar personal

Ly
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» Droceso 2: Realizar Oferta de Salarios y Contratacion

El Coordinador del Area de Recursos Humanos es el encargado de

establecer un salario adecuado y enviarselo al Gerente General.

Si el candidato reclutado y seleccionado acepta el salario, el Coordinador
del Area de Recursos Humanos deberé de elaborar el correspondiente contrato
de trabajo y posteriormente remitirlo al Gerente General para las debidas

firmas.

Posteriormente se procede a enviar fotocopias del contrato al Ministerio de
Trabajo y finalmente se procede a crear una nueva carpeta con los datos del

nuevo colaborador en el sistema del restaurante.



< INIC1O )

Se establece un salario
{Coordinador del Area de Recursos Humanos)

adecuado v se le envia al Gerente General.

Se elabora el correspondiente contrato de trabajo ¥
posteriormente se remite al Gerente General para las
debidas firmas. (Coordinador del Area de Recursos

Humanos)

Se envia fotocopias del contrato al Ministerio de Trabajo.
{Coordinador del Area de Recursos Humanos)

I 4

!

Se procede a crear una nueva carpeta con los datos del
nuevo colaborador en el sistema del restaurante.
(Coordinador del Area de Recursos Humanos)

!

5

I

Mo se realiza la contratacion

FIN

Figura 3: Flujograma del proceso de realizar oferta de salarios ycontratacion

(6i%



50

» Proceso 3: Induccién del Nuevo Empleado

El Coordinador del Area de Recursos Humanos debe de instruir al nuevo

colaborador sobre todo o relacionado al Restaurante.

Ademés el mismo Coordinador del Area deberd de hacerle un recorrido al

nuevo colaborador por las instalaciones del restaurante.

Por ultimo se debe de conducir al nuevo empleado al area respectiva y

l

Se debe de instruir al nuevo colaborador sobre todo lo

hacer la presentacion del caso.

relacionade al Restaurante. (Coordinador del Area de

l

Se debe de hacer un recorrido al nuevo colaborador por las

Recursos Humanos)

instalaciones del restaurante. (Coordinador del Area de
Recursos Humanos)

k4

Hacer las presentaciones del caso (Coordinador del Area de
Recursos Humanos) Di

Leyenda:
D= Deficiencia 1

Figura 4: Flujograma del proceso de induccién del nuevo empleado
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» Proceso 4: Evaluacién del Desempefio de Recursos Humanos

El Coordinador del Area de Recursos Humanos debera ver por la evaluacion
de los colaboradores, del mismo modo establecerd la fecha y elaborara una

lista de colaboradores a evaluar.

El Coordinador del Area deberé entregar los formularios a Ilenar para cada
uno de los colaboradores, los que tendran que Ilenarlos y remitirlos al

Coordinador del Area.

Posteriormente el Coordinador de Area deberd revisar que estén
debidamente llenados, para asi proceder a verificar la informacién obtenida en

[os mismos.

Por ultimo el Coordinador del Area debe de archivar los formularios
[lenados por los colaboradores para que queden como constancia del proceso

de evaluacion.



INIC1O

h 4

Se establecerd la fecha y elaborara una lista de colaboradores

a evaluar. (Coordinador del Area de Recursos Humanos) Rz

Se debera entregar los formularios a llenar para cada uno de
los colaboradores. (Coordinador del Area de Recursos
Humanos)

Se  revisan que  estén Se werifica la  informacion
Se remiten los formularios  debidam ente Tlenados. debidamente llenados. _] obtenida en los formularios
(Coordinador del Area de Recursos Humanos) > (Coordinador del Area de (Coordinador del Area de
Recursos Humanos) Recursos Humanos)

x

Se archivan los formularios llenados para que queden como

constancia del proceso de evaluacion (Coordinador del Area
de Recursos Humanos)

Leyenda:
R2= Riesgo 2
[2= Deficiencia 2

Figura 5: Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio de los recursos humanos

3S
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= Droceso 5: Resumen Final de Resultados

Una vez llevado a cabo la evaluacion del desempeno de recursos humanos
el Coordinador del Area debe de revisar el desemperio del colaborador segun

las areas abarcadas en el formulario Ilenado.

El Coordinador del Area debe conservar una copia del formulario llenado

por los colaboradores y entregarle el original al Gerente.

Posteriormente se debe de elaborar un informe general sobre los resultados

de la evaluacion y se le remite a la Gerencia.

Revisar el desempefio del colaborador segin las areas

abarcadas en el formulario llenado. (Coordinador del
Area de Recursos Humanos)

i

Conservar una copia del Formulario llenado por los

colaboradores v entregar el original al Gerente.
{Coordinador del Area de Recursos Humanos)

l

Elaborar un informe general sobre los resultados de la

evaluacion vy se le remite a la Gerendla. (Coordinador
del Area de Recursos Humanos)

1
5

Leyenda:
D3= Deficiencia 3

Figura 6: Flujograma del proceso de resumen final de resultados
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e Droceso 6: Capacitacion

El programa de capacitaciones a los colaboradores esta vinculado al
presupuesto con el que cuenta el restaurante, el cual estd a cargo del

Departamento de Administracion.

