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Resumen

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar como la gestion de riesgos de
control en los procesos operativos incide en la situacion economicay financiera de una empresa
inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo. Para ello se aplicé una metodologia de enfoque
cualitativo, de tipo aplicada, con nivel descriptivoy disefio no experimental, utilizando como
técnicas la entrevista y el analisis documental de los procesos y estados financieros de la
empresa. Los resultados mostraron deficiencias significativas, como la falta de procesos
estandarizados, la ausencia de evaluacion crediticia a clientes y errores en la validacion legal
de inmuebles, lo que gener6 impactos econdmicos cuantificables. Asi, se estimé una pérdida
anual de S/ 80,000 por ventas anuladas en el area legal, S/ 45,600 por cuentas incobrablesy S/
5,760 por visitas mal gestionadas. En términos financieros, el activo corriente pasé de 39.12%
en 2022 a 43.87% en 2023, mientras que el activo no corriente disminuyo de 60.88% a 57.12%.
Ademas, el pasivo corriente se redujo de 56.29% a 48.52%, reflejando obligaciones no
registradas oportunamente. Asimismo, las ventas crecieron de S/ 144,895 a S/ 152,543, aunque
los sobrecostos operativos redujeron el margen de utilidad. EI periodo promedio de cobranza
aumentd a 6.14 dias, evidenciando el riesgo de incobrabilidad. Por ello, se comprobé que la
ausencia de controles internos eficientes afecta de manera directa la liquidez, la rentabilidad y
la estabilidad financiera, por lo que resultaimprescindible implementar mecanismos de control

y gestion de riesgos mas solidos.

Palabras clave: Riesgos, Control, Procesos operativos, Situacion financiera



Abstract

The objective of this research was to determine how control risk management in operational
processes affects the economic and financial situation of a real estate company in the Province
of Chiclayo. To this end, a qualitative, applied methodology was applied, with a descriptive
level and non-experimental design, using interviews and documentary analysis of the
company's processes and financial statements as techniques. The results showed significant
deficiencies, such as the lack of standardized processes, the absence of credit assessment of
customers, and errors in the legal validation of real estate, which generated quantifiable
economic impacts. Thus, an annual loss of S/ 80,000 was estimated for canceled sales in the
legal area, S/ 45,600 for uncollectible accounts, and S/ 5,760 for poorly managed visits. In
financial terms, current assets rose from 39.12% in 2022 to 43.87% in 2023, while non-current
assets decreased from 60.88% to 57.12%. In addition, current liabilities fell from 56.29% to
48.52%, reflecting obligations that were not recorded in a timely manner. Likewise, sales grew
from S/ 144,895 to S/ 152,543, although operating cost overruns reduced the profit margin. The
average collection period increased to 6.14 days, evidencing the risk of uncollectibility.
Therefore, it was found that the absence of efficient internal controls directly affects liquidity,
profitability, and financial stability, making it essential to implement more robust control and

risk management mechanisms.

Keywords: Risks, Control, Operational processes, Financial situation



Introduccion

Las empresas desempefian un rol crucial en el desarrollo econémico de los paises, actuando
como motores de empleo, innovacion y crecimiento. El sector inmobiliario es clave, dado que
no solo impacta en la economia a nivel local, sino que también influye en multiples industrias
asociadas, desde la construccion hasta los servicios financieros. En la actualidad, las
organizaciones enfrentan diversos desafios relacionados con la eficiencia de sus procesos
internosy la estabilidad financiera. Uno de los aspectos mas criticos es la gestion de los riesgos
de control en los procesos operativos. Este problema se acentla en sectores como el
inmobiliario, donde es fundamental una constante revision de los controles internosy la gestion
de riesgos, para proteger los activos y garantizar un funcionamiento eficiente (Hazaea, et al.,
2021).

A nivel internacional, diversas investigaciones evidenciaron que los riesgos de control son
un factor comun en las organizaciones que experimentan dificultades financieras. Autores como
Ehalaiye, et al. (2023) identificaron que la implementacion de controles incide positivamente
en la eficiencia operativa, la productividad y la reduccion de riesgos, resaltando ademas la
influencia de factores externos y regulatorios. De manera complementaria, Afzal (2023)
evidencid que variables como el desempefio y la objetividad son determinantes para garantizar
la calidad de los procesos, lo que contribuye directamente al logro de los objetivos
empresariales. En el &mbito nacional, muchas empresas inmobiliarias no cuentan con
procedimientos estandarizados ni mecanismos formales de evaluacién de riesgos, lo cual
debilita su capacidad operativa y financiera. Lois, et al. (2020) destacaron que esta situacion
puede derivar en vulnerabilidades legalesy econdmicas. Por otro lado, latransformacion digital
también plantea nuevos desafios, mientras que Markou y Corsten (2021) demostraron que una
gestion de riesgos eficiente incide positivamente en la productividad.

Esta investigacion es importante porque destaco la necesidad de los riesgos de control en los
procesos operativos, dado que una empresa que no identificani controlasus riesgos operativos
se expone a impactos negativos, tanto econémicos como financieros. La ausencia de controles
adecuados puede traducirse en baja productividad, ineficiencias internas, sanciones regulatorias
e incluso pérdida de clientes. En este contexto, fortalecer los mecanismos de control interno no
solo mejora la toma de decisiones, sino que también permite mitigar riesgos y asegurar la
continuidad del negocio, especialmente en mercados tan competitivos como el inmobiliario.

En el caso especifico de una empresa inmobiliaria ubicada en la provincia de Chiclayo, se
identifico deficiencias en sus procesos operativos. Entre ellas, destacan la ausencia de

procedimientos claros, debilidades en el seguimiento de actividades, errores en la atencién al
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cliente y falta de herramientas para la mitigacion de riesgos. Esta situacion ha generado
impactos negativos en los ingresos, retrasos en los proyectos, e inestabilidad en sus estados
financieros. Por ello, surge la necesidad de responder a la siguiente pregunta de investigacion:
¢De qué manera el establecer riesgos de control en los procesos operativos tendra un efecto
positivoen la situacion econdmicay financierade una empresa Inmobiliariade la Provincia de
Chiclayo?

Para Mejia (2011) El riesgo es la nocion de peligro o la posibilidad o proximidad de
ocurrencia de un hecho especifico negativo; y el control implica garantizar que todas las
actividades se realicen conforme a las normas establecidasy las instrucciones proporcionadas.
(Perez, 2013). Por otro lado, los procesos operativos son un conjunto de actividades que estan
asociadas entre si, y que se llevan a cabo de manera repetiday sistematica. A través de estas
actividades se transforman insumos en resultados o salidas, afiadiendo valor en el proceso
(Pardo, 2017). Asimismo, lasituacion financiera se refiere al estado de sus recursos econémicos
en un momento especifico, reflejando su capacidad para cumplir con sus obligaciones tanto a
corto como a largo plazo, asi como su estabilidad y solvenciaecondmica. Muestra la capacidad
econdémica de una entidad, su capacidad de pago y los resultados obtenidos de sus operaciones
(Perdomo, 2003).

