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Resumen  

  

  

La globalización hace que las empresas en la actualidad estén inmersas en un entorno 

hostil y de alta competitividad, lo cual trae consigo la incorporación de un nivel alto de 

tecnología, aumento en el número de ventas y de empleados, en donde cada una de estas 

variables origina cierto nivel de complejidad en sus actividades diarias, teniendo que enfrentar 

mayores desafíos y riesgos, que en los procesos operativos de las empresas deben ser eficientes 

y actualmente no lo son. Las empresas de transporte de carga hoy en día por una mala gestión 

operativa las organizaciones provocan un aumento de costos innecesarios, por ello sufren 

económicamente y por otra parte tomar una mala decisión es el lo primero que nos lleva hacia 

el fracaso. Es por ello que el presente trabajo de investigación es importante para la creación de 

una cultura de aplicación y monitoreo de procesos operativos, realizados por sus funcionarios 

y colaboradores, igualmente permitirá optimizar la gestión operativa, mejorando la eficiencia 

de los procesos y brindando información oportuna de las deficiencias que ameritan nuevas 

estrategias y/o cambio de procedimientos, con el fin de administrar los recursos racionalmente 

y proporcionar indicadores a la gerencia para una adecuada toma de decisiones en el beneficio 

del crecimiento de la organización, basada en el cumplimiento de sus objetivos y metas.  

  

  
Palabras clave: Gestión Operativa, Riesgo, Procesos. 
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Abstract  

  

Globalization means that companies are currently immersed in a hostile and highly 

competitive environment, which brings with it the incorporation of a high level of technology, 

an increase in the number of sales and employees, where each of these variables causes a certain 

level of complexity in their daily activities, having to face greater challenges and risks, which 

in the operating processes of companies must be efficient and currently are not. Cargo 

transportation companies today due to poor operational management, organizations cause an 

increase in unnecessary costs, for this reason they suffer financially and, on the other hand, 

making a bad decision is the first thing that leads us to failure. That is why this research work 

is important for the creation of a culture of application and monitoring of operational processes, 

carried out by its officials and collaborators, it will also allow optimizing operational 

management, improving the efficiency of processes and providing timely information on the 

deficiencies that warrant new strategies and/or change of procedures, in order to manage 

resources rationally and provide indicators to management for adequate decision-making for 

the benefit of the growth of the organization, based on the fulfillment of its objectives and goals.  

Keywords: Operational Management, Risk, Processes.   
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 I.  Introducción  

  

Las empresas, “en la actualidad están inmersas en un entorno hostil y de alta 

competitividad, lo cual trae consigo, la globalización económica, la incorporación de un nivel 

alto de tecnología, aumento en el número de ventas y de empleados, en donde cada una de estas 

variables origina cierto nivel de complejidad en sus actividades diarias, teniendo que enfrentar 

mayores desafíos y riesgos” (Márquez,2011). Además, como bien se sabe, cada empresa está 

constituida por distintos recursos, la cual deben ser eficientemente controlados y administrados 

por parte de los directivos de la entidad. La gestión operativa es importante porqué ayuda a 

organizar las operaciones. También ayuda el seguimiento y control de los resultados obtenidos 

a la hora de planificar, facilita la identificación de metas y resultados de mejora  

Por ello, es que se han diseñado distintos controles, dirigidos tanto para regular y 

mantener el orden de sus operaciones como para el manejo y control adecuado de aquellos 

recursos. Así mismo, según (Hernández, 2016) “dado los innumerables escándalos en materia 

económica y financiera de los últimos tiempos, ha provocado un grado de inseguridad en los 

propios colaboradores de las empresas, en los inversionistas y en toda la sociedad, de allí nace 

la importancia de crear controles adecuados para una organización”.   

Estos controles toman la denominación de Control interno y puede ser entendido de 

diferentes maneras, pero de acuerdo con (Vega y Nieves, 2016) “es un proceso realizado tanto 

por el titular y por los empleados de la compañía, con el fin de identificar riesgos y debilidades 

en la gestión, para posteriormente subsanarlos y con ello alcanzar los objetivos organizacionales 

trazados”.   

Una Ahora bien, (Fernández y Vásquez, 2014) indican que, en América Latina, sólo el 

60% de las compañías, tienen implementado analizar los riesgos en los procesos que les permita, 

tanto hallar desvíos en sus operaciones como detectar desvíos funcionales”. Así mismo, 

(Andrés, Batista, y Arreola,2014) manifiestan que, en México, “son pocas las entidades que 

toman este análisis como una inversión, sino lo consideran como un gasto y como un tema 

solamente contable”.   

Por otro lado, (Grajales y Castellanos, 2018) expresan que, en Medellín, mayormente las 

empresas vienen solucionando los problemas de gestión a medida que se van presentando, sin 

contar con una previa planeación y control, trayendo consigo deficiencias”. En tal sentido, 

(Servín, 2018) Gerente de Deloitte – Paraguay, expresa que “tales situaciones pueden originar 

eventos no previstos, y a su vez ocasionar un impacto financiero, pero esto puede ser prevenido 

implementando un análisis de riesgos en los procesos con antelación”.  
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Según (Zamora, Ponce, Chávez y Cedeño,2018), nos indican que “siempre existe el riesgo 

en cuanto al diseño del control interno y a su ejecución, dado que estos son diseñados por 

personas humanas y por tanto puede presentar fallas”. Por eso (Choix y Velázquez,2012) 

manifiestan que “no es suficiente contar solo con esta herramienta, sino también con un personal 

apto y capaz que ayude a desarrollar mejor las actividades empresariales y con ello, ayudar a 

los directivos a cumplir los objetivos inicialmente propuestos”. Es esta misma línea de ideas 

(Mendoza y Moreira, 2021) destacan a la gestión operativa, porque es uno de los factores más 

sustentables, ya que permite prevenir y preparar a la organización para actuar de forma 

anticipada ante los riesgos que se puedan presentar”.  

En el Perú (Chumpitaz y González, 2015), dan a conocer que aproximadamente un 77% 

de las empresas pequeñas no disponen de un control de riesgo, pues son más las compañías de 

gran tamaño las que mayormente lo implementan, que a su vez muestran una eficiencia del 80% 

en su ejecución”. Ante esto, el Diario Gestión (2013), menciona que “es poca la aplicación de 

este sistema dado que los empresarios solo toman como valor agregado en su negocio ser 

socialmente responsables, pues mantienen la idea que resulta más necesario su implementación 

en compañías de mayor envergadura, sin tener en cuenta que hasta una compañía ya sea 

mediana o pequeña, también necesita de controles mínimos para poder prevenir riesgos”.  