El Departamento de Administracion es el encargado de organizar un

programa de Capacitaciones.

Se debe llenar un formulario de capacitacién, y una vez terminado ser
aprobado por el Gerente General, el encargado de llenar dicho formulario es el

Coordinador del Area de Recursos Humanos.

El formulario Ileno se tendra que enviar al Departamento de
Administracién, el cual serd el encargado de contactar con empresas de
capacitacion, posteriormente se informan todos los detalles al Gerente

General.

Una vez llegado a un acuerdo con las empresas de capacitacion se procede
a realizar las invitaciones de participacidon para los colaboradores, todo esto

realizado con la autorizacion del Gerente General.

Por ultimo el Departamento de Administracion deberd de archivar las
copias de los certificados de participaciéon en la capacitaciéon, de cada

colaborador del restaurante.



Se realiza la  Capacitacion. (Departamento de
Administracion)

;5e aprueba e

Presupuesto?

w

El programa de capacitaciones a los colaboradores
esta vinculado al presupuesto con el que cuenta el
restaurante. (Departamento de Administracion)

Se debe llenar un formularic de capacitacion, y una vez
terminado ser aprobado por el Gerente General
(Coordinador de Area de Recursos Humanos)

!

Se debe contactar con empresas de capacitacion,
posteriormente se informan todos los detalles al Gerente
General v Coordinador del Area de Recursos Humanos
(Departamento de Administracion)

Mo se realiza la
capacitacion

¥

FIN

Con la autorizacion del Gerente General se procede a
realizar las invitaciones de participacion para los
colaboradores. (Departamento de Administracion’

)

Se debe archivar las copias de los certificados de
participacion en la capacitacion, de cada colaborador del
restaurante. (Departamento de Administracion)

Figura 7: Flujograma del proceso de capacitacion

S¢
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4.1.2. Resultados Cuantitativos

4.1.2.1. Resultados del cuestionario aplicado a los trabajadores

del Restaurante “Chiclayo™ S.A.C.

100%
80%
60% -
40% -

77%

23%
0, -
0% - T .
Si No Observacion

Figura 8: Porcentaje segun si el personal sabe si el area de
recursos humanos estd incluida en el organigrama del

restaurante

Descripcion:

Como se puede apreciar en la figura el 77 % de los encuestados
dicen que el area de los RRHH esta incluida dentro del organigrama de la
empresa, por otro lado el 23% dice no estar seguro. Esto nos muestra el

desinterés de algunos colaboradores para con la empresa.

50%
40%
30% A
20% -
10% -
0% -

38%

31% 31%

Si No Observacion

Figura 9: Porcentaje segln si el personal sabe de las politicas

establecidas para la gestion de los recursos humanos

Descripcion:
Segun la figura el 31% dice que si existen politicas para la

gestion de los RRHH, el 38% y 31% dicen que no existen y no estar al tanto de
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estas. Lo cual nos sefiala un desinterés total por parte de la organizacion y de

los colaboradores. (Deficiencia 4)

1 | |
Observacion | 23%
No | 38%
si | 38%
| | |
0% 10% 20% 30% 40% 50%

Figura 10: Porcentaje de colaboradores segiin si se promueve la
cooperacién, la iniciativa el empowerment dentro de Ia

organizacion.

Descripcion:

Como se puede apreciar en el grafico el 38% de Ilos
colaboradores indicaron que dentro de la empresa si se promueve Ila
cooperacion, la iniciativa, etc. mientras que el 38% y 23% dijo que no o no estar

enterado. (Deficiencia 5)

ESi ENo u Observacion

0%

Figura 11: DPorcentaje de colaboradores segun si existe

comunicacion efectiva entre Ios grupos de trabajo



Descripcion:

Como se puede apreciar en el grafico el 50% dijo que existe una
comunicacion efectiva entre los grupos de trabajo, mientras que el restante
50% dijo que no, lo cual muestra una desunion notoria dentro de los grupos de

trabajo. (Deficiencia 6)

70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

58%

Si

No

0%

Observacion

Figura

12: Porcentaje de colaboradores segiin si sienten

identificados con la organizacidn para la cual laboran

Descripcion:

Como apreciamos en el grafico el 58% de colaboradores dijeron
estar identificados con la organizacién para la cual trabajan y el 42% dijo no

estarlo, o cual que la empresa logre alcanzar sus objetivos pre establecidos al

no contar con el personal motivado e identificado. (Deficiencia 7)
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100%

77%

80%

60% -

40% -
23%

20% -
0%

0% -
Si No Observacion

13: Porcentaje de colaboradores segtn si sienten que tienen un
buen desempefio en la organizacion

Descripcion:

Como podemos apreciar en el grafico el 77 % dijo tener un buen
desempefno dentro de la organizacion y el 23% restante dijo no tener el

desempefio adecuado, esto debido a la falta de identificacidon con la empresa.