En este sentido se plante6 un objetivo general, el cual fue determinar como la gestion de
control en los procesos operativos impacta en la situacion econémica y financiera de una
empresainmobiliariaubicadaen laprovinciade Chiclayo, paraello, se describen las actividades
y aspectos generales de la empresa, se analizan sus procesos operativos y se determinan sus
deficiencias, causasy efectos, seguidamente se elabora una matriz de riesgos de estos procesos
operativosy se analiza la incidencia de las deficienciasy riesgos de los procesos operativos en

la situacion econdmicay financierade la empresa Inmobiliaria.



Revision de literatura

A nivel internacional, Zisu, et.al. (2023) realiz6 una investigacion para verificar la forma
en la que se debe mejorar el desempefio organizacional de las clinicas médicas. Para ello
utilizé un enfoque de métodos mixtos, cualitativos y cuantitativos, mediante encuestas
estructuradas realizadas en cuatro momentos diferentes en el tiempo, con desfases de cinco
meses entre cada momento. En efecto, los resultados destacan la importancia de una
auditoriainterna para mejorar los procesos, con el fin de tener un funcionamiento efectivo
dentro de las clinicas y que estas estén relacionadas con la confianza y la seguridad
psicoldgica para impulsar aun mas el desempefio organizacional. El efecto indirecto de la
confianza en la clinica médica sobre la calidad de la auditoria interna para los procesos, a
través de la seguridad psicoldgica, fue significativode 0.21, con un intervalo de confianza
del 90%.

Mucekuy Bello (2021) realizaron unainvestigacion con el objetivo de Identificar formas
para mejorar el funcionamiento de los sistemas de control para la mejora de los procesos o
actividades que se realizan en el dia a dia en las organizaciones publicas y ver el impacto
que tienen. Para ello, se considerd un enfoque mixto, a través de cuestionarios en linea y
entrevistas semiestructuradas. En efecto, se obtuvo que los resultados indican que el 81%
consideraadecuado una auditoria para mejorar el desempefio organizacional a través de un
buen control. Ademas, el 90% expresaron la necesidad de auditorias de sistemas de
informacion para no presentar problemas durante la operatividad.

Kalembe (2024) realiz6 una investigacion con el objetivo de Analizar la relacién entre
la calidad de la funcion de auditoriainternaa la hora de implementar riesgos de control, el
poder del CEO y la calidad de las ganancias en Uganda. Para ello utilizo, se utiliza un
enfoque cuantitativo, transversal y correlacional, mediante un cuestionario cerrado
autoadministrado basado en una escala Likert, para recopilar datos de directores financieros
y jefesde auditoriainterna. En efecto, los resultados indican que la puntuacion media de la
Calidad de la auditoria para la elaboracion de los riesgos de control fue de 3,12 en una
escala Likert, lo que sugiere que los encuestados perciben que la funcién de auditoriaen

las organizaciones de Uganda es mejor que se implementen para mejorar Su



10

funcionamiento. Ademas, se observa que no hay una relacion significativaentre la calidad
de la auditoriay la calidad de las ganancias, por lo que se considera que se debe mejorar la
eficacia de estas auditorias para que tengan un mayor impacto.

Afzal (2023) tienen como objetivo analizar los factores que afectan la calidad de los
procesos implementados en los bancos comerciales de Pakistan, evaluando factores como
objetividad, desempefio e independencia. Para ello utilizd6 un enfoque Cuantitativo,
mediante una investigacion explicativa para examinar los datos recibidos a través de un
cuestionario. En efecto, los resultados indican que los factores de desempefio, competencia
y objetividad son estadisticamente los mas significativos, por lo que se percibe que son los
que influyen positivamente en la calidad de la auditoria, para contribuir a la mejora
empresarial y se puedan alcanzar los objetivos deseados.

Ehalaiye, et.al. (2023) tienen como objetivo Analizar la presenciay los determinantes
de la funcion del control en instituciones de microfinanzas, centrandose en aspectos como
eficienciaen los procesos operativos, productividad y rendimiento bruto de la cartera. Para
ello, utilizaron una metodologia datos de panel no balanceados con un enfoque cuantitativo,
utilizando la técnica del modelo probit. En efecto los resultados obtenidos indican que
diferentes variables, como el tamafio de las instituciones, los indicadores macroecondmicos
y factores fuera de control de la industriatenian influencia sobre la implementacion de | os
controles para la disminucion de riesgos. Se encontr6 que alrededor del 28% de las
instituciones de microfinanzas examinadas tenian una funcion de auditoria interna
establecida. Ademés, méas del 50% de las instituciones se centraban en la atencion al cliente
y el desempefio social, mientras que el 67% estaban bajo algin tipo de regulacion.

Hazaea, et. al. (2021) realizaron una investigacion con el objetivo de analizar la
importancia de la constante revision por parte de las administraciones, de las politicas
regulatorias, los controles internosy la gestion de riesgos, para garantizar la proteccion de
los activos y la eficiencia de los datos contenidos en los registros contables, cuyo objetivo
es aumentar la productividad. Para ello se utilizaron 81 cuestionarios, que se distribuyeron
en bancos comercialesy sucursales de Yemen mediante estudios previosy el marco tedrico
de la relacién, utilizando una escala Likert de cinco puntos y prueba Alfa de Cronbach.

Como resultado, el tamafio y la frecuencia de las reuniones de la administracion con
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auditores, tienen la media mas alta, 3.72, subrayando su importancia para el desempefio
financiero.

Bases teorico cientificas:

Control

Implica garantizar que todas las actividades se realicen conforme a las normas
establecidas y las instrucciones proporcionadas. Este proceso busca verificar que se
alcancen los objetivos y planes determinados en la etapa de planificacion (Pérez, 2013).
Dimensiones del Control:

Estratégica:

Rumbo Estratégico: Implica verificar si la empresa ha llevado a cabo un ejercicio
estratégico adecuado como base para aplicar el modelo de control.

Liderazgo: Es fundamental evaluar la capacidad de liderazgo del gerente, quien
desempefia un papel crucial en la implementacion de cambios, asi como en la direcciony
motivacion del equipo.

Tactica/ Operativa:

Identificacion de Procesos Clave: Se utilizauna metodologia adaptada especificamente
para las empresas cubanas, como la propuesta por Amozarrain.

Triangulo del Desempefio: Este modelo se aplica para medir el rendimiento
organizacional, considerando factores como la estabilidad, eficacia, eficienciay mejora del
valor, segun lo indicado por Hernandez en su tesis doctoral.

Econdmica:

En la actualidad, los directivos deben desarrollar habilidades que les permitan tomar
decisiones continuamente, ya que estas decisiones impactan la gestion empresarial en
diversos niveles. Para facilitar este proceso, los estados financierosy el anélisis de ratiosy
tendencias se conviertenen herramientas clave, ya que una correcta interpretacion de estos
documentos puede proporcionar informacion valiosa sobre la economia, eficiencia y
eficacialogradas. (Nogueira, et al., 2002).

Procesos Operativos
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Los procesos operativos son un conjunto de actividades que estan asociadas entre si, y
que se llevan a cabo de manera repetida y sistematica. A través de estas actividades se
transforman insumos en resultados o salidas, afiadiendo valor en el proceso (Pardo, 2017).

Estos procesos no funcionan de manera aislada, sino que estan interconectados y cada
vez que se inicia el proceso, se activa una secuencia particular de actividades. El caracter
sistematico implica que las actividades deben ejecutarse de manera consistente, ya que esto
es fundamental para lograr resultados uniformes en cada ciclo del proceso. Ademas, es
esencial que cada proceso afiada un valor significativo al convertir los insumos en el
resultado deseado por el cliente.

