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RESUMEN

La presente investigacion titulada: Conocimiento del control interno pait
mejorar el clima organizacional en las agencias de un Banco Cercado Lima — 2020
tuvo como objetivo determinar la relacion del conocimiento del control interno pi
mejorar el clima organizacional en las agencias de un Banco del distrito Cerce
Lima — 2020.

La metodologia de la investigacion es de disefio no experimental de corte
transversal y de enfoque cuantitativo por lo tanto, no manipularemos las variables.
Con una poblacion de 36 colaboradores, la muestra fue censal dado que se trabajé
con toda la poblacién, ya que la poblacién es igual que la muestra. La técnica
utilizada fue la encuesta, el instrumento utilizado fue el cuestionario, mediante

preguntas cerradas dirigidas a los encuestados.

El resultado obtenido segun la prueba estadistica por rho Spearman
p=0,589, lo cual significa que hay una correlacion moderada entre las variables
control interno y clima organizacional teniendo un nivel de significancia p=0,000, en
conclusién, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir,
el conocimiento del control interno si impacta en la mejora el clima organizacional

en las agencias de un Banco del distrito Cercado Lima — 2020.

Palabras clave: control interno, clima organizacional
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ABSTRACT

This research entitled: Knowledge of internal control to improve the
organizational climate in the agencies of a Banco Cercado Lima — 2020, aims to
determine the relationship of knowledge of internal control to improve This research
entitled: Knowledge of internal control to improve the organizational climate in the
agencies of a Banco Cercado Lima — 2020, aims to determine the relationship of
knowledge of internal control to improve the organizational climate in the agencies
of a Bank of the Cercado Lima district — 2020.

The research methodology is non-experimental cross-sectional design and
quantitative approach therefore we will not manipulate the variables. With a
population of 36 employees, the sample was census since the entire population is
worked, since the population is the same as the sample. The technique used was
the survey, the instrument used was the questionnaire, through closed questions
addressed to respondents.

The result obtained according to the statistical test by Rho Spearman
p.0.589, which means that there is a moderate correlation between the internal
control and organizational climate variables having a significance level of p.0.000,
in conclusion, the null hypothesis is rejected and the alternative hypothesis is
accepted, i.e. knowledge of internal control if it impacts on the improvement of the

organizational climate in the agencies of a Bank of the Cercado Lima district — 2020.

Keywords: internal control, organizational climate
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INTRODUCCION

El control interno es importante para mejorar la rentabilidad de la empresa,
permite optimizar los recursos, logrando una gestion financiera y administrativa
mejorando la productividad y aportando a una mejor toma de decisiones de una

manera asertiva.

Es muy importante en los sistemas organizacionales formar una cultura de
control interno, con caracter sistematico donde el clima organizacional prime como

fundamental.

La presente tesis esta dividida en siete capitulos relacionados

congruentemente.

Capitulo 1, se trata del planteamiento del problema en el cual se describe la
realidad problemética, planteandose preguntas de la linea de investigacién que

determinada la relacién entre las variables.

Capitulo Il, representado por el marco teorico, el analisis de los antecedentes
nacionales e internacionales, las bases tedricas del estudio y las definiciones

conceptuales,

Capitulo I, representada por los métodos tedricos y practicos de la
investigacion, la hipotesis de investigacion, variables de estudio, los cuales
permitieron realizar el cuadro de operacionalizacién de la linea de investigacion en
concordancia con las variables de estudio, en el cual se detallan el nivel de
investigacion, disefio de investigacion, poblacién y muestra de estudio, técnicas e
instrumentos de recoleccion de datos, validez y confiabilidad del instrumento,

meétodos de analisis de datos y aspectos éticos de la investigacion.

Capitulo 1V, representada por los resultados de la investigacion, la
descripcion de realizada de manera unitaria, posteriormente se contrasta cada una

con las hipétesis formuladas
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Capitulo V, la discusion de los resultados principales de la investigacion,
posteriormente, se analizan los resultados de la teoria y se determinan los alcances

de su validez.

Capitulo VI, representada por las conclusiones de acuerdo con los
resultados estadisticos obtenidos los que estan relacionados con los objetivos de

la investigacion.

Capitulo VII, se desarrollan las recomendaciones o0 sugerencias que aporten

de modo valioso a las variables de estudio.
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l. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

En los ultimos tiempos en América Latina, el control interno en el rubro de
banca y seguros, indica que las actitudes negativas ocurren con menor frecuencia
en una organizacion, cuando los trabajadores tienen sentimientos positivos hacia
ella, que cuando sienten objetos de abusos, de amenazas o son ignorados, en un
ambiente de trabajo positivo existen mas oportunidades para disminucion de la
moral de los colaboradores, al incumplir las normas de la direccion incumpliendo
los controles internos de la empresa, esto afecta o influye en la actitud de un
colaborador para intentar cometer, una estafa o fraude contra la entidad. Al dejar
de lado, el disefio y la implementacién del control interno de una entidad mediante
un sistema integrado de procedimientos y/o normas, el cual contribuye a preveniry
limitar los riesgos internos y externos, esto hace, que se limite el alcance del propio
sistema al no otorgar una seguridad razonable en el cumplimiento de los objetivos
trazados, las causas probables por no comprender todas las actividades

consubstanciales, a la gestion con un punto de vista para mejoramiento continuo.

No contar con un sistema de administracion, bien definido pueden llevar a
gue se den situaciones no pronosticadas teniendo un impacto financiero, como el
desfalco o pérdida de activos, al incumplir las normas, ya sean legales o impositivas
que genera un pasivo contingente, desfalcos asociados a informacioén financiera
engafiosa, que podrian resquebrajar la fama de la empresa, entre otros, tales

situaciones podrian ser prevenidas gestionando el control interno con anticipacion.

El Comité de Basilea, asi como supervisores bancarios del mundo en
general, destacan con mas énfasis la importancia de controles internos seguros.
Esta inclinacion tan marcada por los controles internos, dando el resultado de los
desfalcos importantes causados por varias entidades bancarias. La indagacion de
los problemas concernientes con dichos desfalcos, dan a conocer que podrian
haber sido detectadas y evitadas, si los bancos tuvieran un sistema eficiente de

control interno.

El Ministerio de Finanzas de la provincia de Cordova (2015) manifesto que:

15



El control interno es como una herramienta orientada a cubrir todo el sector
publico a través de acciones y mecanismos ajenos a la entidad especifica.
Actualmente se ha modernizado y ampliado el concepto, poniéndose foco en
el autocontrol o control interno como una responsabilidad de cada entidad y
limitando la actividad de control externo, al examen y evaluacion del
desempefio de la entidad al asumir su propia responsabilidad de controlarse.
En algunos paises, estos nuevos conceptos se han puesto en practica a
través de disposiciones organicas que establecen sistemas de control, en los
cuales el Organismo Superior de Control tiene facultades de normatividad
general y de revision y evaluacion a través de la auditoria, encontrandose la
entidad plenamente facultada para establecer su propio sistema de control
interno o control interno gerencial, integrando los mecanismos de control
interno en sus procesos administrativos y operativos normales incluyendo
una unidad de auditoria interna que evalia dicho sistema y presenta

recomendaciones a la gerencia proponiendo mejoras. (p.307)

Actualmente en Lima, el clima organizacional de la empresa bancaria del
rubro de banca y seguros, se ve afectada por la satisfaccion de sus colaboradores
para el buen funcionamiento de sus labores, esta variable se utiliza para explicar el
nivel de satisfaccién de los trabajadores de la empresa, analizar e indagar la
relacion causal entre un ambiente de trabajo propicio y el cumplimiento satisfactorio
de los colaboradores. El aporte del clima organizacional en la coyuntura actual de
la pandemia, para el buen funcionamiento de la empresa, viéndose reflejado en el

buen servicio que se brinde a los clientes.

La investigacion del clima organizacional es esencial para detectar como el
sujeto define o nota su empleo en tiempos actuales de crisis, asimismo, el banco
muestra algunas debilidades que hacen que no todos los miembros sientan un
compromiso organizacional alto con los objetivos de la empresa, un clima positivo
propicia una mayor motivacion, y por tanto, una mejor productividad por parte de
los trabajadores, es necesario que el banco gestione el clima organizacional de
manera favorable para que todos los miembros que son parte de la empresa,

alcancen la maxima calidad y productividad en el trabajo.
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Los trabajadores tienen la necesidad de sentir un adecuado entorno laboral
beneficioso, la existencia de un desarrollo positivo 0 negativo de la empresa,
dependera del grado de percepcién de los colaboradores con relacion a sus
funcionesy a la entidad. Los factores que inciden para el que el clima organizacional
se torne negativo, seria un ambiente de trabajo pesado eso desmotiva al trabajador
asistir de manera positiva a su centro de trabajo, es decir, que no siente que existen
las condiciones adecuadas para realizar sus labores de manera fluida o sin sentirse
presionados debido a ello, se pueden observar ausentismo, aparicion de conflictos,
operaciones indebidas, malas practicas en sus funciones, una de las causas mas
frecuentes de un clima organizacional negativo es la mala administracion del talento
humano, es decir, un supervisor sin las condiciones profesionales y/o personales

para mantener a su cargo un grupo de subordinados.
Chiavenato (2017) manifesto:

Las personas se adaptan continuamente a una gran variedad de situaciones,
con la finalidad de cumplir sus necesidades y sostener su equilibrio
emocional. Esta etapa se asemeja a un estado de adaptacion. Tal
adaptacion también se vincula a cumplir sus necesidades fisiologicas y de
seguridad, en este caso, se da a las que pertenecian a un grupo social de
consideracion y de autorrealizacion. El fracaso de dichas necesidades tiene
como consecuencias problemas en su adaptacién, asi como el cumplimiento
de esas necesidades superiores requiere en particular de los trabajadores
en condiciones de autoridad jerarquica, tiene mucha importancia para la
administracion el entender la naturaleza de la adaptacion y desadaptacion
de los individuos. La adaptacién cambia de una persona a otra, al ser en un
mismo individuo se da de un momento a otro. Una buena adaptacion indica

una buena salud mental. (p.49).

Lima 2020, en una entidad bancaria del distrito Cercado Lima del rubro
banca y seguros, tienen la problematica del control interno para mejorar el clima
organizacional en los trabajadores, donde el control interno es primordial para
gestionar, el ambiente laboral de sus colaboradores para el mejor desempefio de
sus funciones y estar de acorde con los objetivos de la empresa, por la crisis actual

que pasa el banco debera mejorar su clima organizacional ya que se estan
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presentando bajas en la ventas de sus productos activos por la desmotivacion de
los colaboradores, del mismo modo, para que una organizacién sea exitosa, debe
procurar ser un excelente lugar para laborar y gratificante para los trabajadores, el
grado de satisfaccion laboral ayudaré a la empresa a atraer talentos y retenerlos, a
mantener un clima organizacional saludable, motivando a las personas a lograr sus
compromisos, con apreciacion del cumplimiento y eficiencia del sistema de control
interno, al cual se debera registrar el detalle de las faltas encontradas, examinando
Sus causas Y alternativas para vencerlas, el control interno, tiene que examinar los
mecanismos de seguridad con la efectividad de los planes de contingencia por parte
del banco, para enfrentar situaciones de riesgo que impliquen pérdidas de

informacion o dafio en los equipos computarizados utilizados.

La preocupacion que existe sobre las empresas privadas es el manejo del control
interno, en los dltimos tiempos se ha podido ver gran cantidad de empresas que ya no
son rentables. Algunas empresas quebradas, otras en reestructuracion y otras
declaradas como insolventes. Frente a estos hechos el problema que nos planteamos
es si acaso los hechos mencionados no son previsibles, si los estados financieros no
son un parametro de medicion, el patrimonio se puede observar y desaparecer de
manera inesperada y las empresas, pueden decir hasta aqui llegamos y, ademas dénde
guedan las auditorias externas con dictamenes limpios o salvedades.

La carencia de capacidades gerenciales y la ignorancia de los procesos
comunicacionales propios al clima organizacional, trayendo como resultado un
ambiente negativo que podria venir a ser el principio de una coyuntura infundada,
siendo altamente contagiosa estropeando el desempefio de los colaboradores del
banco, estropeando el logro de la actividad y eficacia en el rendimiento del

trabajador.
Chiavenato (2017) manifesto:

El nombre de clima organizacional, ya se esta vinculando al ambiente interno
entre los miembros de la entidad. El clima organizacional guarda estrecha
relacion con el grado de estimulo de los individuos. El clima organizacional
eleva y se interpreta en relaciones de satisfaccion, impetu, ganancia,

contribucion, etc. En cambio, cuando la motivacion entre los individuos es
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1.2.

PG.

PE 1.

PE 2.

PE 3.

baja, podria ser por un fracaso o por barreras de satisfaccion de las
necesidades, el clima organizacional tiende a bajar, y se caracteriza por el

estado de depresion, desinterés, apatia, insatisfaccion, etc. (p.49).
Mantilla (2018) manifesto:

Un sistema de controles internos efectivos es un componente critico de la
administracion bancaria, y un fundamental para la operacion seguray solida
de las organizaciones bancarias. Un sistema de fuertes controles internos
puede ayudar a asegurar que se logren las metas y los objetivos de una
organizacion bancaria, que el banco lograra targets de rentabilidad en el
largo plazo, y que mantendra una confiable presentacion de reportes
financieros y directivos. Tal sistema también puede ayudar a asegurar, que
el banco cumplira con las leyes y las regulaciones, asi como las politicas, los
planes, las reglas internas y los procedimientos, y que disminuira el riesgo
de pérdidas no-esperadas o dafio a la reputacion del banco. El proceso de
control interno histéricamente, se ha considerado como un mecanismo para
reducir los casos de fraude, apropiacion equivocada y errores, pero que se
ha vuelto mas extensivo, direccionando todos los diversos riesgos que

enfrentan las organizaciones bancarias. (p.10).
Formulacion del problema
1.2.1. Problema general

¢Como influye el conocimiento del control interno para mejorar el clima

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima-2020?
1.2.2. Problemas especificos

¢ Como influye el conocimiento del control interno para mejorar el cambio

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima-2020?

¢, Como influye el conocimiento del control interno para mejorar la ruptura

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima-2020?

¢, Cémo influye el conocimiento del control interno para mejorar el desarrollo

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima-2020?
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1.3. Justificacion de estudio
1.3.1. Justificacion tedrica

El presente estudio es importante ya que la mayoria de las empresas y
organizaciones a nivel mundial donde confirman la estrecha relacion que hay entre
el control interno y el clima organizacional, siendo de caracter multidimensional

cuando no se conoce la naturaleza de las descripciones.

Siendo un problema mas frecuente los temas de fraudes financieros si no se
mantiene un control interno Optimo para minimizar los riesgos y mantener la buena

reputacion de la empresa.

Mantilla (2018) manifestd “que el control interno evalua las diferentes
perspectivas profesionales, académica y reguladora, con un fundamento en
ello aborda las diferentes estructuras conceptuales, criterios de control

resaltando en un nivel internacional” (p.1).
1.3.2. Justificacion practica

En la justificacion practica del estudio de tesis permite a la empresa bancaria
precisar mejor el control interno para minimizar riesgos financieros, generando un
adecuado control, asi como desarrollar programas, para el manejo de informacion

delicada para con sus trabajadores.
1.3.3. Justificacién metodologica

La justificacion metodolégica es fundamental por el uso de las técnicas
estadisticas multivariadas, teniendo a bien, para determinar las variables control
interno esta relacionado con el clima organizacional en las agencias de un banco
del distrito Cercado Lima-2020, esta investigacion ayudara a tener un mejor
enfoque y andlisis de resultados. Se utilizé como instrumento de medicion el

cuestionario.
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1.3.4. Justificacion social

En la justificacion social del estudio de tesis, cuyo resultado de este estudio

se podra mejorar los sistemas de control interno de las empresas como, control,

medicion y seguimiento para que todo el personal esté alineado con las politicas

internas de la empresa generando un mejor rendimiento. En estos tiempos de auge

de la tecnologia mantiene mayor discreciéon con informacion delicada de la

institucion. Esto mejora el clima organizacional en las agencias del banco.

1.4.

OG.

OE 1.

OE 2.

OE 3.

Mantilla (2018) manifesto:

Que la evolucion del control interno no siempre fue igual. Han mejorado en
la medida que se han ido transformando los mercados, asi como el entorno
y las estructuras organizacionales, en este caso, el interior, inclusive en su
ubicacion han ido cambiando, también las metodologias con las cuales

opera. (p.1).
Objetivos de la investigacion
1.4.1. Objetivo general

Determinar la relacion del conocimiento del control interno para mejorar el
clima organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima
—2020.

1.4.2. Objetivos especificos

Determinar la relacion del conocimiento del control interno para mejorar el
cambio organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado
Lima-2020.

Determinar la relacién del conocimiento del control interno para mejorar la
ruptura organizacional en las agencias de un banco del distrito cercado lima-
2020.

Determinar la relacion del conocimiento del control interno para mejorar el
desarrollo organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado
Lima — 2020.
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. MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacién
2.1.1. Antecedentes Nacionales

Girén D, (2017) con la tesis “Clima organizacional y satisfaccion laboral del
personal de empleados civiles del hospital centra de las Fuerza Aérea del Pera.
Lima. 2017”. Universidad Centro de Altos Estudios Nacionales, pregrado. Lima.
Perd. Tuvo como objetivo establecer el clima organizacional que se asocia con el
nivel de satisfaccion laboral de los trabajadores civiles del Hospital Central de la
Fuerza Aérea del Pera. Lima. 2017.La metodologia, fue un estudio de alcance
correlacional en donde se analiz6 el vinculo existente entre clima organizacional y
la satisfaccion laboral, se utilizo el disefio de estudio no experimental siendo de
corte transversal correlacional, el método empleado fue el método hipotético
deductivo. La poblacién en estudio estuvo conformada por 380 personas un 01
general, veinticuatro 24 oficiales entre superiores y subalternos y 355 empleados
civiles. La muestra fue de 192 personas que fueron seleccionados en forma
aleatoria entre los oficiales y empleados civiles. El muestreo fue aleatorio simple
para estimar proporciones, se utilizé las técnicas de la observacion y la encuesta,
y el instrumento utilizado fue en cuestionario estilo Likert compuesto por 18 items.
Con un resultado de nivel de significancia del 5% se hallé que: existe un nivel
positivo alto entre las variables, se evidencia una correlacion de rho de Spearman,
qgue resulto un valor de 0.835, en conclusién confirmando que los enfoques del
clima organizacional son factores muy importantes para generar una conveniente
satisfaccion laboral lo que permite generar en los integrantes de una organizacion
aumentar o disminuir su rendimiento, orientado a ofrecer una eficiente y éptima

calidad de servicio de salud.