60%

54%

46%

50% -

40% -

30% -

20% -

10% -
0%

0% -

Si No Observacion

Figura 14: Porcentaje de colaboradores segin si reciben

capacitaciones o entrenamientos regularmente

Descripcion:
Como se puede apreciar en el grafico el 54% de los trabajadores
dijo recibir capacitaciones regularmente, mientras que el otro 46% dijo que las

recibian, pero que las consideraban ineficientes. (Deficiencia 8)
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Figura 15: Porcentaje de colaboradores segiin si sienten que su

ambiente laboral es el adecuado

Descripcion:

Como podemos apreciar en el grafico el 58% dijo que su
ambiente laboral es adecuado para que realicen sus actividades diarias, por

otro lado el 42 % dijo no estar de acuerdo con su ambiente laboral. (Deficiencia

9)
100%
80% -
60% -
40% -
20% -
0% T T 1
Si No Observacion
Figura 16: Porcentaje de colaboradores segun si sienten que son
tomados en cuenta por la organizacién
Descripcion:

Como podemos ver en la figura el 58% de los trabajadores
dijeron sentir que son tomados en cuenta por la organizacién, por otro lado el

35% dijo que no, y el 8% dijo darle igual.
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Figura 17: Porcentaje de colaboradores segiin si sienten

satisfechos trabajando para esta organizacién

Descripcion:
Como se puede apreciar en el grafico el 73% de Ilos
colaboradores dijeron estar satisfechos trabajando dentro de la organizacion,

mientras que el 27% dijo no estarlo. (Deficiencia 10)

4.1.3. Causas y Efectos de los riesgos encontrados dentro de Ia
organizacion

Tabla 1

Causas y efectos de los riesgos encontrados dentro de la Organizacion

Riesgo Descripcion del Causa Efecto
riesgo

Riesgo | Confianza Falta de supervisores | La contratacion de
1 desmedida al | en las actividades | personal no apto
encargado de | que realiza el | para laborar en el
reclutamiento y | coordinador del | restaurante y  asi
seleccion del | area, quien se | perjudicando el logro
personal. encarga de todo el |de los  objetivos

proceso de reclutar | planteados por Ila
y seleccionar al | entidad. (Riesgo de
personal. manejo del proceso
para sus intereses,
como fraude).
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Riesgo

Exceso de confianza

a los encargados de
procesos clave
dentro del
restaurante, tal

como la evaluaciéon
del personal.

Falta de supervisores

por parte de Ia
empresa para la
realizacion de
actividades
esenciales como Ia
evaluacion del
personal.

Que los trabajadores
realicen un  mal
trabajo dentro del
restaurante,

repercutiendo  esto
en el logro de Ilos

objetivos pre
establecidos de Ia
empresa.

4.1.4. Causas y Efectos de las deficiencias encontradas dentro de la

organizacion

Tabla 2

Causas y efectos de las deficiencias encontradas dentro de la Organizacién.

Deficiencia Descripcion de la Causa Efecto
deficiencia
Deficiencia | Falta de informacién | Exceso de | Que los nuevos
1 a la gerencia sobre | confianza a Ios | trabajadores  del
la culminacién de | encargados de | restaurante no
[os procesos de | procesos clave | capten de manera
induccién a los | dentro del | adecuada la forma
nuevos trabajadores. | restaurante, de trabajo y
como brinden un
induccion de | servicio deficiente
nuevos a los clientes.

empleados.
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Deficiencia | Falta de verificacién | Descuido por | Una deficiente
2 con los mismos | parte de la | evaluaciéon a los
trabajadores de la | gerencia y | trabajadores  del
informacion desinterés por | lugar,
obtenida en los | parte del | repercutiendo esto
formularios de | encargado  para | en la
evaluacion que se | verificar los | comprobaciéon del
les aplica. formularios alcance de Ilos
[lenados por el | objetivos pre
personal para | establecidos por la
evaluar su | empresa.
desempefio
laboral.
Deficiencia | No se han | Descuido por | Un mal analisis
3 programado parte de la | tanto de las éareas
reuniones de | gerencia y | de fortaleza como
retroalimentacion a | desinterés por | de las
los trabajadores. parte del | oportunidades
encargado  para | para mejorar que
guiar a los | tiene el trabajador.
trabajadores a un
buen desempefno
dentro de Ia
organizacion.
Deficiencia | Desconocimiento vy | Descuido por | Un mal desarrollo
4 falta de interés por | parte de la | de sus actividades

parte de
trabajadores

los
del

restaurante respecto
al reglamento

interno.

gerencia para dar
a conocer el
reglamento de uso
interno de Ia
empresa a
sustrabajadores.