Finalmente, dicho todo lo anterior, la empresa Transporte Chiclayo S.A., no es ajena a 

esta problemática, dado que no dispone de un control interno de los riesgos de los procesos en 

la gestión operativa. Actualmente se evidencia una inadecuada comunicación entre el gerente y 

sus colaboradores. Además, hay una desorganización entre los trabajadores porque no tienen 

claro las funciones que deben realizar, lo que justifica la confusión y desorganización entre los 

mismos. Así mismo, se nota la duplicidad de roles, tanto que en ocasiones surge la necesidad 

de asignar a otro trabajador para que realice las tareas encomendadas por sus superiores, pero 

también se debe por el insuficiente personal en esta misma área. A raíz de esto, ha ocasionado 

una pérdida de fidelidad de clientes, por la demora de atención. Además, se denota un extravió 

de documentos por una falta de control, lo que ocasiona no contar con la información 

actualizada dando lugar al cometimiento de errores y con ello no poder tomar decisiones 

acertadas con respecto al futuro de la empresa.  
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II. Revisión de Literatura  

2.1.Antecedentes  

Martos (2018) en su trabajo se planteó como objetivo: Evaluar los riesgos de los procesos 

frente a la Gestión Operativa de la mencionada empresa, en el periodo 2016. Así mismo, se 

aplicó una metodología de investigación descriptiva, no experimental, transversal, la cual tomó 

a cuarenta colaboradores para aplicar un cuestionario y una entrevista. Finalmente concluye 

que, la empresa presentaba altos riesgos debido a la ausencia de políticas y procesos de control 

continua en cada una de sus actividades operativas. En donde esta situación llegó a provocar un 

malestar laboral y una insatisfacción en los clientes.  

Corpus (2019). En su trabajo se planteó como objetivo: Conocer la influencia de la 

eficacia de la evaluación de los riesgos en la gestión operativa, para ello se aplicó encuestas a 

35 colaboradores exclusivamente del área administrativa. Llegando a concluir que, en esta 

compañía, existe una influencia de forma moderada entre las variables: Sistema de Control 

Interno y Gestión Operativa, lo cual ha sido a causa de una falta del manejo y control de los 

recursos, por lo que determinó además la necesidad de una evaluación del desempeño del 

personal para poder mejorar la productividad y con ello poder mitigar los riesgos en los que se 

incurra la compañía.  

Tejada (2020). en su trabajo tuvo como objetivo determinar la relación de la evaluación 

de los riesgos frente a la gestión operativa. Por lo cual para poder aplicar tanto una entrevista y 

encuesta tomó a 10 trabajadores del área de auditoría. Por lo que al finalizar la investigación 

concluyó que, según el coeficiente de prueba ShapiroWilk, la prevención de los riesgos se 

relaciona positivamente con la gestión operativa. Pues según los encuestados y entrevistados, 

este sistema era regular por lo que repercutió directamente en la gestión operativa ya que no 

estaba implementado en su totalidad, por eso que los resultados arrojaban que dicha gestión 

también presentaba un nivel regular. Además, se determinó la necesidad de que el gerente de 

auditoría lleve a cabo una evaluación a los que integran el grupo de control interno con el fin 

de lograr desarrollar una eficaz gestión en el área operativa.  

Cruz, Gamboa, y Caycho (2021). En su artículo de revista tuvo como objetivo general, 

analizar el nivel de relación de la prevención de los riesgos frente a la gestión empresarial de 

los centros comerciales en tiempos de COVID-19. Para ello, tomó como población a cinco 

centros comerciales de La Victoria en Lima, en donde la muestra estuvo conformada por 45 

trabajadores pertenecientes a estos centros, entre los cuales estaban gerentes, propietarios y 

administradores del área contable, productiva y tesorería.   
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Finalmente, pudo concluir que, este sistema de control de riesgos debe estar en 

concordancia continua con las actividades de los centros comerciales, por lo que es un apoyo 

instrumental para los mismos. Además, se pudo determinar que dicha evaluación si se relaciona 

con la gestión empresarial de manera significativa, lo cual, implementando una adecuada 

prevención de riesgos, habrá mejor gestión empresarial y viceversa.  

Morales (2019) en su trabajo tuvo como principal objetivo, determinar aquellas 

características de esta herramienta denominada riesgos operativos, así como su impacto en la 

gestión operativa. Por lo que tomó como muestra a 15 trabajadores de la empresa comercial 

Plaza Vea, únicamente del área operativa, utilizando el instrumento de cuestionario para la 

provisión de datos. Donde al término de su investigación concluyó que, las principales 

características de esta herramienta de prevención de riegos operativos es corregir y medir el 

desempeño de la gestión, con el fin de poder asegurar el cumplimiento de los distintos objetivos 

y planes inicialmente diseñados. Además, generaba un gran impacto en la gestión operativa 

dado que para que pueda presentar una eficiencia en la misma, era necesario de controles para 

poder alcanzar las directrices definidas.  

Frank Knight uno de los autores más reconocidos en al ámbito de la economía por tratar 

en profundidad el tema del riesgo, en su libro Risk, Uncertainty and Profit plantea el papel de 

la incertidumbre en la actividad empresarial y distingue los conceptos de riesgo e incertidumbre, 

caracterizando el primero como mesurable y el segundo como incalculable. Es decir, cuando 

habla de riesgo, refiere la aleatoriedad de los resultados con probabilidades conocidas; en el 

caso de la incertidumbre, refiere la aleatoriedad con probabilidades desconocidas.  