Indicadores

Procesos Estratégicos: Conocidos también como procesos gerenciales o de direccion,
son aquellos donde la gestion tiene un rol esencial. Ejemplos: incluyen la planificacion
estratégica, establecimiento de alianzasy revisiones directivas, entre otros.

Procesos de Operacion: Estos procesos pueden denominarse de diversas maneras, cComo
procesos de negocio, productivos o nucleares. A traves de ellos se crean los bienes y
servicios que se entregan a los consumidores. Cada organizacion tiene sus propios procesos
que, en conjunto, forman lo que se conoce como la cadena de valor.

Procesos de Soporte: También Ilamados procesos auxiliares, son aquellos que brindan
apoyo alos procesos operativos y, en menor medida, a los estratégicos. Generalmente, estan
vinculados a la provision de recursos y tienden a ser similares en la mayoria de las
organizaciones. Ejemplos incluyen los procesos de seleccion y contratacion de personal,

mantenimientoy compras (Pardo, 2017).

Riesgo

El riesgo es lanocion de peligro o la posibilidad o proximidad de ocurrenciade un hecho
especifico negativo. (Mejia, H., 2011)

Segun Verger, G. (1993; como se citaen Mejia, H., 2011) el riesgo se define como la
posibilidad de que ocurraun evento dentro de un periodoy bajo ciertas condiciones, lo que

puede resultar en pérdidas econdmicas.
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Riesgos técnicos

- Pérdida de datos

- Fallosen los sistemas

Riesgo operativoy legal

- Frecuencia de fallos operativos

- Procesos por incumplimiento legal

Riesgo de liquidez y crédito

- Capacidad para cumplir con obligaciones

- Morosidad de clientes
Situacion Financiera

La situacion financiera de una empresa se refiere al estado de sus recursos econémicos
en un momento especifico, reflejando su capacidad para cumplir con sus obligaciones tanto
a corto como a largo plazo, asi como su estabilidad y solvencia econdmica. Muestra la
capacidad econdémica de una entidad, su capacidad de pago y los resultados obtenidos de
sus operaciones (Perdomo, A., 2003).

Analisis de Rentabilidad:

- Rentabilidad Financiera.

- Rentabilidad Economica.

Estado de Situacion Financiera:

- Activos.

- Pasivos.

- Patrimonio.

Estado de Resultados:

- Ingresos.

- Gastos.
Materialesy métodos

La investigacion realizada tuvo un enfoque cualitativo, dado que se tomara los procesos
operativosy estados financieros de una empresa Inmobiliariade la Provincia de Chiclayo.
Ademas, El tipo de aplicacidnserdaplicada y se tomé un nivel descriptivo porque se busca

detallar los riesgos y deficiencias que existen dentro de la empresa. Segun Orozco, et. al.
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(2020) el enfoque cualitativo implica comprobar teorias a partir de la informacion
recopilada del objeto de estudio. Asimismo, el tipo aplicada no busca generar teoria, sino
demostrar a travées de la practicael impacto que tiene los riesgos de control en los procesos
operativos en la rentabilidad (Hernandez, et. al. 2018). Por otro lado, Rodriguez (2020) nos
dice que el nivel descriptivo busca ofrecer una vision detallada de las caracteristicas de un
individuo, grupo o situacion especifica.

De manera complementaria, se presentd un disefio no experimental, debido a que se
disefiard y presentara los procesos, politicas y riesgos de control que se cree conveniente
para un mejor funcionamiento de una empresa Inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo,
con el fin de maximizar su rentabilidad.

Se considerd como poblacion a una empresa Inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo,
la cual se dedica a la venta de terrenos. Asimismo, la muestra estd compuesta por los
procesos operativos y Estados financieros de la empresa; y el muestreo es no Probabilistico
(por conveniencia). Ademas, en cuanto al criterio de seleccidn se centraen lafacilidad para
obtener informacion de sus operaciones que realiza, dado que ofrece un entorno propicio
para la aplicacion de los riesgos de control y procesos operativos necesarios.

Se utilizé el anélisis documental y las entrevistas para el objeto de investigacion, con el
fin de obtener conocimiento de la situaciénecondémicay financierade laempresay acerca
de como viene operando.

Los procedimientos llevados a cabo fue entrar en contacto con el duefio de la empresa
Inmobiliaria, a través de un familiar que mantiene una relacion cercana con aquel, al cual
le comento la necesidad de la disponibilidad de su empresa para realizar un analisis de sus
operacionesy situacion financieraen la que se encuentra. Por lo que, acepto que se hiciera
el andlisisy la aplicacion de diagndsticos financieros, cuadros de impacto y mapa de riesgos
con el fin de ver el impacto que tiene en la rentabilidad de la organizacion. Para la
elaboracion de las politicasy procedimientos se haré uso del Excel para elaborar un mapa
de riesgos y un cuadro de impacto de los procesos operativos de una empresa Inmobiliaria
de la Provincia de Chiclayo. También para Elaborar un diagndstico de la situacion
econdémicay financiera, con el fin que se pueda analizar y verificar con las deficiencias y

riesgos de control detectados.
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La investigacion se llevd a cabo considerando aspectos éticos que aseguraron la
transparencia del proceso. La informacién obtenida de la empresa Inmobiliaria de la

Provincia de Chiclayo fue bajo el consentimiento del duefio y miembros de la empresa, la

cual sera utilizada para fines académicosy sera protegidaen confidencialidad.

Operacionalizacién de variables

VARIABLES DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION OPERACIONAL DIMENSIONES INDICADORES INSTRUMENTOS
Es aquella funcion que pretende asegurar | Consiste en asegurarse de que todo lo que | Control estratégico | Rumbo estratégico Anilisis
1a consecucién de los objetivos y planes | ocurre esta de acuerdo con las reglas Liderazgo documental
CONTROL prefijados en la fase de planificacién. establecidas y las mstrucciones dadas. Control Identificacion de procesos clave Entrevista
(Pérez, 1) tactico/operativo Triangulo del desempeiio
Control econémico | Proceso de tomas de decisiones Analisis
Gestion empresarial documental
Conyunto de actividades | Pasos sistemdticos que se lleva a cabo | Procesos Planificacion estratégica Anilisis
interrelacionadas, repetitivas ¥ | para producir bienes o servicios, con el | estratégicos Establecimiento de alianzas Documental
PROCESOS sistematicas, mediante las cuales unas | objetivo de cumplir sus metas. desde la | Procesos de Anilisis
OPERATIVOS entradas se convierten en unas salidas o | adquisicion de recursos  hasta la | operacién Cadena de valor Documental
resultados después de afiadirles un valor | produccin, distribucién v soporte | Procesos de Proceso de seleccion Analisis
(Pardo, I, 2017). postventa. soporte Proceso de compras Documental
El niesgo es la nocion de peligro o la | Segin Verger, G. (1993; como se cita en | Riesgos técnicos Pérdida de datos Anilisis
posibilidad o proximidad de ocurrencia de | Mejia, H., 2011} se refiere a riesgo, como Fallos en los sistemas Documental
RIESGO un hecho especifico negativo. (Mejia, H., | la incertidumbre que existe de que un | Riesgo operativo y | Frecuencia de fallos operativos Entrevista
2011) hecho ocurra, durante un periodo ¥ | legal Procesos por incumplimiento legal
d ds d P d Riesgode liquidezy | Capacidad para cumplir con obligaciones | Analisis
unas pérdidas econdmicas crédito Morosidad de clientes Documental
Muestra la capacidad econémica que | Estado de los recursos econémicos de una | Analisis de | Rentabilidad financiera Anilisis
mantiene una empresa, la capacidad de | organizacién  en  un  momento bilidad Rentabilidad Documental
SITUACION pago o el resultado obtemdo de las | determinado, representando su capacidad | Estado de sitwacion | Activo Anilisis
FINANCIERA operaciones realizadas por la entidad. | para cumplir con sus obligaciones | financiera Pastvo y patrimonio Documental
(Perdomo, A) financieras a corto y largo plazo, asi como [ Egrado de | Ingresos Analisis
su solvencia y estabilidad economica resultados Gastos Documental
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PROBLEMA PRINCIPAL