Escate A, (2017) con la tesis” El sistema de control interno y el clima
organizacional percibido por el personal de la Direccion de Seguridad Integral de la
Policia Nacional del Pert.2017”. Universidad César Vallejo, Lima. Perd. Tuvo como
objetivo fundamental fue determinar la relacion entre el control interno y el clima

organizacional percibido por el personal de la Direccion de Seguridad Integral de la
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Policia Nacional del Peru durante el afio 2017. La metodologia desarrollé6 una
investigacion basica de nivel descriptivo y correlacional, bajo un enfoque
cuantitativo y el disefio de estudio es no experimental siendo de corte transversal.
La poblacion fue constituida por 120 personas administrativas y policiales que se
encontraban asignados a la institucion, por ser una poblacion pequefia se trabajo
con todos ellos, razén por la cual no se procedid con el muestreo. Para la
recoleccion de la informacion referida a las variables de estudio se emple6 como
técnica la encuesta y como instrumentos una escala de opinidon con respuestas
dicotomicas y un cuestionario con respuestas politbmicas para medir la variable
clima organizacional. Los resultados dado que en la prueba el valor p=0,000 es
menor que el nivel de confianza p=0,01, se rechaza la hipétesis nula, es decir que
existe relacion significativa entre el sistema de control interno y el clima
organizacional percibido por el personal de la Direccion de Seguridad Integral de la
PNP, siendo esta relacion directa y alta (Rho= 0,881); Concluyendo, se encontro
que el porcentaje de 48.3 % de éstos trabajadores consideraron que el clima
organizacional era regular, el 38.3 % la consider6 adecuado y el 13.3 5%
inadecuado; la contrastacion de las hipotesis de investigacion demostro que ambas

variables presentaban una relacion directa y alta.

Quintanilla H, (2017) con la tesis “Control interno y clima organizacional en
la Municipalidad Distrital de Ancon, 2017”. Universidad César Vallejo, maestria.
Lima. Pera. tiene como objetivo la investigacion de establecer la relacion del control
interno con el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Ancén, 2017.
Metodologia usada en la investigacion fue de tipo basica, y disefio no experimental,
correlacional de corte transversal. La poblaciéon estuvo conformada por 106
trabajadores de ambos sexos de la Municipalidad Distrital de Ancén, la muestra fue
de tipo intencional. Se emple6 como instrumento el cuestionario, que fue
debidamente validado por el juicio de expertos y por la prueba de confiabilidad
mediante el alfa de Cronbach, para establecer el estado situacional del control
interno y el clima organizacional en la entidad. Dando como resultado del analisis
e interpretacion de la contrastacion de la hipotesis mediante el coeficiente de
Spearman, se llegd a la siguiente, habiéndose obtenido un coeficiente de

correlacion de Spearman rho=0,603 y un nivel de significancia p-valor= 0,000. En
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conclusion, existe una relacion directa, moderada y significativa entre el control

interno y el clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Ancén.

Olivares R, (2018) con la tesis “Clima organizacional y desempeiio laboral
de los trabajadores del area Administrativa del Banco de la Nacién — El agustino”.
Universidad César Vallejo, pregrado. Lima. Peru. tuvo como objetivo establecer la
relacion entre las variables de clima organizacional y el desempefio laboral de los
trabajadores del area administrativa del Banco de la Nacioén, ElI Agustino, la
metodologia usada en esta investigacion se clasifica como cuantitativa, descriptiva,
explicativa, correlacional. La poblacion fue conformada por 35 trabajadores del area
administrativa del Banco de la Nacion, El Agustino, con una muestra de 137
personas. La técnica empleada para recabar informacion fue a través de encuesta
y los instrumentos de recoleccion de datos fueron de cuestionarios debidamente
validados mediante de juicios de expertos cuya confiabilidad fue determinada a
través del estadistico alfa de Cronbach: (0,974 y 0.969), demostrando segun los
resultados una alta confiabilidad. Los resultados alcanzados en el andlisis
estadistico, mediante la prueba rho de Spearman con un coeficiente de correlacion
Rho = 0.971 y un Sig. Bilateral = 0.000, esta calificacion demuestra que existe una
correlacion fuerte entre estructura y desempefio laboral. En conclusion, se obtuvo
un valor de correlacién de 0.614 y un valor de significancia de 0.001 por tal motivo
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alternativa afirmando que existe

relacion entre las variables.

Inocente F, (2016) con la tesis “Clima organizacional y satisfaccion laboral
de los trabajadores de la red de agencias del Banco de la Nacion, afio 2016”.
Universidad César Vallejo, Lima. Peru. El objetivo del clima organizacional y
satisfaccion laboral de los trabajadores de la red de agencias del Banco de la
Nacion, afio 2016 es dar a conocer que en esta institucién financiera existe un clima
laboral inadecuado esto se debe en gran parte a la insatisfaccion que presentan los
empleados con respecto a su trabajo, no se sienten reconocidos e identificados es
decir se deberia implementar una politica de reingenieria en el recurso humano. La
metodologia empleada en la presente investigacion es el hipotético deductivo y se
basé en el enfoque cuantitativo correlacional de corte transversal, que recogio la

informacion en un periodo especifico, a la vez se aplicé los instrumentos, el
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cuestionario de clima organizacional de Koys y DeCotis (1991) y el cuestionario de
satisfaccion laboral de Robbins y Judge (2009), ambos en la escala de Likert (alto,
medio, bajo),la poblacidon del total de encuestados fueron 95 trabajadores, bajo
estricta confiabilidad, cuyos resultados se presentan gréafica y textualmente. La
investigacion concluye que existe evidencia para afirmar que el clima
organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccién laboral en los
trabajadores de dichas agencias del Banco de la Nacion, afio 2016. Resultando que
existe relacion significativa entre el clima organizacional y la satisfaccion laboral
segun los trabajadores del Banco de la Nacion, afio 2016, segun la correlacion de
r=.561, con un p=0.000 (p < .05). concluyendo que se acepta la hipdtesis alterna y
se rechaza la hipotesis nula, existe evidencia para afirmar que el clima
organizacional se relaciona significativamente con la satisfaccion laboral en los
trabajadores de dichas agencias del Banco de la Nacidén, afio 2016. El coeficiente
de correlacion Rho de Spearman fue de 0.561, lo que representa una moderada

correlacién entre ambas variables.
2.1.2. Antecedentes Internacionales

Petit S, (2016) con la tesis “Clima organizacional y satisfaccion laboral de los
docentes del departamento académico de ciencias agropecuarias en la Universidad
Politécnica Territorial "Alonso Gamero”. Universidad Nacional Experimental Rafael
Maria Baralt, Santa Ana de Coro. Venezuela. Tiene como objetivo determinar la
conexién que hay entre el clima organizacional predominante y la satisfacciéon
laboral prevaleciente en el personal docentes que laboran en el departamento
académico de ciencias agropecuarias de la Universidad Politécnica Territorial
“‘Alonso Gamero”. (UPTAG), para tal fin se procedié a diagnosticar el clima
organizacional predominante, describiendo el nivel de satisfaccion laboral
prevaleciente y determinar la relacion que existe entre las variables. Metodologia
tipo de investigacion fue descriptiva, correlacional, se enmarca en el disefio de
investigacion, de campo, no experimental, transaccional. Se utilizé una poblacion
el cual se conformdé por 16 directivos y 213 profesores de la institucion,
extrayéndose de muestra de la poblacion docente con el resultado de 103 unidades.
El método usado fue la encuesta con dos instrumentos de tipo cuestionario

estructurados segun la escala de Likert, elaborados con cinco alternativas de
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respuesta. La validez se obtuvo a través del juicio de expertos. Siendo validado a
juicio de tres expertos. Resultando la confiabilidad fue 0.978 para la primera
variable clima organizacional y 0,774 para la segunda variable satisfaccion laboral,
como resultado se obtuvo que el clima organizacional estd relacionado
significativamente con la satisfaccion laboral con un nivel de confianza del 99% y
un margen de error del 1%. por lo tanto, el resultado del instrumento en relacién a
las variables se obtuvo como resultado un 0.978 lo cual indica que el instrumento
Muy altamente confiable Por otro lado, es importante destacar que se utilizé el
coeficiente de correlacién de Pearson puesto que buscar medir la relacién de dos

variables cuantitativas.

En conclusién, es posible que se desarrollen respuestas proactivas

destinadas a cambiar el ambiente.

Alejandro C, Ana S, (2018) con la tesis “El clima organizacional y la relacién
entre las condiciones y medio ambiente de trabajo y el bienestar laboral general”.
Universidad Central de Venezuela, Caracas. Venezuela. Tuvo como objetivo
analizar ¢.cuales son las cualidades de moderacion del clima organizacional en la
relacion entre las condiciones y medio ambiente de trabajo y el bienestar laboral
general la metodologia de la investigacion que se utilizé es el disefio observacional
transversal, la poblacion esta integrada por un grupo de trabajadores activamente
economicos. De acuerdo con la definicion del Instituto Nacional de Estadistica de
Venezuela, se entiende por tal, a las personas que “laboran en empresas que tienen
cinco personas empleadas 0 mas, tanto del sector publico como del sector privado.
También se incluye a los trabajadores por cuenta propia y profesionales
universitarios. Los cuales, a su vez, se han limitado a los trabajadores de los
sectores secundario y terciario de la economia la muestra del presente estudio,
estuvo conformada por 200 trabajadores de la zona de La Gran Caracas, donde el
59,5% fueron mujeres y el 40,5% hombres, con un rango de edad entre los 18 afios
y los 67 afios, el rango con mayor frecuencia es de 18 y 30 afios de edad. Teniendo
como resultado que existe una correlacion directa débil r = 0.321 entre ambas
variables. Con respecto a los niveles del bienestar psicologico, se puede evidenciar
gue existe predominancia del nivel alto, concluyendo si los trabajadores perciben

unos buenos niveles de estructura, exigencias, desafios, recompensas,
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responsabilidades, cooperacion y una buena tolerancia a conflictos respeto por las
opiniones de los demas, por tal motivo tienden a experimentar buenos niveles de

Condiciones y medio ambiente de trabajo.

Garcia H, Melgara E, Villareyna C, (2016) con la tesis “Incidencia del clima
organizacional para la satisfaccion laboral de los colaboradores del area
administrativa de FAREM - Esteli, en el primer semestre 2015”. Universidad
Nacional Autbnoma de Nicaragua, pregrado. Esteli. Nicaragua. Tiene como objetivo
determinar la relacion de las variables, la metodologia de investigacion aplicada es
de tipo mixta, ya que se evalla la realidad que se presenta en la institucién en
cuanto a su clima organizacional y la satisfaccion laboral; mediante la aplicacion de
instrumentos como: guia de observacion, encuestas y entrevistas para la
recoleccion de datos, asi como el analisis de hallazgos El estudio se efectuara con
base a las situaciones que se presenten durante el periodo investigativo, por tanto,
se considera que es un estudio explicativo. Al examinarse los acontecimientos que
surjan en el lapso que comprende la investigacion. Poblacion el tema de estudio
esta dirigido al area administrativa de la Facultad Multidisciplinaria de Esteli de un
total de 82 colaboradores, la muestra con el método aleatorio simple para un
universo de 82 colaboradores el cual dio como resultado una muestra de 68
encuestas. Resultando el 60% de los colaboradores son ubicados siempre de
acuerdo al perfil del puesto, el 19% generalmente y un 21% casi siempre.
Conclusion de esta investigacion, permitiran brindar algunas recomendaciones que
ayuden a mejorar el clima organizacional y la satisfaccion laboral, mejorando la
gestién del capital humano, cumplir con los objetivos del servicio. Al mismo tiempo,
gue sirvan para crear y aplicar herramientas en otros departamentos y lograr las
metas de productividad y calidad basado en los indicadores que exigen los

compromisos de gestion.

Gonzales P, (2016) con la tesis “control de la gestidon publica a través de un
disefio de sistema estratégico en el instituto autbnomo de proteccion civil y
administracion de desastres del Estado de Carabobo (IAPCADEC)”. Universidad
Central de Venezuela. Caracas. Venezuela. Tuvo como objetivo en disefar un
sistema estratégico para el control de la gestion publica a través de un disefio de

sistema estratégico en el instituto autbnomo de proteccion civil y administracion de

27



desastres del Estado de Carabobo (IAPCADEC), analizando el comportamiento de
los sistemas de control internos que ponderan los elementos cualitativos y
cuantitativos de la gestién y lograr un enfoque de direccionamiento estratégico, la
metodologia utilizada para el estudio consistié en una investigacion exploratoria, El
disefio utilizado es un disefio mixto apoyado en un trabajo documental y en un
trabajo de campo. estudio de caso de tipo descriptivo, La poblacion es representada
por los 25 funcionarios adscritos, la muestra es la seleccion de una parte de la
poblacion que se utiliza para obtener informacion general de la misma; en este caso
se tomaron en cuenta 20 funcionarios, resultados totales ponderados del factor
interno y se ubican en el eje de las abscisas (X), y los resultados totales ponderados
del factor externo, los cuales se ubican en el eje de las ordenadas (Y). Ambos ejes
tienen una escala entre 0,00 y 9,00. El eje X se divide en tres partes: posicion débil
(0,00 — 2,99), posicién promedio (3,00 —5,99), y posicion fuerte (6,00 — 9,00). El eje
Y también se divide en tres partes: posicion baja (0,00 — 2,99), posicion media (3,00
— 5,99), y posicién alta (6,00 — 9,00). En conclusion, la ejecucién implica el
desarrollo de las actividades de la organizacion previamente determinadas en la
planificacion contribuyendo al logro de los objetivos institucionales establecidos,
mediante la aplicacion y combinacion adecuada de procesos, procedimientos,

métodos, normas, recursos, sistemas de informacion, comunicacion y seguimiento.

Zans A. (2017) con la tesis “Clima organizacional y su incidencia en el
desemperio laboral de los trabajadores administrativos y docentes de la Facultad
regional Multidisciplinaria de Matagalpa, UNAN — Managua en el periodo 2016”.
Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua, Matagalpa. Tuvo como objetivo
determinar la relacion que existe entre las variables, con el fin de dar a entender el
clima organizacional, para identificar el desempefio laboral que existe en la
empresa, y asi valorar la relacién entre Clima Organizacional y el desempefio
laboral de los colaboradores de la empresa. El método utilizado en el desarrollo de
este estudio fue de enfoque cuantitativo con elementos cualitativo de tipo
descriptivo — explicativo. Se trabajé con una poblacion de 88 colaboradores vy
funcionarios, con una muestra realizada a 59 colaboradores y funcionarios. Se
utilizd la metodologia, las técnicas e instrumentos necesarios para un resultado
Optimo, bajo la normativa establecida por la UNAN Managua para este tipo de

investigacion. Dando como resultado el nivel de exigencia de los superiores es
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recibido por parte de las personas encuestadas de manera positiva al considerar el
40% y el 42%, para un total del 82% de los trabajadores, llama la atencién ese 18%
que no comparte el nivel de exigencia que se solicita, existiendo algunas &reas
sensibles en la institucion donde denota mayor presién por la ejecucion de las
tareas y funciones. El 90% de las personas encuestadas considera que existe una
comunicacioén fluida con su jefe a cargo, aunque mucha de esa comunicacion se
haga de manera informal, recibiendo siempre atenciobn de manera permanente
cuando asi lo requieren. Concluyendo los resultados obtenidos indican que el clima
organizacional actual en la FAREM, siendo de tranquilidad en mayor promedio, de
vehemencia y entusiasmo, asi como indiferencia y distanciamiento en menor
tamafo, por tal motivo se considera entre poco favorable y desfavorable, al mejorar
del clima organizacional trascendera de manera efectiva en el desemperio laboral

de los colaboradores de la entidad.
2.2. Bases teoricas de variables
2.2.1. Variable 1: definicién de control interno

Mantilla (2018) teniendo como base a COSO, refiere que “el control interno,
como un desarrollo, desempefiado por la junta de directores, la
administracion principal y otro personal de la organizacion, estructurado para
proporcionar seguridad comprensible con relacion a la ganancia de los
objetivos de la entidad” (p.1).

