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Resumen

El presente trabajo de grado tiene como objetivo formular mecanismos de control interno
en los salones de belleza que contribuyan en un mejoramiento administrativo. Es asi como,
apoyados en herramientas tecnoldgicas y recursos humanos, se busca lograr la autorregulacion y
el aseguramiento de estos procesos de manera sustentable, contribuyendo asi a la concrecion de la
mision en la empresa. En primera medida, se identificoé las debilidades y fortalezas
organizacionales de los salones de bellezas y peluquerias, esto con el fin de realizar un diagnostico
efectivo anual, y asi mismo establecer qué factores determinan el perfil, las actitudes y aptitudes
del personal operativo, para precisar cada una de las ubicaciones laborales en el proceso de la
implementacién de mecanismos de control interno, esto permitira una gran contribucion en el
mejoramiento administrativo. Se utilizaron algunas técnicas de investigacion con fuentes de
informacidn primaria y secundaria para describir el modelo deductivo y asi dar solucién a nuestro

problema de investigacion.

Palabras clave: Microempresas; Organizacion; Control Interno; Modelo COSO, Proceso

contable, Matriz FODA,; Salones de belleza y peluqueria.

El trabajo de grado esta relacionado con el objetivo 8 de la ODS que su funcion es: “Promover el
crecimiento econémico inclusivo y sostenible, el empleo y el trabajo decente para todos”



Introduccion

La evolucion constante de los mercados y de las estrategias de negocio resignifican el
trabajo de los profesionales de la contaduria publica, inclinandose al permanente estudio de las
diferentes estrategias que le permitan brindar una asesoria completa al cliente, con el fin de
consolidar una empresa bien estructurada, que atienda los riesgos que se presenten y puedan

responder de manera adecuada a una posible crisis.

Teniendo en cuenta lo anterior, se propone que los salones de belleza y pelugueria
fortalezcan su actividad econdmica a través de los mecanismos de control interno, en busca de
desarrollar una ventaja a nivel comercial que la diferencie de sus competidores mas cercanos. De
esta forma, es de suma importancia indagar sobre un modelo organizacional que permita a los
microempresarios implementar mecanismos apoyados en herramientas tecnolégicas y recursos
humanos, esto, con el fin de lograr procesos sustentables, que posibilite la concrecion de la mision
de la empresa y asi obtener una autorregulacion y autocontrol que ayude a prever su crecimiento
y, por ende, su sostenibilidad para una adecuada gestion empresarial. En el desarrollo de este
trabajo se consultaron documentos y referentes bibliograficos con el fin de determinar los
mecanismos de control interno y el modelo COSO, (lo anterior es igualmente mencionado y

desarrollado en el acépite 8.3).

Para el desarrollo de esta investigacion se consultaron documentos y referentes
bibliograficos con la finalidad de determinar los mecanismos de control interno y el modelo

COSO.



Finalmente, se propone una estrategia metodologica deductiva, tomando como pauta la
observacion del fendbmeno econdémico que supone el auge de organizaciones de belleza y

peluqueria.

En definitiva, la presente investigacion y su propuesta de formulacion de un sistema de
control interno a través del modelo COSO sea tomado como base en organizaciones 0 pequefios
emprendimientos desde su constitucion comercial, con el proposito, que los microempresarios
apoyados en herramientas tecnoldgicas puedan propender un crecimiento y por ende su

sostenibilidad, la cual se encuentra estrechamente ligada a una adecuada gestion empresarial.



1. Formulacion de mecanismos de control interno en salones de belleza para el

mejoramiento administrativo

1.1 Estudios previos

En primer lugar, para realizar una eleccion entre numerosos articulos con informacion
referente al area comercial, fue primordial, la seleccion de documentos que abordan
especificamente el campo productivo a estudiar, siendo este especificamente la categoria en
prestacion de servicios de peluqueria y salones de belleza (dichos articulos seran referenciados en
el desarrollo del presente documento) con ello, se permitid tener un conocimiento mas amplio del

tema a abordar y diversos aportes para el campo econdmico, objeto del actual estudio.

En ese sentido, para realizar la investigacion se realizdé un estudio pormenorizado de
diferentes investigaciones asociadas al tema planteado, teniendo como fuentes primarias las
siguientes bases de datos: highbeam research, Redalyc, Scielo, Biblioteca de la Pontificia
Universidad Javeriana de Cali y Google Académico, y, como fuentes secundarias: revistas,
ensayos, cuadernos de contabilidad de facultades de ciencias administrativas de diferentes

universidades.

Ahora bien, con el propdsito de ampliar el conocimiento adquirido a través de la
investigacion y afianzar la misma, se efectuaron entrevistas y encuestas que permitieron obtener
insumos, bases conceptuales, contextuales y técnicas para la argumentacion, sustento y avance en
el proceso investigativo; en esa misma linea, para la seleccidn de los textos se emple6 a modo de
filtro un conjunto de palabras claves tales como: Implementacion, Control Interno, salones de

belleza, Sistema, Proceso y Crecimiento.



1.1.1 La importancia de los mecanismos de control interno en los salones de belleza y

peluquerias.

De acuerdo con el Departamento Administrativo Nacional de Estadistica (DANE) en su
boletin técnico de encuesta de micronegocios (EMICRON) | trimestre “Micronegocio: unidad
econdmica con maximo nueve (9) personas ocupadas, que desarrolla una actividad productiva de
bienes o servicios, con el objeto de obtener un ingreso, actuando en calidad de propietario o
arrendatario de los medios de produccion” (2023, p.2). Por lo tanto, un micronegocio se limita a
la hora de emplear personas, ya que, provee productos o servicios, enfocado en areas muy
especificas, con el objetivo de generar ingresos, siendo una buena opcion para personas que desean

emprender su propio negocio.
Segun el DANE (2023), los micronegocios tienen las siguientes caracteristicas:

» Son propietarias o poseedoras de los medios de produccién con los cuales

desarrollan su actividad econémica (...).
* Prestan servicios técnicos o profesionales siempre y cuando no sean subordinados.

*Son responsables de la deuda u obligacion contraida en el proceso de produccion,

comercializacion o prestacion del servicio que genera los ingresos.
* Buscan su clientela 0 son responsables de ello.
* Pueden ser operados por una sola persona. (p.3).

Teniendo en cuenta las anteriores caracteristicas, todo en conjunto aporta al buen
funcionamiento y responsabilidad de las microempresas, es decir, son responsables del éxito o
fracaso. En contraste, una de las principales dificultades que enfrentan las microempresas,

especialmente las peluquerias y/o salones de belleza,es la posibilidad de gestionar



inadecuadamente los recursos 0 cambiar los registros de procesos
administrativos diversos, como el manejo financiero y de inventarios. De este modo, el inventario
“comprende la adquisicion o entrada de la mercancia realizada de acuerdo con las ordenes de
compra, ¢l conteo fisico y el reporte de lo que ingresoé (...) y finaliza con el almacenamiento y
salida de la mercancia para la venta” (Bilboa et al., 2009, p. 13). Esto significa que el inventario
es una herramienta de suma importancia para cualquier organizacion, porque, permite registrar y
cuantificar los bienes o productos de la organizacion con el cual se lleva un mejor control. El
inventario aporta a una mejor precision en cuanto a cantidad, ubicacion y estado de los productos

y facilita la informacion de abastecimiento y cuando debe hacerse o no.

Segun Whittington (1999), citado por Bilboa et al., 2009) “(...) los inventarios constituyen
el activo corriente mas representativo de una empresa y son muy susceptibles de fraudes y errores”
(p. 13). Teniendo en cuenta que el inventario corresponde a productos que son tangibles, existe la
posibilidad de ingresar incorrectamente los datos o informacion o que en los peores de los casos
exista fraude y abra las puertas de un posible robo, lo anterior, debido a que el inventario se puede

manipular de manera muy facil.

De esta manera, los riesgos en las organizaciones son muy comunes, existen areas que son
fragiles, por consiguiente “los riesgos mas frecuentes asociados a la estructura administrativa son
el robo a traves de ndmina, de proveedores, de manejo de cartera y robo de mercancia” (Bilboa et
al., 2023, p. 4). El no tener en cuenta los riesgos de la organizacién da pie a sobrecostos en
facturacion de proveedores, subregistro en la facturacion de prestacion de servicios, pérdida, robo
o0 suplantacion de mercancia, asi, que el inventario es una herramienta muy importante para

determinar riesgos, fraudes y demas en una organizacion.



Ahora bien, abordando aun maéas en el tema, se tiene el concepto de las llamadas
“peluquerias” categorizadas en PYMES?, estas normalmente son poco observadas por los entes
reguladores, lo que facilita que, se cometan infracciones y malos manejos por parte de los

colaboradores.

En esa linea, se requiere llegar a profundizar a través de los mecanismos de control interno,
término relacionado con herramientas de apoyo en la integridad y competencial del personal de
una organizacion (Castafieda, 2014). Cuando los empleados de una organizacion tienen integridad
y competencia, es muy probable que el entorno de control sea sélido. Esto se debe a que los
empleados con integridad estdn motivados para actuar de manera ética y responsable y los

empleados con competencia tienen las habilidades necesarias para identificar y mitigar riesgos.

Por otra parte, es importantes definir la distribucion de tareas y division de funciones, pues
“la division del trabajo depende de la expansion de los mercados y del proceso de acumulacion
(...) depende del crecimiento de la produccion, de la tasa de acumulacion y de la extension y
generalizacion del proceso de intercambio” (Ricoy, 2005, p. 12). De esta manera, la division del
trabajo ayuda a la a la subdivision por areas, con el fin de desempefiar tareas especificas y esto
aporta a la eficacia en la ejecucion de las funciones. Lo anterior es posible siempre y cuando la
empresa este en crecimiento de expansion, de esta manera es posible incrementar la produccion y
satisfacer una demanda. Sumado a esto, el proceso de acumulacion es otro factor que ayuda a la
division de tareas, porque a mayor acumulacion, mayor posibilidad de inversién. Ademas, si

la riqueza aumenta y los colaboradores de la empresa saben qué deben hacer y tienen definida sus




funciones, de tal forma que crea procesos de produccién importantes para la compafiia y de la

mano con los procesos de control interno se cree mejor eficiencia y eficacia de los mimos.

1.1.2 La importancia de implementar control interno

El control interno en las empresas comprende una suma de elementos que deben integrarse
para que funcionen como un engranaje que se fusione con las demés areas que componen una
unidad de negocio. En esta medida, es necesario identificar, exponer, analizar, interiorizar y
delimitar las diferentes aristas que se deben considerar en el camino de la adopcién del control
interno, dado que, se traduce directamente en una estrategia de gran valor y utilidad que se enfoca
en un crecimiento generalizado de la empresa. Por tanto, es como en el presente acépite se analizan
las diferentes posturas de autores especializados en la materia que fusionan componentes facticos
con los tedricos para generar un producto aplicable a las PYMES, que posea un respaldo que

profundice mas alla de los meros planteamientos y las ideas.

El control interno es un aliado a las empresas, debido a que “(...) una empresa sin control
interno no puede crecer. Las grandes empresas (...) un dia fueron pequefas, pero para crecer
tuvieron que organizarse administrativamente e implementar el proceso administrativo (...)
cuentan con: planeacion, organizacion, direccion y control empresarial” (Pereira, 2019, p. 15). De
esta manera, el control interno es indispensable para el crecimiento de una empresa, pues, aporta
a alcanzar objetivos, a identificar y mitigar riesgos que impida alcanzar lo establecido, protegiendo
los activos y previniendo pérdidas financieras. Ademas, el control interno mediante la eficiencia 'y

eficacia aporta a reducir costos y mejorar o aumentar la productividad.

Por su parte, Urdanegui, (2021) afirma que:



El sistema de control interno debe ser aprobado por la gerencia. Esta debe transmitir
al personal la importancia de éste y asegurar su funcionamiento. Dependera de la buena
comunicacion que realiza la gerencia sobre el tema, para que los controles se lleven a cabo

de manera adecuada y perduren en el tiempo. (p. 13)

La gerencia, es la encargada de difundir la importancia del control interno en la
organizacion y es quien vela por el buen funcionamiento de los controles establecidos, en
definitiva, la gerencia es la encargada del buen funcionamiento, monitoreo y evaluacion del
sistema de control interno. Esto a su vez, se obtiene mediante una comunicacion adecuada entre la

gerencia y empleados de la organizacion en cuanto al sistema.

Asi mismo, Nancy Yong (s.f, citada por Urdanegui, 2021) “la autora afirma lo siguiente:
Un buen sistema de control interno permite a la organizacién centrarse en las operaciones de la
empresa y alcanzar sus objetivos comerciales” (p. 13). Resume la importancia no sélo
de implementar controles internos, sino de, implementar un sistema que realmente satisfaga las

necesidades de la empresa, por lo que cada caso es individual y requiere un manejo especial.
En cuanto a la finalidad del control interno Arrollo et al., (2019) menciona que:

(...) dirigido hacia el plan de la organizacion y los procedimientos que conciernen a estos
procesos de decision que llevan a la autorizacion de las transacciones y actividades (...) de la

gerencia, pueden ser politicas, procedimientos y objetivos programados (p. 4).

Esto significa que el control administrativo interno esta directamente relacionado con
la efectividad de las actividades establecidas en la  organizacion. Como han sefialado, la
implementacién del control interno en una empresatiene ungran impacto enla dindmica

econdmica, administrativa y estructural, ya que, permite la gestién financiera, la operaciony la



administracion ~ Optimas para alcanzar ~ objetivos ~ empresariales que  apuntan a
maximizar los recursos, asegurando el crecimiento no solo en términos de ganancias, sino, en los
diversos aspectos que deben tenerse en cuentaa lahora de medir el progreso

y desarrollo de la empresa.

2. Programa de investigacion

2.1 Planteamiento del problema

El auge de la estética y la belleza en el altimo siglo ha tenido un significativo impacto en
la economia de lo cual dan cuenta diferentes estudios al respecto, como bien lo describen diarios
colombianos al igual que lo menciona el diario La Republica, siendo Colombia es lider en el sector
de cosméticos a nivel latinoamericano, pues aporta al pais 11 mil millones de pesos anuales y se
espera un crecimiento exponencial de un 11,6% el proximo afio (Gutiérrez, 2022). Esto sin lugar
a duda, en Colombia hay gran éxito en cuanto a la industria de la estética y belleza, puesto que,
hay gran demanda por productos y servicios para el cuidado de la belleza exterior y fisica. Es
posible decir que cada vez se estan capacitando para ofrecer este servicio y de esta manera es

posible encontrar méas a acceso a los salones de belleza y estética.

Lo anterior lo sustenta la empresa Kantar Word International citado por el periddico el
colombiano en su columna Economia, afirma que hay una mayor demanda de productos y servicios
de belleza se refleja en una mayor oferta de estos servicios, por ende, Colombia es uno de los
paises con un alto gasto en este tipo de industria (2023). Asi, siendo el punto de partida que da
vida al problema de investigacion, en medio del crecimiento econémico y el auge de las

peluguerias, como establecimientos de cara al publico deben cumplir con todos los lineamientos



que le permitan prestar servicios actualizados y a la vanguardia de los minimos requisitos en

seguridad para el consumidor, de manera que, se garantice su perduracion en el tiempo.

Sustentando la idea anterior, en el Informe Micronegocios — Peluqueria y otros tratamientos
de belleza, arroja un total de 261.678 de micronegocios pertenecientes al sector de belleza y
pelugueria, de los cuales, 94,3% han sido creados por personas a cuentas propias, es decir, negocios
independientes (DANE, 2019, p.3). De este modo, es posible inferir que los propietarios de estos
establecimientos desconocen la importancia de inscribirse a entidades de registro y tributacion
como son; Camara de comercio, Registro Unico Tributario (RUT) y las entidades que garanticen

las prestaciones sociales de sus empleados.

Otro aspecto fundamental es el manejo contable, puesto que, es un eje indispensable en la
consolidacion de una empresa. De esta forma, permitird realizar un debido seguimiento de las
finanzas internas, cumplir la ley y proyectar a futuro el desarrollo del objeto econémico de una
unidad productiva. La cuestion al respecto es que, en gran medida y por desconocimiento no se da
una correcta aplicacion a las disposiciones contables especificas para cada tipo de empresa,
llevandose de manera muy arcaica y obsoleta; sin un registro de gastos e ingresos confiables y asi
llegar a la mezcla de dineros de caja menor y de bancos, omitiendo de manera involuntaria el
registro de compras e insumos 0 gastos operativos que se presentan a diario y que son

fundamentales para su desarrollo.

Seguido, es preciso tener en cuenta la inobservancia de la normatividad legal laboral en el
proceso de contratacién y vinculacion de los colaboradores de una empresa, puesto que, no
consiste Unicamente en cumplir las labores designadas y pagar una retribucién por la misma, por
lo tanto, ello incluye el brindar unas garantias legales y constitucionales a la persona que se

encuentra prestando una labor o servicio. La consecuencias que lo anterior, puede traer en un futuro



inmediato para una empresa no son unicamente a nivel juridico sino a nivel econémico, pues el
incumplimiento de la ley acarrea sanciones, ademas el contratar personas de manera informal
genera un detrimento para los colaboradores y sus familias, pues, no hay una garantia de minimos
legales para dignificar a las personas con el pago de prestaciones sociales, el pago de vacaciones,
el pago de las primas legales, entre otros aspectos, que la ley por derecho obliga al empleador a

brindar dependiendo del tipo de contrato por medio del cual se encuentre vinculado el trabajador.

A su vez, la lista es larga en los factores a analizar y uno de los que mas llama la atencion
es, la formacion que poseen los propietarios de las empresas independientemente de cuél sea su
denominacién, dado que el desconocimiento en el manejo de un negocio conforme a las
disposiciones legales en materia contable, contractual, administrativa, etc., sera directamente
proporcional al crecimiento o decrecimiento de la empresa, ya gque, sin conocimientos dificilmente
se puede dar un manejo a la identificacion de las necesidades del negocio y las posibles soluciones

a este.

Por lo tanto, la falta de una base sélida de informacion sobre la gestién empresarial por
parte de la direccion puede generar dificultades en cada una de las diferentes areas que
componen las microempresas, pues, como lo establecela ley y como se menciond
anteriormente, se cometeran errores compensado con dinero. Un ejemplo de ello; un salon de
belleza o peluqueria que no esté registrado en el RUT podra ser cerrado por la Direccion de
Impuestos y Aduanas Nacionales (DIAN) de conformidad con el art. 658-3 de la Ordenanza
Tributaria a quienes no se inscriban en el plazo establecido, se impondra una sancion de cierre
temporal de un dia por cada mes de retraso o una multa de una Unidad de Valor Tributario (UVT)
por cada dia de retraso (DIAN, 2010). Es decir, las personas tanto naturales como juridicas, deben

estar inscritas legalmente en el registro mercantil, de lo contrario, seran sancionadas conforme lo



disponga la ley, puede ser mutada o el cierre temporal del establecimiento, sede, oficina, local o

negocio segun corresponda.

Lo anterior da cuenta del sobrecosto en la operatividad real que pueden llevar a la quiebra
o cierre del salon de belleza o peluqueria, los cuales pueden ser internos? o externos3.
Esto conduce a propuestas de soluciones, incluidas propuestas para introducir mecanismos de
control interno aplicables a aspectos como los flujos financieros, el control adecuado en la
gestion de recursos v la legalizacion de las microempresas, para garantizar una gestion adecuada
realizar actividades encaminadas a lograr sus objetivos y con ello mejorar el desempefio del

organismo gestor.

En este sentido, el control interno tiene unos objetivos de los cuales destaca Santa Cruz
“lograr las metas empresariales, promover eficiencia operativa y la confiabilidad en la informacion
financiera de las unidades econdmicas” (2014, p. 36). El control interno es primordial para
consolidar el éxito en una organizacion, de esta manera, tener en cuenta los objetivos aporta a la
organizacion al cumplimiento de metas, por ende, es de vital importancia que las organizaciones
o empresas lleven una evaluacion constante del control interno para verificar que si se esta

cumplimiento con los objetivos y metas trazadas.

Por otro lado, autores como Mantilla (2005, citado por Santa Cruz, 2014) argumenta que
el control interno puede ayudar a las organizaciones a utilizar sus recursos de manera eficaz y
productiva. (p. 37). Basicamente, se plantea que los recursos se utilicen de manera eficaz y

eficiente y con esto, lograr reducir costos y aumentar la rentabilidad. Teniendo en cuenta lo




anterior, gracias al desarrollo de micronegocios, esta claro que no realizan el proceso de control
interno apropiado en sus actividades, puesto que, cada uno de ellos
resuelve sus propios problemas y limitaciones de acuerdo con sus habilidades y criterios,
es un obstaculo para obtener representacion y lograr un valor econémico y social que valga la

pena.

2.2 Formulacion del Problema

¢Cuales son los elementos que intervienen en la formulacion de mecanismos de control
interno en los salones de belleza y peluquerias que contribuyan en un mejoramiento

administrativo?

2.3 Sistematizacion del problema

- ¢Como identificar las debilidades y fortalezas organizacionales que permitan un

diagnostico efectivo anual?

- ¢ Qué factores determinan el perfil, las actitudes y aptitudes del personal operativo de los
salones de belleza para su ubicacion laboral en el proceso de la implementacion de implementacién

de mecanismos de control interno?

- ¢Cudles mecanismos de control interno son aplicables para salones de belleza y

peluguerias y cdmo contribuyen en un mejoramiento administrativo?



3. Objetivos

3.1 General

Formular mecanismos de control interno en los salones de belleza y peluquerias que

contribuyan en un mejoramiento administrativo.

3.2. Especificos

- Identificar las debilidades y fortalezas organizacionales de los salones de bellezas y

peluguerias que permiten un diagndstico efectivo anual.

- Establecer qué factores determinan el perfil, las actitudes y aptitudes del personal
operativo de los salones de belleza y peluquerias para su ubicacion laboral en el proceso de la

implementacion de mecanismos de control interno.

- Determinar los mecanismos de control interno aplicable para salones de belleza y

peluguerias y su contribucion en el mejoramiento administrativo.