OBJETIVO PRINCIPAL HIPOTESIS VARIABLES
VARIAELES DIMENSIONES INDICADORES
Determinar los riesgos de control en los procesos operativos y Control Rumnbo estratégico
=1 efecto en la situacidn econdmica v financiera de una empresa estratégico
Inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo
OBJETIVOS ESPECIFICOS POBLACION, MUESTRA Liderazgo
Y MUESTREO Control
;De qué manera el establecer riesgos de Se considera como poblacion Control Identificacion de procesos clave
control en los procesos operativos tendrd un auna empresa Inmobiliaria tactico/aperativo Tridngulo del desempefio
efecto positivo en Ia situacion econdmica y Describir las actividades y aspectos en general de una empresa | de la Provincia de Chiclayo, — —
. - o o . . Control economico Proceso de tomas de decisiones
financiera de una empresa Inmobiliaria de la Inmobiliaria de 1a Provincia de Chiclayo 1a cual se dedica a la venta
Provincia de Chiclayo? de terrenos y casas Gestion empresarial
construidas. Cémo muestra Procesos estratégicos Planificacion estratégica
se toma las Operaciones y Establecitiento de alianzas
los Estados financieros de la Procesos de operacidn Cadena de valor
Inmobiliaria, mediante un Procesos operativos Procesos de soporte Proceso de seleccion
Analizar los procesos operativos v determinar sus deficiencias, muestreo No Probabilistico Procesos de ventas
causas y efectos que presenta una empresa Inmobiliaria de la Riesgos técnicos pérdida de datos
Provincia de Chic -
fevinna lzyo Fallos en los sistemas
. Riesgo operativo y Frecuencia de fallos operativos
Fiesgos
ENFOQUE legal Procesas por incumplimiento legal
Elaborar una matriz de tiesgos de los procesos operativos de una Riesgo de liquidez y Capacidad para cumplir con obligaciones
— Inmohbiliaria de la Provincia de Chiclayo. - - -
Cualitativo i - crédito Morosidad de clientes
TIPO Andlisis de Rentabilidad financiera
Aplicada rentabilidad Rentabilidad econdmica
DISENO Analizar la incidencia de las deficiencias y riesgos de los TECNICAS Estado de situacion Activo
5 N R . Situacién financiera
No e::men'mental Procesos opa'atu‘cs en la situacidn ECONOIMICE Y financiera en -ﬁna nciem Pas iVO y patrl-moni(}
una empresa Inmobiliaria de 1a Provincia de Chiclayo. —
P : Analisis documental Estado de Ingresos
Entrevista resultados Gastos
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Resultados y discusion

Resultados

Resultado 1

Describir las actividades y aspectos en general de una empresa inmobiliaria de la
provincia de Chiclayo

La empresa analizada en esta investigacion inicié sus operaciones en la provincia de
Chiclayo con el objetivo de brindar servicios de calidad en el rubro inmobiliario. Su
actividad principal es la compray venta de bienes inmuebles, a lo cual se suma un conjunto
de servicios complementarios como la asesoria legal especializada, valorizaciones de
propiedades, y gestion de tramites notariales y registrales. Todo ello para facilitar el proceso
de adquisicion para sus diversos tipos de clientes.

En cuanto a su estructura organizativa, la empresa cuenta con un modelo funcional
compuesto por cinco areas principales: Gerencia General, Area Comercial, Area Legal,
Atencién al Cliente y Administracion. Esta estructura permite una division clara de
funciones y responsabilidades, contribuyendo a una mayor eficiencia operativa. La
Gerencia General se encarga de la toma de decisiones estratégicas, supervisando
directamente a las demds areas, mientras que cada area especializada cumple un rol
especificoy coordinado dentro del proceso inmobiliario.

Figural

Organigrama de la empresa Inmobiliaria

INMOBILIARIA P CNICLAY®

Aren Atencién al
comercial t:;'.‘::":' Area legal Area
1 ! : l administrativa
Vended . .
reses Orientacion Visitas Abagadia Administrador
Catador de l

propredades Crientador Personal de
vigita
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El Area Comercial se ocupa de la promocion y venta de propiedades, atendiendo tanto
a compradores como a inversionistas. EI Area Legal garantiza la validez juridica de cada
transaccion, preparando contratos, revisando documentos registrales y coordinando con
notarias. El Area de Atencion al Cliente tiene como funcion principal acompafiar y orientar
al cliente en cada etapa del proceso, desde la consultainicial hasta la entrega del inmueble.
Por su parte, el Area de Administracion se encarga de la gestion financiera, control
documental y soporte logistico interno.

Uno de los aspectos mas destacados del funcionamiento de esta empresa es el
acompafiamiento personalizado que ofrece a sus clientes. Desde el momento en que una
persona manifiestasu interés por adquirir o vender un inmueble, se activa un protocolo de
atencién que incluye entrevistas, analisis de necesidades, basqueda de propiedades segln
los requerimientos, visitas guiadas y asesoramiento legal. Todo el proceso esta disefiado
para garantizar seguridad juridicay satisfaccion del cliente.

Cabe sefialar que la empresatrabaja con contratos propios debidamente revisados por su
equipo legal, y que todas las operaciones son formalizadas ante notario, lo que otorga
legalidad y confianza a sus transacciones. Ademas, utiliza herramientas tecnoldgicas para
el seguimiento de cada operacion, aunque adn no cuenta con un sistema completamente
integrado entre todas las areas, lo cual representa una oportunidad de mejora.

Resultado 2
Analizar los procesos operativos y determinar sus deficiencias, causas y efectos que
presenta una empresa inmobiliariade la provincia de Chiclayo

La empresa inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo estructura su funcionamiento a
traves de cinco areas fundamentales, cada una con procesos operativos especificos que, si
bien estan regulados por manuales internos, presentan deficiencias que afectan el
desempefio general. En primer lugar, desde la Gerencia General se establecen las directrices
estratégicas, se supervisa el cumplimiento de objetivos y se centralizalatoma de decisiones.
Sin embargo, se ha identificado una limitada capacidad de monitoreo de las actividades de
las areas operativas, lo cual se debe principalmente a la falta de reportes integrados y al
escaso uso de herramientas tecnoldgicas parael control gerencial.