La Contraloria General de la Republica (2014) refiere que:

Control interno es un desarrollo integral realizado por el titular, funcionario y
trabajadores de una organizacion, estructurada para desafiar los riesgos vy
para dar seguridad comprensible de que, en el logro de la misién de la
organizacion, se obtendran los resultados de la misma sostiene que, es la

gestion la mas orientada a mitigar los riesgos. (p.9)
Ministerio de Finanzas de la provincia de Cérdova (2015) indica que:

Control interno entiende el plan de organizacion, el conjunto de
procedimientos y mesuras implantados dentro de una entidad, para proteger

SuS recursos, verificar la exactitud de su informacion tanto financiera como

29



administrativa, buscando alcanzar la eficiencia en sus operaciones y lograr

el cumplimiento de las objetivos pautados y reglamentaciones. (p.305)
Meléndez (2016) refiere que:

El control interno es realizado por distintos niveles, cada uno de ellos, con
obligaciones fundamentales. La gerencia, los directivos y los auditores internos y
otros colaboradores de menor jerarquia aportan para que el sistema de control

interno marche con efectividad, eficiencia y economia. (p.20)

Estupifian (2015), refiere que los controles internos son “las politicas,
técnicas, practicas y estructuras organizacionales estructuradas para
proveer razonable confianza en que los resultados de los negocios seran
Optimos y que los acontecimientos indeseados seran mitigados o detectados

y corregido” (p.33).
2.2.1.1. Teoria del control interno

Mantilla (2018) menciona que:

La administracion supervisa el control interno desde un punto de vista amplio
de la entidad completa. Su obligacién es desarrollar los fines y las politicas
de la organizacion, para orientar sus recursos humanos y materiales con la
intencion de conseguir los resultados, le permiten a la administracion realizar
las acciones oportunas cuando cambian de condiciones, también ayuda a
garantizar que se cumpla con las responsabilidades ambientales, legales y
sociales, el cual incluye normas fiduciarias para propositos beneficiosos a
los trabajadores, ordenamiento sobre seguridad de empleados y normas
para un 6ptimo manejo de desechos. El asegurar el cumplimiento del control

interno protege la reputacion de la empresa. (p.5)
2.2.1.2. Evolucion del control interno:

Mantilla (2018) menciona que:

El control interno anteriormente, no siempre ha sido de la manera actual, ha
variado en la dimension en que han variado los mercados el ambiente y las

estructuras organizacionales el interior, incluso su ubicacion se ha ido
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modificando, asi mismo las metodologias con las cuales opera. Tales
cambios no son Unicamente en las definiciones. Se perciben con mejor
calidad en las denominadas generaciones que se han ido dando a lo largo
de la historia, como respuesta a las condiciones organizacionales y del
entorno. Si bien el control interno nacié en un nivel organizacional bajo, los

controles administrativos y contables. (p.31)
2.2.1.3. Generacion del control interno:

Mantilla (2018) menciona que:

Aqui se utiliza una derivada del andlisis de la transformacion de la auditoria
a partir de los esquemas paradigmas, modelos de revision edad media hasta
1880s, atestacion 1880s-1990s y aseguramiento 1990s — actualidad. Tal
observacion da a conocer el cambio sucedido, asi como en la humanidad
edad media, industrial, informatica como en la economia y las
organizaciones. Empleando un lenguaje de sistemas, ya familiar para
muchos, se encuentran claramente diferenciadas tres generaciones de

control interno.

Primera generacion: esta generacion estuvo muy ligada a los controles
contables y administrativos, un esfuerzo orientado a garantizar el proceso de

presentacion de reportes financieros.

Segunda generacién: esta generacion del control interno mantuvo un sesgo
legal. Logro adiestrar formas y practicas de control interno, mas enfocado en
el sector publico. Dando origen a una percepcion bastante alterada del
mismo, al operar muy cercano de la linea de cumplimiento formal alejado de

los niveles de calidad técnicos.

Tercera generacion: esta generacion nueva enfoca sus esfuerzos en la
cualidad originado del posicionamiento en los altos niveles directivos,

estratégicos, como indole necesaria para asegurar la eficacia. (pp.31-32-34)
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2.2.1.4. Control interno y valor agregado

Mantilla (2018) menciona que:

El control interno, por si mismo, si bien es importante y podria ser util, no
tiene mucho valor. Se justifica como medio para alcanzar un fin, los objetivos
del negocio y cuando aporta valor. Tal aporte de valor se entiende en dos
direcciones. La primera, la generacion de valor para el cliente. En el caso
concreto de control interno, ayuda al logro de los objetivos del negocio del
negocio. En este sentido, COSO le lleva mucha ventaja a los demas “criterios
de control” dado que esta centrado en los objetivos de negocio: eficiencia y
eficacia de las intervenciones; lo veridico de la informacion financiera;
cumplimiento de normas obligaciones y salvaguarda de activos. La segunda
generacion, se refiere a la agregacion de valor para accionista. El logro de
los objetivos de negocio requiere garantizar, en términos de seguridad
razonable que se protege el patrimonio de los propietarios y que se agrega
valor al mismo, alli radica, posiblemente, la fortaleza de las metodologias
contemporaneas centradas en administracion de riesgos. (p.58)

2.2.1.5. Importancia del control interno

La Contraloria General de la Republica (2014) refiere que:

El control interno tiene una secuencia de utilidad para la organizacion.
Ponerlo en practica y fortalecerlo impulsa la adopcion de reglas que
repercuten en el logro de sus metas. Por consiguiente, se dan a conocer los
principales beneficios: La educacion de control ayuda al desempefio de las
actividades institucionales y aumenta la productividad, el control interno bien
establecido apoya fuertemente a conseguir una gestion excelente, cada vez
qgue origina beneficios a la administracion de la organizacion, en funcion a
todos los niveles, asi como también en todas las acciones, sub procesos y
actividades en donde se ejecuta, el control interno es un instrumento que
ayuda a combatir la corrupcion, fortaleciendo a una organizacion para
obtener sus objetivos de desempefio y rentabilidad y asi mitigar la pérdida

de recursos, simplifica el aseguramiento de informacion financiera confiable
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y supervisa que la organizacion cumpla con las leyes y regulaciones,

mitigando pérdidas de imagen y otras consecuencias. (p.12)
2.2.1.6. Limitaciones del control interno

La Contraloria General de la Republica (2014) refiere que:

El control interno facilita la informacion administrativa sobre las operaciones
de la organizacion y sustenta en la determinacion de una manera informada,
apoyando con el logro de sus metas. Asi mismo, a menudo, se tiene
probabilidades mayores de lo que puede ofrecerse. Una norma de control
interno, asi haya sido bien estructurado, puede suministrar solo seguridad
razonable, no absoluta en el logro de las metas por el lado de la
administracion. La posibilidad de obtenerlos esta forzada por limitaciones

propios al ambiente del sistema de control interno.

Algunas de estas limitaciones son: los juicios en la toma de decisiones
pueden ser defectuosos, pueden ocasionar fallas por simples errores o
equivocaciones, los controles pueden estar circunscritos a dos o mas
personas y la administracion podria sobrepasar el sistema de control interno,
el disefio de un sistema de control interno puede hacerse sin considerar el

adecuado costo-beneficio y generando ineficiencias desde el disefio.

Es importante tomar en cuenta estas limitaciones con el objetivo de
minimizarlas lo mas posible, y aprovechar al maximo los beneficios del

control interno vistos en el acépite anterior. (pp.12-13)
2.2.1.7. Principios y elementos de control interno

Meléndez (2016) refiere que:

El principio del control interno tiene como indicadores primordiales que se
utiliza de soporte para desarrollar la estructura de control interno, por tal
motivo, el método de comprobacién del control interno en cada zona de
funcionamiento depende segun la empresa. Los métodos de comprobacién
y/lo control interno depende segun la empresa. Por lo tanto, el principio

primordial de control interno se resume en los siguientes numerales: es
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preciso instaurar responsabilidades con las operaciones y el registro
contable del mismo tienen que estar divididas, es muy necesario emplear las
pruebas de que se tengan para corroborar la veracidad de las operaciones
realizadas. Las operaciones comerciales no tendrian que quedar a
responsabilidad de una sola persona, las labores de los distintos puestos de
trabajo deben tener constancia por escrito, una seleccion idénea del
personal tiene que considerarse primordial, las etapas vacacionales no
deben ser solamente al personal de menos funciones, por el contrario, lo
disfrutan de igual manera los trabajadores de maxima autoridad y
competencias, la correlacion del trabajador en la empresa no se obtiene solo
con un sueldo justo y idéneo; siendo importante otros factores, en los
ascensos deberian manejarse con justicia y sin preferencias, no deben
evitarse las ventajas de proteccidén que te da el sistema de contabilidad por
partida doble creandose un excelente sistema de archivo y correspondencia.
(pp. 28-29)

2.2.1.8. Objetivos de control interno

Meléndez (2016) refiere que:
Objetivo general

Conocer y aplicar los fundamentos cientificos y técnicos del control interno,
en empresas reales o simuladas de su entorno. Este objetivo presenta las
siguientes situaciones: fomentar la efectividad, eficacia y parquedad en las
operaciones con calidad de los servicios que deberian ofrecer cada
empresa, resguardar y mantener los recursos ante cualquier pérdida,
dilapidacion, mal uso, hurto, animalias o acto ilegal, ejecutar las leyes,
ordenanzas y normas dictaminadas, realizar informacién financiera legal y
confiable, expuesta con tiempo, fomentar una cultura de integridad,
transparencia y obligaciones de la funcidbn empresarial, precaviendo el
adecuado rendimiento de los funcionarios y servidores, tener a bien ser
marco de referencia con respecto a la materia de control interno para las
practicas, procedimientos administrativos y financieros, dirigir la formulacion

de reglas especificas para el manejo idoneo de los procesos de gestion e
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informacion gerencial en las entidades, supervisar la efectividad y eficiencia
de las transacciones realizadas y que estas estén, dentro de los planes y

presupuestos autorizados.
Objetivos especificos

El reconocimiento de los objetivos especificos del control interno en toda
empresa, abarca las operaciones que pueden agruparse en los rangos

siguientes:

a) Actividades de gestion: entiende como politica general y las misiones de

planeamiento, disposicion, administracion y auditoria interna.

b) Actividades operacionales: vinculado al cumplimiento de los propdésitos

propios de la empresa.

c) Actividades financieras: engloban las areas del control interno, asi como:

Presupuestos, tesoreria, caja y contabilidad.

d) Actividades administrativas: es la que respalda las labores operativas
fundamentales de la organizacién, son: Detallar y comparar los sistemas
de control interno de una organizacion. Incluir y caracterizar las clases de

control interno. (pp.26-27)
2.2.1.9. Evaluacién de riesgo de control interno
Estupifidn (2015) considera que:

El analisis de riesgos es la identificacion que se relacionan con el logro de
los objetivos; la administracién debe cuantificar su magnitud, proyectar su
probabilidad y sus posibles consecuencias. En la dinamica actual de los
negocios se debe prestar especial atencion a: los avances tecnolégicos, los
cambios en los ambientes operativos, las nuevas lineas de negocio, la
reestructuracion corporativa, la expansion o adquisiciones extranjeras, el
personal nuevo y el rapido crecimiento. El enfoque no se determina en el uso
de una metodologia particular de evaluacion de riesgos, sino en la
realizacion de la evaluacién de riesgos como una parte natural de proceso

de planeacion. (p.47)
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2.2.1.10. Monitoreo de control interno
Estupifian (2015) considera que:

Los controles internos deben ser monitoreados constantemente para
asegurarse de que el proceso se encuentra operando a lo planeado asi
corroborar su efectividad ante los cambios de las situaciones que les dieron
origen. El alcance y la frecuencia del monitoreo dependen de los riesgos que
se pretender subsanar. Las actividades de monitoreo constante pueden ser
implantada en los propios procesos del negocio o traves de evaluaciones
separadas de la operacion, es decir, mediante auditoria interna o externa.
Los controles internos se deben implementar en los procesos del negocio sin
inhibir el desarrollo del proceso operativo. Los controles que hacen que la
ejecucion sea lenta, son evitados, lo cual puede ser mas dafiino que no tener
controles, debido al falso sentido de seguridad. Los controles son efectivos
cuando en los procedimientos no se les recuerda constantemente de su

existencia. (p.386)
2.2.1.1.1 Compromiso dentro de la empresa

El Ministerio de Finanzas de la provincia de Cérdova (2015) considera que:

En una organizacion cada funcionario es responsable de cumplir en su
ambito de trabajo y ante su superior inmediato, con el deber de observar las
normas, actuando segun lo acordado y cumpliendo los planes que la
instituciéon ha definido. En tanto, los niveles mas altos de la jerarquia
institucional tendran a su cargo la responsabilidad por el eficaz
funcionamiento del sistema de control interno de la organizacion,
controlando el accionar de cada nivel, con el objeto de verificar que funcione
de acuerdo con lo planeado definido, efectuando los ajustes necesarios,

cuando lo requiera la situacién. (p.306)
Normas de control interno
El Ministerio de Finanzas de la provincia de Cérdova (2015) considera que:

El objeto de las normas que la sindicatura general de la nacion dicta en

nuestro pais es la implementacion de un eficiente y eficaz sistema de control
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1)

en todas las indoles de la administracion financiera, legal, econdémica, de
gestion, etc. de caracter previo y posterior. Estas Normas Generales de
Control Interno conforman el esquema para alcanzar la transparencia de la
gestion institucional, en un marco de la legalidad, la ética y la rendicion de
cuentas republicana, debiendo aplicarse en todo el ambito del poder
ejecutivo nacional, como base de la responsabilidad que la ley 24.156
impone a la administracion superior de cada jurisdiccion o entidad del sector
publico nacional. (p.312)

2.2.1.12. Definiciones de las dimensiones del control interno

Segregacion de funciones
Mantilla (2018) sefiala que:

Es posiblemente, el mas antiguo y aceptado de manera general, si bien su
entendimiento tiene distintos matices, los cuales han ido cambiando en la
medida en que ha evolucionado el control interno. No es solamente de la
segregacion de funciones entre la persona que maneja los efectivos es el
gue elabora y custodia registros contables. [...] sefiala que ninguna persona
debe tener control sobre una transaccion desde el comienzo hasta el final,
de manera ideal y particularmente en las organizaciones grandes,
complejas, ninguna persona debe ser capaz de registrar, autorizar y conciliar

una transaccion.

Ello como mecanismo de proteccion, para esas mismas personas ya se trate
de empleados o de administradores y de la misma organizacién dado que el
control de transacciones ha sido extendido al control de los eventos riesgos
y de las condiciones contratos, ello explica que el trinomio transacciones-
eventos-condiciones, tiene tanta fuerza en los estandares internacionales de

informacion financiera. (p.44)
Autocontrol
Mantilla (2018) sefiala que:

No hay controles internos que sean externo. La direccion, gestion,

supervision y evaluacién/valoracién del control interno son resorte de la
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3)

administracion principal alta gerencia. El correcto de los controles internos
es que los métodos deben ser desempefiados por gente competente
sostenida con la tecnologia. Asi mismo, como la valuacion y la auditoria del
control interno se realizan de manera externa, el auditor debe ser
independiente a la empresa. En dos maneras distintas, el auditor interno
debe ser externo a la administracion, y el auditor externo de estados
financieros debe ser externo a toda la organizacion, por el contrario, la
valoracion del control interno es un asunto que corresponde a la
administracion y que esta somete a la auditoria realizada por el auditor

independiente. (p.45)
Eficacia
Mantilla (2018) sefiala que:

El control interno esta sujeto a los resultados que propone. Asi mismo,
garantiza el cumplimiento de las metas organizacionales, no se desempefa.
De este modo a la evaluacion fundamental de control interno, ya sea en una
evaluacion, valoracién de su eficacia. Esta sujeta directamente del logro de
las metas de negocio que maneja el sistema, eficacia y eficiencia de las
operaciones a realizar, transparencia del proceso de explicacién de reportes
financieros, cumplimiento leyes y obligaciones, resguardo de activos,

direccionamiento estratégico.

La Ley Sarbanes-Oxley de 2002 de Estados Unidos le ha dado mayor
importancia a este principio, al coordinar tanto la valoracion que hace la
administracion como el dictamen que hace el auditor en términos de la
eficacia del control interno. En resumen, el control interno depende de los

resultados que es capaz de ofrecer. (pp.46- 47)
Confiabilidad
Mantilla (2018) sefiala que:

Determina la conexién que tiene la efectividad del disefio y operacién del
sistema de control interno con la cabida de los documentos, conocimiento y

monitoreo del control interno. Las cuatro etapas que debe recorrer
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1)

normalmente el control interno en su desarrollo: no-confiable, insuficiente,
confiable, y optimo. [...]Intentando hacer una sintesis de lo anterior, puede
afirmarse que estos principios implican un entendimiento propio, renovado,
del control interno y le dan su caracterizacion. Son desarrolladas, en mayor
0 menor extension por los diferentes criterios de control. A partir del andlisis
de los distintos criterios y estructuras conceptuales a los cuales hoy se le da
mas importancia, es posible identificar los principios de control interno.
(pp.47-48)

Roles y procesos
Mantilla (2018) sefiala que:

Permite ver con suficiente claridad las distintas etapas actividades del
proceso del control interno, asi como, disefio, implementacion,
mejoramiento, evaluacion, valoracion, auditoria y supervision. En
consecuencia, con el andlisis de procesos que se estd empleando en el
presente trabajo, tales actividades estan interrelacionadas, no
necesariamente en una secuencia lineal. Tiene relacion con la orientacion
ordinaria. Dando seguridad comprensible con relacion al logro de las metas
de negocio empresariales. Aqui aparece una diferencia importante entre los
objetivos de negocio y los objetivos comprometidos. Los primeros son
netamente organizacionales, corresponden a los intereses particulares de un
ente econdémico, los segundos estan condicionados por el interés publico y
resaltan, por este flanco, un rol social en la gestion administrativa, y por otro
los roles de los auditores y de los supervisores, en aras a los intereses

generales del mercado y/o de la sociedad en general. (p.52)
Disefio
Mantilla (2018) sefiala que:

El procedimiento del control interno esta dirigido a recalcar el alcance del
criterio de control, asi como alusiones comunes y con altas cantidades de
objetividad, especialmente parte de estandares internacionales y los hechos
estratégicos de la alta gerencia en cumplimiento de su rol de duefio. Siendo

una de las ventajas fundamentales del disefio del sistema del control interno
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es suprimir la subjetividad de atribuir los controles a conveniencia de cada quien,
no teniendo en cuenta ni las metas ni las interrelaciones. Una buena estructuracion
permite en gran manera el manejo eficaz del sistema de control interno ahorrando
montos impresionantes de recursos. Por tal motivo, es importante que cooperen
todos los involucrados en la empresa, tiene como rol primordial una relacion con el
disefio que corresponde a los emisores de los criterios, estandares, y al rango alto
de la gerencia en cuanto esta directamente o a traves de asociaciones gremiales,

participando en la emision. (p.-54)
Implementacion
Mantilla (2018) sefiala que:

Es una actividad que es responsabilidad de la alta gerencia, a través de
consultores externos. Consiste en poner a funcionar, dentro de plazos
prudentes, el disefio aceptado. Generalmente los primeros pasos son una
capacitacion a los maximos niveles directivos y al personal clave en la
organizacion, respecto del criterio seleccionado, con razones para este caso
con un metédico afiadido con el mismo. Por consiguiente, se debe poner a
marchar un plan piloto en un ambiente que sea estratégico para la empresa,
posteriormente debe ser implementado en el remanente de las areas. Por
ultimo, de la etapa es el afianzamiento e integracion en un sistema exclusivo
y conforme. El asunto clave es la conexién y la alineacion entre el punto de

vista seleccionado y la metodologia unida con el mismo. (p.53)
Mejoramiento
Mantilla (2018) sefiala que:

Esta etapa es de accionar constante, el afianzamiento del sistema de control
interno, es un tema que se da con el pasar del tiempo. no encontramos
ningun sistema de control interno que es escaso de errores. Por tal motivo,
se vuelve en un imperioso de mejoramiento continuo. [...] Esta etapa es clave
para garantizar la eficiencia del mismo. Pasiblemente esta sea una de las
razones por las cuales las metodologias mas importantes dan un énfasis
creciente al monitoreo, esto es, al analisis del comportamiento de los

distintos procesos en el tiempo, mediciones que se realizan a través de
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indicadores. En esta etapa tiene un rol clave de alta gerencia a través del
personal propio de la organizacion: superada la participacion de los
consultores externos, llega la hora en que la organizacién tiene que

controlarse a si misma autocontrol. (p.54)
Evaluacion
Mantilla (2018) sefiala que:

Es la etapa que histéricamente mayor énfasis ha tenido, si bien no siempre
con la eficacia requerida. Ha sido préactica tradicional que los sistemas de
control interno estén sometidos a evaluaciones, principalmente por parte de
los auditores internos y externos. Aparecen dos roles diferentes: los
auditores internos valoran el control interno para ayudarle a la administracion
a sus actividades de gestiébn organizacional. Los auditores externos
financieros, generalmente han utilizado esta evolucion para determinar el
alcance de las pruebas de las auditoria, un asunto que les interesa mucho
para ahorrar costos y para salvar sus responsabilidades, generando unas
recomendaciones de control a las que no siempre se les hace seguimiento y

a las que la administracion no siempre atiende.