Encalada, Álvarez, Zurita y Pillaga (2021) En su artículo de revista tuvo como objetivo 

realizar una propuesta de mejorar los procesos de los riesgos frente a la gestión operativa de 

estas unidades del ejecutivo, desempeñando sus actividades netamente en el área operativa, para 

ello se aplicó una encuesta a los empleados del ejecutivo. Donde al término de su trabajo, pudo 

concluir que no se cumplían con oportunidad cada uno de los objetivos establecidos dado por 

la ineficiente asignación de funciones del personal, lo cual, con la implementación de dicha 

propuesta, se podrá mejorar la planeación de las actividades, permitiendo con ello la mejora en 

la gestión de estas Unidades del Ejecutivo y así ofrecer un mejor servicio tanto al usuario interno 

como externo.  
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Romero (2021) en su investigación se planteó como objetivo principalmente evaluar la 

incidencia de la eficiencia de la evaluación de los riesgos en la gestión operativa- financiera de 

Imporellana SA, en el 2019, en el cual recolectó información aplicando tanto una entrevista y 

una encuesta al Gerente, jefe Financiero, Contador y Auditor Externo. Al término de la 

investigación, pudo concluir que esta compañía tiene procesos de control interno que no están 

mitigando con eficiencia los riesgos, lo cual se debe principalmente por desconocimiento 

técnico de la dirección operativa para aplicar y cumplir los procesos de este sistema en las áreas 

de la empresa. Como también determino que en el proceso de gestión organizacional carece de 

planeación estratégica, ante una falta de planes y objetivos claros.  

Vega y Marrero (2021) en su artículo de revista plantearon como objetivo general 

demostrar la necesidad de una gestión integrada en las organizaciones de Cuba a partir de 

herramientas de control interno. Donde al término de su trabajo concluyeron que, cada 

componente del control interno es como la columna vertebral en las entidades dado que orienta 

a la gestión y hace que acreciente la fiabilidad de la toma de decisiones, por tanto, deben estar 

implantados en las organizaciones cubanas con el fin de poder mejorar en cuanto a la madurez 

y la efectividad de la gestión y con ello tener un mejor sistema organizacional.  

     Arévalo (2012) en su trabajo se planteó como objetivo: Conocer en qué consiste la 

evaluación de riesgos, así como la importancia y el funcionamiento de esta herramienta dentro 

de la compañía, por lo que recolectó datos mediante cuestionarios y uso de la observación. 

Finalmente pudo concluir que existía un alto riesgo en la gestión operativa, debido al 

desconocimiento que poseen los administradores en relación a la importancia del control 

interno, lo cual justifica la falta de políticas internas, como la deficiente de comunicación entre 

los trabajadores y las falencias en la gestión, en donde todas estas situaciones han ubicado a la 

empresa en una posición no favorable, lo cual hace también que se quebrante los niveles de 

confianza, teniendo que afrontar dificultades en materia de base legal.   
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2.2. Bases Teóricas Científicas  

2.2.1. Gestión Operativa  

a. Definición  

La principal tarea de la gestión operativa es analizar los servicios y productos que la 

empresa brinda o está obligada a brindar, además de analizarlos, también implementa los 

procesos técnicos y gerenciales que tienen lugar en la organización y en el sitio. Es decir, 

considere el diseño, la dirección y gestión de un enfoque orientado estratégicamente en procesos 

de desarrollo de efectivos para lograr una productividad ponderada en el desempeño o entrega 

de servicios. (Arnoletto Jorge & Diaz, 2009)  

Durango (2014), Para lograr el objetivo de una organización y obtener resultados 

favorables en su economía, esta debe manejar fundamentalmente una gestión operativa 

administrativa que tenga conocimiento de los principios y fundamentos en las cuales se basan 

las operaciones para llevar a cabo un desarrollo adecuado de los procesos en conjunto con el 

manejo de control interno. Esto explica que se debe realizar un análisis de los posibles 

fenómenos que puede traer una mala gestión a través de los niveles de riesgo. (p. 15).  

Entonces lo desarrollado en base a los conceptos de gestión operativa miden el nivel 

táctico de estrategia, los cuales manejan las entidades en base a los conceptos teóricos y 

prácticos, donde se desarrollan los fundamentos del por qué se debe realizar una gestión idónea.   

- Conseguir un aumento de la cantidad o la calidad de las actividades en relación con 

los recursos (personales, tecnológicos, de infraestructuras, etc.) empleados.  

- Reducción de los costos fijos y extraordinarios para los niveles actuales de 

producción.   

- Alcanzar una mejor identificación de los requerimientos y de la respuesta a las 

exigencias y expectativas de los clientes.   

- Realizar los cometidos de la organización con mayor imparcialidad. Incrementar la 

disponibilidad de respuesta e innovación.  

Quint (2007), la identificación de procesos mediante las prácticas establecidas en la 

organización, pueden conllevar a formar una estructura organizacional implementando la rama 

tecnología como parte esencial para el desarrollo de un modelo, el cual se gestione para 

maximizar ingresos y disminuir riesgos en los procesos. Contribuyendo al logro de sus objetivos 

con la obtención de eficientes resultados en cuanto a la gestión administrativa concluyendo con 

los siguientes niveles:  
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- Nivel estratégico, aquí aparece la toma de decisiones, normalmente que tiene un 

negocio que se relaciona con las últimas tendencias en el mercado, pues este tipo de 

decisiones se basan a largo plazo.  

- Nivel táctico, en este ámbito se desarrollan la toma de decisiones a mediano plazo, 

pues generalmente se enfoca fijamente en la mejora de los procesos.  

- Nivel Operacional: En este punto se desarrollan las decisiones reactivas, que tienen 

tendencia a realizarse en corto plazo las cuales afectan las operaciones en los 

servicios y logran impactar en el rubro de negocio.  

La gestión operativa puede mejorarse significativamente implantando acciones y 

estrategias encaminadas a:  

ISO 900:2000 define gestión operativa como actividades coordinadas para dirigir y 

controlar una organización.  

Asimismo, Gestión operativa como trabajo científico se documentó a mediados del siglo 

XX. Es un concepto que tiene más de 50 años; pero ésta es la característica de un buen concepto, 

su aplicabilidad durante largos períodos de tiempo. No ocurre así con las herramientas para 

llevarlos al día a día.  

El concepto de gestión operativa lleva asociada la idea de acción para que los objetivos 

fijados se cumplan.  Los elementos necesarios para gestionar algo se resumen en el gráfico  

Ciclo de la Gestión  

a. Ciclo previo de la gestión  

Para que algo se pueda gestionar es necesario contestar con precisión a cada uno de los 

rectángulos del ciclo previo. Vemos como en la actualidad se antepone el término gestión a un 

sinfín de cosas: voy a hacer una gestión al banco, gestor de clientes o gestión de la satisfacción 

del cliente, gestión de procesos, gestión de personas, gestor administrativo, gestión de la 

calidad, gestión de la innovación, gestión del conocimiento.  