Figura 2
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Flujograma de los procesos operativos

CAPTACION DE PROPIEDADES AREA COMERCIAL ATENCION AL CLIENTE AREA LEGAL ADMINISTRACION
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Nota. Datos obtenidos de la empresa

El area comercial, encargada de captar propiedades, promocionarlas y concretar su
venta, evidenciadiversas fallas que comprometen su eficacia. Una de las més relevantes es
la incorporacion de inmuebles que no cuentan con la documentacion necesaria, lo cual
genera problemas en los procesos legales y pérdida de confianza por parte del cliente.
Asimismo, la planificacionde visitasa inmuebles carece de un sistemaorganizado, lo que
genera superposicion de horarios o cancelaciones de ultimo minuto. Esto se relaciona
directamente con la falta de coordinacion interna y la escasa capacitacion en el uso de
herramientas digitales que permitan optimizar la gestion comercial. Como consecuencia, la
empresa podria experimentar una baja conversion de prospectos en compradores y una
imagen pablica negativa.

El area de atencion al cliente también presenta debilidades que afectan directamente la
percepcién del usuario. Aunque se encarga de orientar al cliente durante todo el proceso de
compra, se ha observado que el sequimiento postventa es limitado. Esta situacion tiene su
origen en la carenciade protocolos estandarizados de atenciony en la falta de herramientas

tecnoldgicas que permitan registrar y dar continuidad a los casos individuales. En
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consecuencia, los clientes se sienten desatendidos después de la transaccion, lo que reduce
la posibilidad de recomendacionesy afecta la fidelizacion.

En el area legal, el proceso se iniciauna vez que el cliente ha manifestado su intencion
de compra. Se procede con la elaboracion del contrato de compraventa o arrendamiento,
segun corresponda. Posteriormente, se realiza la validacion de la documentacion legal del
inmueble para asegurar que todo esté en regla. Una vez verificados los documentos, se
incluye una clausulade entrega y garantia de cumplimiento en el contrato, y se gestiona la
firma del mismo ante notario, lo cual otorga validez legal al acuerdo.

Finalmente, el area de administracion, encargada del soporte financiero, logistico y
documental, enfrenta problemas en la gestion de archivosy en el control de pagos y cobros.
La informacién no siempre esta disponible de forma oportuna o actualizada, lo cual
dificulta la operatividad de las demas areas. Estas fallas se explican por la falta de
automatizacion de procesos y por una limitada capacitacion del personal en herramientas
contablesy de gestion documental. Como consecuencia, se generan errores administrativos
frecuentes, pagos y cobros fuera de plazo y una pérdida de eficiencia global en la
organizacion.

El analisis de los procesos operativos de la empresa inmobiliariaevidencid que, aunque
existen manuales internos, persisten deficiencias en todas las areas. En la gerencia la
supervision es limitada por la falta de reportes integrados, mientras que en el area comercial
se incorporan inmuebles sin la documentacion necesariay se organizan visitas de manera
desordenada. Ademas, en atencién al cliente no hay protocolos postventa estandarizados,
en lo legal se generan retrasos en tramites y en administracion laausencia de automatizacion
y capacitacion ocasiona errores en pagos, cobros y registros. En consecuencia, estos
problemas afectan la eficiencia, reducen la confianza de los clientes y comprometen la

estabilidad financiera de la empresa.
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Tabla 1l

Cuadro de deficiencias, causas y efectos

AREAS DEFICIENCIAS CAUSAS EFECTOS
No se aplica un checklist legal Posibles demandas, pérdida

Falta de validacion legal de los

Area legal . obligatorio ni revisién previa con  de propiedades o nulidad de
inmuebles antes de la venta
SUNARP contratos
Area Cuentas por cobrar sin No se aplica politica de scormg  Morosidad, falta de iquidez y

administrativa  evaluacién crediticia previa  financiero o validacion de mgresos  riesgo de incobrabilidad

Desconocimiento del personal
comercial o presion por cerrar
ventas

Firmas de contratos omitidas Nulidad de contrato, pérdida

Area comercial i .
legal y r1esgo financiero

por apuro comercial

Area de atencion Visitas a inmuebles sin No hay sistema de citas ni control Clientes insatisfechos, pérdida
al cliente agendamiento ni protocolo operativo digital de ventas y mala reputacién

Demoras en regularizacion
Area legal documental ante Registros
Publicos

Penalidades legales,
insatisfaccion del cliente y
retraso en ingresos

Falta de control sobre tramitador
externo y sin acuerdos de servicio

Nota. Datos obtenidos de la empresa

Area Legal — Falta de validacion legal de los inmuebles antes de la venta
Frecuencia mensual estimada: 1 caso cada 3 meses en promedio

Impacto promedio por caso: S/ 20,000 (devolucion de dinero o nulidad de ventas)
Impacto anual estimado: 1 x 4 x S/ 20,000 = S/ 80,000

Area Administrativa— Cuentas por cobrar sin evaluacion crediticia previa
Frecuencia mensual estimada: 2 clientes

Monto de pago mensual de clientes: S/ 1,900

Impacto anual estimado: 2 x 12 x S/1,900 = S/ 45,600

Area Comercial — Firmas de contratos omitidas por apuro comercial

Frecuencia mensual estimada: 1 contratos

Costo promedio por contrato mal firmado (anulacién): S/ 20,000

Area de Atencion al Cliente — Visitas a inmuebles sin agendamiento ni protocolo
Frecuencia mensual estimada: 6 visitas mal gestionadas

Gastos realizados por visita: S/ 80

Impacto anual estimado: 6 x 12 x S/ 80 = S/ 5,760

Area Legal — Demoras en regularizacion documental ante Registros Pablicos

Frecuencia mensual estimada: 1 expedientes retrasados
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Costo promedio por regulacién: S/ 1,500

Impacto: posible pérdida del cliente. Entonces se perderia la totalidad de los gastos
realizados o se extenderiael plazo.

Resultado 3

Elaborar una matriz de riesgos de los procesos operativos de una empresa
inmobiliariade la provincia de Chiclayo

Existen diversos riesgos inherentes al proceso de venta de inmuebles en una empresa
inmobiliaria, Tales como la falta de validacién legal de los inmuebles, el incumplimiento
de pagos por parte de los clientes, entre otros.

Se determind que uno de los principales riesgos es la venta de inmuebles sin una
verificacién legal adecuada. Esta situacion puede deberse a laausencia de un checklist legal
obligatorio o a la presion comercial por concretar rapidamente las operaciones. Como
consecuencia, lainmobiliaria podria enfrentar demandas judiciales, pérdida de propiedades
o0 lanulidad de contratos.

Otro riesgo relevante es el incumplimiento en el pago de los inmuebles adquiridos, lo
cual se relacionadirectamente con la faltade una evaluacion crediticiapreviaal cliente. En
muchos casos, no se implementan politicas de scoring financiero ni se verifica la capacidad
real de pago, generando una alta probabilidad de morosidad e incobrabilidad. A ello se
suma la omision de firmas contractuales por parte del area comercial, debido al
desconocimiento de los procedimientos legales o a la urgencia de cerrar ventas, lo cual
representauna seria amenaza para la validez de los acuerdos establecidos.