diarias dentro del
restaurante.
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Deficiencia | No se promueve la | Desinterés por | Perdida de nuevas
5 cooperacion e | parte de los | ideas y aportes
iniciativa apropiada | encargados del | para mejorar el
dentro del | restaurante en | negocio, asi como
restaurante. prestar atencion a | perder la
las sugerencias e | oportunidad de
iniciativas que | llegar a incluir al
puedan  brindar | personal en Ia
los trabajadores | organizacion.
con miras a
prestar un mejor
servicio.
Deficiencia | No existe efectiva | Falta de | Inexistencia de un
6 comunicacién entre | compromiso para | ambiente laboral
los grupos de trabajo | trabajar en grupo | adecuado para
conformados por los | por  parte  de | ejercer sus
trabajadores del | algunos funciones dentro
restaurante. trabajadores. del restaurante.
Deficiencia | No existe | Falta de | Contar con
7 identificacion  por | incentivos y | personal no
parte de algunos de | motivaciobn  por | motivado para
los trabajadores para | parte de la | realizar sus
con el restaurante. empresa hacia su | actividades, por lo
trabajador. que se espera un

rendimiento
deficiente en sus
funciones.
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Deficiencia | Insatisfacciéon en un | La gerencia no se | Un bajo
8 porcentaje de Ios | preocupa de | rendimiento en Ias
trabajadores brindar una | actividades diarias
respecto a las | capacitacion de los
capacitaciones eficiente a sus | trabajadores, lo
recibidas. trabajadores. cual originaria que
no se cubran Ilas
expectativas de los
clientes del
restaurante.
Deficiencia | Ambiente laboral | Despreocupacion | Bajos rendimiento
9 inadecuado para | por parte del | del servicio que
que los trabajadores | restaurante para | otorga el
realicen sus | brindar un mejor | restaurante.
actividades diarias. ambiente laboral a
sus trabajadores.
Deficiencia | Insatisfacciéon en un | Inactividad por | EI Personal no se
10 porcentaje de los | parte de la | identificacon  los
trabajadores que | gerencia para | objetivos del
laborar en el | motivar a los | restaurante, esto
restaurante. trabajadores y asi | origina un
estos ejerzan un | deficiente
mejor desarrollo | rendimiento en sus
de sus funciones. | funciones.

4.2. Discusién

Actualmente se ven casos, tanto a nivel nacional como internacional,

de empresas que se han visto perjudicadas por no Ilevar un eficiente sistema de
control interno, pues el control interno es un elemento fundamental y no debe

dejarse de tomar en cuenta en toda organizacion, cualquiera que sea su tipo o
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conformacioén(Santillana, J. 2003), del mismo modo el control interno tiene
como objetivos: promover la eficiencia del personal, localizar errores
administrativos, contables y financieros, entre otros (Perdomo, A. 2004). A este
problema actual se le suma la falta de compromiso de los mismos directivos
empresariales, los cuales dejan de lado a sus colaboradores, originando Ia
desmotivacion y falta de identidad con la empresa para la cual laboran. Ahora,
si se habla de una empresa que brinda servicios, con mucha mas razon se le
tiene que prestar la atencion debida a los colaboradores, pues ellos son quienes

daran el servicio directamente al consumidor final.

El problema de investigacion que se planteo fue: ¢La evaluacion de los
procesos del area de Recursos Humanos del restaurante “Chiclayo” para
disefiar un sistema de control interno servira para incrementar su efectividad?.
Debido a esto en la presente tesis se investigd los procesos operativos del Area
de Recursos Humanos del restaurante “Chiclayo” S.A.C., pues mediante estos

se lleg6 a los riesgos y a las deficiencias presentes en la empresa.

Al gerente general, y al coordinador del area de recursos humanosse
les aplicd una entrevista personal y a los demas trabajadores un cuestionario
de control interno para corroborar lo expuesto por el gerente general y el
coordinador del area de recursos humanos. Ademas de realizar una exhaustiva
evaluacion a los Flujogramas de la empresa con el fin de garantizar el correcto
proceso de las distintas actividades realizadas por el area de recursos humanos
del lugar. Pues en términos generales, los aspectos fundamentales de la
direccion de recursos humanos que deben ser atendidos son: organizaciéon y
planificacion, seleccion, potenciacidén, desarrollo y motivacion. (Cashin, J.

1999).

Asi mismo la hipotesis que se planted fue, si se disefia un sistema de
control interno teniendo como base los procesos del area de Recursos
Humanos del restaurante Chiclayo S.A.C., entonces se incrementara su

efectividad.
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De acuerdo con los resultados encontrados en esta investigacion, la
empresa se encuentra implicada en un gran problema originado en el
descuido de su personal, debido a que no se toma la prioridad en ver por su
desarrollo laboral, visto asi el area de recursos humanos no esta cumpliendo
con su funcién principal, la cual es permitir cumplir a una organizacion las
funciones designadas (Pino, et al. 2008) y realizar una permanente y delicada

busqueda del equilibrio (Poblet, B. 2007).

Como primer objetivo especifico se plante6 elaborar y sistematizar un
marco tedrico que fundamente la importancia del recurso humano dentro de
las empresas del sector de servicios, Pues tedricamente podemos decir que el
departamento de recursos humanos es un departamento que se encarga
fundamentalmente de lo relativo a la gestion y a la administracion del
personal. Aunque en sus origenes el departamento de recursos humanos
asumia fundamentalmente funciones de administraciéon del personal, con el
tiempo y unido al aumento de dimension de la empresa dicho departamento
ha ido progresivamente asumiendo funciones relacionadas con la gestion de

personal. (Delgado, S. y Ena, B. 2011).