Los desarrollos recientes en auditoria de estados financieros, a partir de
estandares internacionales y dentro del proceso de convergencia hacia ellos
particularmente el de los estandares americanos, en el contexto del nuevo
modelo de riesgo de auditoria han introducido modificaciones importantes

tanto en la definicién de control interno. (pp.54-55)
Auditoria
Mantilla (2018) sefiala que:

Es un asunto extremadamente nuevo. Conlleva someter a examen
independiente, a cargo del auditor de la compafiia, la valoracién que a partir
de un criterio de control realiza la administracion fundamental. Indica que
debe existir un alusivo externo, contando con la aceptacién de por todos los
involucrados en la organizacion en especial, que define el criterio de control.

La administracion debe realizar una valoracion, detallando el criterio de
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control como consecuencia de tal valoracion, por tal motivo debe asumir la
obligacion. Es conocido que el encargado del control interno, es la
administracion fundamental, aqui hacemos una precision extra en relacion
con la obligacion por la valoracion. No es competente que los auditores
internos o externos realicen las evaluaciones y las muestren, ya que la
administracion principal tiene que realizar su propia valoraciéon sometiéndola
a una auditoria. Asi como ocurre con la auditoria de estados financieros, la

auditoria de control interno se vuelve en un tema de interés publico. (p.55)
Supervision
Mantilla (2018) sefiala que:

Hace referencia a cudl es el rol de las actividades de supervision inspeccion,
vigilancia y control en relacion con el control interno hacerlo exigible
obligatorio en entidades de interés publico, monitorear su funcionamiento on
going continuo y, sancionar por su no cumpliendo. Es una etapa de la cual
se dispone de poca documentacion principalmente causa de que se ha
confundido con la evaluacién, porque realmente apenas se empieza a
implementarse. Los supervisores deben requerir que todos los bancos,
independientes del tamafio, tengan un efectivo sistema de controles internos
gue sea consistente con la naturaleza, complejidad y riesgo inherente de sus
actividades dentro y fuera de balance y que responda a los cambios en el

entorno y las condiciones del banco. (p.56)
Responsabilidades
Mantilla (2018) sefiala que:

El control interno es efectuado por la junta de directores, la administracion
principal y todo el personal de la administracion, aparecen diferentes roles e
implicaciones derivadas de los mismos. Administracion principal
responsabilidad general por todo el sistema, roles especificos del disefio, la
implementacion, el mejoramiento y la evaluacion. Valoracion del sistema de
control interno con fines de auditoria externa del mismo. y la participacion,
preferencialmente a través de las asociaciones gremiales, en los procesos

de emision de los estdndares. Consultores externos: informacion y consejo
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sobre la seleccion del criterio de control y la etapa de implementacion.
Personal interno staff: en el mejoramiento del sistema de control interno.
Auditores internos evaluacion/valoracion del sistema de control interno.
Auditores externos evaluacion del sistema de control interno para determinar

el alcance de las pruebas de auditoria y auditoria de control interno. (p.57)
2.2.2. Varibale 2: clima organizacional
2.2.2.1. Definicién de clima organizacional

Chiavenato (2017) refiere que

El clima organizacional da a conocer el dominio del ambiente con la
motivacion de los involucrados de tal modo que se puede explicar como la
caracteristica o propiedad del entorno organizacional que comprende o

experimentan los participantes y que impacta en su conducta” (p.74).
Méndez (2018) refiere:

Las personas construyen percepciones segun su experiencia y vivencia. En
razén a su origen subjetivo, podran cambiar por factores higiénicos externos
a los individuos, tales como salarios, condiciones y herramientas de trabajo,
recompensas y otros. Asi como por situaciones coyunturales, que impactan

el nivel de motivacion y satisfaccion. (p.94)
Llanos (2016) refiere:

En estos tiempos la gestion de talento humano ha descuidado el garantizar
reactivamente al menester de los trabajadores en la empresa, siendo mas
proactiva, proximo a la gerencia donde se dan zonas de reflexion dirigidos a
definir o redefinir la mision, vision, politicas, metas y todos los elementos que
son examinados en la planificacion estratégica, contiguo a los subordinados

para concretar con sus aspiraciones y procesos motivacionales. (p.61)
Uribe (2015) teniendo como base Hellriegel refiere:

El clima organizacional es un grupo de cualidades percibidos de una
empresa y/o sus subsistemas, o ambos, logrando ser impulsados de manera

que la empresa y/o sus subsistemas, o ambos, son de acuerdo con sus
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miembros o el ambiente. Concordando con este autor, se presentan
cualidades importantes para examinar su definicion y medicion. indicando
respuestas perceptuales, asi como descripciones primarias con mayor grado
a las evaluaciones del ambiente organizacional, El nivel de inclusividad de
los reactivos, series y constructos son a nivel macro, mayor a una micro, Las
unidades de analisis despliegan los atributos de la empresa o de

subsistemas propios mas que a nivel individual (p.40)
Segredo (2013) refiere:

En tiempos actuales el clima organizacional, es un asunto de mucha
importancia para las empresas que orientan su administracioén en el continuo
perfeccionamiento del area de trabajo, por tal motivo, consideramos que es
un factor clave para el crecimiento de las empresas y su estudio en hondura,
dictaminar y mejoramiento incide de una manera directa en el designado
espiritu de la empresa. Por lo anterior, en el actual trabajo se lleva a cabo
una aproximacion conceptual al tema, el cual permite probar la importancia

del clima en la direccién del cambio en los sistemas organizacionales. (p.2)
2.2.2.2. Clima organizacional

Chiavenato (2017) menciona que:

El clima organizacional est4 a la altura de la empresa siendo un aspecto
fundamental de la relacion entre trabajadores y organizaciones. Al ver que
las personas se encuentran en un proceso constante de adaptacion a
multiples posturas con el objetivo que es de satisfacer sus necesidades
sosteniendo cierto equilibrio individual. Este proceso de adaptacion no se
limita en la solucion de necesidades fisiologicas, asi como de seguridad las
nombradas necesidades basicas, ademas también analiza la respuesta de
las necesidades sociales, asi como la estima y autorrealizacion las
nombradas necesidades superiores. [...]se relaciona profundamente con la
motivacion de los participantes de la empresa. Aunque la motivacion con los
integrantes es alta, el clima organizacional es elevado al proporcionar
relaciones de satisfaccién, interés, animo y cooperacion entre los

involucrados. (p.74)
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2.2.2.3. Interaccion entre la organizacion y el entorno

Chiavenato (2017) menciona que:

La organizacion y el entorno tienen una interaccion intima y constante.
Siendo una de las cualidades méas importantes de una organizacion en su
sensibilidad y adaptabilidad, por consiguiente, tiene la capacidad para
distinguir y amoldarse a la variabilidad de los incentivos externos. Una
empresa sensible, flexible es versatii y competente de redistribuir
prontamente sus recursos de un modo que extiende su adecuacion
perfeccionando su rendimiento para obtener sus metas. Una empresa tiene
gue adaptarse de manera continua a las situaciones cambiantes de la
innovacioén en un corto plazo, en general, con un menor dispendio posible.
(p-360)

2.2.2.4. Motivacion

Chiavenato (2017) menciona que:

La motivacion es de nivel individual dirige al clima organizacional al nivel de
la empresa. Los seres humanos estan en constante adaptacion todo el
tiempo a gran variedad de situaciones con objeto de satisfacer sus
necesidades y manteniendo su equilibrio emocional. Eso se define como un
estado de adaptacion. La adaptacion no solo da a conocer la satisfaccion de
necesidades fisiolégicas y de seguridad, asi mismo también a las de
propiedad a un sector social de aprecio, asi como de autorrealizacién. La
frustracion de dichas necesidades origina problemas en la adaptacion. Asi
mismo, la satisfaccion de esas necesidades superiores requieren en
particular de los individuos en cargos de autoridad jerarquica, se precisa la
importancia para la administracion entender la naturaleza para la adaptacion

y desapariciéon de los individuos. (p.49)
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2.2.2.5. Adaptacion

Chiavenato (2017) menciona que:

Cambia de un individuo a otro, dandose en un mismo individuo de manera
cambiante. Una excelente adaptacion demuestra salud mental. Asi mismo,
es una de las maneras de precisar la salud mental, es detallar las cualidades
basicas de los individuos mentalmente sana, denota satisfaccion consigo
mismos, demostrando una buena relacion con los demas individuos y con

una capacidad de enfrentar las demandas de la vida.

Por esta razon, se da el nombre de clima organizacional, por estar vinculado
al entorno interno entre los participantes de la empresa. El clima
organizacional tiene una ajustada relacion con el nivel de motivacion de sus
participantes. Al tener una relacion alta, el clima organizacional se eleva al

traducirse en relaciones de satisfaccion, osadia, interés, colaboracion, etc.
(p.49)

2.2.2.6. Lider - persona
Méndez (2018) considera que:

La idea sobre la naturaleza de la conducta humana lleva al lider de la
organizacion a elaborar imagenes sobre el comportamiento esperado de los
empleados influyendo en la forma como se establecen procesos de
interaccién. Este aspecto, considerando condicidén inicial, actia como
variable de entrada en la conciencia colectiva que describe rasgos de su
cultura organizacional. El libro de Ricardo Sembler, contra la corriente,
permite entender que el lider actia sobre los subalternos segun los juicios
gue construye. Esta afirmacion se complementa con enfoques que en la

misma direccién hacen algunos autores de la teoria organizacional.

Los lideres establecen procesos de interaccién, y por su experiencia
construyen ideas que se traducen en juicios sobre las personas con las que

trabajan y predisponen comportamientos con los subalternos. (pp.13-14)
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2.2.2.7. La cultura, factor determinante en el clima organizacional

Méndez (2018) considera que:

Los resultados de cultura sefialados en el capitulo anterior identifican
categorias y tendencias que describen la cultura explicita propia de estas
organizaciones. Con fundamentos en estudios de caracter exploratorio
descriptivo, afirmando que la percepcion del clima no ha tenido cambios

significativos en las empresas colombianas.

Los resultados presentan niveles apenas aceptables, como se identifica en
las generalizaciones empiricas que surgen, sin embargo, vale la pena anotar
gue en la medicidn se encuentran empresas por encima o por debajo en la
percepcion y satisfaccién del clima organizacional. El clima organizacional
identificado se explica en el contexto de la cultura. En las empresas en donde
prevalece la cultura explicita, la percepcion del clima no es satisfactoria y

este es apenas calificado como de aceptable. (p.105)
2.2.2.8. Clima organizacional-cultura organizacional- resiliencia

Llanos (2016) considera que:

Se percibe a la cultura organizacional, asi como todo lo que identifica a una
empresa, con la variedad de otra realizando que sus participantes perciban
gue son parte de ella, al profesar los mismos valores, opiniones, reglas,
métodos, normas, lenguaje, rito y ceremonias. Todos los puntos de vista
estan inherentemente relacionados al clima organizacional. La cultura puede
ser instruida, transformada con nuevas experiencias, el cual puede ser
cambiada si se llega a comprender la dinamica del proceso de aprendizaje.
Se ve una aproximacion o puntos de contacto entre las distintas definiciones
y determinando la manera de cOmo opera una empresa, se refleja con las
estructuras, estrategias y sistemas. El clima organizacional ejecuta la
influencia directa en la cultura de la empresa, Asi mismo, con las
percepciones de los colaboradores y trabajadores establecen las creencias,

conductas, mitos y valores que a la vez son parte de la cultura
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organizacional, el cual constituye una identidad que diferencia a una

empresa de otra. (pp.80-81)
2.2.2.9. Resilienciay el clima organizacional

Llanos (2016) considera que:

Cabalmente el estudio de la resiliencia, asi como del clima organizacional,
varios autores concuerdan que las experiencias anteriores repercuten en los
comportamientos posteriores, de tal manera como los participantes o las
empresas alegan e interpretan situaciones desfavorables o dificiles, teniendo
como resultado de las expectativas, actitudes, sentimientos y posibilidades
de respuesta ocasionadas de momentos que las precedieron. Esto no
significa que la resiliencia sea permanente, o que la resiliencia sefialada en
cada situacién determinando que va a ser una constante a otras situaciones
similares, al ser dinAmica y cambiante en proporcion a las circunstancias y
los desafios especificos, por tal motivo que la resiliencia no es estable ni
transferida a otros momentos. En el punto de vista que inciden en la
impresion que se da a conocer del clima organizacional con el nivel de
resiliencia que manejan los individuos para superar momentos dificiles,

considerando al clima organizacional. (p.67)
2.2.2.10. Importancia del clima organizacional

Uribe (2015) plantea que:

La consideracién del clima organizacional reside en el efecto que se da en
los colaboradores, en su proceder y en su rendimiento en las empresas,
motivo por el cual se considerd notable la ejecucion de las siguientes
investigaciones dirigidas a desarrollar los atributos psicométricos en un nivel
de clima organizacional elaborada para la poblacion y su ejecucion en dos
investigaciones que autoriza constatar el efecto significativo que se da en el

clima organizacional en la satisfaccion laboral. (p.63)
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2.2.2.11. Perspectiva interaccionista

Uribe (2015) plantea que:

El clima organizacional da como consecuencia de la correlacion entre las
caracteristicas de la organizacion y las de los trabajadores, tal como las
perciben (Garcia, 2006). Desde esta perspectiva, el clima organizacional es
el conjunto de interacciones sociales en el trabajo que permiten a los
trabajadores tener una comprension del significado del contexto del trabajo
(Schneider y Reichers, 1983). El clima organizacional, tiene un efecto en el
comportamiento de los trabajadores dentro de la organizacion, por lo que
éste actia como un determinante del comportamiento en un sentido
interactivo, mas que como un determinante directo del comportamiento
(Woodman y King, 1978). (p.60)

2.2.2.12. Introduccién de clima organizacional

Segredo (2013) plantea que:

El clima organizacional influye en las motivaciones y la conducta que tienen
los participantes de una empresa, tiene su origen en la sociologia en cual el
concepto de empresa esta dentro de la teoria de las afinidades humanas,
resalta la importancia del individuo en su funcién de la labor por su
colaboracion en un sistema social. Las empresas estan constituidas por
individuos que viven en entornos complejos y dinamicos, el cual genera
conductas diversas que impacta en el funcionamiento de los sistemas, se
organizan en equipos y colectividades, teniendo como resultado de esta
interaccién media en el entorno que se respira en la empresa. La valoracion
del clima ocasiona retroalimentacion de los métodos que impactan el
comportamiento organizacional, esto permite ampliar los planes de
mejoramiento dirigidas a variacion de actitudes y conductas de los
colaboradores por el mejoramiento de los factores diagnosticados, con la
finalidad de aumentar los grados de motivacion y rendimiento profesional,
inclusive, algunas de las herramientas determinan los motivos y permiten a
los encuestados sacar sus propias soluciones. En la actualidad, se le da

mucha importancia a la valoracién del clima organizacional en las
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A)

organizaciones, esto comprende un elemento esencial en el aumento de su
estrategia organizacional planificada esto posibilita a los directivos una vision

futura de la empresa. (p.38)
2.2.2.13. Medicién y dimensiones del clima organizacional

Segredo (2013) plantea que:

Los autores que se han especializado en la investigacion del clima
organizacional alrededor del mundo, han determinado sus conceptos,
dimensiones, objetivos, importancia, teorias e instrumentos para su
mensuracion. El clima organizacional se define porque ha estimulado el
interés en varios investigadores que han elaborado distintos estudios, tanto
en instituciones industriales, empresariales, de servicio y educativas, asi
como muchas otras. Al realizar el estudio del clima organizacional, se verifica
gue no tiene una unificacion tedrica sobre su conceptualizacion. Distintos
autores, proyectan al clima y cultura organizacional es el mismo, al ser
definido como la personalidad y el caracter de una empresa, Ouchi, identifica
el clima como un elemento mas de la cultura, esto proyecta que la tradicion
y el clima conforman la cultura organizacional de una empresa, Gongalves,
evalla que el clima organizacional se asocia con los estados y
caracteristicas del ambiente laboral el cual origina percepciones en los

trabajadores que impacta en su comportamiento. (p.69)
Cambio organizacional
Chiavenato (2017) refiere que:

Actualmente, se caracteriza por un entorno de transformaciones continuos.
El entorno general que rodea a las empresas es de constante cambio y
dinamico, reclamando persistentemente que se dé una enorme capacidad
de adaptacion de caracter basica para su supervivencia. El desarrollo
organizacional es el resultado de los cambios. En tiempos actuales, se
califica por sus veloces y continuos cambios que se da en progresion de
forma exponencial. Los avances tecnologicos, cientificos, economicos,

sociales, etc., que repercute en el crecimiento y el éxito de las empresas
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1)

industriales, de servicio, publicas, hospitales, bancos, universidades, etc. El
desarrollo de cambio inicia con el surgimiento de fuerzas que originan la
necesidad de variacion en algunas posiciones de la empresa estas fuerzas

pueden ser exdgenas y endogenas. (p.359)
Convivencia con laincertidumbre
Chiavenato (2017) refiere que:

La organizacion interna de una empresa son mas planas, horizontales y
simples, autorizan a las personas a trabajar en redes dentro y fuera de las
empresas, manejar habilidades de colaboracion creativa, que alegan a
situaciones cambiantes que se hacen cargo de la responsabilidad del

trabajador en la definicion de su propio mando. (p.372)

El manejo continuo de las tecnologias ayuda al trabajo remoto desde fuera

de la organizacion, esta habilidad es primordial para el mundo actualizado y la

evolucion de las organizaciones. Asumiendo una responsabilidad Unica del manejo

y tratamiento de informacion, para esta coyuntura de debera estar en constante

capacitacidn tecnoldgica, asi como la administracion del tiempo para la familia.