Por otro lado, se observaron deficiencias operativas en la gestion de visitas a los
inmuebles. La falta de un sistema de agendamiento y de protocolos establecidos puede
ocasionar desorganizacion, pérdida de oportunidades comerciales y una mala percepcion
por parte del cliente. Del mismo modo, se identificaron sobrecostos generados por errores
técnicos en el presupuesto o ajustes de ultima hora. Esta situacion responde, en gran
medida, a la ausencia de una revisién cruzada entre las areas que mantiene la organizacion,

lo cual afecta directamente larentabilidad de la operacion.
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CATEGORILL DE RIESGO PERDIDA o © RESPUESTAS AL RIESGO 4 B =] 2
SUBPROCES0 DIRECTA 5 E ] E E E ACTIIDADES DE CONTROL £ B g g §-3g Q g 5 E BRECHASDERCENCIS OF CONTROL RECONENDACION
oeiETes fls|e|8 3" ¢ $EE|1283| g° g2
H B |3 =75 g H
Falta de un checklist cbligatorio legal antes de cerrar|Implementar un sistema de checklist legal obligatorio pravio
Cada ver la venta. a cada venta.
Pérdida por e 58 Automatizar la verificacion registral con SUNARP y otras
Wenta sin validacion legal del inmueble (Legal) demanda Verificacion registral y legal con Sunarp y otros M que £ Mo hay integracion automatizada con la base de|entidades plblicas.
requira
legal o lote datos de SUNARP. E;[Laecrrit;;.al perzonal de ventas en validacion legal minima
El control es reactive, no preventive
Mo s& evidencia control preventive en el cronograma|Establecer  alertas jticas  con  resp bl
de entregas. designados por etapa.
Penalidades Cada vez
No cumplir con plazos de entrega del bien por Sequimiento con cronograma v alertas en sistema A que g Alertas del sistema pueden no estar integradas al|lmplementar un tablero de control de cumplimiento de
(Operacional) incumplimien g g ¥ requira area operativa Cronogramas.
to un lote
Posible fatta de responsables o supervision directa|Realizar reuniones semanales de seguimiente de entregas
de las entregas. con equipo de trabaje
Establecer polticas de garantias (aval) segin riesgo
. . . " crediticio.
Mo =& mencionan garantias ni  penalidades
Cad contractuales por mora. Implementar sistema de alertas por vencimientos y
. ) - . . ) ada vez . ) ) recordatorios autométicos.
Incumplimiente en &l page por parte del cliente Perdida de Evaluacion crediticia y cronegrama de pages bien W que 58 Falta de segmentacion de clientes por riesgo de
(Cuentas por Cobrar) ingresos establecidos v detallados Ler?\Ly{: pago. Hacer seguimiento mensual de riesgo de cartera por
" . analista financiero
Evaluacion crediticia puede no ser profunda o
actuslizada periddicamente. Revisar el scoring crediticic cada & meses para los
contratos largos.
Implementar un software o app de citas para cenfralizar
visitas.
Visit izad 0 onal Pérdida de Cada vez Ausencia de app o software de  citas Asi bl tion de visit
cls as l‘nu organizadas  (Operaciona oportunidad Agenda centralizada y protocolo de atencion A que s& Mo hay trazabilidad ni control de calidad sobre las signar rdespUHSE 5 por Zona para gestion g visias
omereialy de venta LE:‘L;'{: visitas realizadas. programagas.
Realizar encuestas post-visita para retroalimentacion de la
EXPEriencia
Dependencia excesiva del tramitador externo, sin fr:_iEla?;re:”:xﬁ:rr'::;”meswIes al desempefio de
- Cada vez controles ni auditorias sobre su desempefio. i i . .
Demora en regularizacion de documentos en Emgﬁzd; - Sequimients semanal con alertas de nlazos WA que 58 Falta de indicadores de cumplimiento de plazos en Eplczr:ne?itniireﬂumutre?xﬂ iedi::-igﬂs autométicas y semaforo
Registros Piblicos (Legal / Operativo) enalidades - g P ! requira los tramites ante SUNARP. Incluir cpl}a‘usulasiuntraituales on penaidades por
p un lote Ausencia de un plan de contingencia en caso de P p

retrazos prolongados.

incumplimiente de plazos a terceros.
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La matriz de riesgos elaborada permitié identificar las principales deficiencias en los
procesos operativos, legales y comerciales de la empresa inmobiliaria, evidenciando riesgos
criticos que afectan tanto la liquidez como la imagen y sostenibilidad de la organizacion. Entre
los mas relevantes destacan la venta de inmuebles sin validacién legal, el incumplimiento de
plazos de entrega, la falta de evaluacion crediticiaen clientes, la desorganizacion en la gestion
de visitas y las demoras en la regularizacion de documentos ante Registros Publicos. En
respuesta, se plantearon medidas correctivas orientadas a implementar checklists legales
obligatorios, automatizar la verificacion documental, establecer politicas crediticias, centralizar
la agenda de visitasy realizar auditorias periddicas a los tramites externos. Con ello, la matriz
no solo visibiliza la magnitud y probabilidad de los riesgos, sino que también proporciona
lineamientos concretos para fortalecer el control internoy optimizar el desempefio financieroy

operativo de la empresa.
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Analizar la incidencia de las deficiencias y riesgos de los procesos operativos en la

situacion economicay financieraen una empresa inmobiliariade la provinciade Chiclayo.

Tabla 3

Estado de situacién financiera del afio 2022-2023

Estado de Situacién Financiera

2022 2023
VARIACION
ACTIVO % %
Efectvo y equivalentes de efectivo 359 S/ 157.415.00 29.57% S/ 196,400.00 36.54% -5/ 38,985.00
Cuentas por cobrar al personal, acc{secios) | 363 S/ - - s - - = -
Ctas. por cobrar diversas - terceros 364 =l 283.00 0.05% S 260000 0.43% = 231100
(Ctas. por cobrar dversas - relacionados 365 S - - S - - & -
Mercaderias 368 5S¢ 50,540.00 9.50% S/ 4 523.00 5.4%% S 16,017.00
ACTIVO CORRIENTE 373 S/ 208,244.00 39.12% S/ 233,523.00 43.87% -5/ 25279.00
Propredades de inversidn {1) 380 S/ B3,000.00 15 59% S/ 83,000.00 15 44% s -
Actvos por derecho de use (2) I S/ - - S - - S -
Propiedades, panta y equipo 302 | S/ 250.581.00 47 .08% S/ 23058100 428%% | S/ 2000000
Oepraciacién de 1,2 y PPE acumulades 383 -8/ 8.555.00 -1.80% -5/ 9.555.00 -1.78% = -
Intangibles 384 £ B - & - - & -
|ACTIVO NO CORRIENTE 388 S/ 324026.0 60.88% 5/ 304,026.00 51.12% 5S¢ 20,000.00
TOTAL ACTIVO NETO 330 S 532.2T0.00 100.00% 5/ 537,549.00 100.99% |-S/  5279.00
PASIVO

Sobregires bancarios 41 s/ - - s - - ]

Trib. y aport. sist. pens. v salud por pagar 402 ] 840,00 0.16% S/ 84000 0.16% Si
|Remunaracionss v particip. por pagar 403 S/ - - S/ - - =