4. Justificacion

El propdsito del trabajo esrespondera la pregunta de investigacion ¢Qué
factores intervienen en el desarrollo de mecanismos de control interno en peluquerias y salones de
belleza para apoyar las mejoras administrativas? El presente tiene como objetivo, crear en la etapa
de postulacion, un  producto académico que sirvadebase o0 punto de partida
para diversas empresas del ramo que quieran desarrollar exponencialmente sus organizaciones,
maximizando las diferentes areas que conforman un negocio efectivo. Asimismo, desde la

perspectiva del auditory en especial, lo que se considerauno de los pilares del ejercicio



profesional, es importante buscar el bien comdn en el ejercicio de la profesion, tanto de las
personas naturales como de las juridicas. Ademas, sobre la base de la informacion encontrada y
verificada se construyen mecanismos de control interno que traen importantes beneficios a los

salones de belleza y peluqueria en el corto y largo plazo.

Ademas, es un proceso que asegura la confiabilidad de la informacion para la toma de
decisiones, proteccion de activos y desarrollo de negocios. Se caracteriza por la eficiencia, eficacia

y, sobre todo, transparencia conforme a las normas legales.

En este sentido, es importante tener en cuenta que, en el contexto de las peluquerias y
salones de belleza, es probable que seenfrenten a un alto nivel de vulnerabilidad en su
permanencia en el mercado, esto se debe a multitud de factores de riesgo, de este modo,
puede afectar el logro de objetivos en la realizacion de actividades comerciales. En este sentido,
se puede entenderenuna perspectiva mas general al analizar no sélo la industria de la
pelugueria, sino, todo el sector econdmico de las empresas emergentes, ya que, diversos
estudios muestran la tasa de muerte prematura de estas empresas. Un estudio realizado por
Confecamaras (2017), menciona que el sector empresarial tiene una alta tasa de mortalidad, puesto
que, aproximadamente a los 5 afios, el 60% han desaparecido. (p.10). Esto demuestra que los
primeros 5 afios de operacidn son vitales en cuanto al fortalecimiento de la organizacion o empresa,
ademas, las empresas son vitales para el crecimiento econdémico, por lo que es necesario y de suma

importancia que sobrevivan y prosperen.

En esta misma linea, ConfecAmaras menciona que “Chile y Argentina, de cada 10
sociedades creadas, 5 siguen activas después de cinco afios de operacién, en Colombia 4, mientras
que, en México solo lo hacen 3” (2017, p. 10). Dado estos resultados es posible decir que, Chile y

Argentina tienen una tasa de supervivencia mayor que Colombia y México, pero lo relevante en el



caso es, que la mortalidad empresarial en de alto indice convirtiéndose en un problema de atencion.

Lo anterior se resume y presenta en el siguiente cuadro:

Figura 1. Posibilidades de quiebra en Colombia

POSIBILIDAD DE QUIEBRA

EMPRESA PEQUENA

EMPRESA MEDIANA

EMPRESA GRANDE

Nota: La ilustracién muestra el nivel de posibilidades de quiebra en los diferentes tamafios de

empresa. Fuente: Confecamaras, ¢Por qué se quiebran las empresas en Colombia?, Leal, 2018.

Lo anterior como resultado de mdultiples errores que se encuentran principalmente

asociados a la desinformacion y a la falta de asesoria. Segun Confecdmaras menciona que:

(...) una microempresa tiene menos posibilidades de sobrevivir que una de gran
escala porque se debe enfrentar a numerosos riesgos en el mercado y probablemente no

cuenta con el apoyo o musculo financiero que muy seguramente una empresa multinacional



si tiene. Hallazgo que coincide con estudios similares que se han realizado en Espafia,

Reino Unido, Portugal, Chile, México, Sudafrica y Estados Unidos (2017).

En este sentido, las microempresas tienen mas posibilidades de llegar al fracaso a
diferencia de las grandes empresas. Situacion que se presenta, porque, las pequefias empresas se
enfrentan a diferentes y numerosos riesgos, ya gque, no cuentan con un buen presupuesto para
enfrentar. Lo anterior, debido al hecho de que la desinformacion es, en ultima instancia, es un
desglose, porque esta ausencia se traduce en laincapacidad de implementar estrategias y
mecanismos de control interno que fortalezcan, den un orden l6gico y consolidado de la estructura
de micronegocios, que garanticen su continuacion, si le permite tener una mayor probabilidad de

consolidacién interna y externa.

Por lo tanto, es importante asegurar mecanismos optimos de control interno en este tipo
de organizaciones para mantener sinergias entre el logro de objetivos
comerciales, operativos, financieros y disminuir riesgos en el desarrollo empresarial. En este
sentido, se requiere que los salones de belleza y peluqueria cuenten con un mecanismo de
control interno que permita informar desde las diferentes areas administrativas y posibilite a la
empresa: evaluar su trabajo, construir, desarrollar planes de mejoray tomar decisiones para
fortalecer y mejorar la eficacia de serviciosen las areas de atencion al cliente, controles

administrativos y clima laboral.

Los mecanismos de control interno en las peluquerias y salones de belleza arrojaran
insumos que posibiliten un buen crecimiento econémico y credibilidad de los clientes en cuanto a
la calidad de prestacion de servicios. Permitiendo identificar las dificultades en cuestiones
especificas como las finanzas, la capacidad estructural, objetivos, proyeccion comercial, entre

otras, lo cual, es sumamente importante y necesario tener en cuenta que este tipo de intervenciones



mas alla de ser un gasto, son, una inversion que busca el crecimiento econémico y sirve como un
medio de prevencidn ante las pérdidas de recursos, por lo tanto, con una adecuada administracion,

se lograra cumplir con los objetivos empresariales establecidos previamente.

En relacion con lo anterior, se ratifica la importancia de implementar mecanismos de

control interno en todas las actividades econdmicas y comerciales.

En este caso en particular, seeligio objeto de estudio los salones de belleza
y peluqueria debido a la difusidn de este tipo de establecimientos, que, a menudo se caracterizan
por una gestion inadecuada en el &mbito administrativo y financiero. Al mismo tiempo, desde una
perspectiva de la contabilidad publica, se propone introducir mecanismos de control interno
que fortalecerdn  los  procesos  administrativos, de esta manera, superaran las
falencias identificadas en los informes de gestion y permitira abrir mayores oportunidades de
mercado y, por ende, da cumplimiento con los principios de desarrollo econémico, administrativo,

metas de sustentabilidad y rentabilidad.



5. Marcos de referencia

5.1 Marco teorico

Para que una organizacion tenga un buen funcionamiento, es importante tener
conocimiento de como esta organizada, permitiendo trazar objetivos y cumplir metas de manera

responsable. Desde el punto de vista de COFAE (s. f.), expone que:

El conocimiento cabal de la organizacion como estructura, es de interés ya que se
infiere la necesidad de definir y armonizar metas y responsabilidades en su contexto,
orientadas al cumplimiento de la mision institucional, donde se desarrollara el sistema de

control interno a partir de la consideracion de los componentes que lo deben caracterizar
(p.6).

Es importante profundizar y conocer la organizacion, porque de ahi depende que el
funcionamiento del control interno sea eficaz. Se debe conocer el funcionamiento de
departamentos, las funciones y, sobre todo, las responsabilidades de estas, es decir, conocer su
estructura. Pues que las responsabilidades de las diferentes dependencias o departamentos deben

estar alineadas con la mision de la organizacion.

5.1.1 Control interno

El control interno se presenta en diferentes organizaciones, uno de sus conceptos desde la
perspectiva de Blanco (1988) es una herramienta que funciona de forma eficaz en las
organizaciones. Dado que, contiene politicas administrativas y procedimientos que protegen los
activos, todo esto, para prevenir un mal funcionamiento en cuanto a fraude y errores y asi,
garantizar una mejor precision financiera, dando cumplimiento al logro de objetivos (como se citd

en Guerrero et al., 2023). En concordancia con el autor, el control interno ayuda a proteger los



activos, esto de la mano con confiabilidad del manejo de la informacion financiera, pero, la
importancia de la eficiencia y eficacia son indispensables para lograr lo mencionado y dar

cumplimiento a los objetivos de la organizacion.

Asi mismo, en el afio de 1989, se inicid un estudio para definir nuevamente el concepto de
control interno y finalizé en XIV Congreso Mundial de Contadores en Washington. 1992 vy
adoptado por el Consejo Técnico de la Contaduria Publica (CTCP), que lo analiz6 en detalle y lo
incluyé en la Declaracion Profesional No. 7 (Unicauca, s. f.). Tras este nuevo estudio, donde se
analiza y se redefine el nuevo concepto de control interno, es importante resaltar que el concepto
de 1988 estaba mas enfocado en la proteccion de activos y que no pasé mucho tiempo para entrar
en analisis, es decir, que este concepto ha ido evolucionando y para esa época se toma un estimado

de 3 afios para establecer el nuevo concepto.

Ahora bien, el concepto de 1989 plasma que del control interno se ejecuta por todos los
niveles de una organizacion, es decir, desde la junta directiva hasta los empleados. Por lo tanto, es
un proceso continuo que debe ser evaluado y mejorado de forma regular, para garantizar
una seguridad razonable (Unicauca, s.f). Cuando se redifica el nuevo concepto de control interno
del afio de 1989, queda maés estructurado, ya no se centra solo en los activos o fraude, ahora, es
mas integral, porque, busca ayudar a la organizacion, con la construccion de una junta directiva.
Ademas, la evaluacion aporta a detectar situaciones de mejora que garantiza el cumplimiento de

objetivos.
Dicho lo anterior, las tres categorias de los objetivos segun Unicauca, (s.f) son:
- Efectividad y eficiencia en las operaciones.

- Suficiencia y confiabilidad de la informacion financiera.



- Cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables [CTCP, 1999]

Tras estos dos conceptos, es posible inferir que ambos consideran que el control interno es un
proceso que aporta a la organizacion y a cumplir los objetivos, ademas, consideran que el control
interno es responsabilidad de la organizacion, por ultimo, coinciden en una evaluacion para

mejoras de esta. Por otra parte, se evidencia las siguientes diferencias:

Tabla 1. Control interno

Concepto 1988 Concepto 1989

Se centra en proteger los activos, previene el Nacen los objetivos que aportan a alcanzar

fraude y errores que se puedan presentar metas de la organizacion.

Se enfatiza en el cumplimiento de proteger Se enfatiza en el cumplimiento de eficiencia 'y
los activos, prevenir el fraude y errores. eficacia, que su operatividad funcione
correctamente, que los estados financieros

sean correctos y confiables.

Elaboracion propia.

De las definiciones anteriores, se puede construir el siguiente concepto de control interno,
tomado como un proceso formado por diferentes términos y meétodos creados por la gestion de
alto nivel directivo y colaboradores empleados. De esta manera, garantizar la seguridad y la
confiabilidad de la informacién obtenida en la actividad econdémica, contribuyendo a la efectividad
y eficacia de las entidades econémicas, que garantice el conocimiento y cumplimiento de las reglas

o politicas de la organizacion (Unicauca, s.f). Teniendo en cuenta este concepto de control interno,



enel caso delos salones de belleza y las peluguerias es de importancia llevar a cabo un
buen control interno en sus actividades, ya que, proporciona conocimiento sobre la situacion
actual y real de la empresa y esto se hace por medio de evaluaciones constantes. De tal forma que,
determine la importancia de la presencia de un plan de verificacion para ver si pueden ayudarlo a

comprender mejor su capacidad de liderazgo.

De tal manera que las empresas u organizaciones necesitan un control interno que sea
efectivo en cuanto a la funcion de verificacion, a su vez, que sea utilizado como una herramienta
en pro de mejorar la gestion. De esta manera, el control interno debe ayudar a las empresas a
alcanzar los objetivos trazados (Mendoza et al., 2018). Basicamente, lo define como una
herramienta de gestion para medir la eficiencia, la capacidad de los empleados, los principiosy los
objetivos de la organizacion, buscando mejorar constantemente. Lo anterior, es
importante presentarlo alos servicios de peluqueria y belleza de la empresa. Asi, el control
interno asegura la confiabilidad de la empresa yconfirmael logro delos objetivos

planteados desde el principio.

Por otro lado, la gestidn del riesgo financiero es el proceso de identificar, evaluar y mitigar
los riesgos financieros a los que esta expuesta una empresa para la toma eficiente de decisiones
(Riesgos financieros de una empresa | Tipos de riesgos financieros, 2018 citado por Sierra, 2018).
Esto permite a las empresas minimizar sus pérdidas y maximizar sus ganancias o beneficios. Asi
mismo, la evaluacion de riesgos financieros en peluqueriasy salones de belleza son vitales e
importante para identificar los riesgos concernientes a la informacion financiera, sumado a tener
claro cuéles son los objetivos y lineamientos operativos para medir el desempefio. Ya que, es la
forma para estipular la eficiencia, eficacia y rentabilidad del sector de peluquerias y salones de

belleza. Al mismo tiempo, es de suma importancia demostrar que, a través de la implementacion



de mecanismos adecuados de control interno en sus operaciones, cada uno de esos
mecanismos aborda cuestiones y limitaciones propias de sus capacidades, independientemente
de sus estandares, este hecho se convierte en la base para lograr representatividad y resultados

significativos en el crecimiento econdmico y social.

Sin embargo, el control interno es un proceso que ayuda a garantizar que, la informacion
financiera y complementaria de una organizacion sea confiable y oportuna. Esta informacion es
importante para la toma de decisiones, que a su vez es fundamental para mejoras constantes y a
futuro de la organizacion (Santillana, 2001, citado por Santa Cruz, 2014). Por ende, los salones de
belleza deben implementar el proceso de control interno, dado que, aporta a proteger activos,
garantizar la confiabilidad de la informacion financiera de la organizacidn, cumple con las leyes y
politicas establecidas y muy importantes, promueve la eficiencia y eficacia. Un punto relevante
sobre el control interno es que se puede implementar en cual sector de la economia, incluso en el

sector de la estética y belleza

Por consiguiente, el control interno permite localizar posibles errores administrativos,
contables y financieros; se agregan otros objetivos especificos como: proteger y salvaguardar
valores y demas activos de la empresa y detectar desperdicios innecesarios de materiales, tiempo,
entre otros (Santa Cruz, 2014). El control interno es una herramienta vital para las empresas, pues
al detectar errores evita impactos significativos para la empresa, ademas, al poseer objetivos
especificos, ayuda a evitar vulnerabilidad para los activos, es decir, protege y salvaguarda los

activos mediante procesos de seguridad que implemente la organizacion.

Por otro lado, un plan organizacional asegura una adecuada divisién de responsabilidades
y tareas, por consiguiente, el control interno no solo ayuda a garantizar la confiabilidad de la

informacidn financiera, sino, a detectar errores administrativos, contables y financieros (Perdomo



2004, citado por Santa Cruz 2014). Ademas, ayuda a proteger los activos de la empresa y a detectar
irregularidades innecesarias de los recursos. Dicho de esta manera. La confiabilidad de la
informacién financiera es de gran peso para los inversionistas, acreedores, clientes y demas
personas que estén interesados en la organizacion o empresa, pues, ayuda al momento de tomar
decisiones a la hora de invertir dinero. Asi mismo, los activos deben estar protegidos para evitar
pérdidas innecesarias. Lo anterior en el plano de los salones de belleza, funcionaria de la misma

manera y ayuda al crecimiento econdémico de la organizacion.
Segun la Universidad del Cauca, (s.f), el control interno presenta los siguientes elementos:

Un plan de accién plenamente organizado y que exista la divisién de tareas y

responsabilidades.

Un sistema de autorizaciones y registros que garantice un control efectivo sobre los activos,

pasivos, iNgresos y egresos.

Practicas responsables en la ejecucion de tareas y obligaciones dentro de los distintos

departamentos de la entidad.
Personal calificado y competente alineado con las exigencias de sus roles.

Cada uno de estos componentes son valiosos y esenciales para un sistema de control interno
optimo fallo de alguno, podria comprometer el rendimiento del sistema por completo. En ese
entendido, de acuerdo con el marco tedrico de la presente investigacion, para tener el crecimiento
y el desarrollo esperado en los servicios de peluqueria y salones de belleza, debe conformarse y
mantenerse una estructura organizacional orientada a una gestion eficaz de las operaciones, a

través de, la implementacidn de una misién empresarial y un sistema basico que permita desarrollar



una cultura organizacional adecuada para la autorregulacién, autogestion y autocontrol que brinde

la provision de herramientas de control interno.

En este sentido, el modelo COSO resulta serlabase desuma importancia, ya
que, le permite identificar y evaluar los riesgos, debido a que los salones de belleza y peluqueria
no incorpora el proceso de control interno estipulado desde 1992, no es posible identificar riesgos
que no lleven al cierre de estos micronegocios, desde que se incorpora el nuevo concepto de control
interno, este, se ha convertido en estandares de referencia, al estar bien estructurado y con la ayuda
de los objetivos, las pequefias y grandes empresas se han podido fortalecer y lograr metas
establecidas, = ElI modelo proporcioné las herramientas necesarias parael desarrolloy el
fortalecimiento, también se cred para proporcionara las empresas procesos continuos de

evaluacion y mejora de los sistemas de control interno, incluido politicas, reglas y regulaciones.

Este sistema es muy importante porque ayudo a unificar las diferentes percepciones que se
presentaban en el control interno, segun la Alcaldia de Medellin (2014) identifica en 5 principios

que son.

1- Ambiente de Control: implica crear un entorno que estimule e influya en el

desempefio de los empleados al monitorear sus funciones.

2- Evaluacion de los Riesgos: es la identificacion y analisis de los riesgos asociados
con el logro de objetivos y la base para determinar cGmo mejorar estos riesgos, tanto interna como

externamente.

3- Actividades de Control: son aquellas que llevan a cabo todos los integrantes de
una organizaciéon. Estas actividades se desarrollan por medio de manuales de funciones,

reglamentos de trabajo y objetivos a corto, mediano y largo plazo.



4- Informacion y comunicacion: los sistemas de informacion estan distribuidos por
toda la empresay todos cumplen uno o mas propositos de control. En un sentido amplio, se
considera que los sistemas de informacion tienen capacidades de control general y control de

aplicaciones.

5- Supervisidn y seguimiento: en general, los sistemas de control estan disefiados
para funcionar bajo circunstancias especificas. Por lo tanto, esto implica tener en cuenta los
objetivos, riesgos y limitaciones inherentes al control interno; Sin embargo, las
condiciones cambiantes debido a factores externos e internos hacen que el control sea menos

efectivo.

En definitiva, lo principios ayudan a la consolidacion de la organizaciéon, pues es necesario,
que los 5 principios todos estén funcionando de manera integra, se debe resaltar, que el nuevo
concepto de control interno es integrado, esto garantiza la oportuna eficiencia y eficacia para

alcanzar los objetivos trazados y proteger los activos fijos.

El Modelo COSO Il de 2004 o COSO ERM (Enterprise Rick Management), el cual
esta diseflado para complementar y mejorar la efectividad y operatividad de los sectores. Es de
suma importancia,ya que,ayuda aque los controles internos cubran los
elementos mas relevantes de la gestion de riesgos, pues, este modelo ahora cubre a todos los
empleados, incluidos directores y administradores, lo que significa que
habra un control mas estricto en gestidn, apoyada en sus objetivos clave (Conexion Esan, 2019).
Lo anterior, destaca que el objetivo del COSO Il es proporcionar seguridad a todo tipo de
organizacion y con ello cumplir los objetivos y metas, al tiempo que reduce el riesgo de sufrir

pérdidas. Ademas, incluye a todos los empleados a estar involucrados en la gestidn de riesgos,


https://www.esan.edu.pe/directorio/conexion-esan

debido a que son quienes tienen el conocimiento para identificar los riesgos de la organizacion. En
un contexto de salones de belleza, el control interno incorporara contratacion formal, debe
capacitar a los empleados constantemente, debido que en el mundo de la belleza es muy novedoso
y las técnicas, looks y procedimientos son muy dindmicos, la formacion continua aporta a una
mejor eficiencia para la misma organizacion, deben haber contabilidad o registro de compra y
ventas de la organizacién, debe de tener procesos en cuanto a servicio al cliente, proteccion de
activos entre otros, esto en resumen es una base del control interno que puede incorporar estos
negocios de la economia informal. Asi como se determina el procedimiento del control interno,
asi mismo es mas factible identificar los factores de riesgo. Este mismo autor, menciona los

beneficios que son:

e Pone en sintonia la gestion de riesgo con la respuesta a 1os mismos.
e Contribuye a una solucién contundente a los riesgos.
e Reduce el tiempo de respuesta clasificando el riesgo.

e Optimiza la inversion en recursos.

Lo anterior especificamente adaptado a los salones de belleza y peluguerias, siendo ello
determinante, puesto que se realizan comparaciones periddicas, se hace revision y verifica que sea
cumplido todas las recomendaciones de parte de auditoria y asi contribuye a que se cumplan los

objetivos reduciendo o enfrentando de una manera mas contundente el riesgo y las crisis.
Ademas, el Modo COSO II se encuentra integrado por 8 componentes que son:

Ambiente interno; establecimiento de objetivos; identificacién de eventos; evaluacion
de riesgosy oportunidades; respuestaa riesgos; actividades de control; informacién vy

comunicacion; supervision. Por tanto, hay que tener en cuenta que los tipos de riesgos seran



diferentes dependiendo de la empresa en la que surjan, por lo que es necesario el control un marco

global para gestionarlos, debido a que, solo asi se puede garantizar la eficiencia y eficacia.

En hilaridad con la gestidn de riesgos, el COSO |1, es un marco de referencia que sirve para
detectar cual impase o evitar algin impacto en la organizacion, de hecho, modelo COSO 11, es un
proceso llevado a cabo por la junta de directores, la administracion y otro personal de la entidad,
utilizado estrategias para identificar eventos potenciales que podrian impactar en la organizacion,
su objetivo, es ayudar al logro de metas de la organizacion (Estupifian, 2006). Basicamente, el
modelo COSO Il involucra a todos sus colaboradores de la entidad u organizacion de todos los
sectores, esta presta a ayudar siempre a prevenir pérdidas y dafios que se puedan presentar, ademas
del aporte y seguimiento continuo para el cumplimiento de metas, sin embargo, este modelo se

actualiza a su version Il1.