2)

Ampliar lared de relaciones
Chiavenato (2017) refiere que:

Las empresas se unen cada vez mas, con alianzas, fusiones, asi como
empresas en participacién, con anteriores competidores. El ingenio para
administrar las relaciones laterales se vuelve en un factor critico para obtener
resultados 6ptimos. Los personales funcionales cruzados y las estructuras
matriciales son tan comunes en la actualidad, que requieren un conjunto

cada vez mayor de ingenios interpersonales. (p.372).

En la actualidad las organizaciones trabajan en conjunto para mejorar sus

productos y/o servicios que se brinda al cliente, la habilidad de generar confianza

con las otras organizaciones es primordial para realizar alianzas y fusiones, para

diversificar sus productos para los clientes. Las relaciones en una empresa, es un

factor importantisimo para lograr los objetivos, no tan solo con el cliente, sino

también con el equipo de trabajadores que forma el capital humano de la empresa.
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Es primordial que las empresas tengan lideres que manejen la gestion de talentos

con capacidad de adaptarse los cambios del mercado laboral actual.

3)

Oportunidades para aprender
Chiavenato (2017) refiere que:

En este tiempo actual, las empresas que subsistirdn seran las que tengan
un continuo aprendizaje y renovacion. Los colaboradores que laboran en
ellas, deberan de asumir total responsabilidad en la supervision de su
aprendizaje como resultado a las necesidades cambiantes de la empresa.
En el motivo de los curriculos que con anterioridad definia la empresa
tradicional, los colaboradores seran responsables de establecer sus propias

oportunidades de aprendizaje. (p.372)

Actualmente la capacitacidbn constante es primordial, mantenerse en

aprendizaje continuo con el compromiso personal de innovacion ampliando

nuestros conocimientos y crearnos oportunidades de mejora. Para asumir nuevos

retos en el crecimiento profesional. El jefe de la empresa segun su consciente

tendria que ser el primero en plantearse como mejorar en el desempefio de sus

labores, asi encontrar un equilibrio entre propdsito y beneficio que podria resultar

complicado. No en todas las empresas manejan lIos misSmos recursos y como

resultado hay muchas limitaciones al momento de implementar mejorar en el

trabajo.

B)

Ruptura organizacional
Chiavenato (2017) refiere que:

Las empresas actuales, estan dividiendo totalmente con los anteriores
moldes tradicionales. La empresa tradicional, cuya importancia es el
organigrama tradicional, burocratico y jurasico, estd en desarrollo de un
intenso cambio. Ya no es de tiempos anteriores. Las empresas encaminan
cada vez mas sus fuerzas, recursos y tiempos al que maneja mayor valor,
su activo intangible que les otorga inteligencia competitiva. El capital
intelectual demuestra un nuevo método de pensar y de actuar. Contabilizar,

administrar, dirigir, auditar, controlar y de otros verbos que constituian la
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anterior administracion tradicional estan orientados a representar con un
porcentaje de 20% del valor real de una organizacion. El otro porcentaje de

80% que refuerza los cambios organizacionales. (p.75)
1) Las organizaciones
Chiavenato (2017) refiere que:

Se encaminan a operar con mayor énfasis en redes. En reducidos nucleos
de considerables cerebros fundaron empresas de tamafo cuantioso, esto se
debe a la capacidad de concentracion. Creacidn de organizaciones en redes
y desarrollo de distintivo. El activo intangible de dichas redes es un fragmento

de menor del valor global de empresa estructurada. (p.75)

La organizacién actia en determinado medio, como su existencia y
supervivencia depende de la forma en que se relacione con ese medio, cuando se
refieren a las distintas actividades y a la coordinacién en la organizacion se deduce
que debe estructurarse y dinamizarse en funciébn de las condiciones y

circunstancias que garantizan al medio en el cual opera la organizacion
2) Lainnovacion
Chiavenato (2017) refiere que:

Una innovacién continua tiene un factor critico de aceptacién, no se da en la
subsistencia de las empresas. Las elevadas sumas se asignardn en la
creacion de productos, prestaciones, sistemas y procesos en una actividad
imparable con direccibn a lo inédito, las empresas tienen que estar

encaminados en cambios constantes para aumentar su rendimiento. (p.75)

La innovacién es un cambio continuo de modelos en negocio, en productos,
en procesos, en comercializacién o en organizacion, para mejorar la eficiencia y
mejorar el posicionamiento en el mercado, generando mayor rentabilidad y
confianza para con sus clientes. Cabe recalcar que todo cambio genera una
reestructuracion general de la organizacion. La innovacion es capaz de mirar de
otra manera y de otro prisma a algo conocido, reevaluando desde el inicio un

producto o servicio que lleva bastante tiempo de éxito en el mercado con el objetivo
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de redefinirlo cambiando la idea que otros tienen de él, desde afuera o poder ver

desde los ojos de otro para detectar las mejoras que se debe realizar.

3)

Flexibilidad de horarios
Chiavenato (2017) refiere que:

Se da con mayor frecuencia la flexibilidad de horarios en el trabajo tradicional
se realizara cada vez mas en casa. Con las desmantelaciones de las
gigantescas organizaciones de la idea tradicional de activo tangible bajara
cada vez mas seguido el conjunto de bienes fisicos de la empresa, asi

mismo, sera cada vez menos presencial y mas virtual. (p.75)

Al mantener un horario flexible permite a los colaboradores, mantenerse

motivados con el rendimiento 6éptimo hacia los resultados de la empresa,

equilibrando su trabajo con su vida personal, las flexibilidades de horarios en las

empresas generan beneficios muy interesantes entre los involucrados, esto hace

que el trabajador se concentre mas en sus obligaciones laborales. Un horario

flexible permite a los colaboradores a trabajar horas que difieren de la hora normal

de inicio y fin de la organizacién, al flexibilizar los horarios las organizaciones suelen

estar mas pendientes por la productividad y por alcanzar los objetivos trazados.

C)

Desarrollo organizacional
Chiavenato (2017) refiere que:

Las empresas y los que laboran en los mismos, se modifican en todo momento.
En las organizaciones establecen nuevos objetivos, mientras que los existentes se
revisan y modifican; creandose nuevos departamentos y los antiguos se
reestructuran; los trabajadores cambian de puesto o se retiran de la organizacion;
llegan otras personas; los productos sufren modificaciones profundas; la tecnologia
avanza inexorablemente. Las personas también se desarrollan en nuevas
motivaciones y enfrentan nuevos desafios. Los tiempos cambian constantemente.
En las empresas, se originan cambios a causa de las oportunidades o amenazas
gue se dan, asi mismo, otros se planean con anterioridad. La finalidad del
desarrollo se da al momento del cambio intencional y se planea con premeditacion.
(p-358)
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1)

2)

Entrenamiento de la sensibilidad
Chiavenato (2017) refiere que:

Es una técnica muy antigua del desarrollo organizacional. Para esta
situacién, los nombrados grupo T grupos de capacitacion, incorporan un
promedio de diez individuos y estan encabezados por un lider apto que
demanda una mejora en su sensibilidad al referirse a sus habilidades para
con las relaciones interpersonales. Un laboratorio de sensibilidad en una
sociedad al cual los colaboradores coinciden temporalmente, constituida de
acorde a los requisitos de aprendizaje. La expresion laboratorio indica que la
capacitacion se da en una sociedad aplicada a asistir a la variacion y el
aprendizaje experimental. Se evallan se investigan nuevos patrones de
comportamiento en un clima que propone el cambio, en el cual los individuos
estan protegidos contra las circunstancias practicas de la accion innovadora.
(p-363)

Andlisis transaccional
Chiavenato (2017) refiere que:

El andlisis transaccional es una técnica para el autodiagnostico, el cual es
por medio de transacciones. Una transaccion se comprende como toda
forma de comunicacion, misiva o la conexion hacia el resto. Se encarga de
una técnica consagrada apersonas mas no a grupos, centrandose
principalmente en los estilos, asi como el contenido de las comunicaciones
interpersonales. Adoctrina a mandar mensajes claros y agiles, dando a
conocer las respuestas naturales y 6ptimos. El analisis transaccional mitiga
las costumbres destructivas de la comunicacion los designados juegos que
hacen que se eclipse la intencion o el significado de los mensajes, hace que
los individuos reconocen el contexto de sus comunicaciones para realizarlas
mas abiertas, honestas y dirigir con mayor claridad los contenidos de sus

mensajes. (p.363)
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3) Consultoria de procedimientos
Chiavenato (2017) refiere que:

Con este método, conocido como consultoria de procesos, cada grupo es
asociado a un consultor en procesos humanos, en esta informacién. El cual
funciona como un tercero, con su concertacion se da participaciones del
grupo que tienen la finalidad de tornarlo mas sensitivo a sus procedimientos
internos para determinar metas y objetivos, mejorando el procedimiento en
la toma de decisiones, incentivando la colaboracion y estructurar
sentimientos, liderazgo, confianza y creatividad. El consultor labora con los
integrantes del grupo para apoyarles a entender la dindmica de sus
relaciones de labor en momentos de grupo, a superar los medios con que se
laboran en agrupacion y a estructurar el diagndstico y el ingenio que se
desarrolla para solucionar los problemas, que les permitiran aumentar su

eficacia con una mejor cooperacién e integracion. (pp.363-364)
2.3. Definicién de términos basicos.

Administrar. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “administrar requiere
la creacion y el mantenimiento de un ambiente donde los individuos trabajen en
grupos hacia la consecucion de obijetivos integrados de la empresa para el logro
del fin” (p.401).

Autoridad. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “es un derecho,
inherente a un cargo, de ejercer discrecionalidad en la toma de decisiones que

afectan a otros, facultad de ejercer el mando como tal” (p.252).

Cddigo. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que es un “cddigo en una
declaracion de politicas, principios o reglas que dirige el comportamiento de las

empresas y personas” (p.59).

Compaiiia. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) indican que: ” la compania es una
entidad legal distinta de sus duefios, por lo tanto, no son responsables de las

deudas de la compaifiia, pero si del capital que poseen” (p.288).

Confiabilidad. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) sefialan que: “la confiabilidad es

la precision y consistencia de la medicién del trabajo del individuo” (p.622).
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Controlar. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “controlar es medir y
corregir el desempefio individual y organizacional para asegurar que los hechos

son consistentes con los planes, vigilando los avances del individuo” (p.33).

Denuncias de irregularidades. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que:
“las denuncias de irregularidades es dar a conocer a las organizaciones externas

las practicas no éticas de una compafia de su area interna que afecta a la empresa”
(p.62).

Dirigir. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “dirigir es contribuir en las

personas para que contribuyan a los objetivos en la estructura organizacional”
(p.32).

Efectividad. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la efectividad es el

logro de las metas establecidas” (p.252).

Eficiencia. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “el logro de los fines y/o

objetivos con el minimo recurso, con resultados excelentes” (p.15).

Empresa. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la empresa es un
negocio, una dependencia gubernamental, un hospital, una universidad o cualquier

otro tipo de organizacién empresarial” (p.6).

Estrategia. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la estrategia es
establecer los objetivos basicos en un tiempo prolongado de una organizacion, la
estrategia adecuada de los recursos de accién y la consignacion para obtener esos

objetivos en la empresa” (p.142).

Insumos. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “los insumos en una
empresa son las personas, el capital, las habilidades gerenciales y habilidades

técnicas” (p.29).

Innovacion. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la innovacion es la
mejora, adaptacion o comercializacion de nuevos productos, servicios 0 procesos

introduciendo novedades a la organizacién” (p.45).
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Liderazgo. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “el liderazgo es
influencia, esto es el arte o proceso de influir en las personas de tal modo que se
esfuercen de manera voluntaria como entusiasta en el cumplimiento de los

objetivos del grupo” (p.33).

Motivacion. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que la “motivacién en
término general que aplica a todo tipo de impulsos, deseos, necesidades, anhelos
y fuerzas similares, es la fuerza que impulsa al individuo al logro del objetivo

satisfactoriamente” (p.626).

Normas. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “las normas son
comportamiento esperado de los miembros del grupo siendo una regla de conducta

de manera obligatoria en su cumplimiento” (p.461).

Objetivos o0 metas. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “los objetivos o
metas es el objetivo al cual se dirige la actividad, centrandose en alcanzar un fin en

plazo determinado” (p.121).

Organizacion. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la organizacién es
la conformacién premeditado y explicito de obligaciones en los puestos, es un
equipo social integrado por individuos, ocupaciones y administracion para cumplir

los objetivos” (p.215).

Organizar. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “organizar en una
empresa es establecer una estructura intencional de funciones que los individuos

desempefian en una organizacion” (p.32).

Orientacién y valores. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “son
aspectos importantes para formular la estrategia que establecen el clima

organizacional y determinan la direccidén de la organizacion” p.145).

Planeacion. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirma que “la planeacion es la
seleccion de metas y objetivos, asi mismo como los actos para alcanzar mis

objetivos” (p.119).
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Politicas. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “las politicas son
declaraciones o interpretaciones generales que se originan de las reflexiones para
la toma de decisiones, siendo de una manera ideoldgica a la toma de decisiones

en la institucion” (p.121).

Presupuesto. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “el prepuesto es el
dictamen de resultados anhelados que se expresa en términos numeéricos, el
presupuesto de una empresa es algo a tener muy en cuenta al momento de realizar

alguna accién” (p.124).

Procedimientos. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “los
procedimientos son planes que establece un método de actuacion necesario para

soportar actividades futuras” (p.123).

Produccidn. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la produccion incluye
a varios de estos: servicios, productos, las utilidades, satisfaciendo e integrando los

objetivos de distintos solicitantes de la empresa” (p.31).

Productividad. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la productividad es
el rendimiento en produccion, insumos de un periodo, considerando la calidad del

mismo” (p.15).

Reglas. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “las reglas determinan las
acciones o0 su ausencia especificas primordiales en las que no se autoriza la

discrecion, una regla es parte del procedimiento de la institucién” (p.123).

Tecnologia. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “la tecnologia es la

suma total del conocimiento que disponemos de tal modo como hacer las cosas”
(p.44).

Valor. Weihrich, Cannice, Koontz (2017) afirman que “el valor es la creencia
relativamente permanente sobre lo que es o0 no apropiado, que orienta las acciones
y el comportamiento de los empleados en el cumplimiento de las metas de la

organizacion” (p.280).
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3.1.

HG

HE 1.

HE 2.

HE 3.

3.2.

METODOS Y MATERIALES

Hipdtesis de la investigacion
3.1.1. Hipoétesis general

El conocimiento del control interno impacta en la mejora el clima

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.
3.1.2. Hipdtesis especificas

El conocimiento del control interno impacta en la mejora del cambio

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

El conocimiento del control interno impacta en la mejora de la ruptura

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

El conocimiento del control interno impacta en la mejora del desarrollo

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.
Variables de estudio

Se us6 el método hipotético deductivo, se realizé la investigacion del

problema a estudiar, en base a las cuales se plantearon los problemas e hipétesis

respectivas, procediéndose al andlisis correspondiente se verific6 y comprobé la

veracidad de los enunciados deducidos.

Segun Sanchez, Reyes, Mejia (2018) la hipotesis tiene su origen o se infiere

de alguna teoria previa. Se parte de una proposicién general, luego de una

hipétesis, y esta debe ser corroborada o comparada. Las hipétesis deductivas

parten de los presupuestos teéricos y estos de la teoria basica. (p.75)

3.2.1. Definicion conceptual
3.2.1.1. Variable 1. Control interno

Segun mantilla (2018) manifesto:

Control interno son las metodologias usadas por la administracion para

proyectar, organizar y dirigir el rendimiento de acciones competentes que
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garantiza seguridad razonable de que se estan obteniendo los siguientes
objetivos como el logro de los objetivos y metas determinados para las
operaciones, para los programas, uso econémico y la eficacia de los
recursos, resguarda los activos, confiabilidad e integridad de la informacién,

desempeiiar las politicas, planes, procedimientos, leyes y regulaciones. (p.7)

El control interno ayuda a la empresa a mejorar su direccion interna
controlando los niveles de riesgo o pérdidas en la organizacion, esto genera
seguridad hacia sus clientes internos y externos, cuidando los activos de los
inversionistas para generar mayor rentabilidad. Es fundamental para verificar y
evaluar todas las actividades y operaciones desarrolladas en la empresa,
definiéendose como un plan mediante el cual organizacion establece métodos
principios y procedimientos que unidos entre si protegen los recursos de la empresa

minimizando los riesgos de fraudes y errores que generen pérdida a la empresa.
3.2.1.2. Variable 2. Clima organizacional.