Vamos a ver lo que ocurre al aplicar el ciclo previo, es decir, vamos a comprobar si las 

cosas mencionadas se pueden gestionar. Aplicado a la gestión de las ventas, por ejemplo, los 

elementos del ciclo son los siguientes:  

 —  Identificación  

En tener identificada la variable (el sujeto) a gestionar (tipo, características o funciones 

del producto o servicio). Muebles de cocina modelos A, B y C según fichas técnicas u hojas de 

características.  
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 —  Medición  

Disponer de una cuantificación o valoración de algunas características del producto 

(número de unidades, peso, precio, etc.). Cifra de ventas de cada modelo, por tipo de clientes, 

por zonas geográficas, etc. Por ejemplo, el último mes se vendieron 200 unidades del modelo 

B, 4560 euros importe del pedido medio, 166 cocinas en la región centro.  

b. Funciones de la gestión operativa  

Según la Plataforma Tecnológica Para La Gestión De La Excelencia (2015), La gestión 

operativa abarca cambios no solamente en la estructura de la organización, sino también en el 

sistema de roles y funciones, lo cual tienen una notable influencia en cuestiones como la 

elección de personal directivo y mandos intermedios. Asimismo, la gestión operativa influye 

en los procesos de capacitación del personal, las relaciones entre los circuitos organizativos y 

la tecnología y la introducción de innovaciones técnicas y estratégicas acordes con los proyectos 

en curso.  

En línea con sus ámbitos de actuación, las principales funciones de la gestión operativa 

son:  

- Análisis del servicio  

Fundamentalmente en lo que se refiere a la concordancia entre los servicios ofrecidos o 

que se piensan ofrecer y los requerimientos de clientes y proveedores. También implica el 

cumplimiento de las especificaciones técnicas propias de cada producto o servicio y a las 

pruebas de su correcto funcionamiento.  

- Análisis de los procesos  

Gestión de los procesos técnicos y administrativos de la organización y el estricto 

cumplimento de leyes y normativas relacionadas con el proceso de producción de artículos y 

prestación de servicios.  

Revisión de los modos de diseñar y dirigir, enfoque estratégico basado en un proceso 

continuo y permanente de los procedimientos más eficaces para la realización de proyectos y la 

prestación de servicios, tratando de lograr los mejores resultados y la máxima productividad y 

rentabilidad con el fin de optimizar al máximo los recursos  

En definitiva, la tarea esencial de la gestión operativa es el despliegue de recursos y 

capacidades para obtener resultados concretos. En lo que respecta a la definición de los 

objetivos, estos deben ser acertados, realistas, concretos, cuantificables y medibles y que, sobre 

todo, se encuentren alineados con: las posibilidades de la organización, su situación en el 
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mercado, la posición que ocupa actualmente en relación con la competencia y sus posibilidades 

y expectativas en el corto, medio y largo plazo.  

  

Un proceso de una gestión eficaz se caracteriza por cumplir los siguientes requisitos:  

- Es capaz de identificar los objetivos operativos prioritarios.  

- Es capaz de asignar correctamente las responsabilidades.  

- Es capaz de identificar los indicadores y las metas operativas más apropiadas.   

- Es capaz de gestionar las prioridades en tiempo real.  

- Es capaz de realizar la supervisión visual de los indicadores de los objetivos prioritarios.  

- Es capaz de identificar los cuellos de botella reales que obstaculizan el logro de los 

objetivos prioritarios.  

- Es capaz de solucionar con eficacia los cuellos de botella.  

  

2.2.2. Procesos Operativos  

a. Definición  

Según Lon Kan (2015) tiene como concepto que los procesos operativos están 

vinculados con el desarrollo del producto o servicio, y a su vez inciden de forma directa para 

poder satisfacer las necesidades de todos los clientes.  

b. Importancia  

Es fundamental los procesos operativos para una entidad lo cual se va a mencionar lo 

siguiente:  

 —  Impactan en la satisfacción del cliente.  

 —  Al respecto del proceso operativos, depende la rentabilidad y el éxito de empresa.  

 —  Incorporar valor a los clientes.  

—  Sirven de base a otros tipos de procesos que se desarrollan en la entidad.  

c.    Fases  

 —  Preparación de los productos.  

 —  Interés y brindar servicio a los clientes.  

 —  Estructura de los productos y sus servicios.  

 —  Estudios de la competencia de los mercados.  

 —  Administración de la demanda  
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2.2.3. Riesgo de los procesos  

a. Definición  

El riesgo siempre se asocia a la incertidumbre incorporada a un evento futuro. En las 

empresas, se caracteriza por ser un evento o circunstancia que bien puede ocurrir o no; no es 

evidente ninguno de los dos resultados, pero si llegara a presentarse afectaría el cabal 

cumplimiento de los objetivos organizacionales, ya sean de toda la empresa, de un proceso o de 

parte de ambos.  

Cuatro definiciones de los riesgos de los procesos que se presentan a continuación 

permitirán aclarar el planteamiento anterior:  

- Eventos futuros inciertos que podrían influir en el logro de los objetivos de una 

organización, incluyendo los objetivos estratégicos, de operación, financieros y de 

cumplimiento” (Osorno Heinze, 2003, 35)  

- Posibilidad de ocurrencia de un evento que puede afectar el cumplimiento de los objetivos 

(Mejía, 2006, 32)  

- Probabilidad de que algo negativo suceda o que algo positivo no suceda (Estupiñán et ál., 

2006, 305).   

- - Todas aquellas situaciones potenciales que pueden impedir que se cumplan los 

objetivos, ya sean estos laborales o personales. (Duque Echeverri, 2007, 16)  

b. Evaluación del riesgo de los procesos  

Para Orellana (2002) el mencionado elemento del informe COSO consiste en la 

identificación, cuantificación y priorización de potenciales eventos que pudieran tener impacto 

y/o consecuencias significativas para la organización y la consecución de los objetivos fijados 

por la empresa.  

Del mismo modo, Estipiñán (2006) refiere que la evaluación de riesgos se refiere a los 

mecanismos necesarios para identificar y manejar riesgos específicos asociados con los cambios 

(p.5).  