Dicho lo anterior, en mayo de 2013 el Comité COSO publicé la actualizacion del Marco
Integrado de Control Interno (COSO IllI), cuyos objetivos incluyen: determinar los requisitos
de control interno; actualizar el panorama de las aplicaciones de control interno para
reflejar muchos cambios en la empresa y el entorno operativo; y ampliar su uso expandiendo sus
propdsitos operativos y de presentacion de informes (Gonzalez, 2014). Es decir que, la nueva
actualizacion EI COSO |11 en comparacion al COSO I, no solo se centra en objetivos financieros,
sino, todos los objetivos concernientes a la organizacion, esto lo hace tener una vision mas amplia,
ademas, establece puntos muy importantes para que el control interno se cumpla y sea eficaz, algo
interesante es que esta actualizacion del COSO lll, se adapta a los diferentes contextos de cambio

global, es decir, la era tecnoldgica, la regulacién entre otros cambios del mundo empresarial.

Por dltimo, algunos de los factores mas importantes contribuyena la actualizacion

del Sistema Integrado de Control Interno, de acuerdo con lo referenciado por Gonzélez (2014) son:



e Cambios en los modelos de negocio debido a la globalizacion.

e Lanecesidad de informacidn interna esta aumentando debido al entorno cambiante.

e Creciente niumero y complejidad de las regulaciones aplicables al mundo de los
negocios internacionales.

e Nuevas expectativas respecto de las responsabilidades y habilidades de los
directivos organizacionales.

e Expectativas crecientes de los grupos de interés (inversores, reguladores) sobre la
capacidad de prevenir y detectar el fraude.

e Mayor uso de nuevas tecnologias y su continuo desarrollo.

De acuerdo con los anteriores factores importantes que presenta el autor, es posible decir
que el mundo empresarial va cambiando aceleradamente, son cambios que sin lugar a duda tienen
un impacto en el control interno, pero, al ser cambiante el mundo empresarial, hace que los riesgos
que se puedan presentar sean nuevos para lo organizacion, cuestion que implica al control interno
a jugar un papel importante, debido a que ayuda a la organizacion a identificar y gestionar los

riesgos.

Requisitos relativos a la fiabilidad de la informacion comunicada. Las siguientes tablas
presentan los cambios mas significativos en el Marco Integrado de Control Interno 2013, a nivel

general y dentro de cada componente:



Tabla 2. COSO 1992 vs COSO 2013

COsS0 1992
Se mantiene:

COS0O 2013
Cambia:

Definicién del concepto de Control
Interno

Ampliacién y aclaracién de conceptos con el objetivo de
abarcar las actuales condiciones del mercado y la
economia global

Cinco componentes del control

interno

Codificacion de principios y puntos de enfoque con
aplicacion internacional para el desarrollo y evaluacion
de la eficacia del Sistema de Control Interno

Aclaracién de la necesidad de establecer objetivos de
negocio como condicion previa a los objetivos de control
interno

Criterios a utilizar en el proceso de
evaluacion de la eficacia del
Sistema de Control Interno

Extension de los objetivos de Reporte mas alld de los
informes financieros externos, a los de caracter interno y
a los no financieros, tanto externos como internos

Uso del Juicio profesional para la
evaluacion de la eficacia del
Sistema de Contral Interno

Inclusion de una guia orientadora para facilitar la
supervision del Control Interno sobre las operaciones, el
cumplimiento y los objetivos de reporte

Nota. La tabla muestra cambios entre el COSO 1992 y el COSO 2013. Fuente: (Gonzélez, 2014).

La tabla 2, extraida de Gonzélez (2014) muestra el comparativo de del COSO de marea
resumida y completa de lo anteriormente planteado por diferentes autores en el presente trabajo

investigativo, esto con el fin de tener un criterio méas amplio sobre el concepto.



Tabla 3. Cambios mas significativos presentes en el Marco Integrado de Control Interno 2013

Componentes Cambios Representativos

Entorno de Control Se recogen en cinco principlos la relevancia de la
integridad y los valores éticos, la Importancia de la
filosofia de 1a administracion y su manera de operar, la
necesidad de una estructura organizativa, la adecuada
asignacién de responsabilidades y 1a importancia de las
politicas de recursos humanos

Se explican las relaciones entre los componentes del
Control Interno para destacar la importancia del Entomo
de Control

Se amplia la Informacidn sobre el Gobierno Corporativo
de la organizacidn, reconociendo diferencias en las
estructuras, requisitos, y retos a lo largo de diferentes
Jurisdicciones, sectores y tipos de entidades

Se enfatiza la supervision del riesgo y la relacion entre el
riesgo y la respuesta al mismo

Evaluacion de Riesgos Se amplia la categoria de objetivos de Reporte,
considerando todas las tipologias de reporte internos y
externos

Se aclara que b evaluacidn de rlesgos incluye
Identificacion, andlisis y respuesta a los riesgos

Se incluyen los conceptos de velocidad y persistencia de
los riesgos como criterios para evaluar la criticidad de los
mismos

Se considera la tolerancia al riesgo en ka evaluacion de los
niveles aceptables de riesgo

Se considera e riesgo asocado a las  fusiones,
adquisiciones y externalizaciones

Se amplia 1a consideracion del riesgo al fraude
Actividades de Control Se indica que las actividades de control son acciones
establecidas por politicas y procedimientos

Se considera e rdpido cambio y evolucion de
tecnologia

Se enfatiza la diferenciacién entre controles autométicos
y Controles Generales de Tecnologia

Informacién y Comunicacién Se enfatiza o relevancia de la calidad de informacion
dentro del Sistema de Control Intermo

Se profundiza en I3 necesidad de informacién y
comunicacion entre la entidad y terceras partes

Se enfatiza el impacto de los requisitos regulatorios sobre
la seguridad y proteccidn de la informacién

Se refieja el impacto que tiene la tecnologia y otros
mecanismos de comunicacidn en la rapidez y calidad del
flujo de informacién

Actividades de Monitoreo - Se clarifica 1a terminologla definiendo dos categorias de
Supervisién actividades de monitoreo: evaluaciones continuas y
evaluaciones Independientes

Se profundiza en 1a relevancia del uso de la tecnologla y
proveedores de servicios extemos

Nota: Cambios mas significativos presentes en el Marco Integrado de Control Interno 2013.

Fuente: (Gonzélez, 2014, p. 6).



El control interno y sus componentes en conjunto con sus principios deben estar unificaos
y funcionando de manera integral. Dicho asi, el control interno es un conjunto de reglas, procesos

y procedimientos elaborados para ayudar a las organizaciones a alcanzar sus objetivos y metas.

5.1.2 COSO ERM 2017

Frente a la actualizacion del modelo COSO 2 ERM, emitida en el 2017, el cual establece
que hay que hacer cambios importantes en la forma de analizar y gestionar para satisfacer
las expectativas y necesidades de los clientes, COSO ERM es un organismo reconocido
internacionalmente que proporciona el marco regulatorio fundamental para la
gestion de riesgos y el cumplimiento del control interno. En palabras de Fonseca, (2021)

menciona que:

En el afio 2017 la metodologia COSO ERM tuvo una actualizacién donde se
incorporo la gestién de riesgos desde el Gobierno corporativo a fin de evitar enfoques
errados, objetivos inaccesibles, incorrecta segmentacion de productos o clientes, ausencia
de conocimiento del entorno y sus principales competidores, entre otras con lo que es
posible identificar controles que mitiguen la materializacion de los eventos antes

mencionados (p. 9)

Como se puede entender, la actualizacion de COSO ERM 2017 incorpora una serie de
cambios, como el enfoque basado en la evaluacion del riesgo, la inclusion de un enfoque integral
para la gestion de riesgos y la inclusion de nuevas actividades de control. Los cambios se centran
en la cultura de administracion de riesgos, fortaleciéndose sobre si misma, cambio que resulta
importante para desarrollar una mirada integral en la compafiia, de manera que se oferte al cliente

una adecuada administracion de riesgo enfocada a partir de la estrategia hasta la ejecucion.



Este modelo puede ser muy util para los salones de belleza y peluquerias, porque, en la

actualidad la tecnologia ha variado, los medios cambian en el factor tiempo y entre mas claros y

especificos sean los métodos de ejecucion del modelo COSO, més organizadas pueden llegar a ser

estas organizaciones.

Segun Camposano, (2017) entre los componentes que posee el Marco de Gestion de

Riesgos Empresariales — integrado con estrategia y desempefio (COSO 2017), se encuentran

relacionados y explicados en la siguiente tabla:

Tabla 4. Componentes del Marco de Gestion de Riesgos Empresariales — integrado con estrategia

y desempefio (COSO 2017)

Gobierno y
Cultura

El gobierno establece el tono de la organizacién, reforzando la
importancia de, y estableciendo responsabilidades de supervision, para la
gestion de riesgos empresariales. La cultura se refiere a valores éticos,
comportamientos deseados y comprension del riesgo en la entidad.

Estrategia y
objetivos

Gestion de riesgos empresariales, estrategia y objetivos trabajan juntos
en el proceso de planeacion estratégica. El apetito al riesgo es definido y
alineado con la estrategia; los objetivos de negocio ponen la estrategia en
practica mientras sirve para identificar, evaluar y responder a los riesgos.

@ Desempeiio

Riesgos que pueden afectar el logro de la estrategia y los objetivos de
negocio pueden ser identificados y evaluados. Riesgos son priorizados por
severidad y en el contexto del apetito al riesgo. La organizacion
selecciona las respuestas al riesgo y toma el riesgo que ha asumido.

0 Revision

Para revisar el desempefio de la entidad, una organizacion puede
considerar qué tan bien funcionan los componentes de gestion de riesgos
empresariales a lo largo del tiempo a la luz de cambios sustanciales y qué
revisiones se necesitan.

Informacion,
comunicacion
Yy reporte

La gestion de riesgos empresariales requiere un proceso continuo para
obtener y compartir informacion necesaria, de fuentes internas y
externas, que fluya en todas las direcciones y a través de toda la
organizacion.

Nota: Este modelo puede ser muy util para los salones de belleza y peluquerias ya que al

tiempo real la tecnologia ha variado, los medios cambian en el factor tiempo y entre mas claros y

especificos sean los métodos de ejecucion del modelo coso, mas organizadas pueden llegar a ser



estas organizaciones. Fuente: Tomado de Deloitte (2017) “COSO ERM 2017 y la Generacion de

Valor”, Campusano, 2017.

En cuanto a los principios, tenemos los siguientes:

Tabla 5. Principios del Marco de Gestion de Riesgos Empresariales — integrado con estrategia

y desempefio (COSO 2017)

Gobierno y
Cultura

Estrategia y
objetivos

@ Desempefo

9 Revisiéon

Informacién,
comunicacién
y reporte

- La Junta Directiva

. Analiza el contexto

10. Identifica riesgos

15.

Evalia los

18.

Aprovecha la

ejerce supervision empresarial cambios informacion y la
sobre los riesgos 11. Evalda la severidad sustanciales tecnologia
. Define el apetito al de los riesgos
. Establece riesgo 16. Revisa los riesgos 19. Comunica los
estructuras 12. Prioriza los riesgos y el desempefio riesgos de
operativas . Evalia estrategias informacién
alternativas 13. Implementas las 17. Propone mejoras
3. Define la cultura respuestas al riesgo en la gestion de 20. Informes sobre
deseada 9. Formula los objetivos riesgos riesgos, cultura y
empresariales 14. Desarrollar un empresariales desempefio

4. Demuestra portafolio de riesgos
compromiso con los

valores éticos

5. Atrae, desarrolla y
retiene individuos
competentes.

Fuente: Tomado de Camposano (2017) “COSO ERM 2017 y la Generacion de Valor”,

Campusano, 2017.

5.1.3 Analisis DOFA

En primera medida, el creador de la matriz FODA fue Albert S. Humpherey; creé la matriz
FODA en la década de 1960. Humphrey estaba interesado en comprender por qué la planificacion
corporativa a largo plazo no era siempre eficaz. Entendia que las empresas necesitaban tener una
mejor vision de sus fortalezas y debilidades, asi como de las oportunidades y amenazas que
atravesaban (Rodriguez, 2018). Es asi como la implementacion de nuevas estrategias para la

identificar situaciones y poder tomar decisiones méas acertadas conlleva brindar a la sociedad un



servicio o producto que satisfaga una necesidad “FODA es un modelo simple de analisis que
utilizan las empresas para evaluar el potencial de negocios y decisiones de marketing. La sigla
significa fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas” (Rodriguez, (2018, p. 11). La FODA,
es una manera de lograr identificar situaciones que estén en riesgo y buscar estrategias para mejor
las eventualidades y aprovechar las oportunidades para potenciar los diferentes riesgos. Para este
caso particular de las organizaciones, al tener en cuenta factores internos y externos, puede causar
el éxito o el fracaso de las organizaciones, es decir, impacta de manera positiva 0 negativa el

desempefio economico de la organizacion a través del diagndstico tras aplicar la FODA.

De esta forma hay que tener claro que los factores internos y externos son indispensables
al momento de analizar el estado real de las empresas, todo este proceso ayuda a una determinada
evaluacion de diferentes criterios en el mercado Sanchez 2(015 citado por Rodriguez, 2018)
determina que la planificacion estratégica es un proceso que permite a la alta direccion de una
organizacion tomar decisiones informadas sobre su futuro. Este proceso implica la recopilacion y
analisis de informacion interna y externa relevante, asi como una evaluacion de la situacion actual
de la empresa. En una organizacion, la planificacién estratégica es un mecanismo para que la alta
direccion tome decisiones, absorba, procese y analice informacién interna y externa relevante, a
partir de la cual le permita evaluar la posicion actual de la empresa, asi como su nivel frente a la

competencia.

Asi las cosas, se realiz6 una investigacion con el objetivo de hallar una herramienta de
diagnostico estratégico que ayudara a realizar un analisis exhaustivo (interno y externo) y se
establece que la mas adecuada es la Matriz FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y
Amenazas). A partir de esta herramienta, se presentara de forma sencilla y didactica qué es un

diagnostico FODA de manera estratégica, para la recoleccién de informacion, analisis y



vulnerabilidad ante amenazas en el contexto de una microempresa de peluqueria y salon

de belleza.

Se debe tener en cuenta, ademas, que la planeacion estratégica se convierte en algo mas
gue un simple mecanismo de planificacion y se convierte en un sistema de gestion basado en una
cultura estratégica, teniendo en cuenta las necesidades de los lideres, llamados Estrategas. En ese
entendido, se encuentra a determinados autores que no recomiendan la FODA como una
herramienta para este tipo de procesos, en su lugar, consideran a Guia para la Evaluacion del
Sistemas de Gestion de Calidad o la misma norma ISO 9004, en contraste, también hay otros
autores que en mayoria aseguran la FODA como una buena herramienta de planificacion
estratégica (Sanchez et al., 2005 citado por Rodriguez, 2018) por lo tanto, luego de establecer que
la matriz FODA tiene validez importante como  herramienta de planificacion estratégica,
se concluye que, puede ser utilizada en una planificacién contextual
efectiva y estableciendo criterios de evaluacion. En consecuencia, se evaluaran los
riesgos, contemplando lo anterior concerniente al tema de riesgo adecuado, adaptando procesos de

gestion en la implementacion de estrategias de control interno.

A lo anteriormente planteado con respecto a la matriz FODA, demas, se suma un aspecto
determinante y es la seleccion del personal capacitado y calificado, especificamente para la
ejecucién de los diferentes cargos indispensables para que la empresa desarrolle su actividad
econdmica y sea sostenible en el tiempo, conjuntamente hay “ (...) cambios en el entorno estan
obligando a las empresas a repensar sus estrategias de produccion y consiguientemente la forma
de manejar su personal, de modo tal que se vuelven cada vez mas exigentes con sus colaboradores”
(Lopez, 2010,p. 130). Debido a diferentes cambios, las empresas estan siempre mas exigentes con

los empleados o colaboradores en cuanto a tener una exigencia de conocimientos que ayuda a que



los colaboradores estén bien preparados para cumplir las respectivas funciones y maximizar la

produccidn, razén por la cual, el entorno laboral esta siendo mas competitivo.

El objetivo de la seleccion de personal es encontrar al candidato que mejor este capacitado
al cargo, teniendo en cuenta sus habilidades de aprender y crecer. Por ello, las empresas llevan a
cabo una gestion por competencias, cuyo objetivo es desarrollar un comportamiento altamente
eficaz de los empleados, asegurando el éxito en el desempefio de las tareas asignadas (LoOpez,
2010). Esto maximiza, productividad econdémica a las empresas, con personal altamente calificado
para el cargo o tarea especifica a desarrollar, las empresas estan siendo competitivas y eficaces al
implementar esta rigurosidad en sus colaboradores, es decir, las empresas seran, mas productivas

y eficientes.

Al mismo tiempo, si bien el proceso de seleccion de personal es una obligacion del area de
recursos humanos. Por lo tanto, en el pasado, los gerentes de recursos humanos se centraban en
resolver conflictos laborales. No obstante, en la actualidad, sus responsabilidades han
evolucionado conforme a sus funciones (L6pez, 2010). No solo se centran en buscar un perfil que
se limite solo a cumplir una tarea, se busca otros factores que acompariados con la fuera de trabajo,
maximice la productividad de la empresa. Por lo tanto, cada vez son mas rigurosos los
procedimientos o técnicas a emplear para la contratacion laboral. En esta misma linea asociada a
la aplicacion de mecanismos de control, como sucede en la presente investigacion, permite,
desarrollar una proyeccion en el mejoramiento administrativo continuo al interior de una

organizacion como lo son los salones de belleza y las peluquerias.



5.2 Marco conceptual

5.2.1 La organizacién administrativa como Sistema

En el contexto organizacional es importante conocer a detalle la estructura de la empresa
para alcanzar la mision de esta, por lo que toma relevancia el concepto de organizacion
administrativa definido como “el conjunto de métodos y procedimientos puestos en préctica para
ordenar, controlar y dirigir una empresa a través de sus departamentos, recursos y procesos, con el
fin de alcanzar sus metas u objetivos trazados de antemano” (Lema et al., 2020, p. 89). Por tanto,
este proceso se requiere para definir metas y responsabilidades dentro de los salones de belleza y
peluguerias a los cuales van dirigidos los mecanismos de control interno formulados en el presente

proyecto.

5.2.2 Disefio organizacional

Las empresas, incluidos los micronegocios como los salones de belleza, requieren generar
métodos y procedimientos para lograr un control interno efectivo, motivo por el cual deben
planificar de manera adecuada estos procedimientos. En este sentido, el disefio organizacional es
clave, pues se caracteriza por ser “la administracion y ejecucion del plan estratégico” (Daft, 2010,
p. 58). Es decir, el disefio y planificacion organizacional permite la visualizacién y puesta en
marcha de las estructuras y procesos administrativos, teniendo en cuenta los recursos con los que
cuenta la empresa, tales: humanos, tecnoldgicos y econdémicos. De este modo, la adaptacion de
este concepto facilitara a los salones de belleza a una toma de decisiones acertada para la

consecucidn de sus objetivos planteados.



5.2.3 Mecanismos de operacion

En favor de construir una estructura organizacional sélida que cumpla con los
requerimientos legales y promueva una gestion administrativa adecuada, es necesario definir
mecanismos de operacion, los cuales de acuerdo con la Universidad de Kansas (2023) permiten
establecer roles y responsabilidades bien definidos, niveles jerarquicos, protocolos para tomar
decisiones y la creacion de un plan de comunicacion. En este sentido, es importante considerar los
mecanismos de operacion para generar control interno en los salones de belleza, ya que cada
colaborador debe conocer las actividades y responsabilidades que le son asignadas, ademas de los

procedimientos estandarizados para llevarlas a cabo.

5.2.4 Mecanismos de decision

Para tomar decisiones a nivel organizacional es necesario establecer una jerarquizacion que
permita estructurar la empresa por niveles de mando. Por lo tanto, para el caso de los salones de
belleza y peluquerias que por lo general son micronegocios con menos de 10 trabajadores, se
requiere que cada colaborador conozca su nivel de jerarquia y genere aportes desde su rol para la
toma de decisiones, las cuales por lo general corresponden a los altos cargos de la compaifiia, en
este caso a los propietarios de los micronegocios. Adicional a lo anterior, para la toma de
decisiones se debe recopilar informacién interna y externa al negocio, dado que, la empresa debe
contemplarse como un todo en la que cada dato, proceso, recurso y demas factores son importantes

para tomar decisiones acertadas de cara al cumplimiento de objetivos.

5.2.5 El disefio organizacional orientado al objetivo institucional

La configuracion estructural de las empresas es la forma en que se organiza. Debe ser

flexible, adaptable y dindmica para que la empresa pueda adecuarse a los diferentes cambios tanto



el entorno como en la tecnologia (COFAE, s. f) significando que la division y distribucidn de tareas
este bien definida en la empresa, sin embargo, cada departamento o division de sectores, deben
estar entrelazados entre si para mejorar el buen funcionamiento de la entidad. Ademas, las
organizaciones se enfrentar a ecléticos factores de entornos dindmicos y cambiantes, cuestion que
estas empresas estén siempre en procesos de adaptacion, pero no solo el entorno es aquel
cambiante, la tecnologia es un factor a lo que también se enfrentan. En resumen, el disefio
organizacion cumple su funcion de orden, designacion de tareas y responsabilidades y direcciona

hacia donde ir en consecucion del cumplimiento de los objetivos institucionales.

5.2.6 Control Administrativo

La auditoria de gestion es una herramienta primordial para evaluar el funcionamiento del
sistema de control de gestion. Esta auditoria permite determinar oportunidades de mejora en los
procedimientos de la empresa, con el objetivo de incrementar y maximizar la economia, la
eficiencia y la eficacia de estos procesos (Urquizo, 2014), con esta herramienta de auditoria, es
mas facil que las empresas maximicen el rendimiento de la empresa, al implementar una auditoria,
es probable que beneficie a la organizacion al determinar un modo de reducir los costos sin perder
calidad. Pero el papel del control administrativo es evaluar los diferentes procedimientos de

caracter administrativo, que identifica situaciones anormales en la organizacion.