Segun Chiavenato (2017) manifesté “El clima organizacional tiene un
sentimiento informado por el entorno de trabajo, asi como participan los
involucrados, al tratarse de individuos de entre si, al atender a los clientes, asi

mismo, es la relacién con los proveedores, etc. (p.73).”

El clima organizacional es el ambiente laboral, donde se desempefia el
trabajador siendo un vinculo positivo dentro de la empresa o un impedimento en su
rendimiento. El clima organizacional es el ambiente que se da en su centro de
labores, que impacta mucho en el buen rendimiento de las labores diarias. Al haber

un buen clima organizacional esto se ve reflejado en la rentabilidad de la empresa.
3.2.2. Definicion operacional
3.2.2.1. Control interno

La variable control interno esta conformada por la dimensién 01 segregacion
de funciones, dimension 02 roles y procesos, dimension 03 evaluacion/valoracion,

las cual es el instrumento llamado cuestionario.
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3.2.2.2. Clima organizacional

La variable clima organizacional esta conformada por la dimensién 01

cambio organizacional, dimension 02 ruptura organizacional, dimension 03

desarrollo organizacional la cual es el instrumento llamado cuestionario.

3.3.

Tipo y nivel de investigacion.
3.3.1. Tipo de estudio.

El tipo de investigacion fue aplicada, con un nivel de investigacion

descriptivo-correlacional, ya que se utilizaron elementos y deducciones practicas

del conocimiento que compete a la teoria basica. De la misma manera examina las

variables identificadas, con el objetivo de proceder en la solucion del problema

utilizando los conocimientos en la practica para emplearlos en los casos que sea

de provecho para la sociedad.

Segun Salinas (2010):

La definicion de la investigacion aplicada es a su vez, teniendo un concepto
de definicion clasica de la investigacion aplicada, siendo la investigacion que
soluciona un problema de una manera basandose ademas en los
descubrimientos, hallazgos y resultados de la investigacion orientada.
Asimismo, también se le llama aplicada, ya que sus resultados se pueden
atribuir hacia la solucién de una manera directa e inmediata de los problemas

gue les corresponde con objetivos utilitarios. (p.17)
Segun Sanchez, et, al, (2018):

La investigacién aplicada es un tipo de investigacién pragmatica y/o utilitaria
gue utiliza los conocimientos obtenidos por la investigacion basica o tedrica
con el fin de conocimiento y soluciébn de los problemas proximos, la
investigacion tecnoldgica es un método de investigacion aplicada, nombrada

como investigacion cientifica aplicada. (p.79)
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3.4. Disefio de investigacion

El disefio del trabajo fue el no experimental de corte transversal y de enfoque

cuantitativa, por lo tanto, no se manipularon las variables.

Segun Sanchez, Reyes, Mejia. (2018) el disefio de investigacion descriptiva
qgue recoge informacion de diferentes grupos muéstrales a un mismo tiempo para

compararlos. (p.81)
Segun Gallardo (2017):

Asimismo, denominado tradicional, experimental, positiva, empirico-analista,
hipotético deductivo o racionalista, siendo secuencial y probatorio. Este
patron busca la verificacion rigurosa a posiciones generales como hipaotesis,
por medio de la observacién empirica y el experimento de muestras de
mucho alcance con una aproximacion cuantitativa con la finalidad de

examinar y perfeccionar leyes. (p.22).

V1 Donde.
/ l M= muestra
M= r V1= control interno
\ w V2= Clima organizacional
V2 R= relacion de variables

3.5. Poblacion y muestra de estudio
3.5.1. Poblacion.

Segun Sanchez, Reyes, Mejia (2018) manifestaron:

Conjunto formado por todos los elementos que posee una serie de
caracteristicas comunes. Es el total de un conjunto de elementos o casos,
sean estos individuos, objetos 0 acontecimientos, que comparten
determinadas caracteristicas o0 una perspectiva; y que se pueden identificar

en un area de interés para ser estudiados, por lo cual quedaran envueltos en
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la hipotesis de investigacion. Cuando tratamos con individuos humanos es
mas adecuado denominar poblacion; en cambio, cuando no son personas,

es preferible denominarlo universo de estudio. (p-102)

La poblacion estuvo constituida por 36 colaboradores de ambos sexos de
las agencias del banco del Cercado Lima, por ser una poblacion pequefia se trabajo

con los mismos.
3.5.2. Muestra.

La muestra es censal dado que se trabaja con toda la poblacion, ya que la

poblacion es igual a la muestra.
Segun Dominguez (2015):

En este punto de forma concreta la procedencia de la informacion para el
estudio de las variables y su forma de adquisicién, estableciendo el universo
y la poblacion objetivo. Es decir, la muestra y el muestreo como manera de
recoleccion de la informacion, en caso de utilizar un cuestionario, se tendria
que incluir la operacionalizacién de la variable generalmente se incluye en la
linea de investigacion, en caso de alguna excepcion que se opere con un

cuestionario validado. (p.55)
3.5.3. Muestreo.

En el presenta trabajo de investigacion no se aplicé el muestreo por motivo
gue el estudio realizado es censal, dado que se trabajé con una poblacion pequefia

de 36 colaboradores del banco.

Segun Salinas (2010), muestreo es la actividad vinculada con la recoleccién
de datos a partir de partes de la poblacién o del universo con el que se trabaja, se

tiene que demostrar la manera de como se recolectaran los datos a estudiar (p.59).
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3.6. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.6.1. Técnicas de recoleccion de datos

La técnica utilizada en el trabajo de investigacion fue la encuesta.

Segun Sanchez et. al. (2018):

Es el procedimiento que se realiza en el método de encuesta por muestreo en el

cual se aplica un instrumento de recoleccion de datos formado por un conjunto

de cuestiones o reactivos cuyo objetivo es recaudar informacion factual en una

muestra determinada. También es conocido como survey. Cuando el

cuestionario se aplica a toda la poblacién toma el nombre de censo. (p.57)

Segun Ponce y Pasco (2015):

Como puede conjeturarse, esta técnica esta estrechamente ligada con la

estrategia general del mismo nombre, hacia una orientacién de investigacion

basicamente cuantitativa. Asi mismo, esta técnica no es exclusiva de dicha

estrategia, también puede acoplarse con otros tipos de disefio de corte mas

cualitativo o mixto. (p.62)

Tabla 1.

Ficha técnica 1. Cuestionario de variable control interno

Aspectos complementarios

detalles

Objetivo

Autor

Afo de elaboracion
Tiempo

Lugar

Método de recoleccién
Periodo de recoleccién
Administracion

Niveles

Método de muestreo

Confianza

Determinar el control interno en las agencias de
un banco Cercado Lima -2020

Diaz Camiloaga Yakilina Solia

2020

30 minutos

En las agencias de un banco Cercado Lima
Encuesta

15 dias

individual

Bajo Medio Alto
Censal

Alfa de Cronbach

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 2.

Ficha técnica 2. Cuestionario de variable clima organizacional

Aspectos complementarios

detalles

Objetivo

Autor

Ao de elaboracion
Tiempo

Lugar

Método de recoleccion
Periodo de recoleccion
Administracion

Niveles

Método de muestreo

Confianza

Determinar el clima organizacional en las
agencias de un banco cercado lima -2020
Diaz Camiloaga Yakilina Solia

2020

30 minutos

En las agencias de un banco Cercado Lima
Encuesta

15 dias

individual

Bajo

Medio

Alto

Censal

Alfa de Cronbach

Fuente. Elaboracion propia

3.6.2. Instrumento de recoleccién de datos

El instrumento utilizado fue el cuestionario, mediante preguntas cerradas

dirigidas a los encuestados que comprenden 36 items, cuyas escalas son: nunca,

casi nunca, a veces, siempre, casi siempre.

Segun Salinas (2010), los instrumentos de recoleccion de datos o
informacion en una investigacion se refieren a los cuestionarios, planillas, escalas,

modelos o cualquier otra forma de recabar la informacién necesaria para obtener

los resultados que conduzcan a lograr los objetivos propuestos. (p.59)
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Escala de Likert.

Segun Sanchez et. al. (2018), a la de medicion de las actitudes y opiniones,
propuesta por Rensis Likert (1903-1981). Es una escala psicométrica politdmica.
Es el nivel de manejo mas amplio en encuestas para la investigacion, originalmente
en ciencias sociales. Al resolver una pregunta de un cuestionario trabajado con la
técnica de Likert, se detalla el grado de acuerdo o desacuerdo ante una declaracion,
elemento, item o reactivo o pregunta. Se presenta una afirmacion y se pide tipo de
escala sujeto que precise su reaccion eligiendo uno de los cinco puntos. A cada
punto asignado con un valor numeérico. Asi, se obtiene una puntuacién con respecto
ala afirmaciény, al final, se obtiene la puntuacién total, totalizando las puntuaciones
adquiridas con respecto a todas las afirmaciones. (pp.61-61)

Tabla 3.
Medicion de encuesta de la variable control interno y clima organizacional

Valoracion Opciones respuesta
1 N Nunca
2 CN Casi nunca
3 AV A veces
4 CSs Casi siempre
5 S Siempre

Fuente: Elaboracion propia

3.6.3. Validez y confiabilidad
3.6.3.1. Confiabilidad.

Segun Sanchez et. al. (2018):

Implica las cualidades de estabilidad, consistencia, exactitud, tanto de los
instrumentos como de los datos y las técnicas de investigacion. Al igual que
la validez, la confiabilidad puede ser entendida en relacion con el error, pues

a mayor confiabilidad, menor error. Es la capacidad del instrumento para
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producir resultados congruentes cuando se aplica por segunda vez en
condiciones lo mas parecidas a la inicial. Se expresa en forma de
correlaciones. Se presentan tres formas muy conocidas para estimar la
confiabilidad de un instrumento: método por mitades, métodos test-retest y

meétodo de instrumentos paralelos. (p.35)

La confiabilidad me midi6 mediante el método de alfa de Cronbach porque
las alternativas de respuestas del instrumento son politémicas el cual proporciona
coherencia y consistencia en los resultados que se obtienen.

Tabla 4.
Escala de interpretacion de confiabilidad

Rangos Magnitud
0,81a1.0 Muy alta
0,61 a 0,80 Alta
0,41 a 0,60 Moderada
0,21 a 0,40 Baja
0,01 a 0,20 Muy baja

Fuente: Thorndike (1989) y magnusson (1983)

3.6.3.2. Prueba de confiabilidad.

Tabla 5.
Nivel de confiabilidad de la variable 1 control interno.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos

,863 18

Fuente: alfa de cronbach.

La prueba fue realizada a 36 colaboradores en la cual se obtuvo 0,863 indica
gue la confiabilidad es muy alta,
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Tabla 6.
Nivel de confiabilidad de la variable 2 clima organizacional.

Estadisticas de fiabilidad

Alfa de Cronbach N de elementos
848 18

Fuente: alfa de cronbach.

La prueba fue realizada a 36 colaboradores obteniéndose 0,848, que indica

gue la confiabilidad es muy alta
3.6.3.3. Validez.

Segun Hernandez et. al. (2014), la validez, en limites generales, indica el
grado en que un instrumento mide proactivamente la variable que pretende medir
(p.200).

Segun Universidad San Martin de Porres (2019), nivel en que un método o

técnica sirve para medir con precision lo que se deduce que estid midiendo (p.58).
Alfa de Cronbach

Segun Sanchez et. al. (2018), es un indicador estadistico que se emplea
para estimar el nivel de confiabilidad por consistencia interna de un instrumento que
contiene una lista de reactivos. Se expresa en términos de correlaciones que van
desde — 1 a + 1. Generalmente se aplica a reactivos que son de respuestas
politbmicas, es decir, que admiten méas de dos alternativas de respuesta. (p.16)

k 2
o [_”“- Hl Iy S]

Dénde:

SE

i es la varianza del item i
2
Sf

es la varianza de los valores totales observados y

k es el nimero de preguntas o items.
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El instrumento de estudio fue validado por el juicio de expertos en las que
forman 2 profesionales de la especialidad de administracion expertos en el tema de

estudio.
3.6.4. Procedimiento
3.6.4.1. Juicio de expertos

Segun Sanchez et. al. (2018), es el juicio de expertos para constatar la
validez de los items, consistente en preguntar a personas expertas en el dominio
que miden los items, sobre su grado de adecuacién a un criterio determinado. El
experto o juez evalila de manera independiente la relevancia, coherencia,

suficiencia y claridad a los que estan redactados los items o reactivos. (pp.124-125)

Es un instrumento de medicion que mide cada determinada variable con

expertos del tema para medir la correlacion.

Tabla 7
Validacion del instrumento.

Grado Apellidos y nombres del experto  Apreciacion Validado
Académico
Magister Méndez Escobar Michel Jaime Aplicable Metodélogo
Magister Falconi Atoche Jhon Hayrol Aplicable Tematico

Fuente: Elaboracion Propia

Segun lo descrito en la tabla anterior, se observa que los expertos han
determinado el nivel de correlacion de las preguntas con relacion de las
dimensiones y variables, del instrumento llamado cuestionario determinando el

resultado como aplicable.
3.7. Métodos de anélisis de datos

Para el procesamiento de datos de utilizo el software estadistico SPSS en su
version 24, en la contratacion de la hipotesis se emple6 el coeficiente de correlacion
de Spearman mediante figuras estadisticas y tablas, es de una prueba no

paramétrico que sirve para medir la relacion lineal entre dos 0 mas variables.
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3.8. Aspectos éticos.

Segun la caracteristica de la investigacion, se consideraron los aspectos
éticos como primordiales ya que se trabajé con colaboradores de un banco del
Cercado Lima, la investigacion hacia los colabores fue de manera voluntaria y
andénima consignando la confiabilidad de los resultados individuales.

Asimismo, se mantuvo el respeto hacia los evaluados en todo momento se
resguardaron los instrumentos utilizados, manteniendo su anonimato con respecto
a las respuestas brindadas, la presente investigacion promovié el mejor desarrollo

de sus funciones manteniendo un clima laboral éptimo.
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V. RESULTADOS

Tabla 8.
Niveles de variable del control interno

Control interno

Frecuencia Porcentaje
Bajo 16 44,4
Medio 11 30,6
Vélido
Alto 9 25,0
Total 36 100,0

Fuente: cuestionario propio

Control interno

Percentaje

Control interne

Figura 1. Niveles de control interno.

En la figura 1 y la tabla 8, se visualiza que, de los 36 colaboradores, 16
(44.44%), colaboradores indican percibir un nivel bajo del control interno en la
empresa, 11 (30.56%), indican percibir un nivel medio y 9 (25.0%), indican percibir
un nivel alto del control interno en un banco del distrito Cercado Lima -2020. Para
el analisis del control interno se ha utlizado el instrumento de escala
multidimensional del control interno.
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Tabla 9.
Niveles de variable del clima organizacional.

Clima organizacional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 13 36,1
Medio 17 47,2
Vélido
Alto 6 16,7
Total 36 100,0

Fuente: cuestionario propio

Chima organzacknal

Porcentaje

Clima arganizacional

Figura 2. Niveles del clima organizacional

En la figura 2 y la tabla 9, se visualiza que, de los 36 colaboradores, 13
(36.11%), colaboradores indican percibir un nivel bajo del clima organizacional en
la empresa, 17 (47.22%), indican percibir un nivel medio y 6 (16.67%), indican
percibir un nivel alto del clima organizacional en un banco del distrito Cercado Lima

-2020.
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Tabla 10.
Niveles de cambio organizacional.

Cambio organizacional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 33,3
Medio 14 38,9
Vélido
Alto 10 27,8
Total 36 100,0

Fuente: cuestionario propio

Cambio organizacianal

Porcentaje

Bam Winchc il
Cambie erganizacienal

Figura 3. Nivel de cambio organizacional.

En la figura 3 y la tabla 10, se visualiza que, de los 36 colaboradores, 12
(33.33%), colaboradores indican percibir un nivel bajo del cambio organizacional en
la empresa, 14 (38.89%), indican percibir un nivel medio y 10 (27.78%), indican

percibir un nivel alto del cambio organizacional en un banco del Cercado Lima -
2020.
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Tabla 11.
Nivel de ruptura organizacional

Ruptura organizacional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 7 19,4
Medio 17 47,2
Vélido
Alto 12 33,3
Total 36 100,0

Fuente: cuestionario propio.

Ruptura organizacional

Parcentaje

A337%

T T
Wicho iy

Ruptura erganizacional

Figura 4. Nivel de ruptura organizacional.

En la figura 4 y la tabla 11, se visualiza que, de los 36 colaboradores, 7
(19.44%), colaboradores indican percibir un nivel bajo de la ruptura organizacional
en la empresa, 17 (47.22%), indican percibir un nivel medio y 12 (33.33%), indican
percibir un nivel alto de la ruptura organizacional en un banco del Cercado Lima -
2020.
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Tabla 12.
Nivel del desarrollo organizacional.

Desarrollo organizacional

Frecuencia Porcentaje
Bajo 12 33,3
Medio 14 38,9
Vélido
Alto 10 27,8
Total 36 100,0

Fuente. Cuestionario propio.

Desarrollo organizacional

Porcentaje

=] Wischo

Desarrelle erganizacienal

Figura 5. nivel del desarrollo organizacional

En la figura 5 y la tabla 12, se visualiza que, de los 36 colaboradores, 12
(33.33%), colaboradores indican percibir un nivel bajo del cambio organizacional en
la empresa, 14 (38.89%), indican percibir un nivel medio y 10 (27.78%), indican
percibir un nivel alto del cambio organizacional en un banco del Cercado Lima -
2020.
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Prueba de hipotesis.
1) Hipotesis general.

HO: El conocimiento del control interno no impacta en la mejora el clima

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

H1: EIl conocimiento del control interno si impacta en la mejora el clima

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

Tabla 13.
Nivel de correlacion entre el control interno y el clima organizacional.

Correlaciones

Control Clima
interno  organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 589"
Control
interno Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 589" 1,000
Clima . .
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 13, se visualiza que el control interno se relaciona directamente
con el clima organizacional determinada por rho Spearman p=0,589, lo cual
significa que hay una correlacion moderada entre las variables teniendo un nivel de
significancia tedrica p=0,000 < ,05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipétesis alterna, es decir, el conocimiento del control interno si impacta
en la mejora el clima organizacional en las agencias de un banco del distrito
Cercado Lima — 2020.
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2) Hipotesis especifica 01.