El coso sobre la evaluación de riesgos nos dice que esta radica en identificar y analizar 

los riesgos relevantes de una organización. Así mismo la organización debe especificar los 

objetivos con claridad para identificar y valorar los riesgos relacionados a los objetivos, una vez 

identificados estos los analiza para determinar cómo se deben administrar dichos riesgos. 

(COSO 1992/2013)  

Es todo un proceso que permite detectar, prevenir o en todo caso corregir errores de gran 

importancia en la gestión de la compañía. (Fonseca,2013, p.77).  
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- Objetivos globales, están constituidos por la visión y misión de la compañía, la cual 

permite a la empresa trazar los resultados que se desea alcanzar.  

- Objetivos por actividad, este factor plantea que los objetivos deben ser de fácil 

entendimiento para que los colaboradores de la organización puedan lograrlo sin 

problema alguno.  

- Identificación y análisis de riesgos, es un proceso que permite identificar y analizar 

riesgos a los que puede estar expuesta una empresa, y el cual pueden llegar afectar al 

cumplimiento de los objetivos planteados.  

- Gestión del cambio, son mecanismos orientados a identificar y reaccionar ante los 

acontecimientos que podrían incidir en el logro de los objetivos de la organización, y que 

podrían afectar a la misma.  

- Riesgo de fraude, evalúa la probabilidad de existencia de alguna irregularidad sobre la 

información financiera de una organización.  

c. Administración del riesgo  

Basilea define la Administración de Riesgos como la cultura o conjunto de procesos, 

políticas, procedimientos y acciones que se implementan para identificar, medir, monitorear, 

controlar, informar y revelar los distintos tipos de riesgo que se encuentra expuesta una empresa, 

de tal forma que les permita minimizar pérdidas y maximizar oportunidades (Citado en 

Palma,C. 2011).  

Asimismo, Mejía, R (2006). Sostiene que el proceso de administración de riesgos 

implica varias etapas: Identificación, etapa previa que conduce al Análisis de los riesgos (estos 

se califican según la probabilidad de ocurrencia y el impacto que pueden producir en caso de 

materializarse). Para Calificar los riesgos se usan escalas de valoración, dependiendo de las 

necesidades de cada empresa.  

Mejía, R (2006). Sostiene que la administración del riesgo es el conjunto de acciones 

llevadas a cabo en forma estructurada e integral, que permite a las organizaciones identificar y 

evaluar los riesgos que pueden afectar el cumplimiento de sus objetivos, con el fin de emprender 

en forma efectiva las medidas necesarias para responder ante ellos. (Citado en Londoño, G & 

Núñez, P, 2010)  

El libro Administración de riesgos. Un enfoque empresarial, comprende seis etapas para 

administrar los riesgos, incluye, de manera integral, los factores que permiten una adecuada 

gestión. Las etapas son las siguientes:  
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- Identificación del riesgo: consiste en determinar qué eventos pueden afectar las 

estrategias o el logro de los objetivos de una empresa; se consideran factores internos y 

externos.  

- Calificación y evaluación de riesgos: permite determinar el peligro que significan los 

riesgos para la empresa y estos se clasifican en diferentes zonas, de acuerdo con su 

magnitud. En esta etapa se consideran la probabilidad de ocurrencia del evento y la 

gravedad del daño.  

- Medidas de tratamiento de los riesgos: fase en la cual se establece la forma como estos 

riesgos o eventos van a ser intervenidos con el fin de prevenir o mitigar los efectos.  

- Implementación de las medidas de tratamiento: en este momento se deben aplicar, 

organizada y esquemáticamente, las disposiciones diseñadas en las etapas anteriores, de 

tal modo que se garantice un objetivo claro, en un tiempo definido y con el mejor manejo 

de los recursos necesarios para llevar a cabo el tratamiento definido.  

- Monitoreo y evaluación de los riesgos: su finalidad es adaptar el proceso a las nuevas 

condiciones o exigencias de la empresa, así como sus operaciones derivadas del entorno 

constantemente cambiante. El autor propone varias herramientas para desarrollar tal 

actividad: indicadores de riesgo, autoevaluación y evaluación independiente.  

d. Riesgo operativo  

Según Bravo et al. (2009), el riesgo operativo se relaciona con la gestión económico 

financiera de la empresa, derivado de fallos en las personas, los procesos o las tecnologías(fallos 

en los equipos, defectos en los productos o servicios, absentismo o accidentes laborales baja 

capacitación del personal, malas previsiones de liquidez).  

  

El Comité de Basilea define como riesgo operativo la posibilidad de ocurrencia de 

pérdidas financieras por deficiencias o fallas en los procesos internos, en la tecnología de 

información, en las personas o por ocurrencia de eventos externos adversos. Esta definición 

incluye el riesgo legal, pero excluye el riesgo estratégico y el de reputación. (Citado en Palma, 

C. 2011)  

  

El riesgo operativo puede definirse, a grandes rasgos, como la posibilidad que tiene una 

compañía, empresa u organización de sufrir pérdidas de carácter financiero por diversas causas.  

  

En el ámbito económico, se denomina riesgo operativo a la posibilidad que exista de 

tener pérdidas financieras motivadas por el entorno de una organización.  
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Los factores causantes del riesgo operativo son:  

- Origen interno, motivado por los riesgos inherentes a la misma organización que se estudie.  

- Origen externo, toda organización es susceptible de ser afectada por los comportamientos 

propios del contexto socioeconómico en el que opere.  

- Recursos humanos, al contar con la participación y el trabajo de personas, las empresas están 

condicionadas por las acciones y el desempeño de estas.  

- Relevancia tecnológica, en prácticamente la totalidad de negocios, existe una acentuada 

relevancia de la mecánica o la tecnología. Especialmente en la era digital y el mundo 

globalizado.  

  

e. Tipos de riesgo  

Según la Guía para la administración del riesgo. (2011) menciona que en todas las 

actividades de la vida, de las organizaciones o de cualquier asunto, se involucran riesgos 

que se deberían de gestionar, los cambios tecnológicos, la inestabilidad de los mercados 

financieros, la globalización y otras externalidades, han hecho que la exposición al riesgo 

a nivel empresarial sea cada vez más importante, diversa y compleja.  