5.2.7 Microempresa

“Se definen como pequefas organizaciones dirigidas por sus duefios o propietarios, (...)
creadas por un miembro de un segmento marginado y vulnerable de la poblacion que, para hacer
frente a las limitaciones tanto de capital, acceso al crédito y barreras a la entrada, optan por diversas

formas organizativas (Zambrano et al., 2021 citado por Roque 2023 p. 7)”. Dicho de esta forma,



los micronegocios o microempresas, son aquellas constituidas por personas que tienen bajos
recursos o menos oportunidades en el sector social y comercial, aparte de enfrentarse a las
limitaciones de los sectores econdmicos y comerciales; es decir, sobreviven con poco capital y el
tema crediticio es de dificil acceso y si lo logran es limitado. Sin embargo, si acceden a sociedades
gue puedan obtener un mejor capital econdmico les es mas factible poder consolidarse de manera

mas estructural en el sector econdmico.

5.2.8 Mejoramiento administrativo

Los documentos de mejoramiento administrativo son parte del plan de accion estratégico,
ademas, forma parte de la investigacion cualitativa. Aparte de ser documentos, estan disefiados
para alcanzar los objetivos estratégicos de la investigacion y estos a su vez sean verificables
(Suarez, 2002 citado por Gomez 2021) estos documentos son muy valiosos pues, son parte
fundamental para la investigacion cualitativa, debido a que ayuda a determinar y medir los logros
u objetivos, optimizando la eficiencia y eficacia de la organizacién. Por otra parte, ayuda a la
optimizacion la hora de reducir costos para mejorar la calidad de los productos y servicios. Por

altimo, una mejora continua y mas eficiente, determina los alcances de los objetivos.

5.2.9 Diagnostico Empresarial

Para identificar fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas es necesario
implementar un diagndstico empresarial, para esto Portugal (2017) expone que “el diagndstico
empresarial permite a la empresa, definir el estado actual de la organizacion que permita tener
unos resultados valorativos, que sirven para tomar decisiones en el factor tiempo para reestructurar
la organizacion y cumplir con las metas proyectadas” (p. 7). Es decir que, al revisar de manera

exhaustiva los procedimientos de una compafiia o area especifica de esta, es posible identificar las



falencias del proceso y las causas asociadas, de tal manera que sea posible disefiar estrategias para

solucionar la problematica y asi generar un funcionamiento eficiente de la empresa.

5.2.10 Salones de belleza

Dentro de los micronegocios, hay presencia de salones de belleza “(...) donde se asesora a
los clientes sobre posibles cambios en su imagen personal, mediante el cuidado y transformacién
de la estetica del cabello; igualmente, se realizan tratamientos estéticos especificos de manicure y
pedicure (...)” (Gomez, 2010, p.42). Establecimientos dedicados al sector o industria de la belleza.
Hoy en dia se ven més personas abriendo locales de belleza, pues, a los posibles clientes les llama
la atencion en cuanto al cuidado y presentacion personal se refiere, aunque no es posible afirmar
que es vanidad, si es posible decir que hay gran demanda por el uso de estos micronegocios. El
servicio al cliente y adaptacion d entornos juega un papel relevante, el Ilamado servicio a domicilio
para comodidad de los clientes y en ocasiones comodidad también de la persona que busca
emprender y consolidar el micronegocio, dado que no tiene los recursos para montar un local con
todo lo necesario, lo hace factible para el emprendedor y, por ultimo, llama la atencion, su

rentabilidad con respecto a ganancias en términos econémicos.

5.2.11 Perfil del trabajador

El perfil del trabajador se refiere a los conocimientos sobre una determinada area para
realizar un trabajo especifico. Por lo tanto “el perfil profesional se puede definir como el conjunto
de conocimientos, habilidades y cualidades para desempefiar con eficacia un puesto de trabajo”
(Hernandez, 2020, p.98). En concordancia con el autor, permite que por medio del perfil del
trabajador se identifique las habilidades, competencias, experiencia o conocimiento adquirido para

el puesto de trabajo. Dicha experiencia puede ser adquirida por la formacién académica por medio



de un profesional, como individual adquirida por medio de la formacion no académica o

profesional.

Al evaluar caracteristicas como conocimiento, habilidades y cualidades en una determinada
area, se identifica si el perfil del trabajador es éptimo para desempefiar un cargo o puesto de
trabajo. Lo anterior garantiza el mayor rendimiento y productividad para las empresas, al tener un
perfil con un alto grado de destrezas y conocimientos, mayor es la probabilidad de éxito para las

organizaciones.

6. Metodologia

En este apartado se presenta el disefio metodoldgico mediante el cual se estructuré el
desarrollo de este proyecto de investigacion. En concordancia, el método de investigacion
establecido es de tipo deductivo, pues, de acuerdo con Davila (2006) “la deduccion permite
establecer un vinculo de union entre teoria y observacion y permite deducir a partir de la teoria los
fendmenos objeto de observacion” (p. 181). Es decir, a través de una revision bibliografica se
identificaron los mecanismos de control interno aplicables a micronegocios, los cuales fueron
adaptados y formulados en favor de generar control interno en los salones de belleza segtn los

riesgos y las necesidades identificadas.

En este sentido, la presente investigacion comprende un conjunto de aspectos encadenados
que van desde la seleccion de la informacion acerca de los mecanismos de control interno, la
recoleccion de informacion en los salones de belleza para la identificacion de riesgos, y
posteriormente, el analisis y triangulacion de la informacidn para generar mecanismos de control

adaptables a los salones de belleza y peluqueria.



Es asi como el camino hacia la construccion de la presente herramienta atiende a un proceso
que va de lo general a lo particular, formulando una propuesta que servira de base a la
administracion de los salones de belleza en el proceso de planeacion e implementacion de un
sistema de control interno, que fortalezca los procesos internos y externos del negocio, asi como

el cumplimiento de la normativa legal vigente y promueva el crecimiento de este.

6.1 Tipo de estudio

El presente proyecto de investigacion se realizé6 mediante una profundidad de estudio de
tipo descriptivo, debido a que en estos estudios “el investigador se limita a medir la presencia,
caracteristicas o distribucion de un fendmeno en una poblacién en un momento de corte en el
tiempo” (Veiga et al., 2008, p. 83). Puesto que, durante el desarrollo del proyecto se describen las
debilidades y riesgos identificados en los salones de belleza respecto al control interno actual,
ademas, se exponen los mecanismos de control formulados con el fin de minimizar los riesgos en

mencion.

6.2 Enfoque de investigacion

Para el desarrollo del presente estudio se empled el enfoque mixto de la investigacion, que
segin Johnson y Onwuegbuzie (2004) se define como “(...) el tipo de estudio donde el
investigador mezcla o combinas técnicas de investigacion, métodos, enfoques, conceptos o
lenguaje cuantitativo o cualitativo en un solo estudio” (Pereira, 2011, p. 18). Es decir, el enfoque
cuantitativo se empled para el anélisis de los resultados de las encuestas aplicadas a los
colaboradores de salones de belleza, mientras que, el enfoque cualitativo se utiliz6 mediante la
técnica de la entrevista y la revision de literatura, con el propoésito de recolectar y analizar la

informacidn con la cual se formularon los mecanismos de control interno.



6.3 Técnicas de recoleccion de informacion

En concordancia con los métodos empleados en el presente proyecto, se utilizaron algunas
técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion. Inicialmente, se emple6 la técnica de
la encuesta mediante un cuestionario dirigido a colaboradores de salones de belleza y peluqueria;
posteriormente, se realizaron entrevistas a los administradores de dichos establecimientos, ambas
acciones con el fin de identificar los riesgos a los que estdn expuestos estos micronegocios.
Ademas, se realiz6 una revision de literatura para seleccionar los mecanismos de control aplicables

a los salones de belleza.

6.4 Poblacion y muestra

La presente investigacion se desarrolld en la ciudad de Cali-Colombia, enfocada en los
micronegocios dedicados a la prestacion de servicios de belleza. Por ende, se trabajé con los
salones de belleza de la ciudad, de los cuales se selecciond una muestra mediante criterios de
inclusién para ejecutar la fase de recoleccion de informacion. Entre tanto, los criterios de inclusion
fueron: micronegocios (9 empleados 0 menos) dedicados a la prestacién de servicios de belleza y
pelugueria, contar con sede en la ciudad de Cali, estar ubicados en zonas barriales. De esta manera,
se selecciond una muestra por conveniencia en la que se incluyeron 15 salones de belleza, de los
cuales se seleccionaron 32 colaboradores para la aplicacion de la encuesta y 5 administradores

para la ejecucion de las entrevistas.

6.5 Fases de Investigacion

6.5.1 Identificacion de las debilidades y fortalezas organizacionales de los salones de bellezas

Con el fin de identificar las debilidades y fortalezas en los salones de belleza, se determin6

inicialmente, cudles son las deficiencias en la ejecucion administrativa y durante cuanto tiempo el



micronegocio se ha administrado de esta manera. Estos hallazgos se obtuvieron analizando la
informacidn obtenida a traves de los diferentes instrumentos de recoleccion aplicados a los
miembros y/o colaboradores del establecimiento comercial, de la siguiente manera: entrevistas a
administradores y encuestas a los empleados. Adicionalmente, se realiz6 un analisis FODA para
determinar las principales falencias internas y externas de los salones de belleza en torno al control

interno.

6.5.2 Factores determinan el perfil, las actitudes y aptitudes del personal operativo de los salones

de belleza y peluqueria

Se estudiaron los perfiles de los colaboradores externos y empleados, para ubicarlos en el
desarrollo de funciones que generen bienestar y satisfaccion a los empleados, potenciando el
dinamismo en el desarrollo de su labor. Puesto que, esto puede ser determinante en la toma de
decisiones frente a la ejecucion comercial y los objetivos establecidos, ademas se puede prevenir
riesgos en el relacionamiento con agentes externos. Este andlisis del perfil de los empleados tuvo

en cuenta los conocimientos, las habilidades y las experiencias requeridas.

6.5.3 Determinacién de los mecanismos de control interno aplicable para salones de belleza y

peluqueria

Se formularon mecanismos y estrategias especificamente disefiadas y establecidas para las
caracteristicas propias de los salones de belleza y peluguerias, ello con miras a un mejoramiento
administrativo orientado a un crecimiento empresarial que garantice la productividad de la
empresa no solo desde los servicios prestados, sino desde la parte administrativa y operativa, que

constituye el corazdn de la organizacion.



7. Resultados

7.1. Debilidades y fortalezas en los salones de belleza y peluqueria

Para identificar las fortalezas y debilidades en los salones de belleza, respecto al control
interno, se aplicaron dos instrumentos de recoleccidn de informacion, para esto, se seleccionaron
15 salones de belleza en municipio de Cali, Valle; por un lado, se aplicé una encuesta a 32
empleados de los salones de belleza y peluqueria, por otro lado, se seleccionaron 5 administradores
a los cuales se les aplico una entrevista en el municipio de Cali, Valle del Cauca. A continuacion,

se muestra los resultados de la recoleccion de informacion y el anélisis respectivo de los mismos:

7.1.1 Resultados de las encuestas aplicadas a colaboradores de los salones de belleza

El primer instrumento de recoleccion empleado fue una encuesta, la cual fue aplicada a 32
colaboradores distribuidos en los 15 salones de belleza seleccionados para realizar el presente
estudio, los cuales estan ubicados en la ciudad de Cali. Cabe resaltar que, la encuesta fue aplicada
en el afio 2022 y consta de cinco preguntas cerradas, cuatro de ellas con opciones de respuesta

dicotémica (si 0 no) y la restante con opcién multiple de respuesta (bueno, regular o malo).

En este orden de ideas, el presente instrumento fue aplicado a los trabajadores de los
micronegocios, de tal manera que, es posible conocer la perspectiva del negocio y conocimiento
administrativo y de control interno de los colaboradores con cargos distintos al administrador del
salon de belleza. Finalmente, es importante aclarar que los perfiles seleccionados para este
instrumento son: Estilistas, manicuristas, pedicurista y personal de oficios varios. De este modo,

se presentan a continuacion los resultados de las encuestas:



Pregunta 1. ¢Considera usted que la implementacion de un software especializado
generaria una mejora en el rendimiento de los salones de belleza y peluquerias respecto a las

reservas de turnos?

Tabla 6. Resultados pregunta 1 de encuesta

%
59%
No 13 41%
Total 32 100%

Elaboracion propia.

Figura 2. Resultados pregunta 1 de encuesta

= Si = No

Elaboracion propia.

El 59% de los colaboradores encuestados considera necesario la implementacion de un
software especializado para la reserva de turnos en los salones de belleza, mientras que, el 41% de
estos no contempla la necesidad de realizar esta operacion por medio de dicha plataforma. Lo
anterior deja en evidencia que, hacer uso de la tecnologia -en este caso de un software- en los

micronegocios facilita la realizacion de diferentes operaciones, lo cual repercute en un mejor



control interno. No obstante, se debe recalcar que en muchas peluquerias y salones de belleza
trabajan personas de edad avanzada que por desconocimiento y la poca afinidad con la tecnologia,

optan por realizar registros y operaciones de forma manual, debido a la facilidad que les representa.

Pregunta 2. ;Cuenta usted con un certificado de estudio otorgado por una institucion de

educacion para el trabajo? (Segun el art 4 de la resolucién No 2117 del 2010).

Tabla 7. Resultados pregunta 2 de encuesta

F %
Si 23 72%
No 9 28%
Total 32 100%

Elaboracion propia.

Figura 3. Resultados pregunta 2 de encuesta

=Si =No

Elaboracion propia.

Como se observa en el grafico, el 72% de las personas encuestadas cuentan con titulo

académico valido para desempefiarse en trabajos de peluqueria y estética general, no obstante, el



28% no tiene un titulo de estas caracteristicas. De esto se infiere que, hoy en dia gracias a las
oportunidades que otorga el Gobierno para acceder a la educacion superior de forma gratuita, para
este caso puntual a programas técnicos, ademas de las diferentes alternativas de financiamiento
existentes, es mas sencillo ingresar y culminar estos niveles de educacion. Sin embargo, algunas
personas no contaron con las mismas oportunidades o no se interesan por acceder o culminar esta
etapa formativa, lo cual se refleja en el porcentaje minoritario de encuestados que no cuentan con
un titulo como los mencionados. Asi las cosas, se deduce que este factor influye directamente en
el desempefio de funciones dentro de los salones de belleza y peluqueria, pues, mas alla que existen
personas que aprenden de forma empirica todas las operaciones a realizar en este tipo de negocios,
otras, no cuentan con las habilidades y conocimientos para ello, por lo que actividades laborales

asociadas a la administracion del negocio -como el manejo de caja- les genera gran dificultad.

Pregunta 3. ;| En qué estado considera usted que se encuentran las herramientas de trabajo?

Tabla 8. Resultados pregunta 3 de encuesta

%
Bueno 17 53%
Regular 9 28%
Malo 6 19%
Total 32 100%

Elaboracion propia.



Figura 4. Resultados pregunta 3 de encuesta

= Bueno  Regular =Malo

Elaboracion propia.

Como se evidencia en los resultados anteriores, el 53% de los colaboradores consideran
que las herramientas de trabajo se encuentran en buen estado, por su parte, el 28% expone que
estan herramientas se encuentran en un estado regular, mientras que, el 19% catalogan como malo
el estado de estos instrumentos. Lo anterior demuestra que, no todos los salones de belleza
presentan un cuidado correcto para los utensilios de este, ademas de la poco o nula inversion en
activos nuevos, lo que repercute en la prestacion inadecuada del servicio. Por ende, se refleja poco
control interno en algunos de los salones de belleza a los que pertenecen los colaboradores
encuestados, pues no consideran la obsolescencia de las herramientas de trabajo, por lo que no se

lleva un registro y manejo adecuado de estas.

Pregunta 4. ;Considera usted que estd capacitado(a) para realizar tareas tanto de tipo

administrativas como operativas?



Tabla 9. Resultados pregunta 4 de encuesta

%
47%
No 17 53%
Total 32 100%

Elaboracion propia.

Figura 5. Resultados pregunta 4 de encuesta

>

=Si =No

Elaboracion propia.

El 53% de los encuestados considera que no estd capacitado(a) para realizar algunas
actividades asignadas en el salén de belleza, mientras que, el 47% afirma contar con los
conocimientos y habilidades para desarrollar cualquier tarea administrativa y operativa en el salon
de belleza en que labora. Esto guarda estrecha relacion con la formacion académica de los
colaboradores, pues, algunos de ellos han aprendido una actividad o conjunto de estas asociadas a
los servicios de estética y pelugueria, pero, desconocen el desarrollo de actividades

complementarias como las administrativas. Por lo tanto, se evidencia una carga laboral para los



administradores de este tipo de negocios, quienes deben realizar todas las actividades asociadas al
control interno, debido a que no pueden delegar estas funciones a otros empleados, ya que, podrian
generar errores que alteren el desempefio de la organizacion. Finalmente, se observa ineficiencia
en la definicion del perfil de los trabajadores, dado que, no todos tienen claras sus funciones y no

se les otorga capacitacion adecuada para realizarlas.

Pregunta 5. ¢ Usted cuenta con contrato laboral en la modalidad de prestacion de servicios,

término fijo, término indefinido, de aprendizaje, temporal o por obra labor?

Tabla 10. Resultados pregunta 5 de encuesta

%
25%
No 24 75%
Total 32 100%

Elaboracion propia.

Figura 6. Resultados pregunta 5 de encuesta

=Si =No

Elaboracion propia.



De los resultados anteriores se puede apreciar que, el 75% de las personas encuestadas
estdn contratadas de manera formal por sus respectivos empleadores, por su parte, el 25%
desarrollan sus actividades laborales de manera informal, pues no cuentan con un contrato laboral
legal. De este modo, se infiere que, debido a la poca capacidad econdémica con que cuentan este
tipo de micronegocios, algunos de ellos optan por recibir personal sin realizar ninguna clase de
vinculacion contractual, hecho que ademas de promover la informalidad laboral, también
trasciende en un control interno ineficiente. No obstante, es importante resaltar que la mayoria de
estos negocios cumplen con este requisito, por lo que se evidencia un esfuerzo importante de los
propietarios por garantizar un empleo con las condiciones adecuadas a sus colaboradores, ademas

de cumplir con los requisitos establecidos por la ley.

7.1.2 Anélisis de las entrevistas aplicadas a los administradores

Se presenta un breve listado de los participantes de la presente investigacion, con la
indicacion de que los nombres fueron cambiados por razones de seguridad. En el desarrollo del

trabajo, los participantes seran referenciados de la siguiente manera:

Tabla 11. Caracterizacion de entrevistados

Lugar de residencia Nomenclatura
Maria 37 Cali Entrevista 1
(E1)
Natalia 30 Cali Entrevista 2
(E2)
Fernanda 36 Cali Entrevista 3
(E3)
Adriana 42 Cali Entrevista 4
(E4)
Alejandra 54 Cali Entrevista 5
(ES)

Elaboracion propia.



El proceso de analizar los datos en primera medida se hizo a través del analisis de las

preguntas de entrevista anteriormente establecidas:

Pregunta 1 ;Cree que es necesario llevar contabilidad en el salon de belleza?

La contabilidad es un proceso que ayuda a toda empresa a llevar un orden adecuado

concerniente a las finanzas sin importar si es pequefia, mediana o grande.

En ese orden de ideas, en la E1, E4 y E5, resaltan la importancia de la contabilidad para
obtener un seguimiento de los ingresos, gastos y ganancias; es decir, que en estos salones de belleza
estdn en un continuo seguimiento en donde es posible la reduccion de costos para maximizar
ganancias y esto garantiza que el negocio funcione de manera rentable ; en la E2, acentla en la
importancia de la contabilidad para llevar un respectivo orden y un buen manejo de los productos
y bienes del salon de belleza, esto aporta a garantizar que el salén se administre de manera
adecuada; en la E3, recalca la importancia de la contabilidad para tener un mejor control sobre el
salon de belleza, que, ayuda a la toma de decisiones cuando se requiera, ademas del seguimiento

continuo para que el negocio funcione de manera correcta.

En definitiva, respecto a las entrevistas aplicadas en los salones de belleza y peluquerias,
los administradores y gerentes consideran que, es pertinente llevar contabilidad dentro de estos
establecimientos. Por lo tanto, el 100% de los entrevistados deduce que llevar contabilidad es
fundamental, porque, de esta manera se pueden supervisar los costos y los ingresos gque se generan

en el desarrollo de las actividades econdmicas.

Pregunta 2 ;De qué manera controla el ingreso y los gastos de la actividad comercial en

el salén de belleza?



Es vital el control de ingreso y gastos en la actividad comercial, pues, precisa en tiempo
real la situacion financiera de la compafiia, es decir, se detecta la rentabilidad o el alto costo que

puede llevar a perdidas.

Por lo tanto, para la E1, E2 y E4, controlan de manera bésica el control de ingresos, sin
embargo, la E1 y E4, resalta en un seguimiento diario de ingresos y gastos del salon de belleza,
permitiendo identificar de manera oportuna problemas o riesgos potenciales para actuar de forma
inmediata, en tanto, las demas estan en un continuo seguimiento de estos procesos, pero lo hacen
una vez por semana. Ademas, la E1 y E3, llevan un registro de manera manual, mientras que la
E2, E4 y E5 llevan un registro méas actualizado con la tecnologia. Por ultimo, la E5, tiene una
caracteristica que la identifica de las demas, no solo lleva un control de ingresos y gastos, sino que,
mantiene un analisis de estos para buscar la manera de una mejora continta buscando mejor
calidad del servicio para sus clientes mediante estrategias que permita menor inversion y mas

ganancias o rentabilidad.

Dicho lo anterior, del 100% de los gerentes y administradores entrevistados, el 60%
controlan los ingresos y los gastos de la actividad comercial mediante la utilizacién de recursos
tecnoldgicos y aplicaciones como: computadores, tabletas, celulares y Excel. Esta actividad resalta
en importancia, pues, gracias a estos registros de facil acceso, es posible registrar y obtener
informacidén de manera agil, oportuna y mas confiable. Contrastando con este porcentaje, se
encontrd que el 40% de estos establecimientos, controlan los ingresos y los gastos de forma manual

y artesanal en cuadernos, libros de contabilidad en los que se registra de manera empirica.

Pregunta 3 ;/Qué tipo de soportes contables maneja para el control de sus ingresos y

gastos?



Los soportes contables son la fuente de registro de los servicios que brinda la organizacion,

dado que, son los soportes de las transacciones que respalda la contabilidad de la compafiia.