HO: El conocimiento del control interno no impacta en la mejora del cambio

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

H1: El conocimiento del control interno si impacta en la mejora del cambio

organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020

Tabla 14.

Correlacion del control interno y el cambio organizacional

Correlaciones

Control Cambio
interno organizacional

Coeficiente de correlacion

Control . :
—ontro Sig. (bilateral)
interno
N
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion
Cambio

organizacional Sig. (bilateral)

N

1,000 ,466
,004
36 36
,466 1,000
,004
36 36

La correlacién es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 14, se visualiza que el control interno se relaciona directamente

con el cambio organizacional determinada por rho Spearman p=0,466, lo cual

significa que hay una correlacion moderada entre las variables, teniendo un nivel

de significancia teérica p=0,004 < ,05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y

se acepta la hipétesis alterna, es decir, el conocimiento del control interno si

impacta en la mejora del cambio organizacional en las agencias de un banco del

distrito Cercado Lima — 2020.
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3) Hipotesis especifica 02

HO: El conocimiento del control interno no impacta en la mejora de la ruptura

organizacional en las agencias del banco de un distrito Cercado Lima — 2020.

H1: El conocimiento del control interno si impacta en la mejora de la ruptura

organizacional en las agencias del banco de un distrito Cercado Lima — 2020.

Tabla 15.
Correlacion del control interno y la ruptura organizacional

Correlaciones

Control Ruptura
interno organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 401"
Control
interno Sig. (bilateral) . ,015
N 36 36
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion 4017 1,000
Ruptura _ _
organizacional Sig. (bilateral) ,015
N 36 36

*. La correlacion es significativa en el nivel 0,05 (2 colas).

En la tabla 15, se visualiza que el control interno se relaciona directamente
con la ruptura organizacional determinada por rho Spearman p=0,401, lo cual
significa que hay una correlacién baja entre las variables, teniendo un nivel de
significancia tedrica p=0,015 < ,05, por lo tanto, se acepta la hipotesis nula y se
rechaza la hipétesis alterna, es decir el conocimiento del control interno no impacta
en la mejora de la ruptura organizacional en las agencias de un banco del distrito
Cercado Lima — 2020.
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4) Hipotesis especifica 03

HO: El conocimiento del control interno no impacta en la mejora del desarrollo
organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

H1: El conocimiento del control interno si impacta en la mejora del desarrollo
organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

Tabla 16: correlacion del control interno y desarrollo organizacional

Correlaciones

Control  Desarrollo
interno organizacional

Coeficiente de correlacion 1,000 ,662
Control _ _
interno Sig. (bilateral) . ,000
N 36 36
Rho de
Spearman Coeficiente de correlacion ,662 1,000
Desarrollo . _
organizacional Sig. (bilateral) ,000
N 36 36

* La correlacion es significativa en el nivel 0,01 (2 colas).

En la tabla 16, se visualiza que el control interno se relaciona directamente
con el desarrollo organizacional determinada por rho Spearman p=0,662, lo cual
significa que hay una correlacion moderada entre las variables, teniendo un nivel
de significancia teérica p=0,000 < ,05, por lo tanto, se rechaza la hip6tesis nula y
se acepta la hipotesis alterna, es decir el conocimiento del control interno si impacta
en la mejora del desarrollo organizacional en las agencias de un banco del distrito
Cercado Lima — 2020.
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V. DISCUSION

5.1. Andlisis de discusion de datos

En el presente trabajo de tesis se utiliz6 como referencia los antecedentes
nacionales e internacionales, cuyo fin fue determinar la relacion entre control interno
y clima organizacional de los trabajadores de un banco afio 2020 en diferentes
agencias de Lima centro, se tomé como muestra a los 36 colaboradores de distintos

sexos y edades que laboran en las oficinas.

A continuacion, se procede a discutir los resultados obtenidos de la encuesta

realizada a los colaboradores del banco.

Respecto a la hipétesis general se obtuvieron un coeficiente de correlacién
rho de Spearman igual a 0,589 y un nivel de significancia p= 0,000, aceptandose la
hipoétesis alterna: Es decir, existe relacion significativa moderada entre el control
interno y el clima organizacional en las agencias de un banco del Cercado Lima,
gue se relaciona con los estudios realizados por Quintanilla (2017), Control interno
y clima organizacional en la Municipalidad Distrital de Ancén 2017, en la
Universidad César Vallejo, que lleg6 a la conclusion, que el control interno y el clima
organizacional en la Municipalidad Distrital de Ancdn se considera satisfactorio
donde los resultados obtenidos indican que el 60% donde los jefes y colaboradores
donde se les asigna al personal deberes y responsabilidades manteniendo un clima
organizacional 6ptimo, para el ejercicio de sus funciones con reglas, valores y
conductas apropiadas para el cumplimiento optimo del control interno. Petit S,
(2016) con la tesis Clima organizacional y satisfaccion laboral de los docentes del
departamento académico de ciencias agropecuarias en la Universidad Politécnica
Alonso Gamero Universidad Nacional Experimental Rafael Maria Baralt, indica que
en su estudio realizado se evidencia la existencia del compromiso organizacional,
los empleados expresaron que continuamente la insatisfaccion produce deterioro
en el desempefio de sus funciones y el entorno laboral por tal motivo se debe

reforzar.

Respecto a la hipdtesis especifica 01 se obtuvieron un coeficiente de
correlacion rho Spearman 0,466, y un nivel de significancia p=0,004, aceptandose
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la hipotesis alterna: Es decir existe relacion significativa entre el control interno y el
cambio organizacional, de los colaboradores de la red de agencias de un banco
Cercado Lima 2020. En la tesis Inocente (2016) Clima organizacional y satisfaccion
laboral de los trabajadores de la red de agencias del banco de la nacién en la
Universidad César Vallejo, lleg6 a la conclusion que el clima organizacional es
primordial para mejorar la confianza en el manejo de procesos e informaciones
internas de la empresa un empleado satisfecho con su ambiente laboral tendra
menos riesgo de fuga de informacion. Con la tesis Alejandro C, Ana S, (2018 con
la tesis Clima organizacional y la relacion entre las condiciones y medio ambiente
de trabajo y el bienestar laboral general. Universidad Central de Venezuela,
advierte que el valioso rol que juega el clima organizacional en la empresa como
elemento integrador la mejora podria mitigar la reduccién de los niveles de
depresion, asimismo aumentar los niveles de motivacion de los trabajadores con

un control interno optimo y valorado.

Respecto a la hipotesis especifica 02 se obtuvo un coeficiente de correlacion
rho Spearman p=0,401, lo cual significa que hay una correlacion baja entre el
control interno y la ruptura organizacional, teniendo un nivel de significancia
p=0,015 <,05, es decir, se acepta la hipétesis nula y se rechaza la hipétesis alterna,
eso quiere decir, que el control interno no impacta en la mejora de la ruptura
organizacional en las agencias del banco 2020, en la tesis Escate (2017) El sistema
de control interno y el clima organizacional percibido por el personal de la Direccion
de Seguridad Integral de la Policia Nacional del Perd. 2017. Universidad César
Vallejo, lleg6 a la conclusién que el control interno es primordial para superar algun
desfalco en la entidad que el clima organizacional es primordial para el buen
desempefio de los colaboradores, asi como el conocimiento del control interno
mejora la elaboracién de sus funciones ya que se conoce el riesgo de su

incumplimiento y los supervisores son los veedores que se cumplan las reglas.

Respecto a la hipotesis especifica 03 se obtuvo un coeficiente de correlacion
rho Spearman p=0,662, lo cual significa que hay una correlacion moderada entre el
control interno y el desarrollo organizacional, teniendo un nivel de significancia
0,000 < ,05, es decir, se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna,

eso quiere decir que el control interno si impacta en el desarrollo organizacional en
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las agencias del banco 2020, es la tesis Olivares R, (2018) con la tesis Clima
organizacional y desempefio laboral de los trabajadores del area Administrativa del
Banco de la Nacion — El Agustino. Universidad César Vallejo, indica que el clima
organizacional y el desempefio laboral influye en las funciones del trabajador, y que
se tengan en cuenta las ideas que plantean los colaboradores donde el jefe
encargado realice un control adecuado de las funciones de cada subordinado
manejando todas las normas reglas y procesos, utilizando evaluaciones de los
resultados por tal motivo tomar medidas correctivas en caso de incumplimiento, en
el proceso de exponer los desafios se sugiere que se enfatice que los
colaboradores del area administrativa del Baco de la Nacién El Agustino, puedan
resolver sus problemas por si mismos asumiendo responsabilidades de los

problemas que ocasionalmente surgen.
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VI.  CONCLUSIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

Cuarta:

Existe una relacion directa, moderada y significativamente entre el
control interno y el clima organizacional en las agencias de un banco
del distrito Cercado Lima -2020, determinada por rho Spearman
p=0,589, con una significancia p=0,000 < ,05, por lo tanto, se rechaza
la hipdtesis nula y se acepta la hipétesis alterna, es decir el
conocimiento del control interno si impacta en la mejora el clima
organizacional en las agencias de un banco de un distrito Cercado
Lima — 2020.

Existe una relacion directa, moderada y significativamente entre el control
interno y el cambio organizacional en las agencias de un banco del distrito
Cercado Lima — 2020, determinada por rho Spearman p=0,466, con una
significancia p=0,004 < ,05, por lo tanto, se rechaza la hipotesis nula y se
acepta la hipotesis alterna, es decir el conocimiento del control interno si
impacta en la mejora del cambio organizacional en las agencias de un

banco del distrito Cercado Lima — 2020.

Existe una relacion directa, baja significativamente entre el control
interno y la ruptura organizacional en las agencias de un banco del
distrito Cercado Lima - 2020, determinada por rho Spearman p=0,401,
con una significancia p=0,015 < ,05, por lo tanto, se acepta la hipoétesis
nula y se rechaza la hipotesis alterna, es decir el conocimiento del
control interno no impacta en la mejora de la ruptura organizacional

en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima — 2020.

Existe una relacion directa, moderada significativamente entre el
control interno y el desarrollo organizacional en las agencias de un
banco del distrito Cercado Lima - 2020, determinada por Rho
Spearman p=0,662, con una significancia p=0,000 < ,05, por lo tanto,
se rechaza la hipétesis nula y se acepta la hipotesis alterna, es decir
el conocimiento del control interno si impacta en la mejora del
desarrollo organizacional en las agencias de un banco del distrito
Cercado Lima — 2020.
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Vil. RECOMENDACIONES

Primera:

Segunda:

Tercera:

El control interno si influye en el clima organizacional en las agencias
de un banco del distrito Cercado Lima -2020. Se recomienda
desplegar e incorporar nuevas politicas que estén orientados a una
informacién oportuna y eficiente de manera continua en todos los
procesos y procedimientos en todas las areas en especifico en
atencion al cliente, bajo una supervision constante con criterios
adecuados para el manejo de la informacion, asi como el compromiso
por parte de los colaboradores, para obtener los objetivos estratégicos
de la empresa, asi brindar una atencion de calidad y dar excelentes

resultados.

El conocimiento del control interno si impacta en la mejora del cambio
organizacional en las agencias de un banco del distrito Cercado Lima
— 2020.

Se recomienda a la empresa y a los altos mandos ejecutivos los
resultados obtenidos de la presente investigacion, para que los
mismos incentiven a sus colaboradores estar en constante
capacitacion para que puedan adaptarse mejor a los distintos cambios
tecnoldgicos, a laimplementacion de nuevas metodologias de trabajo,
asi como a los distintos sistemas que se implementan que facilite la
confianza de sus colaboradores con un control interno bien

estructurado.

Se recomienda a los gerentes y jefes brindar confianza y el
comportamiento adecuado hacia los colaboradores, ya que si no tienen
muy en claro cual es la cultura de la empresa al ver comportamientos
inadecuados de parte de sus lideres, dificiimente el desempefio de los
colaboradores estaran alineados con el objetivo de la empresa, reconocer
nuestros propios errores y nuestras debilidades es el primer paso para el
proceso de mejora, lo aconsejable es contar con profesionales

especializados en este proceso .
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Anexo 1: Matriz de consistencia

Conocimiento del Control Interno para mejorar el clima Organizacional en las Agencias de

un BANCO del distrito Cercado de Lima - 2020

Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable Dimensiones Indicadores items Metodologia.
» Autocontrol P1- P2 Disefio
Como influye el Determinar la relaciéon El Conocimiento del iegf;reggmon Eficacia P3 -P4 Descriptivo —
conocimiento del control | del conocimiento del | control interno impacta 2 e funciones Confiabilidad P5-PE correlacional
|r|1_terno para mgjorallr el con_trol |nter|no [:l)_ara en Ia_ me_joraI el ch:na % rol Disefio P7-P8
clima organizacional en mejorar e clima | organizacional en las £ olesy Implementacion P9-P10 Investigacion
las agencias de un Banco organizacional en las agencias de un Banco o procesos Meioramiento P1112 Basica
del distrito Cercado Lima - agencias de un Banco del distrito Cercado 5 J(,) , - descri;;tiva
2020 del distrito Cercado | Lima - 2020 o Evaluacion/ Auditoria _ P13-14 itative
Lima - 2020 aloracion Supervision P15-16 cuantitativay
Responsabilidades P17-18 correlacional
Problemas Especificos Obijetivos Especificos Hipétesis Especificos Convivencia con la Disef
. i i6 i incertidumbre . Z1seno
Como influye el (IjDeltermlnar. Ig relacgml El Conocimiento del P13-20 No experimental
conocimiento del control € clonqmmlento e control interno impacta de corte
interno para mejorar el (r::;g?ar In;?rnocarﬂ?azi en la mejora del cambio Cambio Ampliar la red de p21-22 transversal
cambio organizacional en or Janizacional en las organizacional en las Organizacional reIacmngs
las agencias de un banco | gencias de un Bancg | 2gencias de un Banco Oportunidades para Poblacion
del distrito Cercado Lima - 9 o del distrito Cercado aprender P23-24 e
2020 d_el distrito  Cercado Lima - 2020 Muestra censada
Lima - 2020 = 40 colaboradores
- — [ — -
Como influye el (IjD;terLr:)lrr:g(r:inlﬁenrteolac:;Jer} El Conocimiento del 2 Il:as; Organl;fiClones P25-26 A
conocimiento del control ; control interno impacta § a Innovacion P27-28 Tecnica encuesta
. . control interno  para - N Flexibilidad de
interno para mejorar la meiorar  la ruotura en la mejora de Ila = Rubtura X
ruptura organizacional en jorar P ruptura  organizacional o plure horarios Instrumento
: organizacional en las - 5 Organizacional Cuesti ;
las agencias de un Banco agencias de un Banco en las agencias de un ! P29-30 uestionario
del distrito Cercado Lima - dgl distrito  Cercado | Banco  del  distrito £ validado por juicio
2020 . Cercado Lima - 2020 @) de expertos
Lima - 2020 i
- - — — - Andlisis de datos
Como influye el Determinar la relacion El Conocimiento del entrenamiento de la P31-32
L L . . Programa SPSS
conocimiento del control del conocimiento del control interno impacta sensibilidad 22
interno para mejorar el control interno para | en la mejora del Andlisis P33-34 v
desarrollo organizacional mejorar el desarrollo desarrollo Desarrollo transaccional
en las agencias de un | organizacional en las | organizacional en las organizacional Consultoria de P35-36

Banco del distrito Cercado
Lima - 2020

agencias de un Banco
del distrito Cercado
Lima - 2020

agencias de un Banco
del distrito Cercado
Lima - 2020

procedimentos
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion

Operacionalizacion de variable Control Interno

como el logro de los
objetivos y metas
determinados para las
operaciones, para los
programas, uso econémico
y la eficacia de los
recursos, resguarda los
activos, confiabilidad e
integridad de la
informacién, desempenfiar
las politicas, planes,
procedimientos, leyes vy

regulaciones. (P.7)

dimensién 03
evaluacién/valoracién, las cual
es el instrumento llamado

cuestionario.

3. Evaluacién/

Valoracién

- Auditoria
- Supervision

Responsabilidades

Variable Definicién conceptual Definicion Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal

Segun mantilla  (2018)

manifesto:

Control interno son las 1.Segregacion de - Autocontrol

metodologias usadas por la funciones - Eficacia

administracion para - Confiabilidad

proyectar, organizary dirigir

el rendimiento de acciones

competentes que garantiza | La variable control interno estd | 2. Rolesy procesos - Disefio _

seguridad razonable de conformada por la dimension 01 - Implementacion 1=Nunca
Control que se estan obteniendo segregacion de  funciones, - Mejoramiento )
Interno los siguientes objetivos | dimensién 02 roles y procesos, 2=CasiNunca

3=A veces

4=Casi siempre

5=Siempre
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Operacionalizacion de variable Clima Organizacional

al atender a los clientes,
asi mismo es la relacion

con los proveedores, etc.
(p.73).”

3.Desarrollo

Organizacional

Entrenamiento de la
sensibilidad

Analisis transaccional
Consultoria de

procedimientos

Variable Definicién conceptual Definicién Operacional Dimensiones Indicadores Escala Ordinal
1. Cambio - Convivencia con la
Organizacional incertidumbre 1=Nunca
Segun Chiavenato (2017) | La variable clima - Ampliacion de red de
manifesto: organizacional esta relaciones 2=Casi Nunca
“El clima organizacional | conformada por la - Oportunidades para
tiene un  sentimiento | dimensién 01 cambio aprender 3=A veces
informado por el entorno | organizacional, dimension
) de trabajo, asi como | 02 ruptura organizacional, la 4=Casi
Clima participan los | cual es el instrumento 2.Ruptura - Las organizaciones siempre
Organizacional
involucrados, al tratarse | llamado cuestionario Organizacional - Lainnovacion
de individuos de entre si, - Flexibilidad de horarios 5=Siempre
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Anexo 3: Instrumentos

Instrumento de recolecciéon de datos

Cuestionario: conocimiento del control interno para mejorar el clima organizacional

en las agencias de un Banco del distrito cercado Lima-2020

Instrucciones: A continuacién, encontrara una serie de enunciados con relacion a
su Institucion. Se solicita su opinion sincera al respecto, después de leer
cuidadosamente cada enunciado, Marque con (X) una de las respuestas que

consideres adecuada segun su percepcion.