Ctas. por pagar comarciales - terceros 404 S/ - - 8 - - s -
Ctas. por pagar diversas - terceros 407 S/ 298.800.00 56.14% S/ 260.000.00 48.37% S/ 38.800.00
Ctas. por pagar diversas - relacionadas 408 S/ . - S/ - - 8 -
TOTAL PASIVO 412 S/ 239,640.00 56.23% S/ 260,840.00 48.52% S/ 38,800.00

PATRIMONIO

Capital 414 S/ 130.000.00 24.42% S/ 130.000.00 24.18% s/

Acciones de invergion 415 g/ . . 8 - . s/

Reservas 420 8f - - s - - =) -
Resultados scumulados positivos 4 S/  67.545.00 12.69% S/ 102.630.00 19.053% -8/ 35.085.00
Resultados acumulados negativos 422 S/ - - S/ - - & -
Utilidad del ejarcicio 423 S/ 35.085.00 £.59% S/ 44.079.00 8.20% -8/ 3.994.00
Pérdida dal ajercicio 424 S/ - - s - - ] -
TOTAL PATRIMONIO B g 600  471% S/276,700.00 |  51.48% .S/ 44,079.00
TOTAL PATRIMONIO Y PASIVO 426 5 532,27T0.00 100.00% 57 537,549.00 100.00% S 5,279.00

Nota. Datos obtenidos de la empresa

En la figura 5 se muestra como el activo corriente aument6 de un 39.12%% en 2022 a un

43.87% en 2023, debido principalmente a un incremento en las cuentas por cobrar originadas

sin evaluacion crediticia previa. Esta practica ha generado una acumulacion de saldos

pendientes que comprometen la liquidez de la empresa y elevan el riesgo de incobrabilidad,

afectando el flujo de caja operativo.

Por otro lado, el activo no corriente se redujo de un 60.88% a un 57.12%, como consecuencia

de la falta de validacion legal de algunos inmuebles antes de su venta. Esta situacion obligd a
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la empresa a excluir o ajustar ciertos bienes que no contaban con la documentacion formal
requeridaante Registros Publicos, impactando negativamente en su base de activos fijos.

Respecto al pasivo corriente, se observa una disminucion de 56.29% en 2022 a 48.52% en
2023. No obstante, este resultado no reflejauna mejoraoperativa, ya que durante este periodo
la empresa enfrenté demoras en la regularizacion documental ante Registros Publicos, lo que
ha postergado el registro de ciertas obligaciones y compromisos contractuales, generando un
pasivo oculto que podria impactar en ejercicios futuros.

Tabla 4

Estado de resultados del afio 2022-2023

ESTADO DE RESULTADOS 2022-2023 2032 P 2023 % Variacion
Ventas S/ 144,895,00 100% S/ 152,543.00 | 100% S 7.648.00
Desc rebajas y bonil. concedidas S/ - N [ - R s/ -
Ventas netaz SF 144,895.00 100% Sf 15254300 ( 100% S/ 7.648.00
Costo de verdas -5/ 47,365,00 33% -5 51,580.00 34% -5 4,215,000
Resultado Bruto de ublidad 8§/ 97,530.00 67% S/ 100,963.00 B6% SI 3,433.00
Resultado bruto de pérdida S - . af - - af -
Gasto deventas -8/ 11,521.00 B% -Sf  9,764.00 6% Sf 1,757.00
Gasto dé adminiSracion -8/ 50,931.00 35% -5/ 47,120.00 31% S 3811.00
Resultado de aperaciin utilidad S/ 35,078.00 24% S 44,079.00 25%% S 9,001.00
Resultada de aperacidn pérdida S S/ =l
Gastos financieros S s =
Ingresos financieros gravadaos [=T] - 5/ sf -
OIroE iINgresos gravados Sf 7.00 | 0.005% Sf & 7.00
Olros INQresos no gravados s/ s/ s/
Gastos diversos S s Sf
REI del ejercicio posiive =] - R [ - R s/ -
Resultado antes de part Utidad Sf 3508500 24% Si 44 079.00 29% S 8,994.00
Resultado antes de part Pérdida S - - St - - S/ -
Distribucion 1epal de la renta =] _ R af - R S/ -
Resultado antes del im. - Utildad S/ 35,085.00 24% S 44,079.00 5% S 8.994.00
Resultado antes del imp. - Pérdida Si - - sf - - =f
Impuesto a la renia =] - R [ - R S/ -
Utilidad neta S/ 35,085.00 24% Si 44,079.00 2995 S 8,994.00
Resultado de ejerccio - Perdica [ - N [ - R s/

Nota: datos obtenidos de la empresa

Durante el afio 2023, la empresa Inmobiliaria registré un crecimiento en sus ventas netas,
que pasaron de S/ 144,895.00 en 2022 a S/ 152,543.00 en 2023, representando un aumento de
S/ 7,648.00. Este incremento fue alcanzado pese a practicas comerciales deficientes como la
firma de contratos sin revision completay el apuro en cerrar operaciones sin validacién legal
de inmuebles, lo cual pone en riesgo la sostenibilidad de las ventas en periodos futuros,
pudiendo generar anulaciones o reclamos.

El costo de ventas tambiénaumento ligeramente, pasando a representar de 33% a 34%. Este
aumento puede esta vinculado por el aumento en ventas y los sobrecostos generados por
procesos desordenados, como visitas sin agendamiento ni protocolo, que generan pérdidas de

tiempo, reprocesos y gastos operativos adicionales.
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La utilidad bruta, si bien se incrementé en S/ 3,433.00, paso de representar el 67% de las
ventas a 66%, mostrando una ligera pérdida de eficiencia operativa. Estareduccion en el margen
se relaciona con la falta de control documental y legal, que impide optimizar los costos y
asegurar operaciones ordenadas y rentables.

Tabla 5
Ratio de periodo promedio de cobranza
2022 2023
RATIOS DE LIQUIDEZ RATIOS DE LIQUIDEZ
Periodo Promedio de Cobranza Periodo Promedio de Cobranza
Cuentas por cobrar x 360 _ 104,040 o7 Cuentas por cobrar x 360 _ 936,000 - 614
Ventas 144,895 Ventas 152,543

Durante el periodo 2023, el Periodo promedio de cobranza se elevé a 6.14 dias. Si bien el
valor continda siendo relativamente bajo, este aumento esta relacionado con una mayor
acumulacion de créditos a clientes sin evaluacion previa, lo cual se asocia con el riesgo de
cuentas por cobrar sin andlisis crediticio. Asimismo, las demoras en la regularizacion
documental ante Registros Publicos podrian estar generando retrasos en la facturacion y, por
ende, en el inicio del proceso de cobranza.
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Discusion

De acuerdo al objetivo referido al analisis de los procesos operativos en la empresa
inmobiliaria de Chiclayo, se revel6 una serie de deficiencias estructuralesy funcionales que
comprometen la eficiencia organizacional y la satisfaccion del cliente. Cada area presento6
debilidades que tienen como causa comun la falta de integracion tecnologica, procedimientos
no eficientesy la ausencia de protocolos estandarizados. Pardo (2017) nos menciona que los
procesos operativos son un conjunto de actividades que estan asociadas entre si, y que se llevan
a cabo de manera repetida y sistemética. A través de estas actividades se transforman insumos
en resultados o salidas, afiadiendo valor en el proceso. En ese sentido, Afzal (2023) confirmé
que existen diferentes factores que afectan la calidad de los procesos implementados en los
bancos comerciales de Pakistan, codmo la objetividad, el desempefio y la independencia, la cual
se detectd a traves de una investigacion explicativa para examinar los datos recibidos.
Asimismo, Muceku y Bello (2021) concluyé que se deben mejorar el funcionamiento de los
sistemas de control para la mejora de los procesos o actividades que se realizanen el dia a dia
en las organizaciones publicas. Para ello, se realiz6 cuestionarios en linea y entrevistas
semiestructurada, las cuales expresaron la necesidad de auditorias de sistemas de informacion
para no presentar problemas durante la operatividad.