Dicho de esta manera, la E2, E4 Y E5 manejan un soporte contable para un mejor control
de los salones de belleza y peluqueria; pero, la E1 y E2 recalcan que el sistema de facturacion al
cliente después de haber adquirido los servicios del establecimiento, solo lo expiden si el cliente
asi lo desea, de lo contrario solo lo registran manualmente en una agenda como se habia
mencionado anteriormente. En contraste, la E3, no maneja un sistema de facturacién, lo que indica
gue es una situacion de riesgo porque desconoce la utilidad del negocio, aunque reconoce que la

contabilidad es importante, no la aplicala

En definitiva, el 80% de las entrevistas a los administradores y gerentes de los salones de
belleza y peluquerias, llevan los soportes contables para un control de los ingresos y gastos
mediante las facturas fisicas, facturas electrénicas, recibos de caja; estos soportes sirven de base
para registrar las operaciones realizadas de estos establecimientos. EI 20% de los administradores
0 propietarios no tienen ningun tipo de soportes contables, lo cual es realmente nocivo para el
proceso administrativo, pues se desconoce la realidad de la fluctuacién econémica y de gastos e

ingresos del micronegocio y asi perder el control de las cuentas.

Pregunta 4 ;Cuenta con divisién por areas para el manejo administrativo en su salén de

belleza? de ser asi, ¢qué area maneja la caja?

De acuerdo con las respuestas obtenidas, se evidencia que mayoritariamente los
propietarios, gerentes y/o administradores de los salones de belleza, intuyen que las divisiones
empresariales hacen referencia a la division del espacio fisico y no a las divisiones por areas

administrativas, lo cual evidencia una debilidad en el conocimiento de los controles internos



administrativos. Para dar entrega a este item de las entrevistas, se puede mencionar que: la division
de area fisica para el desarrollo de los diferentes servicios es propicia, pues facilita la coordinacion
del personal y las tareas correspondientes, lo cual potencia el funcionamiento de la empresa.
También se puede deducir que, de acuerdo con la informacion obtenida en las entrevistas hechas,
el 50% de los gerentes y administradores son los encargados de manejar el area de caja, mientras
el otro 50% delegan la responsabilidad de registro en sus empleados o personas de confianza, lo

cual supone un riesgo real en el control de esta area.

Pregunta 5 ¢Cuales son los medios de pago establecidos para los clientes de su salén de

belleza?

Los medios de pago son las alternativas que tiene un cliente para cancelar monetariamente
el servicio o producto que adquiere, es decir, en este caso en particular el cliente al recibir un
servicio en el salon de belleza debe realizar una transaccion de dinero por el precio que corresponde
al mismo. Tras el analisis de las entrevistas, arroja que la E1, E2, E3, E4 y E5 los medios de pago
son en efectivo, asi, la E1, se caracteriza por afiadir la plataforma de transferencia digital Nequi;
adicionalmente, la E2, incorpora diferentes medios de pago aparte del efectivo, ya que, recibe
transferencias mediante tarjetas de crédito y débito, es decir, incorpora datafonos para

transferencias monetarias.

Mediante las entrevistas realizadas, se observa que: ElI 100% de establecimientos reciben
efectivo, sin embargo, solo el 60% reciben pagos exclusivamente en efectivo, mientras que el 20%
recibe transferencias por la plataforma Nequi, asi mismo, solo el 20% recibe medios de pago como

tarjetas de débito crédito, es decir que, el 40% recibe medios de pago diferentes a efectivo.

Pregunta 6 ;Como se controla los activos fijos?



Llevar un control adecuado de clientes es importante, es posible identificar con que clientes
fijos cuenta, cuales son los clientes nuevos para buscar estrategias comerciales y mantener siempre
clientes fijos, estar en continua busqueda de mas clientes nuevos para convertirlos en fijos aporta
a los objetivos de la organizacion. Razon por la cual, mediante las entrevistas realizadas, se puede
inferir que todas llevan un control de clientes, por un lado, laE1y E3 lo realizan de manera manual,
es decir, no utilizan herramientas tecnoldgicas, pero si llevan los registros para analizarlos.
Mientras que, la E2, E4 Y E5, mantienen un control de clientes de manera digital para mantener
una mejor calidad del servicio, esto permite, identificar cuanto es el ingreso que le corresponde a
los colaboradores segun la cantidad de clientes atendidos, ademas, de analizar el nimero de
clientes por dia que han atendido e identificar potenciales clientes nuevos que puedan ser clientes

fijos implementando estrategias como promociones.

Mediante la informacion obtenida, se evidencia el 100% llevan un control ordenado sobre
el control de clientes, aun asi, el 40% lo hacen de manera manual y el 60% lo hacen de manera
digital y al mismo tiempo, estos datos son analizados debidamente para alcanzar los objetivos, tras
implementar estrategias que aporten a mantener los clientes y tener nuevos para mantener el salon

de belleza siempre en un continuo estudio para alcanzar metas establecidas.

Pregunta 7 ;Como se organiza la base de datos con los proveedores?

Los proveedores son los encargados del suministro de los productos para las empresas, de
esta manera en particular, los proveedores son esenciales para los salones de belleza y peluqueria,
ya que, es el canal para la obtencion de los productos utilizados en estos negocios, ademas de

disponer una cartera de crédito para que los salones de belleza puedan operar de manera eficiente.



Por lo tanto, la E1, E2, E4 y E5 manejan linea de crédito con los proveedores, de los cuales
la E1, cuenta con plazos de pago de 15 a 20 dias; la E2 cuenta con un estimado de mes y medio
para los pagos correspondientes a proveedores; la E4 cuenta con un tiempo prudencial de un mes;
la ES tiene una particularidad de realizar pago a los proveedores a medida que el producto se agota,
es decir, cuando el producto se esta acabando. Para el caso de la E3, no cuenta con proveedores y,
en consecuencia, debe pagar de manera inmediata, ademas, de tener que ir directamente a comprar

los productos necesarios al lugar méas cercano

En resumen, del 100% de las entrevistas, el 80% de los establecimientos cuentan con
proveedores directos y manejan el sistema de compra a crédito. EI 20% restante paga de manera
inmediata la compra de insumos. Ademas, como actividad complementaria en los salones se
venden productos de belleza, tales como tratamientos capilares, esmaltes, cremas y cosméticos en
general, los proveedores venden esta mercancia a crédito de 15 a 20 dias. Y el 20% restante de los
salones de belleza no cuentan con proveedores, sino que, al acabarse un producto, lo compran de

manera directa, en efectivo y en un lugar cercano en donde exista disponibilidad del insumo.

Pregunta 8 ;Qué area considera que deberia mejorar para tener una mejor administracion?

Las empresas siempre buscan mejorar en la calidad del servicio, en su operatividad y
administracion, esto maximiza la productividad y maximiza las ganancias, ademas, del
cumplimiento de objetivos mediante la eficiencia y eficacia de la organizacién. Por ende, las
entrevistas realizada a los salones de belleza, indican que, todas estan en total acuerdo con respecto
a mejorar en algun aspecto, la E1 refiere que, es necesario adaptarse mejor a los diferentes tipos
de pago del mercado, es decir, recibir pagos por medio de tarjetas de crédito y débito e implementar
otras plataformas digitales monetarias distintas a Nequi, tales como: Daviplata, Bancolombia a la

mano y Transfiya; la E2 desea mejorar la sistematizacion de los clientes que atienden diariamente;



la E3, E4 y E5 les consideran que deberian mejorar el area contable para determinar una mejor
utilidad de los salones de belleza. De acuerdo con la informacién arrojada, a partir de los
instrumentos de recoleccién de informacion, se puede deducir que, el 100% de los propietarios
gerentes y/o administradores de los diferentes salones de belleza y peluquerias consideran que
deben mejor una situacion en su micronegocio, que coincide con el area administrativa para el

cumplimiento de objetivos y asi garantizar eficiencia y eficacia.

Pregunta 9 ;Conoce acerca del control interno?

Teniendo en cuenta que el control interno es un proceso que ayuda a los salones de belleza
para gque este tenga un buen funcionamiento y aporte a alcanzar los objetivos de la organizacion,
fue, posible evidenciar que la E1, E2 y E5 solo tienen un conocimiento minimo de los que es un
control interno, pero no conocen la importancia dentro de su negocio, mientras que la E3 y E4 no

saben absolutamente nada, de qué trata este concepto y su importancia.

Por tal razdn, del 100% de los gerentes y administradores entrevistados, el 60% solo tienen
un conocimiento limitado del control interno a diferencia del 40% que el conocimiento es
totalmente nulo al respecto, es decir, nosotros como contadores, debemos dar a conocer la
importancia de este control, porque gracias a esto se puede proteger los ingresos, prevenir fraudes

0 un uso indebido, entre otros.

Pregunta 10 ;Como se lleva un control de ingresos generado por el salén de belleza?

El control de ingresos, ayuda a la empresa a determinar y planificar todo lo relacionado
con los recursos financieros de los entrevistados, diario, dicho esto, en las entrevistas realizadas
administradoras y gerentes, se puede decir que todas llevan un control presupuestal de ingresos,

pues coinciden en que todas llevan los recursos financieros al banco; la E1 y E2, deposita los



ingresos financieros de manera diaria, le permite llevar un registro manual, para este caso la E1 de
manera manual y E2 de manera digital, para analizar si subieron los ingresos o bajaron, esto, con
el fin de identificar algun riesgo que corresponda y enfrentarlo de manera inmediata y asi mismo,
determinar los gastos y garantizar un mejor control financiero; a diferencia de la E4 lleva un
registro de control financiero sobre gastos de insumos, pagos a colaboradores y ganancias, dicho
esto, el pago a los colaboradores lo hace de manera mensual, pero, el control de todos los recursos
financieros lo hace los fines de semana y deposita el dinero los dias lunes de cada semana, ademas,
lleva un control del dinero de manera digital; por ultimo, la E3 y E5, llevan el control de ingresos
digital de manera diaria, esto les permite tener un registro de los gastos de las instalaciones, pagos
a los proveedores y el registro de los servicios ofrecidos por el salon de belleza y peluqueria, es
decir, cuanto dinero ingresa diariamente, aun asi, los depdsitos al banco los hacen de manera
mensual. En definitiva, esto evidencia que, aunque todas manejan los ingresos financieros
organizados, lo hacen mediante la sistematizacion ya sea manual o digital, pero todas coinciden
que son para llevar un mejor control, evitar alguna anomalia y para detectar algun riesgo en tiempo

real y oportuno.
En resumen, el 100% depositan los ingresos financieros en el banco, de los cuales, el 60%
lleva un registro de gastos e ingresos y el 40% tienen una caja menor para gastos menores.
Pregunta 11 ;Cuenta con las herramientas para llevar un manejo de los recursos del salon
de belleza y por qué?

La herramienta para llevar un mejor manejo de los recursos en los salones de belleza

garantiza una mejor eficiencia y eficacia en la organizacion.



Segun las entrevistas realizadas, la E2, E4 y E5 no cuentan con herramientas que faciliten
un buen manejo de los recursos del negocio; en comparacion con la E1 y E3 que, si lo tienen, la
E1l argumenta que garantiza el buen manejo del sector financiero, ya que, permite tener una

exactitud conforme a gastos e ingresos del salon de belleza y peluqueria.

Asi las cosas, del 100% de los entrevistados, el 60% manifiestan que cuentan con las
herramientas adecuadas para poder llevar un buen manejo de los recursos, esto se relaciona mucho
con la pregunta anterior, porque los gerentes y administradores llevan los activos con un monitoreo
adecuado, factor fundamental para el sostenimiento de los micronegocios y de toda empresa en
general, pues esto ayuda a disminuir el riesgo de pérdidas y robos. EI 40% restante manifiestan

que no tienen las herramientas adecuadas.

Pregunta 12 ;La empresa cuenta con un reglamento interno de trabajo?

El reglamento interno de trabajo determina las foras en que opera los colaboradores de la
empresa para garantizar el buen funcionamiento de esta. En este orden de ideas, la E2, E3, E4
cuentan en un reglamento interno de trabajo que estipula horarios, descansos durante la jornada
laboral, descansos de un dia laboral en la semana, determina que los festivos no se abre el salon
de bellezay peluqueria, los horarios de entrada y salida y determina el manejo de clientes que cada
colaborador maneja. En cuanto a la E1 y E5 no cuentan con este tipo de reglamento, méas que solo
tienen estipulado un horario de apertura para el salén de belleza y las colaboradoras van llegando
segun sus necesidades, es decir, si alguna esta ocupada en alguna diligencia personal, tiene libertad

de llegar a la hora lo determine.

De los gerentes y administradores entrevistados, el 60% de los salones de belleza cuentan

con un reglamento interno de trabajo, lo cual es un factor importante porque establece orden,



estabilidad, seguridad y mayor responsabilidad entre propietarios, gerentes y trabajadores. EI 40%
restante no tienen un reglamento interno de trabajo, porque no saben lo que es esto, por lo tanto,

es importante hacer un monitoreo a estos establecimientos, si cumplen o no con este reglamento.

Pregunta 13 ;Cuenta con estados financieros periodicos y con balance general de gastos

y pérdidas anualmente?

Son documentos que soporta la informacion sobre el estado financiero de la empresa. Al
determinar si los salones de belleza cuentan con los balances financieros periodicos y con balances
generales de gastos y perdidas anualmente se encontr6 que: la E1, E2 y E3 cuentan con este tipo
de balances y coinciden que un contador es el encargado de llevar estos procesos, mientras que, la
E4 y E5 no cuentan con estos balances, lo que deja claro que es una gran falencia en el salon de
belleza, ya que, demuestra la dificultad que pueden presentar al momento de evaluar, identificar

situaciones para mejorar, toma de decisiones y enfrentar riesgos oportunamente.

El 60% de los salones de belleza que se entrevistd, cuentan con estados financieros
periddicos y con balances generales de gastos y pérdidas anuales. Estos suministran la informacion
necesaria para conocer el uso y destinacion de los recursos. El 40% restante no hacen este estado
financiero, por lo tanto, sin esto no se puede diagnosticar el estado actual de la empresa, no se
puede hacer un monitoreo adecuado, y no se tendra una guia segura para el cumplimiento de los

objetivos futuros.

Pregunta 14 ;Tiene definido el tipo de contratacién de tus colaboradores?

El contrato laboral estipula el acuerdo entre el empleador y un colaborador, es decir que
involucra las dos partes para evitar confusiones y definir las reglas, derechos y deberes de los

colaboradores. En las entrevistas, todos los salones de belleza y pelugueria cuentan con un tipo de



contrato, pero, la E1 resalta tener un tipo de contrato verbal, que puede terminarse en cualquier
momento, dado que el pago a los colaboradores es de manera porcentual; en similitud la E5, cuenta
con un contrato verbal solamente para los trabajadores que hacen el perfil de estilistas, porque para
el area administrativa, el contrato es a término fijo por medio de un documento legal; Las E2, E3
y E4 ,manejan un contrato a término fijo para sus colaboradores, estipulando un porcentaje

definido para el pago de los colaboradores.

Del 100% de los gerentes y administradores entrevistados, el 20% de estas empresas tienen
a sus empleados con un contrato de manera verbal; el 60% cuentan con contratos a términos fijos
y el 20% cuenta con los dos tipos de contratos (verbal y fijo); por Gltimo, el 80% de los salones de

belleza tienen definido entre las partes un pago porcentual a los colaboradores.

Pregunta 15 ¢ Cuales cree que son los factores de riesgo que podrian afectar la rentabilidad

de tu saldn de belleza?

De todos los gerentes y administradores entrevistados, muchos sacaron conclusiones de
cuéles podrian ser los factores de riesgo que podrian afectar la rentabilidad de los salones de

belleza, pero ellos resaltan principalmente estos:

e No generar ingresos.

e Mala atencion al cliente.

e Mala gestion.

e Mal prestacion de servicios.

e Productos mala calidad.

e Fluctuacion en el personal por métodos de contratacion y/o acuerdos de pago por

porcentaje.



e Falta de formacion del personal tanto en procesos administrativos como en

modernizacion en la prestacion de los servicios.

7.1.3. Matriz DOFA

De acuerdo con la informacién arrojada posterior a la aplicacion de los instrumentos de

recoleccion de datos se estructuré la siguiente matriz DOFA:

Debilidades

Informalidad en el manejo contable.

Poco conocimiento acerca de los recursos y areas contables.

Escasa formacion contable y administrativa.

Déficit en la division de areas.

Ausencia de la division de trabajo.

e Falta de capacitacion en funciones administrativas correspondiente a los

colaboradores.

e Poca inclusién de la tecnologia para el desarrollo de las actividades administrativas.

e [Escasa supervision del estado de uso de los activos.

e Informalidad en la contratacion del personal.

e Baja exigencia en torno al perfil laboral.



e Ausencia del organigrama.

e [Escasa alternativa de pago.

e Falta de politicas y desconocimiento del control interno.

e Rotacion constante del personal

Oportunidades

e Implementacién de tecnologia
e Apertura de lineas de crédito.

e Acceso gratuito a la educacion para la formacion en procesos administrativos.

Fortalezas

Administradores y colaboradores abiertos a implementar mejoras en sus respectivas

areas.

Registro y control de presupuesto contindo.

Control de ingresos y egresos.

Cuentas bancarias aliadas al micronegocio.

Amenazas

e Cambios constantes en la norma gubernamental que influyen en el control interno de
la organizacion.

e Apertura de nuevos salones de belleza.



e Sanciones por el incumplimiento de la ley.

7.1.4. Analisis de la matriz FODA

Una vez realizada la matriz FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) se
procede a realizar el analisis estratégico mediante el cruce de los factores internos y externos, lo
cual se deriva en 4 estrategias propuestas por David (1997, citado por Ponce, 2006) F. O,
maximizar-maximizar; D. O, minimizar-maximizar; F. A, maximizar-minimizar; D. A, minimizar-

minimizar.

Fortalezas — Oportunidades

Tras la realizacion de la FODA, es posible analizar inicialmente que los administradores
de los micronegocios estan abiertos a la implementacion de mejoras en el area administrativa, por
lo que, facilita el proceso de implementar la tecnologia al control interno, ademas de la apertura
de lineas de crédito, para que, el micronegocio pueda remodelar, crecer y ser innovador. Asi
mismo, para fortalecer el control interno es importante la disponibilidad que tienen los empleados
a formarse en areas administrativas como actualizarse en sus mismas funciones para mejorar la

eficiencia y eficacia en el desarrollo de los procesos de los salones de belleza y peluqueria.

Por otra parte, los salones de belleza disponen de una cuenta bancaria en la que depositan
los ingresos monetarios del negocio. Al realizar este ejercicio, los bancos les abren las puertas y
les brinda oportunidades para llevar una vida crediticia, es decir, les facilitan lineas de crédito,
procesos que ayudarian los salones de belleza y peluqueria a la adquisicion de activos que les

facilitaria llevar un control administrativo.



En esta misma linea, los micronegocios llevan registros y control del presupuesto de forma
continua, cuestion que deja en claro que ya sea de forma manual o digital, lo estan realizado; sin
embargo, no todos los salones de belleza hacen el registro digital, por lo tanto, es importante el
aprovechamiento de la tecnologia e innovacion. De tal forma que, esto puede ser optimizado por

medio de las lineas de crédito de las cuales pueden acceder por medio de entidades bancarias.

Debilidades — Oportunidades

En favor de mitigar las debilidades internas mediante el aprovechamiento de las
oportunidades que ofrece el entorno, los salones de belleza deberian hacer uso del acceso gratuito
a la educacion superior y los diferentes programas de formacion que ofrecen entidades como, las
cajas de compensacion para capacitar a sus colaboradores en funciones administrativas y
operativas. Puesto que, esto ayudaria a contar con personal altamente calificado, que desarrolla
competencias suficientes para desempefiar el cargo sin entorpecer los procesos del micronegocio.
Ademas, esto repercutiria directamente en un apoyo para los administradores de los salones de
belleza, pues, tendran personal de confianza, que tras su ausencia se puedan encargar de todas las
operaciones del negocio, incluidas: el registro del flujo de clientes, manejo de caja, manejo de

proveedores, entre otras.

Por otro lado, la implementacion de tecnologias permitiria adoptar nuevos medios de pago,
lo cual favorece la prestacion de un mejor servicio, ademas de llevar un registro de los ingresos

por medio de plataformas digitales.

Finalmente, mediante el aprovechamiento de las alternativas de acceso a la educacion
mencionadas anteriormente, sera posible tanto para administradores como colaboradores adquirir

conocimientos que permitan: definir politicas de control interno, realizar un manual de



procedimientos para los diferentes cargos y operaciones asociadas a estos, conocer las modalidades
de contratacion para formalizar la vinculacion de los empleados, de manera que, cuenten con los
beneficios legales; evitando que los micronegocios no presenten sanciones, definicion de areas de

trabajo y creacion de un organigrama.

Debilidades — Amenazas

Considerando las debilidades y amenazas detectadas es necesario que los salones de belleza
fortalezcan su sistema de control interno mediante diversas estrategias e implementaciones con el
fin de identificar irregularidades asociadas y generar acciones correctivas oportunas. En primera
instancia, se deben definir politicas y procedimientos para el desarrollo de las operaciones internas
del negocio; en segundo lugar, se debe realizar una planeacion estratégica que incluya las tareas
asociadas a la administracion de la empresa, esto con el fin de cumplir con cada requerimiento de
ley y llevar un control interno adecuado; en tercer lugar, es necesario supervisar y evaluar el
cumplimiento de las tareas definidas, finalmente, los salones de belleza y peluqueria deben
garantizar las condiciones contractuales legales a sus trabajadores, ademas de fomentar y facilitar
el acceso a la educacidn y capacitacion constante en actividades operativas y administrativas. De
este modo, sera posible desarrollar un control interno efectivo, cumplir con los requerimientos de

ley y crear estrategias que les permita mantenerse competitivos en el mercado.

Fortalezas - Amenazas

Tras la identificar las fortalezas y amenazas asociadas al control interno de los salones de
belleza y peluqueria, es importante destacar la disposicion de los administradores para

implementar mejoras en sus respectivos micronegocios, debido a que, esto ayuda a adaptarse a los



cambios constantes en la normativa gubernamental, por ende, se disminuye el riesgo de sufrir

sanciones por el incumplimiento de estas.