Ademas se plante6 como otro objetivo especifico determinar si el
restaurante “Chiclayo” S.A.C. cuenta con un personal capacitado, motivado y
una efectividad organizacional. Pues la motivacion es el impulso a actuar para
lograr satisfacciones (Ferreiro, P. y Alcazar, M. 2012). Dicho impulso surge
porque la persona valora a priori la satisfaccion que lograra al actuar, lo cual

implica que una persona motivada traerd mejores resultados a la empresa.

De acuerdo con los resultados encontrados en esta investigacion se
puede decir que no existe compromiso por parte de los trabajadores con la
empresa para la cual laboran, debido a la falta de incentivos, tales como las
capacitaciones, y a la falta de motivacién por parte de la empresa. Ademas de
encontrarse deficiencias, tales como: La falta de promocioén de la cooperacion

e iniciativa dentro del restaurante, el ambiente laboral inadecuado para que
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los trabajadores realicen sus actividades diarias, la inexistencia de una
comunicacion efectiva entre los grupos de trabajo conformados por los
trabajadores del restaurante, no se programan reuniones de retroalimentacion
a los trabajadores, originando esto que no haya efectividad organizacional
pues el camino hacia una mayor efectividad organizacional exige medir el
desempefio alcanzado en distintos momentos y relacionar los avances y
retrocesos con los esfuerzos emprendidos. Al descubrir las relaciones entre los
esfuerzos desplegados y los resultados obtenidos, la organizacién aprende y se
pone en condiciones de mejorar su efectividad, lo cual no se da en el
restaurante. Esto también es debido a que el departamento de recursos
humanos no cumple con sus funciones adecuadamente, las cuales son:
Organizacion de personal, planificacién de recursos humanos, reclutamiento y
seleccion, formacion, sistemas de comunicacion interna, administracion de

recursos humanos, relaciones laborales y Control de gestion. (Pino, et al. 2008)

Como tercer objetivo especifico se determind, elaborar un diagnostico
sobre los controles internos que se vienen utilizando en el restaurante materia
de investigacion, pues esto nos permitié encontrar los riesgos y deficiencias
que tiene la empresa materia de estudio, para asi lograr proponer un sistema

de control interno reforzado.

En los procesos del area de recursos humanos se han encontrado

riesgos y deficiencias que dificultan el desarrollo del restaurante tales como:

La confianza desmedida al encargado (coordinador del area de
recursos humanos) del reclutamiento y seleccién del personal, debido a la falta
de supervisores en las actividades que realiza este, quien se encarga de todo el
proceso de reclutamiento y seleccion al personal, lo cual origina el riesgo de

manejo del procesos para sus propios intereses.

Falta de informacién a la gerencia sobre la culminaciéon de los
procesos de induccion a nuevos empleados, lo cual es un grave error pues la

gerencia deberia de darle el visto bueno al adiestramiento del nuevo personal,
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pues se corre el riesgo de que los nuevos trabajadores del restaurante no
capten adecuadamente la forma de trabajo de este, y brinden un servicio

deficiente a los clientes.

La Falta de verificacion de la informacion obtenida en los formularios
de evaluacion que se les aplica a los trabajadores, debido al descuido por parte
de la gerencia y desinterés por parte del encargado para verificar los
formularios llenados por el personal para evaluar su desempeno laboral,
repercutiendo esto en la comprobaciéon del alcance de los objetivos pre
establecidos por la empresa. Lo cual nos demuestra un notorio exceso de
confianza a los encargados de procesos clave dentro del restaurante, tal como
la evaluacion del personal. Ademas se observd el desconocimiento y falta de
interés por parte de los trabajadores del restaurante respecto al reglamento
interno, debido al descuido por parte de la gerencia para dar a conocer el

reglamento de uso interno de la empresa a sus trabajadores.

Como cuarto objetivo especifico se planted determinar si el
restaurante cuenta con los procesos adecuados en el area de recursos
humanos para garantizar el correcto desempefnio de su personal y por ende su

crecimiento y desarrollo dentro del mercado.

El restaurante no cuenta con los procesos adecuados en el area de
recursos humanos para garantizar el correcto desempeno de su personal y por
consiguiente su crecimiento y desarrollo dentro del mercado. Estos problemas
en el sistema de control interno tienen su origen en las respuestas humanas,
debido a que los intereses de estas personas no siempre coinciden y las
perturbaciones originadas por diferencias entre los individuos pueden generar

que el sistema pierda el control y ello es extremadamente grave.

De acuerdo a esto se determin® como objetivo general el de disefiar
un sistema de control interno basados en los procesos del area de Recursos
Humanos del restaurante “Chiclayo” S.A.C. para incrementar su efectividad,

pues esto permitird que la empresa pueda controlar y gestionar de la manera
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mas eficiente todos los procesos y factores que se encuentren inmersos en lo
relacionado a su desarrollo. Ya que, como se ha visto en el marco tedrico, el
control interno es un elemento fundamental de la administracion que no debe
dejarse de tomar en cuenta en toda organizacidn, cualquiera que sea su tipo o
conformacioén. (Santillana, J. 2003). Dicho sistema de control interno se

encuentra en la parte propositiva de la investigacion.