En cuanto al objetivo de elaborar una matriz de riesgos de los procesos operativos de una
empresa Inmobiliaria de la Provincia de Chiclayo, la cual permite identificar las deficiencias
Operativas y el nivel de impacto directoy cuantificable en sus estados financieros. EI aumento
de las cuentas por cobrar es debido a ventas sin evaluacion crediticia ha afectado la liquidez,
mientras que la reduccion del activo no corriente refleja problemas en la validacion legal de
inmuebles. A pesar del incremento en las ventas, los margenes de utilidad se han reducido por
sobrecostos operativos, como visitas mal gestionadas, sobrecostos y contratos anulados. Por
ende, Mejia (2011) nos dice que el riesgo es la nocion de peligro o la posibilidad o proximidad
de ocurrencia de un hecho especifico negativo En este contexto, Zisu et al. (2023) concuerda
que la identificacidn sistematica de riesgos en los procesos internos es un paso clave para
mejorar el desempefio organizacional, lo cual se alinea directamente con la utilidad. Ademas,
se refiere a la matriz de riesgos como herramienta para reconocer fallas y establecer controles
en la gestion crediticia, legal y operativa de la empresa inmobiliaria. De igual manera, Hazaea
et al. (2021) resaltaron que la revision continua de politicas y controles de riesgo resulta
fundamental para proteger los activos y optimizar la productividad, lo que coincide con la
funcion de la matriz de riesgos, la cual permite evaluar la frecuencia e impacto de cada

deficienciay priorizar acciones que aseguren la sostenibilidad financiera de la organizacion.
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Respecto a la incidencia de riesgos de los procesos operativos en la situacion econémicay
financiera, permitié detectar situaciones criticas que perjudican la operacionalizacion de la
empresa. Los riesgos como la venta de inmuebles sin validacion legal, las ventas sin evaluar la
capacidad de pago del cliente o la firmaincompleta de contratos son errores graves que no solo
generan pérdidas economicas, sino que también afectan la confianza de los clientes y el
cumplimiento legal de las transacciones. Estos riesgos que generan pérdidas, se originan por
apuros comerciales, falta de protocolos formales y ausencia de herramientas de verificacion.
Por ende, Mejia (2011) definié al riesgo como lanocion de peligro o la posibilidad o proximidad
de ocurrencia de un hecho especifico negativo y Perdomo (2003) nos dice que la situacion
financiera de una empresa se refiere al estado de sus recursos econémicos en un momento
especifico, reflejando su capacidad para cumplir con sus obligaciones tanto a corto comoa largo
plazo, asi como su estabilidad y solvencia econdmica. Asimismo, Ehalaiye, et.al. (2023)
coincidieron que los riesgos generados por la falta de controles en instituciones de
microfinanzas, perjudican la eficiencia en los procesos operativos, la productividad y
rendimiento bruto de la cartera. Por otro lado Kalembe (2024) concluy6 que los riesgos de
control no impactan solo a la situacion econdémicay financiera, sino que también en el poder
del CEO, a la hora de tomar decisiones, por lo que afecta en la calidad de las ganancias, dado

que no se esta operando de manera eficiente.
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Conclusiones

En conclusion, las actividades realizadas tenian una estructura organizativa funcional,
conformada por cinco areas principales, que permitieron desarrollar su actividad de compra 'y
venta de bienes inmuebles, asi como los servicios complementarios de asesoria legal,
valorizaciones y gestion de tramites, considerando el acompafiamiento personalizado en todo
el proceso como una de sus principales fortalezas, ya que garantiza confianza y seguridad
juridicaen cada transaccion.

Ademaés, se evidencio deficiencias en las distintas areas con impactos econémicos
significativos. En el &mbito legal, la falta de validacion de inmuebles antes de la venta genero
pérdidas anuales estimadas en S/ 80,000; en el administrativo, las cuentas por cobrar sin
evaluacion crediticiaalcanzaron S/ 45,600; en el comercial, la omision de firmas contractuales
provoco pérdidas de hasta S/ 20,000 por contrato; y en atencion al cliente, la gestion ineficiente
de visitas representd S/ 5,760 anuales. Asimismo, las demoras en la regularizacién ante
Registros Pablicos implicaron un costo promedio de S/ 1,500 por expediente y riesgo de pérdida
de clientes. En conjunto, estos resultados demuestran que, pese a contar con procesos definidos,
las deficiencias operativas y la falta de controles impactaron negativamente en la eficienciay
rentabilidad empresarial.

Por otro lado, se evidenciaron deficiencias operativas y de control que incidieron en el
desempefio financieroy en la sostenibilidad de sus procesos. La elaboracién de la matriz de
riesgos permitié identificar el impacto que tuvo cada uno de estos factores criticos que
generaron contingencias legales, incremento en la morosidad y sobrecostos operativos. Si bien
las ventas han mostrado un crecimiento, los margenes de rentabilidad se han visto afectados por
la ausencia de protocolos estandarizadosy la debilidad de los controles internos.

Por ultimo, se presentd un impacto financiero relevante derivado de sus deficiencias
operativas. El activo corriente se increment6 de 39.12% en 2022 a 43.87% en 2023 por el
aumento de cuentas por cobrar sin evaluacion crediticia, lo que compromete la liquidez. A su
vez, el activo no corriente se redujo de 60.88% a 57.12%, debilitando la solidez patrimonial.
Aunque las ventas netas crecieron en S/ 7,648.00, el margen bruto cayé de 67% a 66% por
sobrecostos y procesos desordenados. El periodo promedio de cobranza ascendi6 a 6.14 dias,

reflejando riesgos de incobrabilidad.
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Recomendaciones

Se recomienda que la empresa inmobiliaria fortalezca sus procesos operativos con un
sistema computarizado, abarcando todas sus areas. Asimismo, resulta necesario mejorar la
capacitaciondel personal y el control interno, con el fin de asegurar mayor eficiencia, prevenir
errores recurrentes y optimizar la atencion al cliente. Estas acciones permitiran consolidar la
reputacion de la organizacion y garantizar un mejor desempefio en el mercado inmobiliario de

Chiclayo.

Ademas, se recomienda que se utilice la matriz de riesgos como un instrumento permanente
de gestion, que sea aplicadoun minimo de 2 veces al afio, de modo que no solo identifique las
deficienciascriticas relacionadas con la validacion legal de inmuebles, la evaluacion crediticia
y la gestion operativa de visitas, sino que también priorice las acciones correctivas segun el
nivel de probabilidad e impacto de cada riesgo. Este enfoque permitira contar con una
herramienta dindmica para latoma de decisiones estratégicas, garantizando que los riesgos mas

relevantes sean controlados oportunamentey que se fortalezcan los procesos internos.
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