  

- Riesgos del entorno  

También conocidos como riesgos externos, su ocurrencia suele ser esporádica, 

agrupan muchos elementos asociados a la compañía, relacionados con los grupos de 

interés, los de mercado, regulatorios, orden público del país, catástrofes naturales y los 

eventos políticos y sociales (Bravo Mendoza & Sanchéz Celis,2009)  

Así mismo, Mejía, R. (2006) establece que los riesgos del entorno se clasifican en 

riesgos asociados con la naturaleza, riesgos asociados al país, la región y la ciudad de 

ubicación y los riesgos asociados al sector económico y a la industria.  

  

- Riesgos estratégicos  

Se relacionan con el modo en que se administra la organización, la forma de 

gestionar el riesgo estratégico se orienta a asuntos globales referentes con el 

cumplimiento de los objetivos estratégicos, la definición clara de políticas y la 

concepción de la entidad por parte de la alta dirección (Guía para la administración del 

riesgo, 2011).  

Desde otro punto de vista, el riesgo estratégico agrupa la forma para detectar 

problemas potenciales por cuenta de los mercados, los competidores, cambios 

tecnológicos o comerciales, entre otros, que pueden afectar a la organización y volver el 

modelo de negocio obsoleto (Bravo et al, 2009)  
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- Riesgos financieros  

Según Bazzani, C. & Trejos, E. (2008). Sostienen que el riesgo financiero o riesgo 

de crédito, hace referencia a la incertidumbre asociada al rendimiento de la inversión 

debido a la posibilidad de que la organización no pueda cumplir con sus obligaciones 

financieras (principalmente, al pago de los intereses y la amortización de las deudas). Es 

decir, el riesgo financiero se fundamenta en un único factor: las obligaciones financieras 

fijas en las que se incurre.  

  

- Riesgos operativos  

Son los riesgos que provienen de la mecánica de los sistemas de información 

institucional, de la caracterización de todos los procesos y procedimientos, de la 

estructura de la entidad y su articulación entre dependencias (Guía para la 

administración del riesgo, 2011).  

  

En otras palabras, el riesgo operativo consiste en las posibles pérdidas 

generadas por la ejecución de las actividades y funciones propias de la empresa, por 

fallas en procesos, sistemas, procedimientos, modelos o por falencias en el talento 

humano poco competente vinculado a la organización (Mejía, R. 2006).  

  

En sentido similar, los riesgos operacionales comprenden las dificultades u 

oportunidades que surgen en la operación cotidiana, asociadas con la búsqueda de la 

efectividad en la ejecución de las actividades que hacen parte de la cadena de valor 

(Bravo et al, 2009)  

  

- Riesgos tecnológicos  

Mejía, R. (2006). Menciona que los riesgos tecnológicos se generan por los 

eventos que generan peligro en el uso de la tecnología como los virus, el vandalismo en 

las redes informáticas, fraudes, colapso en las telecomunicaciones a causa de ocasionar 

el daño de la información o la interrupción del servicio, también se presentan riesgos 

generados por el acelerado desarrollo tecnológico, que obligan a las organizaciones a una 

dinámica de cambio la cual genera que estas entidades no estén preparadas para responder 

a dichas necesidades del medio, como resultado se da una escasa inversión en nuevas 

tecnologías, lo cual implica dependencia tecnológica con un proveedor o una tecnología 

específica.  
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III. Metodología  

  

 3.1.  Tipo y nivel de investigación  

  

 —  Tipo: Aplicada  

Para desarrollar la investigación, es de tipo aplicada con enfoque Cualitativo, 

debido a que se pretende evaluar los procesos operativos que efectúa la empresa, y 

de esta forma estructurar de forma adecuada cuales serían los posibles riesgos que 

se pueden prevenir en los procesos operativos basado en el modelo COSO I, que le 

permita cumplir con los objetivos que tiene establecido la misma, este proceso se 

logra con la observación directa de las actividades que se ejecutan en la empresa 

Transportes Chiclayo S.A.  

  

 —  Niveles: Descriptiva  

El nivel de investigación será descriptivo porque se detallará la realidad 

actual en la que se encuentra la empresa Transporte Chiclayo S.A.  

  

 3.2.  Diseño de Investigación  

De otra parte, el diseño es no experimental ya que no se tiene la intención de 

manipular las variables durante la ejecución de los objetivos, además la investigación 

se hará del periodo 2021, lo cual es un tiempo único.  

  

 3.3.  Población, muestra y muestreo  

La población tomada es la empresa Transportes Chiclayo S.A. Así mismo, 

la muestra estará constituida por el área operativa y contable, tomando en cuenta el 

muestreo no probabilístico por conveniencia.   

  



 

  

 3.4.  Población, muestra y muestreo  

Tabla 2  

Operacionalización de Variables  

  

Variable  Definición Conceptual  Definición Operacional  Dimensiones  Indicadores  

  
Variable  

Dependiente:  
Gestión  

Operativa  

La gestión productiva o de operaciones 

puede entenderse como aquel conjunto de  
acciones que se toman para la ejecución de 

programas, funciones y controles  
relacionados a la producción y logística de 

una organización (Contreras, 2003).  

Se centra en organizar, planificar, controlar y 

mejorar las acciones relacionadas al  
abastecimiento, producción y despacho de 

bienes o servicios dentro de una  
organización, para ello se analiza tanto el  
nivel de cumplimiento de las metas como 

el uso de recursos para alcanzar dichas 

metas.  

  

  
Funciones  

Planificación  

Organización  

Comunicación  

Control  

  

  

  

  
Variable 

dependiente:  
Procesos  

Operativos  

  

  

Según Lon Kan (2015) tiene como concepto 

que los procesos operativos están  
vinculados con el desarrollo del producto o 

servicio, y a su vez inciden de manera 

directa en la satisfacción de los clientes.  

  

  

En el desarrollo la variable, se pude obtener 

diferentes formas de obtener los procesos 

operativos, para lograr mejorar la empresa.  

  

  

  

  

  

Fases  

Preparación de los productos.  

Interés y brindar servicio a los clientes.  

Estructura de los productos y sus servicios.  

Estudios de la competencia de los mercados.  

Administración de la demanda.  