4.3. Propuesta
4.3.1. Propuesta de un disefio de control para el drea de recursos

humanos del restaurante “Chiclayo” S.A.C.

Disefiar un sistema de control para el area de recursos humanos
eincrementar la efectividad del restaurante “Chiclayo” S.A.C, surge a raiz de
lasnecesidades observadas durante la investigacion, en donde se logro
establecer, que existen riesgos y deficiencias en el area de recursos humanos
de la empresa y para solucionar esos problemas se disefia la presente
propuesta de un manual de procedimientos y funciones para el area de
recursos humanos, el cual se desarrollard en cinco partes detalladas a

continuacion:
4.3.1.1. Importancia de la propuesta

Al analizar los resultados obtenidos en el capitulo
anterior (Capitulo IV) se determiné que el restaurante “Chiclayo” S.A.C. tiene la
necesidad de implementar un sistema de control para el area de los recursos
humanos que garantice el cumplimiento de las politicas y objetivos planteados
por la empresa; con la finalidad de obtener resultados mas acordes con Io
planificado por la administracion.

También se establecid que los controles para el drea de
recursos humanos que el restaurante utiliza no garantizan el cumplimiento de
las politicas y objetivos plateados por la empresa, [o cual se convierte en una

de las razones més importantes del presente capitulo, puesto que se presentara
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el disefio de un sistema de control para el drea de los recursos humanos que
garantice el cumplimiento de Ilas politicas y objetivos trazados por Ila

organizacion.

El presente Sistema de Control para el area de recursos
humanos del restaurante se encuentra disehado tomando como base los
riesgos y las deficiencias encontradas durante el proceso de investigacion, por
lo cual se reforzaran los procesos y flujogramas que la empresa utiliza para su
gestion, del mismo modo se sugeriran actividades de control que faciliten el

cumplimiento del sistema de control propuesto.

4.3.1.2. Objetivos de la propuesta

4.3.1.2.1. Objetivo general
v' Disefar un sistema de control para el drea de recursos humanos e

incrementar la efectividad del restaurante “Chiclayo” S.A.C.

4.3.1.2.2. Objetivos especificos

e Asignar las funciones que permitan orientar y guiar a las personas
encargadas de
realizar los procesos del area de recursos humanos del restaurante

“Chiclayo” S.A.C.

v' Elaborar los flujogramas del area de recursos humanos del restaurante

“Chiclayo” S.A.C.

v' Disenar actividades de control que faciliten el cumplimiento del sistema de

control propuesto.
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4.3.1.3. Organigrama propuesto

[ Gerente General ]

[ Contabilidad

Departamento de
Recursos Humanos

— 1

., . Personal de
Facturacion Cocineros .,
R e
Jefe de
cocina Azafatas

Cajeros

——

Figura 18: Organigrama propuesto

Comentario:

Como se puede observar en el nuevo organigrama, el restaurante Chiclayo
S.A.C. cuenta con el gerente general como cabeza del equipo, a la vez
podemos apreciar que la contabilidad del lugar se lleva de manera externa.
Lo més relevante es que se prescinde del trabajo del administrador, pues
dicho trabajo puede ser también realizado directamente por el gerente
general, brindando de este modo mayor seguridad en Ios procesos
designados para el personal. De este modo el departamento de recursos
humanos estaria conformado por el jefe de cocina, los cocineros, los cajeros,

el jefe de mozos y los mozos.
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4.3.1.4. Asignacién de funciones

4.3.1.4.1. Asignacién de funciones para el gerente

general
Asignar correctamente las funciones que debe cumplir el Coordinador del
Area de Recursos Humanos, referente a llevar a cabo un buen desarrollo

profesional y personal de los colaboradores del restaurante.

Participar directamente de los procesos de reclutamiento y seleccion de

personal para el restaurante.

Tomar principal atencién a todos los procesos relacionados con Ila

evaluacion de los colaboradores.

Participar de los procesos de induccidn de los nuevos colaboradores del

restaurante.

Asignar un espacio a los colaboradores en donde puedan dar a conocer sus

inquietudes y agrados respecto al restaurante.

Brindar un Ambiente laboral adecuado a los trabajadores para que realicen

sus actividades diarias.

Contactar con empresas de capacitacion que brinden un buen servicio y asi

brindar una capacitaciéon eficiente a los trabajadores del restaurante.

El responsable de las capacitaciones a los trabajadores del restaurante
debera solicitar al menos tres cotizaciones de diferentes empresas

capacitadoras.

El responsable de las capacitaciones deberd analizar y seleccionar a la

empresa capacitadora que les de la mejor calidad en el servicio recibido.
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4.3.1.4.2. Asignacion de funciones para el coordinador

del 4rea de recursos humanos

Elaborar y actualizar una lista con los nombres de los trabajadores del lugar,

respecto a sus progresos laborales, de acuerdo a las evaluaciones realizadas.

Informar a la gerencia sobre la culminacion de los procesos de induccién a

nuevos trabajadores.

Revisar con los mismos trabajadores la informacion obtenida en Ilos

tormularios de evaluacion que se les aplica.

Dar a conocer a todos los trabajadores el reglamento interno del
restaurante.