Por otra parte, esta disposicion de mejora continua que tiene la administracion de los
negocios en mencion favorece la implementacion de estrategias que ayudan a disminuir el riesgo
de quiebra tras la creacion constante de emprendimientos con caracteristicas similares, pues, las
estrategias adaptadas incrementan el nivel de competitividad, ademas de generar una planeacion

efectiva en la que se incluya un control administrativo adecuado.

7.2. Factores que determinan el perfil en los salones de belleza y peluquerias

Una vez realizadas las encuestas y entrevistas, se identificaron debilidades con respecto al
control interno en los salones de belleza, de esta manera, se establecid el perfil de los colaboradores
que debe emplearse en los salones de belleza. Por lo tanto y tras el analisis de la informacion

recolectada se pudo determinar que:

El personal se encuentra capacitado para ejecutar funciones en cada una de las areas en
cuanto a los servicios de belleza, sin embargo, no se cuenta con personal calificado para el manejo
y/o control administrativo, pues, se evidencia la escasa o inexistente formacidn o capacitacion en

contaduria y administracion.

Para un funcionamiento adecuado de los salones de belleza y peluquerias, los empleados
deben sestar capacitados tanto en los procesos operativos como en los administrativos, dado que,
se detect6 una falencia en el conocimiento para ejecutar estas funciones. De modo que, un perfil
laboral que se ajuste a las necesidades de la actividad econémica del micronegocio viabiliza que
el nivel de satisfaccion de la clientela sea mayor, pues el nivel de fracaso y error disminuye gracias

a la experticia que el colaborador o empleado muestre al ejecutar su labor.



Generalmente, en los salones de belleza se reconocen aproximadamente 6 funciones
especificas de prestacion de servicio, las cuales son: administrador, recepcionista, manicurista y
pedicurista, estilista y colorista. Ademas, estan las funciones de servicios generales; que lo realiza
los mismos colaboradores por ser un negocio pequefio, cuyas funciones estan en el orden de
mantener los espacios de manera agradable a la clientela en busca de generar una sensacion y

estado de bienestar mayor, lo que evidentemente aporta a la buena imagen del lugar o espacio.
A partir de los hallazgos encontrados, a continuacion, se propone una estructura

relacionada con el perfil de los empleados que deberia tener un saldn de belleza y peluqueria:

Figura 7. Mapa de procesos
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Nota: Mapa de procesos en peluquerias y salones de belleza. Elaboracidn propia.

7.2.1 Perfil de los trabajadores

Segun las caracteristicas del cargo, es necesario contar con personas capacitadas para
ejecutar funciones segun corresponda, ademas, es necesario contar con personal que se adapte a
los posibles imprevistos que se puedan presentar, de esta manera es posible garantizar la oportuna
intervencion y dar solucion a problemas de forma oportuna. En resumen, un colaborador
comprometido con el desempefio de sus, deberd velar por la ejecucion de tareas de manera

eficiente.

En el grafico que se presenta sobre el perfil idoneo de los colaboradores, se pueden observar
las funciones y aptitudes del personal que se requiere para cada area del engranaje administrativo

y de prestacion de servicios de los salones de belleza y peluqueria.

Tabla 12. Perfil del administrador

ADMINISTRADOR

Descripcion del cargo Encargado de planear y desarrollar metas empresariales;
disefiar los manuales de funciones de los diferentes
cargos dela empresa, toma de decisiones, evaluar
constantemente el desempefio de la organizacion para la

toma de acciones correctivas.




Requisitos académicos y de Formacion con enfoque administrativo sumado a un

experiencia

enfoque en gestion de proyectos y puestos de trabajo

afines.

Experiencia laboral en areas administrativas, contables

y/o afines.

Competencias del cargo

Liderazgo; conocimientos sobre técnicas de gestion
empresarial; conocimiento sobre normas y regulaciones
aplicables al salon de belleza; conocimiento de los
productos y servicios de belleza; ser propositivo(a);
tener iniciativa y capacidad de planificar; comunicacion
asertiva; resolucion de conflictos; atencion y servicio al
cliente; manejo de las TIC y adaptacion a los cambios;

conocimiento en herramientas ofimaticas.

Funciones del cargo:

El administrador debe planificar y supervisar el personal
del salon de belleza y peluqueria; debe velar por el buen
funcionamiento de las instalaciones y que las mismas se
encuentren en Optimas condiciones; debe llevar un
registro de manera ordenada y clara de los inventarios
tanto de ingresos y gastos; realizar las contrataciones
pertinentes e idoneas para los diferentes cargos segun
corresponda; realizar capacitacion constante para los

empleados nuevos como antiguos, para, garantiza que




los empleados nuevos tengan mejor adaptacion al cargo
a desemperiar y los antiguos reafirmar conocimientos;
implementar un clima laboral adecuado para la
ejecucion de funciones de los colaboradores; trazar e
implementar estrategias de marketing para desarrollar
campanfas publicitarias de manera presencial y digital;
tener disponibilidad para asistir a eventos de caracter
laboral; desempefar funciones de finanza, contabilidad
y servicio al cliente; desarrollar presupuestos de ventas
y gastos; garantizar el cumplimiento de obligaciones
fiscales de la organizacion; concernientes al presupuesto
de ventas y gastos, garantizar que el salon cumpla con
las obligaciones fiscales; garantizar un servicio al cliente
eficiente y de calidad; recibir quejas y necesidades de

los clientes y solucionarlas con rapidez.

Elaboracion propia.

Tabla 13. Perfil del auxiliar administrativo

AUXILIAR ADMINISTRATIVO




Descripcion del cargo

Apoyar la gestion administrativa de manera que de
cumplimiento a las exigencias y necesidades delegadas

por la misma.

Requisitos académicos y de

experiencia

Formacién en areas administrativas, con enfoque en
gestidn de proyectos y experiencia minima de seis meses

en actividades afines.

Competencias para el cargo

Conocimiento sobre los productos y servicios de
belleza, gestion de archivos, atencion al cliente,
conocimiento en ofimatica, manejo de caja, ser
organizado, comunicacion asertiva y capacidad para

trabajar en equipo

Funciones del cargo:

Apoyar en tareas administrativas; recepcién de
Illamadas; agendamiento de citas; gestion de archivos;
elaboracion de informes; gestién de pedidos; reposicion
de suministros; gestion de horarios; coordinar y realizar
pagos; manejo de caja; ayudar a labores de limpieza;
realizar tareas de marketing y promocion; contacto y
atencion con proveedores; pagos de facturas y compra

de inventario.

Elaboracion propia.



Tabla 14. Perfil del recepcionista

RECEPCIONISTA

Descripcion Es responsable de brindar un buen servicio y atender las
necesidades del cliente de manera eficiente, ademas, es el
encargado de apoyar las tareas administrativas.

Requisitos Contar con una formacion técnica para desarrollar cargos afines

académicos y de

experiencia

al puesto de trabajo.

Competencias para el

cargo

Atencion de servicio al cliente, excelentes habilidades de
comunicacion y organizacion; capacidad de resolucién de
conflictos; conocimiento de los
servicios prestados, conocimientos de los productos del salén de

belleza.

Funciones del cargo:

Apoyo a las funciones de limpieza y orden del puesto de
trabajo; recibimiento de clientes; agendamiento de citas por los
diferentes canales; procesos de facturacion; realizar tareas de
marketing y promocidn; contacto y atencion con proveedores;

pagos de facturas y compra de inventario.

Elaboracion propia.



Tabla 15. Perfil de manicurista y pedicurista

MANICURISTA - PEDICURISTA.

Descripcion del cargo

Desarrollar procedimientos de belleza mediante el

cuidado de las ufias.

Requisitos académicos y de

experiencia

Cursos 0 programas de capacitacion en cosmetica,
cuidado de ufias, técnicas de manicurista y pedicura,
esmaltado, arte de ufias y técnica de masajes de manos y

pies.

Contar con experiencia laboral de un afio certificable.

Competencias para el cargo

Creatividad y destreza en la ejecucion de los servicios;
comunicacion asertiva; escucha activa; servicio al
cliente; conocimiento de técnicas y productos de
belleza; la capacidad de adaptacion; resolucion de

problemas de manera rapida y efectiva.

Funciones del cargo:

Apoyo a la limpieza del establecimiento; preparar y
limpiar el area de trabajo por cada cliente atendido;
esterilizar el material antes de utilizarlo; retirar el
esmalte aplicado anteriormente; limpiar, cortar y dar
forma a las ufias; recomendar colores, pedreria y disefios
segun el estilo de cada cliente; maquillar las ufias de las

manos y los pies; ofrecer tratamientos para el cuidado de




las ufas; informar los clientes atendidos a la

administracion.

Elaboracion propia,

Tabla 16. Perfil del estilista

ESTILISTA

Descripcion del cargo

Proveer servicios completos de peluqueria incluyendo
corte de cabello, lavado de cabello, secado y planchado

del cabello, decoloracion, color y peinado.

Requisitos académicos y de

experiencia

Contar con una formacion certificada como estilista y
tener experiencia minima de 2 afios en diversidad de

tratamientos capilares, cortes y demas.

Competencias para el cargo

Servicio al cliente; comunicacion asertiva; escucha
activa; habilidades artisticas y creativas en la ejecucion
de los servicios ofrecidos; trabajo en equipo; capacidad
de adaptacién a las necesidades de los clientes;
adaptacion a situaciones cambiantes; resolucion de

conflictos de manera rapida y efectiva.

Funciones del cargo:

Apoyo a la limpieza del establecimiento; preparar y

limpiar el area de trabajo por cada cliente atendido;




esterilizar el material antes de utilizarlo; servicio al
cliente, asesorar a los clientes sobre cambios de su
imagen personal, técnicas o productos que pueden serles
atiles para su cabello; asesorias sobre el cuidado del
cabello; lavar y tratar el cabello y cuero cabelludo;

decolorar y tediir cabellos; realizar peinados vy
extensiones de cabello; cortar de cabello adaptandolo al

gusto, estilo, moda y personalidad del cliente.

Elaboracion propia.

Tabla 17. Perfil del auxiliar de servicios generales

AUXILIAR SERVICIOS GENERALES

Descripcion del cargo

Realizar las labores de limpieza general para brindar
comodidad a los funcionarios en los sitios de trabajo del
area a la cual esta prestando los servicios, conforme a las

normas y procedimientos vigentes.

Requisitos académicos y de

experiencia

Ser bachiller o tener un curso de capacitacion para el
area a desempefiar. Contar con un afio de experiencia

laboral.

Competencias para el cargo

Puntualidad; servicio al cliente; comunicacion asertiva;

escucha activa; conocimiento y habilidad para adaptarse




a las necesidades de los clientes; capacidad de
adaptacion a situaciones cambiantes y resolver

problemas de manera rapida y efectiva.

Funciones del cargo:
Limpieza de las oficinas e instalaciones, antes del

ingreso de los funcionarios y velar que se mantengan
aseadas; clasificar los residuos en bolsas separadas;
velar por la buena presentacion y orden de las oficinas y

zonas comunes de la dependencia asignada.

Elaboracion propia.

7.2.2 Caracteristicas generales de los trabajadores

Si bien cada organizacién debe definir cuales son las caracteristicas mas importantes para
seleccionar el personal que sera encargado de adelantar la prestacidn de servicios, es cierto que,
algunas caracteristicas generales son de gran importancia en este tipo de micronegocios tales
como: contar con sentido de pertenencia, ser proactivo, estar dispuesto a enfrentar retos con pasion,
ser capaz de tomar desafios, ayudar al progreso mutuo y manifestar deseos de aprender. Lo
anterior, resaltando que la innovacion es una habilidad muy importante para materializar la

competitividad que merecen los micronegocios.

En ese orden de ideas, los trabajadores deberan priorizar en gran medida el bienestar
organizacional, tener actitud de liderazgo y optimizar los recursos en la direccion de poder ir mas

alla de los objetivos propuestos para el micronegocio. Es importante ademas que, el colaborador



pueda mantener una actitud positiva ante cualquier adversidad dentro del desarrollo propio de las

funciones laborales, propiciando de esta manera un ambiente laboral tranquilo y satisfactorio.

7.2.3 Ventajas de una seleccion de personal acorde a los objetivos del perfil del trabajador

La seleccidon adecuada del personal que prestara los servicios en el salon de belleza o

pelugueria ayudara en:

e funcionamiento adecuado dentro de la empresa, lo que favorece el fortalecimiento
de la organizacion.

e Reconocimiento y reputacion a la empresa. Esto atraera clientes y se ejecutara
fidelidad dentro del establecimiento.

e Potenciar el trabajo en equipo y cooperacion por parte del personal, para ejecutar
las funciones con eficiencia.

e Satisfaccion dentro de la organizacion.

7.2.4 Desventajas de un analisis deficiente del perfil del trabajador

Es posible inferir que, al no realizar un adecuado analisis de perfiles de los colaboradores
o trabajadores, se podria tener un mayor indice de dificultades en el entorno laboral y la prestacion

de los servicios, algunos de ellos podrian ser:

e Los trabajadores pueden tener una mala actitud ante el trabajo.

e Falta de interés y compromiso de los administradores o gerentes, en la supervisién
y seguimiento al cumplimiento de funciones.

e Reduccion en el rendimiento laboral



e Estrés y mal ambiente laboral.

o Perfiles laborales con bajo nivel de liderazgo e incapacidad de asumir tareas o
solucion de imprevistos.

e Pérdida de tiempo intencionado, tanto en la prestacion del servicio como en la

atencion al cliente y demés funciones operativas de la empresa.

A modo de conclusion podemos afirmar que, la efectividad de los servicios en salones de
belleza y peluquerias depende en gran medida de la capacidad y formacion del personal en sus
respectivas areas, pues a pesar de contar con una fuerza laboral capacitada para brindar servicios
de belleza, existe una importante falta de capacitacion en gestion y controles administrativos

esenciales para el buen funcionamiento del negocio.

Ademas, la especializacion del personal en areas claves como administracion, recepcion,
manicura, pedicura, estilista y servicios generales es fundamental para garantizar una alta calidad
en el servicio y la satisfaccion del cliente. Seleccionar personas que se ajusten al perfil laboral
requerido es importante para el funcionamiento eficiente de una empresa, lo que conduce a la

reputacion corporativa y la lealtad de los clientes.

Por otro lado, un analisis de contratacion deficiente puede generar varias desventajas, como
actitud negativa, falta de compromiso, reduccion de la productividad laboral, estrés y un ambiente
de trabajo insatisfactorio. Para tener éxito en este campo, es fundamental no s6lo formar a los
empleados para prestar servicios, sino también contar con personal directivo calificado, que
garantice una gestion eficiente y profesional de la empresa., por ultimo, el ambiente laboral, refleja
un impacto positivo en la experiencia del cliente y el crecimiento sostenible de las pequefias

empresas.



7.3 Mecanismos de control interno aplicables a salones de belleza y peluquerias

Los mecanismos de control interno son de suma importancia para los salones de belleza,
tal como lo detalla, Blanco (1988, como se cito en Guerrero et al., 2023) en el marco tedrico de la
presente investigacion, al afirmar que, es una herramienta indispensable para la empresa, ya que,
aporta al buen funcionamiento administrativo, operativo y financiero en cumplimiento de los

objetivos planteados.

Dicho lo anterior, tras el analisis de los resultados de la investigacion, se evidencian riesgos
de caracter administrativo, operativo y financiero, los cuales se detallan a continuacion.
7.3.1 Riesgos identificados en los salones de belleza y peluqueria

Tabla 18. Riesgos administrativos identificados

1. | Informalidad en el manejo contable debido los procesos digitados manualmente, sin apoyo

de bases de datos.

2. | Poca formacién en areas contables y administrativas.

3. | Division inadecuada de las areas de trabajo.

4. | Ausencia del control de seguridad para proteger los activos.

5. | Informalidad en la contratacion del personal.

6. | Ausencia del organigrama.

7. | Falta de politicas y desconocimiento del control interno.

8. | Ausencia de un Manual de Convivencia




9. | Ausencia de un reglamento interno.

Elaboracion propia.

Tabla 19. Riesgos operativos identificados

1. | Bajaexigencia en torno al perfil laboral.

2. Definicion inadecuada de las funciones.

3. | Poco personal capacitado para realizar las tareas.

4. | Herramientas de trabajo en mal estado.

5. | Ausencia de tecnologia.

6. | Ausencia de control de materia prima.

Elaboracion propia.

Tabla 20. Riesgos financieros identificados

1. | Inadecuados registros de la informacion contable.

2. | Inadecuado registro de las ventas.

3. | Inconsistencias en el registro de ingresos y egresos.

4. | Ausencia de los registros de la materia prima.




5. | Inadecuada declaracion de impuestos.

Elaboracion propia.

7.3.2 Mecanismos de control interno

A partir de los riesgos ya definidos anteriormente en los salones de belleza y peluqueria se
proponen mecanismos de control interno basados en el modelo COSO, por ende, Fonseca (2021)
citado en el marco tedrico, integro los factores de riesgo para prevenir el incumplimiento de
objetivos, incorrecto manejo de la organizacion y alteraciones externas que afectan el

funcionamiento de la compafiia.

En hilaridad a lo anterior, se presenta los mecanismos de control interno aplicable para
salones de belleza y peluquerias para su contribucion en el mejoramiento administrativo:

7.3.2.1 Ambiente de control

lo realiza la alta direccion para generar un clima organizacional, de tal forma que ayude a

comprender la estructura, politica, ética y valores.
A continuacion, se presenta los siguientes factores que corresponde a | ambiente y control:
Elementos del ambiente de control.

Un ambiente de control es una base esencial para una gestion de riesgos eficaz. Puesto que,
garantiza que los salones de belleza y peluqueria identifiquen, comprendan y gestionen los riesgos

de manera efectiva.

A continuacion, se presenta los elementos que componen el ambiente de control:



Tabla 21. Ambiente de control

1.

Estructura organizacional

Es preciso mencionar que la organizacion
debe contar con un organigrama como lo
sugiere en la estructura relacionada con el
perfil de los empleados en los salones de

belleza y peluqueria.

Desarrollar  un  reglamento  interno
organizacional con el fin, de estipular la
regulacion de las condiciones de trabajo, es
decir, descansos, horarios, remuneraciones
y medidas disciplinarias; manual de
procedimientos relacionado con
instrucciones de seguridad, descripciones
del producto, procedimientos de instalacion,
descripciones del funcionamiento de las

areas de la organizacion.

La estructura del manual de procedimientos

tiene la siguiente estructura:
- Caratula.
- Introduccion.

- Objetivo del manual.




Politicas administrativas

- Lista de procedimientos.
- Directorio.

A demas del manual de convivencia, que,
regula entornos de armonia entre todos los
colaboradores, entre ellas se encuentra;
medidas de comportamiento,
procedimientos  para  resolucién  de
conflictos, sanciones, politicas de acoso
laboral, politicas de igualdad, oportunidad y

politicas de prevencion de riesgos laborales.

El manual de convivencia cuenta con la

siguiente estructura:
-Introduccion

-Alcances

-Justificacion

-Objetivos

-Desarrollo de los capitulos

-Marco legal.

Garantiza y guia el buen comportamiento de

todos los colaboradores de manera ética y




profesional. Se deben implementar valores
que aporten al buen funcionamiento de la
ética institucional, a continuacion, se

sugieren algunos valores tales como:
Etica institucional
- Honestidad.
- Respeto.

- Integridad.

- Responsabilidad.

4. En los salones de belleza desde la parte
administrativa, es importante asociar a los
colaboradores en los procesos de control
interno,  delegandole  funciones vy
Filosofia administrativa . )
responsabilidades y a su vez, implementar
capacitacion sobre los objetivos

organizacionales para lograr una mejora

continua.

Elaboracion propia.

7.3.2.2 Evaluacion de riesgos

La identificacion de riesgos aporta a detectarlos a tiempo para actuar de manera oportuna,

por lo tanto, se hace en los siguientes 3 pasos.



Tabla 22. Evaluacion de riesgos

1.

La identificacion de riesgos aporta a detectarlos a tiempo para actuar de manera oportuna,

por lo tanto, se hace en 3 pasos.

1. Indagar los riesgos por medio de entrevistas, auditorias y revision de documentos.

2. Evaluar los impactos y probabilidad de ocurrencia de los riesgos; en este caso, Se sugiere

la elaboracion de un mapa de color, donde se detalle el nivel de impacto y la probabilidad.

Cada riesgo se identifica con un color, el alto es rojo; medio alto, es naranja; medio, es

amarillo; rojo, es verde. Asi tal y como se muestra en el siguiente grafico:




Figura 8. Mapa de calor
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Nota: Este mapa de calor facilita la visualizacion del nivel de riesgo. Fuente: Tomada

de Pirani (2014) “Conoce COSO, una vision 360° para gestionar el riesgo”, Campusano,

2014.

Desarrollar controles para mitigar los riesgos, de manera que, se priorice los riesgos

de nivel muy alto, para minimizarlos y asi con los demas niveles de riesgos presentados en

los salones de belleza y peluqueria.

Elaboracion propia.

7.3.2.3 Actividades de control

Tabla 23. Actividades de control

Establecer los procedimientos de las areas de trabajo;

Segregacion de funciones: disefiar e implementar un manual de funciones y el

divisién inadecuada de las areas | ©r9anigrama con areas bien definidas.




de trabajo; ausencia de un
reglamento interno; ausencia

del organigrama.

Revisiones  periddicas: se
evidencid que no hay procesos
de auditoria, por lo tanto, hay
ausencia de revisiones
periddicas en los salones de

belleza y peluqueria.

Implementar y realizar procesos de monitoreo para
revisiones periodicas internas e implementar sanciones
segun corresponda, es decir, tomar correcciones sobre los
hallazgos encontrados en las auditorias para poder tener

una mejora continua.

Control de activos: ausencia
del control de seguridad para
proteger los activos; control de
activos; ausencia de control de

materia prima.

Implementar cadmaras de seguridad y sensores de
movimiento con el fin de proteger y monitorear los
activos fijos de los salones de belleza y peluqueria;
establecer procesos de inventarios; capacitacion de

personas concerniente a procesos de control de activos;

implementar supervisiébn y mantenimiento de las
herramientas de trabajo.
Medicion del cumplimiento | Crear indicadores y definirlos para medir el

de objetivos y procesos:
ausencia de indicares vy
seguimiento tales como el

desempefio de los trabajadores,

cumplimiento de las metas establecidas, indicadores
asociados a las ventas y desempefio laboral; establecer

métricas para evaluar la satisfaccion de los clientes




losingresos y egresos y relacion | (indicadores CRM); formular indicadores para evaluar la

con los clientes. situacion financiera.