Inversión a largo plazo  

Objeto de Inversión  

Sujeto que la realiza  

  

  

  
Variable 

Independiente:  
Riesgo Operativo  

  

  

  
Señala que Riesgo Operativo es el riesgo de 

pérdida debido a las deficiencias o a fallas de 
los procesos, el personal y los sistemas  
internos, o bien a causa de acontecimientos 

externos. (Nuñez Mora, 2010)  

  

  

  
Comprende las Fuentes de Riesgo  

Operativo, la Gestión de Riesgo Operativo y 

tipos de riesgos  

  

  
Fuentes de riesgo 

operativo  
  

Personas  

Procesos Internos  

Tecnología  

Eventos Externos  

Gestión del riesgo 

operativo  
Identificación  

Evaluación  

Frecuencia de riesgos identificados  

 



 

Matriz de riesgo 

operacional  
Frecuencia de riesgos de cumplimientos de objetivos y metas  

  

Control  

Frecuencia de riesgos de objetivos estratégicos  
Frecuencia de riesgos de valores éticos aplicados  

Frecuencia de riesgos de objetivos de evaluación del personal  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



29  

  

3.5. Técnicas e instrumentos de recolección de datos  

Las técnicas por aplicar serán la entrevista, la encuesta y el análisis documental, 

teniendo como instrumentos la guía de entrevista, el cuestionario la guía de análisis de los 

documentos de control de la empresa. Por medio de la entrevista se presente recabar datos 

suficientes para poder conocer la actual situación de la gestión operativa. Por otro lado, con 

el cuestionario se podrá obtener más información sobre los procesos operativos y su 

contribución. trabajo.  

Para el autor Arias, F. (1999) comenta que se redacta a los mecanismos como medios 

materiales al cual se utilizan para recolectar y juntar la información.  

 

3.5.1. Técnicas de investigación  

Las técnicas que se utilizaron para la recolección de información son:  

  

- La entrevista. Se solicitará a los funcionarios, al gerente general y al personal 

encargado del área operativa mediante trato directo para canalizar la problemática en 

materia de infraestructura y servicios internos, esto permitirá información valiosa para 

el estudio  

- La observación Directa. Mediante esta técnica se podrá observar las condiciones 

actuales en las que se encuentra dicha empresa, sus instalaciones internas, las áreas de 

gestión operativa, comprobando si el ambiente es el adecuado para trabajadores y los 

clientes.  

- Visita de campo. Se realizarán visitas en diferentes horarios a la empresa, para ver 

cómo se desarrolla la gestión operativa y la su problemática.  

- Análisis documental. Se fundamentará en la recopilación de datos, como son el 

reglamento interno que serán utilizados como fuentes para el presente trabajo.   

- Diseño de propuesta. Se elaborará políticas y procedimientos de control basado en la 

metodología COSO I para evaluar los riesgos de los procesos, lo que generará un 

apropiado contexto laboral.  

 

3.5.2. Instrumentos de investigación  

Se hace mención que la investigación se elaboró de forma documental eso quiere 

decir que los datos documentales se alcanzaron de manera directa con la realidad de la 

empresa, por medio de informes, el estado de resultados y referencias de donde se ha 

obtenido importancia en la investigación.  

  



 

El método que se ha empleado es la Ficha de entrevista.  

Asimismo, se empleó el método Teórico ya que se permitió tener información 

directa de la empresa a través de la observación. Es por ello que se obtuvo información 

de la entidad con el único fin de comprender el efecto de la situación que se presenta 

actualmente, por ende, se efectuó el análisis correspondiente.  

  

3.6. Procedimientos y procesamientos de datos  

3.6.1. Procedimiento  

Para el desarrollo de la investigación se recopiló la información sobre la gestión 

operativa, para lo cual se procederá a realizar una entrevista al gerente general. Así 

mismo, se aplicará un cuestionario dirigido al gerente administrativo y al personal del 

área operativa y contable para evaluar los riesgos de los procesos frente a la gestión 

operativa, como también se aplicará la técnica de análisis documental con su respectivo 

instrumento de guía de análisis sobre los documentos de control de la empresa 

Transportes Chiclayo S.A. Por último, se elaborará políticas y procedimientos de control 

basado en la metodología COSO I determinado.  

3.6.2. Procesamiento de datos  

Acerca de los primeros objetivos se utilizará la técnica de la ficha de observación 

y la entrevista, del cual se obtendrá un resultado para obtener información sobre la 

evaluación de los riesgos en la gestión operativa de la empresa con el fin de poder 

evaluar la gestión de los procesos operativos para la toma de decisiones oportunas.   

- Se usará una ficha de observación para conocer y evaluar las condiciones actuales 

de la gestión operativa.  

- Se entrevistará con la persona encargada del Área de operativa para determinar la 

situación actual de la empresa Transporte Chiclayo S.A. con referencia a la gestión 

operacional.  

- Se realizará un empadronamiento del personal que labora y cargo que desarrollan 

en dicha empresa.  

- Se realizará una evaluación de Riesgos de los procesos para identificar las 

deficiencias de la Gestión Operacional.  

- Se elaborará políticas y procedimientos de control basado en la metodología COSO 

I teniendo en cuenta las necesidades de la empresa para su adecuado funcionamiento 

operativo.  



 

3.7. Matriz de consistencia  

Tabla 3  

Matriz de Consistencia  

  
Problema Principal  Objetivo Principal  Hipótesis  Variables  Dimensiones  Indicadores  

  

  

  

  

  

  

  

  

  
¿De qué manera el análisis de riesgos de los 

procesos bajo el modelo COSO I  
incide de manera significativa en la gestión 

operativa de la Empresa Transporte 

Chiclayo S.A.?  

  
Analizar los riesgos de los procesos basado en el modelo 
COSO I para determinar su incidencia en la eficiencia de la 

gestión operativa de la empresa Transporte Chiclayo S.A.  
Periodo 2021.  

  

  

  

  

  
Esta 

investigación 

no tiene  
hipótesis  

debido a que se 

rige al  
análisis de los 

riesgos en los 

procesos para 
medir la  
eficiencia en la 

gestión 

operativa.  