Prestar atencion a las recomendaciones e iniciativas que puedan brindar los

trabajadores con miras a prestar un mejor servicio.

Dar a conocer los lineamientos y politicas plateados por el restaurante en su

reglamento interno.



4.3.1.5. Flujogramas propuestos

Enviar al Gerente General una solidtud para la

de un nuevo colaborador, con la debida descripcion del
puesto. [Coordinader de Area de Recurses Humanes).

contratacion

v

presupuestaria para tealizar la nueva
[Coordinador de Area de Recursos Humamos)

Se le comunica al Gerente General sobre la disponibilidad

;Existe disponibilidad
Presupuestarial,

contratacion.

Mo Mo se procede a
—#*| reclutar Personal —

Con la aprobacion del Gerente General, se
procede a Teclutar v entrevistar a los posibles
candidatos para el puesto [Coordinador del
Area de Recursos Humanes)

—

Se le exponen al candidate los
Tequisitos y responsabilidades del
puesto. [Coordinador del Area de
Recursos Humanos)

Se realiza
colaborador. [(Gerente General y Coordinador
del Area de Recursos Humanos)

l

la seleccion final del nuevo

Figura 19: Flujograma del proceso de reclutar y seleccionar personal

Gl
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IMNICIO

Se debe de instruir al nweve colaborador sobre todo lo relacionado al

Restaurante. [Coordinador del Area de Recursos Humanos )

Se debe de hacer un recorrido al nuevo colaborador por las instalaciones
del restaurante. [Coordinador del Area de Recursos Humanos)

Hacer las presentaciones del caso (Coordinador del Area de Recurses
Humanos )

Informar al Gerente General sobre la finalizacion de la indvoccion al

nuevo colaborador. [(Coordinador del Area de Recursos Humanos )

Figura 20: Flujograma del proceso de induccién del nuevo empleado



Se establecera la fecha y elaborara una lista de
colaboradores a  evaluar. (Gerente General vy

Coordinador del Area de Recursos Humanos).

}

Se debera entregar los formularios a llenar para cada

uno de los colaboradores. (Coordinador del Area de

Recursos Humanos).

Se remiten los formularios debidamente llenados. Se revisan que estén Se verifica la informacidn obtenida en

{Coordinador del Area de Recursos Humanos). o] debidamente llenados. los formularios, junto con los
{Coordinador del Area " trabajadores evaluados. (Coordinador
de Recursos Humanos). del Area de Recursos Humanos).

l

Se archivan los formularics llenados

para que queden como constancia del
proceso de evaluacion (Coordinador
del Area de Recursos Humanos).

h

-

Figura 21: Flujograma del proceso de evaluacion del desempefio de recursos humanos
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Revisar el desempefio del colaborador segun las areas abarcadas
en el formulario llenado. {(Coordinador del Area de Recursos

Humanos).

:

Se les informa a los colaboradores respecto a las areas a

mejorar posterior a su evaluacion. (Coordinador del Area de

l

Recursos Humanos).

Conservar wumna copia del Formularie llenade por los
colaboradores ¥ entregar el original al Gerente. (Coordinador del
Area de Recursos Humanos).

I

Elaborar un informe general sobre los resultados de la
evaluacion y se le remite a la Gerencia. (Coordinador del Area

de Recursos Humanos).

Figura 22: Flujograma del proceso de resumen final de resultados
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4.3.1.6. Actividades de control para promover la efectividad de

los recursos humanos
4.3.1.6.1. Actividades de control para el gerente general

. Establecer un reglamento de trabajo.

. Realizar un seguimiento al trabajo hecho por el coordinador del area de
recursos humanos, pidiéndole constantes informes detallando el avance

presentado por los trabajadores del restaurante.

. Verificar que los procesos de reclutamiento y seleccion de personal para el

restaurante se desarrollen de forma adecuada

. Constatar que se presente toda la documentacion referente a los procesos

de evaluacioén de los colaboradores.

. Revisar que se Illeven a cabo los procesos de induccién de los nuevos

colaboradores de forma adecuada.

. Comprobar que se realicen reuniones de retroalimentacién entre el
Coordinador del Area de Recursos Humanos y los colaboradores del

restaurante.
. Promover una cultura donde la atencion al cliente sea lo primordial.

. Realizar un seguimiento a la empresa que se contratard, para que capacite a

nuestros trabajadores.

4.3.1.6.2. Actividades de control para el coordinador

del 4rea de recursos humanos

. Corroborar que el reglamento interno se encuentre a disposicion del

personal.
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. Revisar que se cumpla [o establecido en el reglamento interno del

restaurante.

. Constatar sobre el proceso de induccidén y su culminacidon al nuevo

personal.