- . Disefiar e implementar politicas con el fin de estipular un
Politicas y procedimientos:

. reglamento que rija la organizacién para el buen
falta de politicas y g a J g P

. funcionamiento del micronegocio; crear un manual de
desconocimiento del control

. convivencia para el fortalecimiento de un buen clima
interno; no hay un manual de

. . . laboral; capacitar al personal para fomentar el
convivencia; informalidad en el

5 . conocimiento del control interno; realizar procesos de
proceso de contratacion; el

i . contratacion legal para brindan al personal seguridad
micronegocio no cuenta con

” social y estabilidad laboral tanto para el empleado;
valores éticos

disefar y definir valores éticos organizacionales por los
cuales se rija los salones de belleza para garantizar

transparencia en los diferentes procesos.

Elaboracion propia.

Teniendo en cuenta los mecanismos de control sugeridos en la tabla anterior, los cuales
han sido propuestos a partir de los principales riesgos identificados en los salones de belleza y
pelugueria, a continuacidn, se presenta la conceptualizacion y ejemplificacién de cada mecanismo
para que sirva de base en el desarrollo de los mecanismos de control propios de cada salén de

belleza.

1. Segreqgacion de funciones

Definicidn de los procedimientos de las areas de trabajo



Los salones de belleza y peluqueria deben definir las areas de trabajo y los procedimientos

que se llevan a cabo en cada una de estas, con el fin de garantizar la eficiencia en sus procesos. De

este modo, se sugieren los siguientes pasos para establecer los procedimientos de las areas de

trabajo:

Identificacion de necesidades: en esta etapa se debe analizar de forma exhaustiva
el trabajo del salon de belleza, para identificar las tareas, las responsabilidades y
los riesgos asociados a cada area. Acto seguido, se deben evaluar los riesgos para
generar las medidas de control correspondientes. Finalmente, es importante que se
integre a los colaboradores en este proceso, de modo que, se aproveche su
experiencia practica en el desarrollo de las actividades.

Disefio de los procedimientos: en primera instancia es importante definir los
objetivos de cada procedimiento, asi mismo, se debe describir el paso a paso de
cada tarea o actividad, incluyendo las herramientas de trabajo necesarias. Ademas,
es necesario especificar las responsabilidades de cada colaborador involucrado en
el procedimiento, asi como definir estandares para garantizar la calidad en el
trabajo.

Implementacion y seguimiento: una vez se defina el procedimiento se debe
capacitar al personal involucrado en el mismo. Ademas, se debe llevar a cabo el
seguimiento constante del procedimiento, desarrollando la documentacion y

actualizacion del mismo, en favor de asegurar su adecuado cumplimiento.

Ejemplo

En hilaridad con lo anterior, se propone el siguiente ejemplo para esclarecer el paso a paso

correspondiente a la definicion de procedimientos de las areas de trabajo en los salones de belleza.



Area de trabajo: recepcion.

Identificacion de necesidades: la principal necesidad para esta area de trabajo es
recibir al cliente y direccionarlo al area donde se le prestara el servicio solicitado.
Por otra parte, de forma general se presentan algunos riesgos en esta area como los
errores en la gestion de citas, la atencidon inadecuada al cliente, la falta de
comunicacion con los empleados, lo cual puede repercutir en pérdida de ingresos
para el salon de belleza. Por ende, es necesario definir las tareas, tales como, saludo
y bienvenida a los clientes; registro de datos; verificacion de citas; ofrecimiento de
productos y servicios adicionales; direccionamiento a los clientes; orden y limpieza
del puesto de trabajo.

Disefio del procedimiento: en primer lugar, los objetivos del procedimiento de
recepcion son los siguientes, brindar una atencién de calidad al cliente; promover
los productos y servicios que se ofertan en el salon de belleza; gestionar las citas de
manera eficiente. De este modo, se presenta a continuacion el paso a paso para

desarrollar el procedimiento en mencion.



Figura 9. Ejemplo de procedimiento de recepcion
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Elaboracion propia.

De esta manera, es necesario que la persona encargada de la recepcion cuente con
herramientas de trabajo como teléfono, computador, utensilios de escritura, silla,
escritorio, entre otros. Asi mismo, se quiere definir estandares de calidad para las
tareas a desarrollar, entre las que se encuentran; cordialidad en la atencion del
cliente, garantizar que las citas asignadas se puedan cumplir, registrar
adecuadamente la informacién y mantener el puesto de trabajo en perfectas
condiciones de higiene y orden.

e Implementacion y seguimiento: una vez disefiado el procedimiento se debe
documentar mediante herramientas como el diagrama de flujo o el manual de
funciones. Ademas, se debe capacitar al personal sobre el procedimiento de
recepcion, para ello se pueden programar jornadas de capacitacion mediante un

diagrama de Gantt. Finalmente, el administrador debe monitorear el procedimiento



de recepcion de manera constante, evaluando la eficacia de este a través del

cumplimiento de los estandares de calidad asignados en el paso anterior.

Manual de funciones y procedimientos

El manual de funciones y procedimientos es un documento escrito donde se consignan las
responsabilidades, tareas y requisitos de cada cargo. Es decir, es una herramienta util para los
colaboradores, pues, ahi pueden encontrar las especificaciones de su labor, ademas, permite a la
administracién evaluar el cumplimiento de los procesos y el desempefio de los empleados. En este

orden de ideas, se sugieren los siguientes pasos para disefiar un manual de funciones:

e ldentificar el cargo.

e Definir las actividades y responsabilidades correspondientes al cargo identificado.
e Describir los requisitos del cargo.

e Realizar una descripcion del cargo.

e Documentar cada uno de los pasos utilizando un formato especifico para el manual.

Ejemplo

En concordancia con el ejemplo de la recepcién, a continuacion, se sugiere un manual de
funciones para el cargo de recepcionista de salon de belleza. Cabe recalcar que, la informacion
consignada en el siguiente esquema es de caracter general y cada salon de belleza podra ajustarla
a sus necesidades y condiciones. Ademas, es importante aclarar que el siguiente formato puede ser

utilizado para la descripcion de las funciones de los cargos restantes.



Tabla 24. Ejemplo de manual de funciones

(Logo del salén de MANUAL DE FUNCIONES Y PROCEDIMIENTOS Fecha: 10/01/24
belleza) Nombre del salén de belleza Péiina: 1del
Nombre del cargo: Recepcionista
Avrea: Recepciodn - Atencion al cliente
Jefe inmediato: Administrador

Nivel de formacién: Bachiller, técnico o tecn6logo en administracidn o atencion al cliente.

Conocimientos Atencion al cliente, manejo de herramientas ofimaticas, archivo, gestion
especificos: administrativa, facturacion, conocimiento en productos y servicios de belleza.
Experiencia: 6 meses de experiencia como recepcionista o auxiliar administrativo.

Responsable de brindar un buen servicio y atender las necesidades del cliente de manera eficiente, ademas,

es el encariado de aioiar las tareas administrativas.

Atencion al cliente. Conocimiento de los servicios prestados.
Comunicacion asertiva. Conocimiento de los productos de belleza.
Capacidad de resolucion de conflictos.
* Saludar y dar la bienvenida a los clientes. | * Facturar.

* Registrar los datos del cliente. * Atencidn a proveedores.

* Agendar y verificar citas. * Organizar el puesto de trabajo.
g y 9 p |
* Ofrecer productos y servicios adicionales. | * Apoyar en las funciones de limpieza del salon de belleza.

* Direccionar al cliente.

Nombre:

Firma: No. Documento:

Elaboracion propia.

Organigrama

El organigrama es un esquema que permite visualizar el orden jerarquico de una empresa,

en este caso los salones de belleza. Por tal razén, se sugiere a continuacion un organigrama que



sirva de ejemplo para la creacion de este esquema en cada saldn de belleza y peluqueria, segun los
cargos que contemple. Es importante resaltar que, este esquema se realizé con base en los perfiles

de los trabajadores identificados en el numeral 7.2.1.

Figura 10. Ejemplo de organigrama
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Elaboracion propia.

2. Revisiones periddicas

Las revisiones periddicas son una forma de garantizar que los salones de belleza sean
seguros, higiénicos y de alta calidad. Estas revisiones deben ser realizadas por personal calificado

y deben documentarse para que se puedan rastrear los hallazgos y tomar acciones oportunas.

De esta forma, se recomienda utilizar un cronograma para las revisiones periodicas, se debe

preparar con antelacion a estos procesos, esto, con el proposito de lograr que los hallazgos sean



excelentes y contar con toda la disponibilidad para que se evalué todos los elementos necesarios
tales como, el estado de las instalaciones y herramientas de trabajo, la calidad de los servicios, el

personal, las politicas, entre otros.

Ademas de estas revisiones periddicas, se debe implementar las sanciones que se disponga
tras una auditoria, pues el despido injustificado, la mala atencion de los clientes 0 mala calidad del

servicio entre otros, es causal se sanciones a los salones de belleza y pelugueria.

Tabla 25. Pasos para realizar una auditoria interna

e Precisar el objetivo de la auditoria.

e Determinar qué areas y actividades se incluiran
en la auditoria.

1. | Planificacion e Designar a la persona que realizara la auditoria.

e Especificar como se realizard la auditoria a

través de un cronograma.

Recoleccion de informacion.

2. | Ejecucion Estudio de los datos para mejoras.

Redaccién del informe de la auditoria.

e Aplicacion del plan de accion.
3. | Seguimiento
e Monitoreo de los resultados.

Elaboracion propia.



Al tener en cuenta los anteriores elementos para una auditoria ayuda a que se realice de
manera planeada, organizada y sistematizada, es decir, al unir todos los elementos para una

auditoria se estd garantizando que sea exitosa.

3. Control de activos

Control de seguridad

La implementacion de cAmaras de seguridad y sensores de movimiento son de suma importancia
para minimizar riesgos del control interno, puesto que, son herramientas que ayudan a proteger los
activos y la propiedad de los salones de belleza y peluqueria. Al estar instalados en lugares
estratégicos se mantiene un monitoreo constante, por un lado, las cAmaras de seguridad son
dispositivos que provee evidencia ante un posible robo o pérdida de los activos fijos. Por otro lado,
los sensores de movimientos son una herramienta que complementa el sistema de seguridad en
conjunto con las cdmaras instaladas estratégicamente, porque, detecta el movimiento de personas
u objetos de los salones de belleza, es decir, que detecta todo aquello que se mueva dentro de las

instalaciones.

Para ejemplarizar, en los salones de belleza y pelugueria hay zonas restringidas, como el area de
almacenamiento de productos, en el cual no todo el personal esta autorizado para ingresar; las
camaras de seguridad captan el momento exacto y a la persona que ingresa sin autorizacion, el
sensor de movimiento emite una alerta que indica que hay movimiento en un lugar donde todo
debe estar en calma y sin cambios de temperatura, movimiento, vibracion o presion, es decir, el
sensor de movimiento capta cualquier movimiento sospechoso que indique un ingreso no
autorizado de alguna persona en las instalaciones, asi mismo, sucede ante un posible robo de los

activos fijos.



Figura 11. Ejemplo de circuito cerrado de television
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Nota: ejemplo de un sistema de un circuito cerrado de television (CCTV): Tomada de Segui

(s.f) “Esquema video cdmaras circuito cerrado television”, Via Leroy Merlin. Ovacen.

El esquema anterior, es muestra de un sistema de videovigilancia, es decir, un CCTV que
permite el monitoreo de los activos fijos en los salones de belleza y peluqueria. La camaras de
seguridad estan conectadas a través de un router con conexion a internet, permite poder estar en
constante monitoreo y emitir informacion a diferentes dispositivos electronicos; cuenta con una
grabadora de video digital (DVR) que permite el almacenamiento de video para poder ver las

iméagenes en el momento que se desee 0 necesite; la pantalla LCD que permite ver 0 monitorear



las imagenes en tiempo real, segun las cdmaras que estén instaladas, asi mismo es posible ver las

multi pantallas de los lugares a monitorear en los salones de belleza y peluqueria.

Figura 12. Ejemplo de sistema de alarma
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Nota: ejemplo de un sistema de alarma: Tomada de Electro Calima (s.f) “Sistema de alarma

Gsm Y Wifi para casa 0 negocio”.

Este sistema de movimiento o sistema de alarma estd compuesto por panel de control, que es
el motor principal del sistema; teclado, se utiliza para usar el sistema de alarma; sirena, que emite
un sonido cuando se dispara la alarma. Por lo tanto, estas partes se conectan entre si a un dispositivo

electronico para enviar alertas mediante mensajes de texto, Illamada o una notificacion.

En definitiva, tanto el sistema de camaras de seguridad como el sistema de sensores de

movimiento o sistema de alarma de los salones de belleza y peluqueria son herramientas que



ayudan a un excelente monitoreo a la proteccion de activos fijos de estos negocios, ademas de los
activos fijos, ayudan a los salones de belleza a dar un parte de tranquilidad y seguridad a los

clientes y empleados.

Proceso de inventarios

Para controlar los activos del salon de belleza es importante llevar a cabo un proceso de
inventarios, el cual permite llevar el registro de las entradas y salidas de activos, de modo que, sea
posible conocer las existencias con las que cuenta el micronegocio. De esta manera, este proceso
facilitara a los salones de belleza conocer la cantidad de materia prima que tiene para satisfacer la
demanda de los clientes. Por tal motivo, a continuacion, se relacionan los pasos esenciales para

desarrollar el proceso de inventarios en los salones de belleza:

e Determinar la frecuencia del inventario, es decir, cada cuanto tiempo se llevara a
cabo este proceso.

e Definir el método de inventario que se utilizara, bien sea fisico que se basa en el
conteo de todos los suministros del salén de belleza en una fecha determinada, o
perpetuo, que consta de un rastreo de inventario a medida que se compran y se
venden los articulos del salén de belleza. Cabe aclarar que, estos métodos pueden
emplearse de manera conjunta.

e En caso de realizar el inventario fisico se debe organizar el establecimiento, de
modo que, se facilite el conteo de articulos.

e Realizar el conteo de productos y suministros.

e Valorar el inventario por medio del valor de mercado actual para cada producto y

suministro.



Registrar los resultados arrojados por el proceso de inventarios.

Asi las cosas, el método fisico resulta ser el mas adecuado para los salones de belleza y peluqueria,

debido a los tipos de productos que utilizan para prestar los servicios de belleza, ya que, estos se

usan en cantidades pequefias por cada cliente atendido. Ademas, de acuerdo con la informacion

suministrada por las personas encuestadas y entrevistadas, los salones de belleza barriales cuentan

con poco presupuesto, por lo cual se les dificulta adquirir un software especializado que permita

desarrollar este proceso. No obstante, para los salones de belleza que cuentan con un ordenador y

tienen acceso a una hoja de calculo se sugiere la siguiente platilla:

Tabla 26. Plantilla proceso de inventarios

Escribir

cadigo

producto.

el

del

Escribir el
nombre del
producto.

Las
existencias
iniciales de
este

producto.

Suma de las
cantidades
compradas
de este

producto.

Suma de las
cantidades
vendidas de
este

producto.

Cantidad

inicial

Entradas

Salidas

+

Elaboracion propia.

Cabe resaltar que, esta plantilla se puede enlazar con las facturas (registros) de compras y

ventas de los productos y servicios del saldn de belleza, lo cual permitira automatizar el proceso

de inventarios y asi garantizar su eficiencia.



Ejemplo

Para este ejemplo se presenta un caso hipotético descrito a continuacion: se tiene 10
esmaltes azules (cantidad inicial), cuyo codigo del producto es XYZ105. En el transcurso del mes
se compran 5 esmaltes de este tipo (entradas) y se utilizan 7 (salidas) en la prestacion del servicio

de manicure y pedicure.

Tabla 27. Ejemplo proceso de inventarios

(10+5)-7

XYZ105 Esmalte azul 10 5 7

Elaboracion propia.

Capacitacion de personas concerniente a procesos de control de activos

Las capacitaciones son necesarias para todos los empleados de los salones de belleza y

peluqueria, porque, ayuda a proteger los activos y mejorar o reducir los costos.

De esta forma se debe implementar capacitaciones debidamente planeadas como lo muestra e

la siguiente tabla estableciendo un cronograma por semana (S).



Tabla 28. Ejemplo de cronograma de capacitaciones

A ERBEOES S1|s2|s3|54|55|56]|57]|58]|59]|s10]5-11]5-12]5-13
¢ QUEé es control interno?

X X

Politicas y procedimientos de
control de activos X X
Identificacion de riesgos

Medidas de control y tecnologia X

Control de efectivo X

Control de inventarios

Control de activos fijos

Control de informacion
confidencial X
Control de acceso a
instalaciones y sistemas X
Control de comunicaciones

Control de procesos

Elaboracion propia.

De esta manera se presentan los temas afines cumpliendo el objetivo de las capacitaciones al
personal de los salones de belleza y peluqueria, lo cual se hace de manera semanal en el ejemplo,
sin embargo, este varia dependiendo las necesidades del micronegocio; puede ser de manera
semanal o diaria.

Por otro lado, se sugiere el siguiente formato para llevar a cabo las capacitaciones.



Titulo del taller o capacitacion

Objetivo de la actividad: redactar el objetivo de la capacitacion segun corresponda el

tema, esto se realiza en concordancia con el cronograma de capacitacion anteriormente

realizado.

Tabla 29. Ejemplo de esquema para planificar capacitaciones

No Actividad Descripcion Recursos
Saludar a los participantes, hacer la respectiva e Recurso humano
1 Saludo presentacion de las personas a cargo del taller
e incentivar a la participacion.
Se debe redactar las reglas de la capacitacion e Lista de asistencia
Diligenciamiento de la asistencia, ejemplo: lapicero
e Levantar la mano para hacer un aporte * Recurso humano
2 Reglas 0 pregunta.
e Referirse a los demas con respeto.
e No irrespetar el punto de vista, aporte o
pregunta de los compafieros.
Dinamica rompe hielo En este caso es posible
Dinamica o juego . . o i
3 Se recomienda realizar una dinamica antes de | M€CESItar récurso humano
grupal. . i
empezar el taller y detallar esta actividad en como objetos para la
actividad rompe hielo, esto




este campo, esto ayuda afianzar los lazos y | dependera de la persona a
tener mas seguridad de participar los | cargo del taller.

empleados en la capacitacion.

¢, Qué es control interno? Recurso humano.

Tema de la En este campo se debe redactar el desarrollo

Recurso tecnoldgico.

capacitacion. del tema, preguntas orientadoras si es

necesario acorde al tema propuesto.

Se debe validar el conocimiento que adquieren Recurso humano.

Reconocimientoy | 10s empleados acerca del tema, ejemplo:

Validacion del Continuar en mesa redonda, reflexionando
conocimiento del acerca del tema, control interno a partir de la
tema. opinion de cada uno de los participantes de la

capacitacion.

El orientador pregunta al grupo si tienen dudas Recurso humano.

referentes al tema, de serlo asi debe resolverlas
Retroalimentacion | en el momento, sin embargo, de no haber
preguntas, es necesario una retroalimentacion

a modo general del tema.

Cada capacitacion debe ser evaluada para Recurso humano
Evaluacion del

medir el conocimiento de los empleados de los

Hojas y lapiz
tema
salones de belleza y peluqueria, ejemplo:




En parejas escribir un resumen sobre lo que

entendieron del tema ¢qué es control interno?

Posteriormente, socializa en mesa redonda las
respuestas de los participantes a la

capacitacion.

Cerrar la capacitacion a partir de una reflexion, e Recurso Humano

8 Cierre. juego, video etc.

Elaboracion propia.

Nota: a continuacidn, se presenta un relacionamiento general para realizar el diligenciamiento
del anterior formato:

Actividad: se refiere a todo el paso a paso para llevar a cabo la capacitacion.

Descripcion: se detalla las caracteristicas de la actividad.

Recurso: se entiende como los medios por el cual va a realizar la actividad.

Supervisién y mantenimiento de las herramientas de trabajo

Esta funcion le corresponde al administrador, propietario o gerente de los salones de
belleza y peluqueria. Esto garantiza que las herramientas de trabajo estén en dptimas condiciones

de higiene y limpieza.

A continuacion, se presenta pautas para llevar a cabo la supervisién y mantenimiento de

las herramientas de trabajo:



Tabla 30. Supervision y mantenimiento de herramientas de trabajo

Limpieza

Se debe limpiar y secar las

herramientas de trabajo utilizadas.

Antes 'y después de cada
procedimiento a un cliente lavar y

secar las herramientas de trabajo.

Es importante que se realice 1 vez
por semana un procedimiento de
limpieza profunda de todos los
utensilios o herramientas de trabajo.
Con el fin de desinfectar areas a las
cuales no es posible llegar con la

limpieza general.

Mantenimiento e

inspeccion

secadores, ventiladores y todas las
herramientas del salon de belleza y
funcionando

peluqueria  estén

Utilizar desinfectante para | Esta accion se recomienda después
esterilizar las herramientas de | de cada cliente.

Desinfeccion
trabajo.
Afilar las tijeras o cuchillas; | Realizar el proceso de
verificar que las  planchas, | mantenimiento como minimo 1 vez

por semana e  inspeccionar
diariamente que todo esté en buen

funcionamiento.




adecuadamente, estén lubricadas en
caso de necesitarlo. Que las sillas,
espejos y todo lo necesario este en
Optimas condiciones para brindar un

excelente servicio.

Almacenamiento

Llevar las herramientas al lugar que
le corresponde, que estén limpias y
organizadas y cerciorarse de
guardarlas correctamente para evitar

accidentes.

Se realiza cada vez que termine de

prestar un servicio.

Elaboracion propia.

4. Medicion del cumplimiento de objetivos y procesos

Para medir el cumplimiento de objetivos y procesos establecidos es necesario definir

indicadores de acuerdo con las necesidades de medicion de cada salon de belleza. Por ende, se

presentan a continuacion algunos indicadores principales para llevar a cabo dicho proceso.

Indicadores de ventas

e Ingresos totales: se debe determinar un periodo de tiempo y sumar la cantidad total

de dinero que ha ingresado al salon de belleza a través de la venta de productos y

servicios. Ademas, se debe hacer el seguimiento correspondiente a este indicador,

para comparar los resultados obtenidos en cada periodo y asi determinar el

crecimiento del negocio.