Nunca Casi nunca A veces Casi siempre Siempre
1 2 3 4 5
Preguntas Escalas

N |CS|AV | CS S

1 | ¢considera que la autoevaluacion le permite detectar

oportunidades de mejora en las funciones que realiza?

2 | ¢Lainstitucién promueve la autoevaluacién para mejorar el

rendimiento en el trabajo?

3 | ¢ se verifica la eficacia de los procesos internos de la

entidad donde labora?

4 | ¢El contenido de la informacion que le brinda su empresa

es eficiente y oportuno?

5 | ¢existe nivel de incidencia del control interno en la
confiabilidad de la gestién administrativa y financiera de la
entidad?

6 | ¢Lainformacién internay externa que emplea las diferentes
unidades organicas de la empresa es transparente,
oportuna y util en el desarrollo de sus actividades

laborales?

7 | ¢Se ha disefiado, evaluado e implementado mecanismos

para garantizar la calidad y suficiencia de la informacién?
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¢ Los funcionarios y administrativos estructuran el
cumplimiento de politicas y estrategias para el

cumplimiento de metas?

¢ El conocimiento del control interno implementa un manejo

adecuado de la informacion?

10

¢Se cumplen las normas y procedimientos operativos
implementados en la forma en que deberian llevarse a
cabo las tareas de autorizacién, control y ejecucién de

operaciones de los distintos procesos de la empresa?

11

¢Mantiene un compromiso continuo en el mejoramiento de

roles y procesos en su entidad ?

12

¢ Verifica un mejoramiento progresivo en los roles de los

administradores hacia los colaboradores?

13

¢ Considera importante la auditoria para mejorar el control

interno de la entidad?

14

¢, Cumple con aplicar los resultados y/o recomendaciones
de las auditorias realizadas a las unidades organicas de la

empresa?

15

¢La supervision incentiva el desarrollo transparente de las

actividades arealizar en la empresa?

16

¢ Los supervisores controlan el desempefio de las tareas y

las Operaciones a corto plazo?

17

¢, Cémo consideras la responsabilidad en el uso de

materiales y bienes de su trabajo?

18

¢ Existe un grado de cumplimiento responsable de deberes
y funciones por parte de los funcionarios y trabajadores
administrativo de las areas funcionales relacionadas al

proceso logistico?

19

¢Usted se identifica, comprendiendo la incertidumbre actual

gue atraviesan las personas?

20

¢ Tiene control de sus emociones para la convivencia con la

incertidumbre de cambios en su entorno?

21

¢Ampliando su red de relaciones en la organizacion le

ayuda a desempefiar mejor su labor?

22

¢, Son buenas las relaciones con sus compaferos de

trabajo?

23

¢La empresa le brinda oportunidades de crecimiento

profesional y personal?
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24 | ¢ Recibe retroalimentacion constante sobre su desempefio
en el cargo?

25 | ¢En su organizacion puede comunicarse abiertamente con
sus jefes y demas areas?

26 | ¢Se siente identificado con los objetivos y metas de su
organizaciéon?

27 | ¢Usted se innova en el desempefio de sus funciones dando
un adicional?

28 | ¢Se siente orgulloso de pertenecer a su empresa?

29 | ¢Usted considera que la flexibilidad de horarios mejora la
productividad de los trabajadores?

30 | ¢Usted esta de acuerdo con la flexibilidad de horarios para
el descenso del estrés laboral?

31 | ¢ La empresa brinda orientacion sistematica a los
empleados de la corporacion?

32 | ¢Usted se considera un agente de cambio capaz de
desarrollar acciones y actitudes de mejora con los
empleados de la organizacion?

33 | ¢ La empresa permite desarrollar la capacidad de los
colaboradores de su propia experiencia?

34 | ¢La empresa incentiva a desarrollar tus habilidades como
un agente de cambio en la organizacién?

35 | ¢ Usted controla sus emociones ante situaciones dificiles
que surgen en su trabajo?

36 | ¢Usted toleray comprende el comportamiento de sus

compafieros en situaciones dificiles?
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Anexo 4: Matriz de datos

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 CONTROL INTERNO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia?! Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 1: Control interno
DIMENSION 1: Segregacién de funciones Si No Si No Si No
1 éconsidera que la autoevaluacion le permite detectar oportunidades de mejora v v v
en las funciones que realiza?
2 ¢La institucién promueve la autoevaluacién para mejorar el rendimiento en el v v v
trabajo?
¢ se verifica la eficacia de los procesos internos en la entidad donde labora? v v v
4 | ¢El contenido de la informacién es eficiente y oportuno? v v v
5 | ¢existe nivel de incidencia del control interno en la confiabilidad de la gestion v 4 v
administrativa y financiera de la entidad?
6 | ¢Lainformacion interna y externa que emplea las diferentes unidades organicas v v v
de la empresa es transparente, oportuna y util en el desarrollo de sus
actividades laborales?
DIMENSION 2: Roles y procesos Si No Si No Si No
7 ¢ Se ha disefiado, evaluado e implementado mecanismos para garantizar la v v v
calidad y suficiencia de la informacion?
8 ¢ Los funcionarios y administrativos estructuran el cumplimiento de politicas y v v v
estrategias para el cumplimiento de metas?
9 | ¢El conocimiento del control interno implementa un manejo adecuado de la v v v
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informacién?

10 | ¢Se cumplen las normas y procedimientos operativos implementados en la v v
forma en que deberian llevarse a cabo las tareas de autorizacion, control y
ejecucién de operaciones de los distintos procesos de la empresa?

11 | ¢Mantiene un compromiso continuo en el mejoramiento de roles y procesos en v v
su entidad?

12 | ¢Verifica un mejoramiento progresivo en los roles de los administradores hacia v v
los colaboradores?
DIMENSION 3: Evaluacion Si No | si no Si

13 | ¢Considera importante la auditoria para mejorar el control interno de la entidad? v v

14 | ¢Cumple con aplicar los resultados y/o recomendaciones de las auditorias v v
realizadas a las unidades organicas de la empresa?

15 | ¢La supervisién incentiva el desarrollo transparente de las actividades a realizar v v
en la empresa?

16 | ¢Los supervisores controlan el desempefio de las tareas y las operaciones a v v
corto plazo?

17 | ¢como consideras la responsabilidad en el uso de materiales y bienes de su v v
trabajo?

18 | ¢ Existe un grado de cumplimiento responsable de deberes y funciones por v v

parte de los funcionarios y trabajador administrativo de las areas funcionales

relacionadas al proceso logistico?
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Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinidn de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Dr./ Mg: FALCONI ATOCHE JHON HAYROL

DNI: 43460177
Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS TEMATICO

Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico formulado

Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo
3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimensién.

.
|

/?

07 de noviembre del 2020

Firma del experto informante.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 CLIMA ORGANIZACIONAL

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 2: Clima organizacional
DIMENSION 1: Cambio organizacional Si No Si No Si No
1 | ¢Usted se identifica, comprendiendo la incertidumbre actual que atraviesan las personas? | v/ v v
2 | ¢Tiene control de sus emociones para la convivencia con la incertidumbre de cambios en | v v v
su entorno?
3 | ¢Ampliando su red de relaciones en la organizacién le ayuda a desempefiar mejor su 4 v v
labor?
4 | ¢Son buenas las relaciones con sus compafieros de trabajo? v v v
¢La empresa le brinda oportunidades de crecimiento profesional y personal? v v v
6 | ¢Recibe retroalimentacion constante sobre su desempefio en el cargo? v v v
DIMENSION 2: Ruptura Organizacional Si No Si No Si No
7 | ¢En su organizacion puede comunicarse abiertamente con sus jefes y demas areas? v v v
8 | ¢Se siente identificado con los objetivos y metas de su organizaciéon? v v v
9 | ¢Usted se innova en el desempefio de sus funciones dando un adicional? v v v
10 | ¢Se siente orgulloso de pertenecer a su empresa? v v v
11 | ¢Usted considera que la flexibilidad de horarios mejora la productividad de los v v v
trabajadores?
12 | ¢Usted esta de acuerdo con la flexibilidad de horarios para el descenso del estrés v v v
laboral?
DIMENSION 3: Desarrollo organizational Si No Si No Si No
13 | ¢ La empresa brinda orientacion sistematica a los empleados de la corporacion?
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14 | ¢ La empresa permite desarrollar la capacidad de los colaboradores de su propia

experiencia?

15 | ¢Usted se considera un agente de cambio capaz de desarrollar acciones y actitudes de 4

mejora con los empleados de la organizacion?

16 | ¢La empresa incentiva a desarrollar tus habilidades como un agente de cambio en la v

organizaciéon?

17 | ¢Usted controla sus emociones ante situaciones dificiles que surgen en su trabajo? 4

18 | ¢Usted tolera 'y comprende el comportamiento de sus compafieros en situaciones 4

dificiles?

Observaciones (precisar si hay suficiencia): HAY SUFICIENCIA
Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (X) Aplicable después de corregir () No aplicable ( )

Apellidos y nombres del juez validador. Dr/ Mg: Mg. FALCONI ATOCHE JHON HAYROL
DNI: 43460177

Especialidad del validador: MAESTRO EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS TEMATICO
Pertinencia: El item corresponde al concepto teérico

Formulado

2Revelancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del
constructo

3Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la
dimension.

07 de noviembre del 2020
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V1 CONTROL INTERNO

N° | DIMENSIONES / items Pertinencia! | Relevancia? | Claridad?® Sugerencias
VARIABLE 1: Control interno
DIMENSION 1: Segregacién de funciones Si No Si No Si No

1 | ¢considera que la autoevaluacion le permite detectar oportunidades de mejora en las v v 4
funciones que realiza?

2 ¢La instituciéon promueve la autoevaluacién para mejorar el rendimiento en el trabajo? v v v

3 ¢ ¢ se verifica la eficacia de los procesos internos en la entidad donde labora? 4 4 v

4 | ¢El contenido de la informacioén es eficiente y oportuno? v v v

5 | ¢existe nivel de incidencia del control interno en la confiabilidad de la gestién v v v
administrativa y financiera de la entidad?

6 | ¢Lainformacion internay externa que emplea las diferentes unidades organicas de la v v v
empresa es transparente, oportuna y Util en el desarrollo de sus actividades
laborales?
DIMENSION 2: Roles y procesos Si No Si No Si No

7 ¢ Se ha disefiado, evaluado e implementado mecanismos para garantizar la calidad y v v v
suficiencia de la informacion?

8 ¢ Los funcionarios y administrativos estructuran el cumplimiento de politicas y v v v
estrategias para el cumplimiento de metas?

9 ¢ El conocimiento del control interno implementa un manejo adecuado de la v v v
informacion?

10 | ¢Se cumplen las normas y procedimientos operativos implementados en la forma en v v 4
gue deberian llevarse a cabo las tareas de autorizacion, control y ejecucion de
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operaciones de los distintos procesos de la empresa?

11 | ¢Mantiene un compromiso continuo en el mejoramiento de roles y procesos en su v
entidad?

12 | ¢Verifica un mejoramiento progresivo en los roles de los administradores hacia los v
colaboradores?
DIMENSION 3: Evaluacion Si No | si no Si

13 | ¢Considera importante la auditoria para mejorar el control interno de la entidad? v

14 | ¢Cumple con aplicar los resultados y/o recomendaciones de las auditorias realizadas v
a las unidades organicas de la empresa?

15 | ¢La supervision incentiva el desarrollo transparente de las actividades a realizar en v
la empresa?

16 | ¢Los supervisores controlan el desempefio de las tareas y las operaciones a corto v
plazo?

17 | ¢cémo consideras la responsabilidad en el uso de materiales y bienes de su trabajo? v

18 | ¢Existe un grado de cumplimiento responsable de deberes y funciones por parte de v

los funcionarios y trabajador administrativo de las areas funcionales relacionadas al

proceso logistico?
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Observaciones (precisar si hay
suficiencia): ST ewisTe Suffclewcie-

e

Opinion de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )
ellidos y nombres del juez validador. Dr/
g:\ Mo . Michel Taime Mender £scobo-
MOBA — Adminds7macloins

NI ... Z8FAFL6Z e,

Especialidad del validador:

'Pertinencia: El/l}em corresponde al concepto tedrico

formulado......~7. 3 et - T S —

?Revelancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

*Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimensidn.
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CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENIDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE V2 CLIMA ORGANIZACIONAL

N2 | DIMENSIONES / items Pertinencia®l | Relevancia® | Claridad? Sugerencias
VARIABLE 2: Clima organizacional
DIMENSION 1: Cambio organizacional Si No Si No Si No

1 | ¢Usted se identifica, comprendiendo la incertidumbre actual que atraviesan v 1 v
las personas?

2 | ¢Tiene control de sus emociones para la convivencia con la incertidumbre v v v
de cambios en su entorno?

3 | ¢cAmpliando su red de relaciones en la organizacion le ayuda a v v v
desempefiar mejor su labor?

4 | ¢ Son buenas las relaciones con sus compafieros de trabajo? v v v

5 | ¢La empresa le brinda oportunidades de crecimiento profesional y v v v
personal?

6 | ¢ Recibe retroalimentacion constante sobre su desempefio en el cargo? v 4 1
DIMENSION 2: Ruptura Organizacional Si No Si No Si No

7 | ¢En su organizacion puede comunicarse abiertamente con sus jefes y v v v
demas areas?

8 | ¢Se siente identificado con los objetivos y metas de su organizacion? v v v

9 | ¢Usted se innova en el desempefio de sus funciones dando un adicional? v v v

10 | ¢ Se siente orgulloso de pertenecer a su empresa? v v v

11 | ¢Usted considera que la flexibilidad de horarios mejora la productividad v 4 4
de los trabajadores?

12 | ¢Usted esté de acuerdo con la flexibilidad de horarios para el descenso v v v
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del estrés laboral?

DIMENSION 3: Desarrollo organizational

Si

No

Si

No

Si

No

13

¢, La empresa brinda orientacion sistematica a los empleados de la

corporacion?

14

¢, La empresa permite desarrollar la capacidad de los colaboradores de su

propia experiencia?

15

¢ Usted se considera un agente de cambio capaz de desarrollar acciones

y actitudes de mejora con los empleados de la organizacién?

16

¢La empresa incentiva a desarrollar tus habilidades como un agente de

cambio en la organizacion?

17

¢Usted controla sus emociones ante situaciones dificiles que surgen en

su trabajo?

18

¢, Usted tolera y comprende el comportamiento de sus comparieros en

situaciones dificiles?
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Observaciones (precisar si hay
suficiencia): ST exisTe S ffelewties

e

Opinién de aplicabilidad:  Aplicable (x) Aplicable después de corregir ( )
No aplicable ( )
ellidos y nombres del juez validador. Dr/
g) Mo Michel Taime Mender £scobpr
MBA — Admindsimaclons

NI ... Z8FAF/6Z v,

Especialidad del validador:

'Pertinencia: E”am corresponde al concepto tedrico

formulado......~7. S ot - TN S —

?Revelancia: E| item es apropiado para representar al componente o dimension
especifica del constructo

Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del ltem, es conciso,
exacto y directo

Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes
para medir la dimension.

B  de.. K ovimdz del 2020
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Anexo 5: Matriz e datos

X9 | X10 | XL | X12 | X13 | X14 | X15 | X16 | X17 | XI8

X8

X1

X6

X5

X4

5
2
3
4
3
5
3
4
3
3
3
3
4
3
5
3
5
3
5
4
4
5
4
3
4
3
5
3
5
3
3
5
4
5
5
4

3
3
3
4
3
4
3
3
3
3
2
3
4
3
5
3
5
3
5
4
5
5
3
3
5
4
5
4
5
4
3
5
3
5
5
4

4
5
5
5
4
3
5
5
4
5
4
5
5
3
5
3
5
3
5
2
5
5
3
3
5
4
5
4
3
4
3
5
4
5
5
4

Trabajador01
Trabajador02
Trabajador03
Trabajador04
Trabajador05
Trabajador06
Trabajador07
Trabajador08
Trabajador09
Trabajador10
Trabajadorl1
Trabajador12
Trabajadorl3
Trabajador14
Trabajadorl5
Trahajador16
TrabajadorL7
Trahajador18
Trabajadorl9
Trabajador20
Trabajador2!
Trabajador22
Trabajador23
Trabajador24
Trabajador2
Trabajador26
Trabajador27
Trabajador28
Trabajador29
Trabajador30
Trahajador3L
Trabajador32
Trahajador33
Trabajador34
Trabajador35
Trabajador36
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YO | Y10 | YIL | YI2 | Y13 | Y14 | YI5 | Y16 | YI7 | Y18

Y8

i

Y6

Y5

Y4

Y3

2
1
3
2
1
4
2
5
5
4
2
2
4
5
4
4
5
5
4
4
4
4
5
4
4
4
2
4
4
5
4
4
5
3
5
3

Y2

4
4
4
4
5
5
5
5
4
4
4
4
4
5
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
4
5
4
5
4
5
3

¥l

5
5
4
4
5
5
5
5
3
3
4
4
4
4
4
4
5
5
4
4
4
4
3
4
4
4
5
4
4
5
4
4
5
4
5
3

Trabajador01
Trabajador(2
Trabajador03
Trabajador04
Trabajador05
Trabajador06
Trabajador(7
Trabajador08
Trabajador09
Trabajador10
Trabajador1l
Trabajador1?2
Trabajador13
Trabajador14
Trabajadorl5
Trabajador16
Trabajadorl7
Trabajador18
Trabajadorl9
Trabajador20)
Trahajador2!
Trabajador22
Trabajador23
Trabajador24
Trabajador2
Trabajador26
Trabajador27
Trabajador28
Trabajador29
Trabajador30
Trabajador3!
Trabajador32
Trabajador33
Trabajador34
Trahajador35
Trahajador3p
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