. Verificar que los trabajadores ingresen a las capacitaciones designadas.
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones

De la evaluacion efectuada a los procesos operativos del area de

recursos humanos del restaurante “Chiclayo” S.A.C. se determino lo siguiente:

v" No se toma prioridad en ver por el desarrollo laboral de sus trabajadores
por lo que el &rea de recursos humanos noestd cumpliendo con su funcion
principal. De tal manera el restaurante no brinda incentivos, tales como la
capacitacion, que motiven a sus trabajadores a desempefiar mejor sus
tunciones, o cual origina que el restaurante no cuente con personal
comprometido e identificado, por o que se espera un rendimiento
deficiente en sus funciones, y que no se brinde un buen servicio a sus

clientes.

v' En los procesos del drea de recursos humanos del restaurante existen
riesgos y deficiencias que pueden originar el manejo de los procesos para
los propios intereses de los encargados, que no se brinde un buen servicio
al cliente por falta de retroalimentacion y por el desconocimiento del
reglamento de uso interno de la empresa, repercutiendo esto en el logro

de los objetivos pre establecidos por la organizacion.

v" No se cuenta con procesos adecuados que garanticen un buen desempefio
de su personal. Estos problemas en el sistema de control interno tienen su
origen en las respuestas humanas, debido a que los intereses de estas
personas no siempre coinciden y las perturbaciones originadas por
diferencias entre los individuos pueden generar que el sistema pierda el

control y ello es extremadamente grave
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5.2. Recomendacioén

De lo anterior presentado y una vez vistos y analizados los resultados
se propone:
e Dresentar al restaurante el presente trabajo de investigacion a fin que se
evalué el implementar las acciones propuestas para mejorar la efectividad

del restaurante Chiclayo S.A.C..
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VII. ANEXOS
OsaT GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL DEL
Universidlad Catolca RESTAURANTE CHICLAYO S.A.C.

(ANEXO N°01)
[.  Objetivo:Recoger informacion referida a los lineamientos que la empresa

toma en cuenta para trabajar con sus colaboradores.

II. Instrucciones: Estimado Gerente General sirvase responder objetivamente

a las siguientes interrogantes.

III. Items:

1. ¢Pbara organizar y administrar el trabajo, se incluyen habilidades para
promover la cooperacion, la iniciativa, el empowerment, la innovaciéon
y su cultura organizacional?

9. ¢Para establecer estrategias se toman en cuenta las habilidades para
lograr la agilidad, flexibilidad buscando mantener la corriente con las
necesidades del negocio y los planes de accidon?

3. ¢Existen reuniones de grupos para incentivar las ideas, culturas y formas
de pensar de los empleados?

4. ¢Selogra una comunicacion efectiva entre los grupos de trabajo?

5. ¢Existen politicas de contratacion de personal?

6. ¢Existen programas, reuniones con los nuevos empleados para que
estos adopten la nueva cultura y la forma de pensar de la empresa?

7. ¢Se evalua el desempefo dentro de la organizacion?

8. ¢Considera q la educacién de los colaboradores va a influenciar en la
calidad de un buen servicio dentro de la empresa?

9. ¢Se evalta que los puestos q desempefnan los trabajadores son

adecuados para ellos?



10.

11.
12.

13.
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,Se toma en cuenta a los empleados para las mejoras del Iugar de
trabajo?

¢Es adecuado el ambiente de trabajo para cada colaborador?

(Existen estdndares establecidos para medir la satisfaccion del
trabajador?

¢Se evalla el ambiente laboral y el apoyo hacia el trabajador?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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GUIA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL COORDINADOR DEL

e
S e oo AREA DE RECURSOS HUMANOS DEL RESTAURANTE
CHICLAYO SAC.
(ANEXO N° 02)

IV. Objetivo: Recoger informacion referida a los distintos procesos que sigue
el area de recursos humanos para la contratacion, induccion, evaluacion,
capacitacion, entre otros.

V. Instrucciones: Estimado Gerente General sirvase responder objetivamente
a las siguientes interrogantes.

VI. Items:

1. ¢Como se realiza el reclutamiento y la contratacion del personal?
,COmo se establecen los salarios con el personal?
¢Codmo se induce al nuevo empleado de la organizacion?

¢COmo se evalua el desempefio al personal?

¢CoOmo se le informa al gerente del resumen final de los resultados?

© w0

¢Cudl es el proceso de capacitacion de la empresa?

iGRACIAS POR SU COLABORACION!
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Universidad Catdlica
Santo Toribio de Mogrovejo

ENPRESA: - CHICLAYOSAC

CUBSTIONARIO PARA LA REVISIONY EVALIACION DEL ISTEMADE CONTROL INTERK0
RECURSOS HUMANOS

(ANEXO NP3
1, GENERALIDADES NA 3 NO OBSERVACION

01 st ef area incluida dentro del organigrama de a entidad”

09, iExisten politcas establecidas para [a estion del Recurso Humano
(5. 43¢ promueve [3 cooperacion, a niciatia, empowerment dentro de
la rganizacion”

(4, itz una comuniccion efectva entre[os grupos detrabejo!
05,43 encuentran identificados con a organzacion para a cual aboran’
06, Sienten que ienen un buen desempedio de a organizacion’

(7. Reciben capacitaciones o entrenamientos regularmente!

08, Sienten que su ambente laboral el adecuado!

19, Sienten que son fomadosen cuenta por fa organizacion!

10,4 S senten satsechos rabajando para esta rganizacion’”

iGRACIAS POR SU COLABORACION!