Numero de cliente: al igual que el indicador anterior se debe definir un periodo de
tiempo donde se cuente la cantidad de clientes atendidos, ademas de realizar el
seguimiento y comparacion.

Ticket promedio: este indicador permite conocer la cantidad de dinero que gastan
los clientes en una visita al salon de belleza. Este indicador se calcula asi (Ticket
promedio = Ingresos ($) / Numero de facturas).

Porcentaje de ventas por servicio: permite identificar a los salones de belleza los
servicios que mas dinero le generan, para calcularlo se debe conocer la cantidad de
ingresos por cada servicio y los ingresos totales del micronegocio, por lo que su
formula es:

(Ingresos totales por servicio / Ingresos totales) x 100.

Venta por hora: permite identificar la hora del dia o conjunto de estas en el que el
salon de belleza realiza la mayor cantidad de ventas. Para calcularlo se deben sumar
las ventas realizadas por cada hora en el que el establecimiento esta en
funcionamiento y comparar los resultados.

Venta por canal: se deben definir los canales de venta del salén de bellezay realizar
la suma de ventas por cada canal, al obtener los resultados se deben comparar para

identificar los canales que generan mas ventas para el negocio.

Indicadores de desempefio laboral

Productividad: para medir que tan eficiente es un trabajador del salén de belleza se
puede medir el nimero de clientes atendidos, la cantidad de ingresos generados o
el nimero de servicios realizados en un periodo determinado, segin sea la

necesidad del salén de belleza.



e Asistencia y puntualidad: como se observo en el resultado de las entrevistas
aplicadas en este proyecto, muchos de los colaboradores de los salones de belleza
no cuentan con un contrato formal o estan vinculados por prestacion de servicios,
lo cual no los obliga a cumplir un horario; sin embargo, es importante conocer que
empleados asisten de manera frecuente y puntual a su lugar de trabajo.

e Calidad del servicio: este indicador se puede medir mediante encuestas aplicadas a
los clientes donde se les pregunte a cerca de la atencién recibida indicando el
nombre del colaborador. También, es posible contabilizar el nimero de quejas de
los clientes por trabajador en un periodo determinado. Por otra parte, para los cargos
con funciones administrativas u operativas distintas a la atencion al cliente, es
posible medir la calidad de su trabajo revisando el cumplimiento de los estandares
establecidos para cada procedimiento.

e Eficacia: se compara el trabajo solicitado con el avance por parte del trabajador, de
modo que, sea posible identificar la velocidad y el cumplimiento de objetivos

planteados.

Indicadores de satisfaccion del cliente

Tasa de retencién de clientes: este indicador se calcula contabilizando los clientes que
regresan al salon de belleza luego de su primera visita, por lo que si este porcentaje es alto
significa que los clientes estan satisfechos con la atencion y los servicios prestados.

Valoracidn del servicio: se pueden emplear encuestas de satisfaccion para medir el valor
que perciben los clientes respecto a los servicios prestados. En este caso se puede emplear
la escala de Likert que presenta el nivel de acuerdo o desacuerdo del cliente frente a una

afirmacion.



e Quejas de los clientes: contabilizar el nimero de quejas que emiten los clientes y
diferenciar el motivo de la queja, de modo que, se desarrollen estrategias para mitigar las
falencias del salon de belleza.

e Tiempo de espera: es posible calcular el promedio de minutos que espera un cliente para
ser atendido, de lo cual se infiere que a mayor cantidad de tiempo en espera menor es la

satisfaccion del cliente.

Indicadores de la situacién financiera

e Rentabilidad: este indicador consta de restar todos los costos generados por el salon de
belleza a los ingresos totales del mismo, de modo que, se conozcan las ganancias reales del
micronegocio y asi determinar su viabilidad.

e Productividad: se calcula la cantidad de dinero generado por el salén de belleza por cada
hora transcurrida.

e Margen de beneficio: este indicador permite conocer el porcentaje de beneficio que
conserva el saldn de belleza por la venta de sus servicios. Es decir, se calcula asi (Ingresos
— gastos) x 100.

e Punto de equilibrio: este indicador es indispensable para el salon de belleza, pues, permite
conocer el nivel de ventas requerido para cubrir todos los costos. Se calcula de la siguiente
manera

Punto de equilibrio = Costos fijos / (Precio de venta — Costos variables).

En sintesis, los indicadores permiten a los salones de belleza conocer diferentes situaciones
por las que atraviesa, de tal manera que, sea posible desarrollar estrategias para mitigar las

falencias identificadas a través de los resultados. Finalmente, es importante aclarar que existen



multiples indicadores adicionales a los mencionados, los cuales debe definir cada salon de belleza

de acuerdo con sus necesidades.

5. Politicas y procedimientos

Disefio de politicas

Son de caracter obligatorio en su cumplimiento, disefiadas para llevar a cabo el buen
funcionamiento de los salones de belleza y peluqueria, es necesario que al momento de realizarlas
estas estén claras para todas las partes interesadas, pues esas ayudan a mantener un buen entorno

laboral y profesional y garantizan la satisfaccion de los clientes en salones de belleza y peluqueria.

A continuacion, se presenta un ejemplo de algunos componentes que a modo general se

debe incluir en las politicas y procedimientos en los salones de belleza y peluqueria.

Tabla 31. Ejemplo de politicas para salones de belleza

Para garantizar que los clientes reciban el servicio que reservan, es
necesario llegar a tiempo a la cita previa. Si, por el contrario, llega con
un retraso de 5 minutos, el cliente recibira el servicio de manera
satisfactoria, pero, si el cliente llega con méas de 15 minutos de retraso
al salén de belleza y peluqueria, no podra brindar el servicio que agendo
1. | Retraso
con anterioridad.

Esto con el fin de dar un buen servicio al cliente, puesto que, si se
atiende al cliente que ha llegado retrasado, el servicio debe de realizarse

de forma muy rapida en menos tiempo, debido a que hay mas clientes

agendados y esto no garantiza un buen servicio.




Tecnoldgico

Se restringe el uso del celular para estar en comunicacion con amigos
o familiares en el momento de brindar un servicio al cliente. Esto
garantiza una calidad en el servicio prestado, debido a que el empleado

no esta distraido.

Colaboradores

Es importante una norma que especifique los horarios de entrada,

salida, descansos, uso de los uniformes y presentacion personal.

Es vital la limpieza de los utensilios o0 herramientas de trabajo antes y

después de la atencidn a cada cliente.

Para la prestacion del servicio, el personal debe utilizar guantes, gorro
0 mascarilla segun el servicio que se preste al cliente, esto para la

proteccion de bioseguridad de los colaboradores.

El administrador es quien da apertura al salon de belleza y peluqueria,
ademas de velar por la buena convivencia de los colaboradores y el

buen funcionamiento del salén de belleza.

Proteccién de
datos

personales

No divulgar informacion a terceras personas sobre clientes,

proveedores, bienes o servicios del salon de belleza. Ademas, se




restringe informacion de alta confidencialidad administrativa al

personal operativo.

Definir las areas de trabajo, responsabilidades y operatividad de los
Divisién de
5. colaboradores.
areas

El contrato laboral se da por terminado cuando presente una mala

conducta de agresion ante un cliente o compafiero de trabajo.

Es causal de suspension una semana de trabajo por presentarse a laborar
6. | Sanciones
en condiciones de haber ingerido alcohol o consumo de sustancias
alucinégenas, ademas, al ser tres veces suspendido por la misma

causalidad se da por terminado el contrato laboral.

Elaboracion propia.

El reglamento sirve para especificar y determinar la manera como funciona el salon de
belleza y peluqueria, define las areas de trabajo, regula a los trabajadores y clientes para llevar a
cabo un buen servicio y brinda seguridad para todas las partes involucradas al tener politicas claras
que llevan a que los clientes tengan confianza. La anterior tabla presenta algunos ejemplos de
politicas que deben establecer los salones de belleza y peluqueria para contribuir a una mejor

eficiencia y eficacia del control interno.



Manual de convivencia

Los salones de belleza y peluqueria deben garantizar un excelente clima laboral a sus

colaboradores, con el fin de promover un adecuado funcionamiento del micronegocio. Por ende,

se sugiere el desarrollo de un manual de convivencia que facilite el cumplimiento de este objetivo.

De este modo, se presentan los siguientes pasos que sirven de base para la construccion del manual

de convivencia por parte de cada salon de belleza:

e Definir el objetivo del manual.

e Realizar una revision exhaustiva de la normatividad aplicable.

e Redactar el contenido del manual.

e Realizar el proceso de revision del manual por parte de un experto para garantizar

el cumplimiento de las leyes y normas.

e Monitorear y actualizar el manual de manera constante.

Por otra parte, es importante conocer la estructura general de un manual de convivencia por lo cual

se sugiere la siguiente:

Figura 13. Estructura de manual de convivencia

« Presentacién  de  la
empresa.

+ Objetivo del manual.

« Alcance del manual.

Normas de
comportamiento

* Actitud
comportamiento.

= Presentacién personal.

= Comunicacion interna.

« Uso de instalaciones.
Introduccion

Procedimientos de
resolucion de conflictos
« Higiene personal y del + Informacion legal.

lugar de trabajo. + Codigo de ética.

* Seguridad laboral. * Mediacion y
« Plan de emergencias. conciliacién.

« Quejas y sugerencias.
* Sanciones.

Politicas de higiene y

Elaboracion propia.




Capacitacion del personal

Es necesario capacitar al personal en temas asociados al control interno y su importancia
para el funcionamiento del salon de belleza, por lo cual se sugiere tomar como referencia el modelo
de capacitacion propuesto en el apartado de control de activos, en el cual se presenta un
cronograma de actividades y un esquema para planear y organizar el desarrollo de la capacitacion

a ejecutar. En este sentido, es importante que los empleados sean capacitados en temas como:

e Supervision de activos: control de acceso, manejo de efectivo e inventarios.

e Precision de la informacion financiera: registro de transacciones, preparacion de
informes.

e Eficiencia en las operaciones: mejora continua y estandares de trabajo.

e Normatividad: leyes laborales y normas de seguridad.

Asi mismo, es importante que cada salon de belleza identifique las necesidades de
conocimiento respecto al proceso de control interno que requieren sus colaboradores, con el

proposito de disefiar capacitaciones con temas especificos.

Definicion de valores organizacionales

Los valores organizacionales guian de forma moral a la organizacion, puesto que, permiten
tomar decisiones y generar interacciones entre las partes de forma adecuada. Por esta razon, los
salones de bellezay pelugqueria deben contar con valores que fomenten su éxito y excelente imagen
ante el publico. Asi las cosas, en cada salon de belleza se requiere la definicion de valores que se
ajusten a sus caracteristicas y objetivos, por lo cual es importante que al momento de definirlos se

sigan los siguientes pasos:

e Definir y/o revisar la cultura interna, la mision y la vision del micronegocio.



e Involucrar al personal en la definicion de valores, por medio de reuniones y
encuestas que permitan contar con la opinion de estos.

o Definiry priorizar los valores mas importantes para el salon de belleza.

e Comunicar y difundir de manera formal los valores con todos los integrantes del
micronegocio.

e Realizar el seguimiento y evaluacion periddica a los valores establecidos, para

garantizar su efectividad en el tiempo.

De este modo, a pesar de que cada salon de belleza debe definir sus propios valores, es importante
que tengan en cuenta los siguientes: honestidad en el desarrollo de toda operacion, trabajo en
equipo, respeto por el cliente y los colaboradores, calidad humana para prestar los servicios de

forma adecuada.

7.3.2.4 Informacién y comunicacién

La informacidn es el canal de acceso para el conocimiento de funciones y protocolos de las

empresas, pues, facilita la toma de decisiones en los momentos cruciales de los salones de belleza.

A continuacion, se presenta los elementos principales que debe implementar los salones de

belleza:

Tabla 32. Informacién y comunicacion

Los salones de belleza y peluqueria pueden recopilar la

1 . » . s - - .7 -
Acceso a la informacion informacién financiera, contable, la gestion de relacion

con los clientes, politicas y procedimientos para que estén




disponibles de manera clara y concisa a los

colaboradores.

Calidad de la informacion

La informacion debe ser eficiente, clara y concisa para
que exista una alta calidad de informacion, para lograrlo
se debe; implementar una revision rigurosa antes de
relacionarla a quien corresponda o segun sea el caso; es
necesario que quien lleve estos controles se encuentre
capacitado para cumplir la funcion acorde a las
especificaciones con el fin de mantener un calidad alta de
la informacion; es necesario que los salones de belleza y
pelugueria realicen controles de seguridad para
garantizar una buena calidad de la informacion;
supervisar que la informacién que se le facilita al
contador sea de fiabilidad, esto aporta a la calidad de la

informacion.

3. Comunicacion

Los salones de belleza deben disefiar e implementar
canales de informacion, esto facilita el buen
funcionamiento de esta, ademas de ser oportuna y con el
fin de que la informacion no sea filtrada a quien no
corresponda; establecer politicas confidencialidad de los

datos para los colaboradores.

Elaboracion propia.




7.3.2.5 Supervision y seguimiento

Dentro de la planeacion general del negocio y enfocado en control interno se debe establecer

mecanismos de monitoreo periddico para el cumplimiento, eficiencia y eficacia de este.

A continuacion, se presenta un relacionamiento de la supervision y seguimiento:

Tabla 33. Supervision y seguimiento

1 | Auditoria y  evaluaciones | Los salones de belleza deben disefiar una planeacion de

periddicas. evaluacion de auditorias de manera continua, ya que, les
ayuda a identificar riesgos expuestos.

2. | Definicion  del perfil del | Se les recomienda a los salones de belleza contar con el

auditor. perfil profesional de un contador publico que les ayude a

las auditorias.

Elaboracion propia.

7.3.3 Ruta de control de riesgos

Tras el andlisis de los riesgos y la teoria del modelo coso y sus 5 componentes se sugiere a

los salones de belleza se sugiere seguir una ruta basica.



Figura 14. Ruta de control de riesgos

IDENTIFICAR RIESGOS

A través de técnicas de recoleccién de
informacién como stas y entrevistas.

EVALUAR LOS RIESGOS

Clasificarlos de acuerdo al nivel de probabilidad
e impacto. Se sugiere un mapa de calor.

RUTA DE
CONTROL DE
RIESGOS

GENERAR LOS CONTROLES

D S t y
correctivos de acuerdo; las necesidades.

IMPLEMENTAR LOS CONTROLES

Adaptar los controles a los procesos,
procedimientos y politicas del micronegocio.

MONITOREAR LOS CONTROLES

Implementar auditorias internas y
externas para la supervisién de controles.

Elaboracion propia.

Es necesario identificar los riesgos y enfrentarlos en los salones de belleza y peluqueria.
De esta manera y tal como se presenta en la ruta de control de riesgos en la grafica anterior con
sus respectivos los siguientes 5 componentes; es necesario identificar los riesgos en los salones de
belleza y peluqueria por medio de herramientas que posibilite la informacién adecuada; Evaluar
los riesgos a través de la herramienta mapa de calor, facilita la comprension clara de los riesgos
que son de alta, media y baja incidencia en los salones de belleza, con el fin de priorizar los niveles

o el alto impacto; general controles ayuda a mitigar el alto impacto de riesgos que presentan los




salones de belleza y peluqueria, pues, minimiza los riesgos, en algunos casos los contrae y
soluciona; general controles, permite el buen funcionamientos de los salones de belleza y
pelugueria, en esta etapa, los salones de belleza supervisan que funcionen de manera correcta;
monitorear los controles, garantiza el buen funcionamiento de los mismos y se garantiza la

proteccion de activos, la informacidn y transparencia en los procesos de control.

En resumen, la ruta de control interno para los salones de belleza establece etapas puntuales

para que el micronegocio tenga una mejor eficiencia y eficacia para el cumplimiento de objetivos.



Conclusiones

Los hallazgos revelan que la implementacion del control interno es fundamental para los

salones de belleza y peluqueria, ya que, tras el analisis de todos los aspectos relacionados al control

interno se identificaron falencias en los procesos administrativos, operativos y financieros, de

manera que se determinan las siguientes conclusiones:

Tras la aplicacion de las encuestas y entrevistas, en los hallazgos de la mano con el
analisis de la FODA, se logro identificar falencias en el control interno, puesto que,
su aplicacion no es de manera correcta debido a la falta de conocimiento de este.
De esta manera deja claro que, los salones de belleza y pelugueria no cuentan con
procesos que aporten al crecimiento econdémico, debido al desconocimiento del
control interno y lo representativo que puede ser para maximizar la productividad,
ganancias, administracion y operatividad de la organizacion.

En cuanto a los factores para determinar el perfil de contratacion se encontraron
falencias, tales como, baja exigencia con el perfil laboral, ausencia de un
organigrama para determinar las areas y funciones especificas de cada colaborador,
se detecta ausencia en las politicas y procedimientos, todo esto, se resume a un
inadecuado proceso de control interno, Lo anterior, deja expuesto la realizacion de
tareas administrativas, operativas de los empleados al no contar con el perfil
calificado y direccionado en la ejecucion de las funciones en los salones de belleza
y peluqueria. Por lo tanto, la implementacion de politicas claras de procesos
contribuye significativamente a la eficiencia operativa y al mantenimiento de la

calidad del servicio.



Después detectar e identificar los factores del control interno, en los salones de
belleza y peluqueria, se concluye la existencia riesgos administrativos, operativos
y financieros, por tal razon, los mecanismos de control internos aplicables al salon
de belleza y peluqueria son: segregacion de funciones, revisiones periodicas;
control de activos, medicion del cumplimiento de objetivos y procesos; politicas y
procedimientos. Con el fin, de que los salones de belleza implementen estas
actividades del control interno para mejorar la ejecucion de funciones
administrativas y operativas, ademas de, integrar un control interno adecuado a las
necesidades de la organizacion para la maximizar la productividad, eficiencia,
eficacia y esto genere el logro de objetivos.

Teniendo en cuenta que el proceso de control interno es amplio y rigurosamente
estructurado y tras el andlisis de la informacién, queda demostrado que, los salones
de belleza no solo carecen de un control, sino, de las dificultades que presentan para
implementarlo al ser especificamente negocios pequefios. Razén por la cual se
deduce que los salones de belleza y peluqueria de sectores barriales deben
esforzarse mucho mas de lo normal para implementar procesos de control internos
a cabalidad.

Por ultimo y a modo general, se concluye que, la matriz DOFA permitio identificar
y aprovechar las oportunidades y fortalezas, y al mismo tiempo reconocer y
enfrentar las amenazas y debilidades del entorno competitivo. Esto con el fin de dar
alcance a analizar a profundidad los elementos que tienen a mejorar para mitigar

los riesgos.



Por otro lado, es fundamental el cumplimiento de los perfiles de los colaboradores,
porque esto consolida una buena ejecucién en sus actividades, permitiendo asi tener
aceptacion y comprension respecto a los controles de gestion, y, por ende, se
fomenta un ambiente laboral disciplinado y una comunicacion efectiva. Asi mismo,
la implementacion de controles internos abarca desde la gestion financiera hasta la
satisfaccion del cliente, empleando sistemas integrados, soluciones contables,
protocolos estandarizados y programas de capacitacion continua que garantizan la
actualizacién de competencias.

A modo general la investigacion presentada subraya la importancia de una serie de
actividades de control interno que, aunque no es exhaustivo, son fundamentales
para el crecimiento y la eficiencia sostenible de estos establecimientos. Ademas de
la importancia de contar con capacitaciones periddicas, gestion financiera y
programas de fidelizacién bien estructurados, los salones de belleza y peluquerias
pueden asegurar su éxito continuo y satisfacer las necesidades de su clientela de

manera efectiva.



Recomendaciones

Se enfatiza el hecho de que la presente investigacion ha proporcionado informacion til

para futuras investigaciones se recomienda:

e Aplicar una investigacion mas amplia, es decir, a salones de belleza y peluqueria
de barrios populares y barrios mas exclusivos para realizar un contraste del
funcionamiento del proceso de control interno.

e Adaptar procesos de modelo interno, pero no con la rigurosidad de una estructura
completa del proceso de control interno, dado que los salones de belleza y
peluqueria de barrio son muy pequefios y no es posible adaptar el proceso a
cabalidad, pero si, los 5 componentes que ayudan al buen funcionamiento del
micronegocio.

e A emprendedores del sector de belleza y peluqueria se recomienda, tener en cuenta
los procesos del control interno para llevar un mejor funcionamiento del
micronegocio. Puesto que, ayuda desde un inicio a llevar una rigurosidad de manera

administrativa, operativa y financiera.
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ANEXos

Anexo 1. Consentimiento informado - encuesta y entrevista

| JAVERTARA

CONSENTIMIENTO INFORMADO

Yo acepto

participar en esta investigacion denominada “Formulacion de mecanismos de control intermo
en salones de belleza para el mejoramiento administrative™, coordinada por Sandra Marcela
Mereado Galera v Harold Santiago Patifio, estudiantes de Contaduria Pablica de la Facultad
de Ciencias Econdmicas y Administrativas de la Pontificia Universidad Javeriana Cali.
Declaro que he sido informado (a) que el objetivo de este estudio es, formular mecanismos
de control interno en los salones de belleza y peluquerias que contribuyan en un

mejoramiento administrativo, como parte del trabajo de campo del proyecto de investigacion.

Reconozeo que la informacion que yo provea en el curso de esta investigacion es
estrictamente confidencial y no serd usada para ningin otro proposite fuera de los de este
estudio. He sido informado de que puedo hacer preguntas sobre el proyecto en cualquier
momento y que puedo retirarme del mismo cuando asi lo decida, sin que esto acarree
perjuicio alguno para mi persona. De tener preguntas sobre mi participacion en este estudio,
puedo contactar a Sandra Marcela Mercado Galera o Harold Santiago Patifio, a los correos:
sandramamerci@gmail.com,  santiagopa0121(@javerianacali.edu.co,  respectivamente.
Comprendo que una copia de este documento de consentimiento me serd entregada, en caso
de solicitarlo, ¥ tengo derecho de pedir informacion sobre los resultados de este proyecto
cuando haya concluido. Como constancia de esto, firmo en la siguiente planillael dia

del mes de 2023 en el municipio de Cali.

Elaboracion propia.