Variable 

Dependiente:  
Gestión 

operativa  

  

  
Funciones  

Planificación  
Organización  
Comunicación  

Control  

Variable            

dependiente:  

Procesos  
Operativos  

  

  
                    Fases  

Preparación de productos. Brindar servicio a los clientes. Estructura 

de sus servicios. Estudio de los mercados. Administración de la  
demanda  

Objetivos Específicos  

  

- Descripción de los aspectos generales de la 

Empresa Transporte Chiclayo S.A. 2021.  
- Descripción de los Procesos operativos 

identificando sus deficiencias, causas y efectos de la Empresa 

Transporte Chiclayo S.A. 2021.  
- Identificación de los riesgos operativos de la 

Empresa Transporte Chiclayo 2021.  
- Determinación de la eficiencia de la gestión 

operativa mediante indicadores de la Empresa Transporte 

Chiclayo SA. 2021.  
- Elaboración de políticas y procedimientos de 

control basado en la metodología COSO I  

  

  

  

Variable 

Independiente:  
Riesgo de los 

procesos  

  

Fuentes de riesgo operativo  

  

Personas  
Procesos internos  

Tecnología  
Eventos Externos  

Gestión del Riesgo Operativo  
Identificación  

Evaluación  

Matriz de riesgo operacional  
Frecuencia de riesgos identificados  

Frecuencia de riesgos de cumplimientos de objetivos y metas  

  
Control  

Frecuencia de riesgos de objetivos estratégicos  
Frecuencia de riesgos de valores éticos aplicados,  

Frecuencia de riesgos de objetivos de evaluación del personal.  
Diseño y tipo de Investigación  Población, muestra y muestreo  Procedimiento y procesamiento de datos  

 

 

Tipo de Investigación:  

Aplicada  

  
Población:  

  
La población estará conformada por la Empresa 

Transporte Chiclayo S.A.  

 

 

   
                     Para el desarrollo de la investigación se recopiló la información sobre la gestión operativa, para lo 

cual se procederá a realizar una entrevista al gerente general.  
  Así mismo, se aplicará un cuestionario dirigido al gerente administrativo y al personal del área 

operativa y contable para evaluar los riesgos de los procesos frente a la gestión operativa, como 

también se aplicará la técnica de análisis documental con su respectivo instrumento de guía de 

análisis sobre los documentos de control de la empresa Transportes Chiclayo S.A.  

 



 

Enfoque de la investigación:  
Cualitativo  

Nivel de la Investigación:  

Muestra:  

La muestra será los procesos operativos.  

  Por último, se elaborará políticas y procedimientos de control basado en la metodología COSO I.   

  
Técnicas:  Instrumentos:  

Descriptivo    Observación Directa  Datos documentales  Informes  

Diseño de la Investigación   Entrevista  Datos estadísticos  Estados Financieros  

No experimental    Análisis Documental    Guía de entrevista.  
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3.8. Consideraciones éticas  

En este trabajo de investigación se cuenta con el consentimiento del gerente de la 

empresa para llevar a cabo la investigación, además se aclaró previamente que los datos que 

proporcionen los sujetos a ser entrevistados serán para uso exclusivo de materia de trabajo de 

tesis. Así mismo, se respetó a cada uno de los autores de las bases consultadas para la 

consolidación de información teórica  

La información que se ha obtenido es por motivos de investigación profesional del cual 

se ha realizado un desarrollo teórico respetando los derechos de autor de las fuentes que se han 

consultado. A la vez, cuidando que la información brindada por la Empresa Transporte 

Chiclayo S.A., sea tratada de manera adecuada. Se considera de confidencialidad y no puede 

ser manipulada por terceros, sin embargo, solo es para efectos de investigación.  

Se elaboró lo que es un cuadro informativo resaltando lo principal de las consideraciones 

éticas que se utiliza.  

Tabla 4  

Consideraciones éticas  

  

Consideraciones éticas  Contexto  

Confiabilidad  Es preciso mencionar que toda información establecida es 

verídica.  

Responsabilidad  La empresa Transporte Chiclayo S.A es responsable de 

otorgarnos toda la información necesaria para poder desarrollar 

mi tema de investigación, por ejemplos el Estado de Resultados, 

cuáles son sus procesos operativos, que servicio brinda y entre 

otros tipos de documentos que sean necesarios.  

Reserva de 

información  

Finalmente se redacta que la información brindada que nos 

otorgó la empresa Transporte Chiclayo S.A. es simplemente 

para el desarrolla de mi tesis.  

  

Nota: En base a los datos obtenidos (2021)  
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IV. Resultados y Discusión  

 4.1.  Resultados  

4.1.1. Descripción de los aspectos generales de la Empresa Transporte  

Chiclayo 2021.  

Se realizó la técnica de la entrevista que fue dirigida para el Gerente, establecida el día 

05 de enero del 2021, con el fin de poder conocer todos los aspectos comunes y general que 

tiene dicha empresa, asimismo describir las funciones que tienen las diferentes áreas dentro de 

la entidad. De igual manera poder determinar e identificar como es la situación real de la entidad 

del área operativa de los servicios brindados.  

  

4.1.1.1. Aspectos Generales de la Empresa  

a. Historia  

Transportes Chiclayo es una empresa fundada en Lambayeque hace más de 39 años que 

se especializa en el transporte de pasajeros y envío de encomiendas. Su principal objetivo es 

ofrecer confort y seguridad a sus clientes. Cuenta con flotas modernas que ofrecen servicios 

tales como entretenimiento, baño químico y aire acondicionado. Transportes Chiclayo cuenta 

con una amplia trayectoria en el transporte de pasajeros por el norte del país y tienen como 

principales destinos a Lima, Cajamarca, Trujillo, Chiclayo y Máncora.  

La organización: “Empresa de Transportes Chiclayo”, es un organismo privado 

constituido como Sociedad Anónima inscrita en la Superintendencia Nacional de los Registros 

Públicos, en la Superintendencia Nacional de Administración Tributaria y adscrita al Registro  

Nacional de Empresas de Transportes de pasajeros del Ministerio de Transportes y 

Comunicaciones (MTC) con autonomía propietaria, técnica, económica, presupuestal y 

administrativa de acuerdo a Ley, ejerciendo su competencia en el ámbito Nacional de las 

localidades que comprenden las rutas y escalas comerciales autorizadas para la circulación por 

autorización debida de la entidad correspondiente en la zona de influencia de operaciones.  

La Sociedad Anónima “Empresa de Transportes Chiclayo” tiene como fines:  

- Colaborar en la solución de las necesidades de operaciones del transporte y afines para el 

bienestar de las personas trabajadores de la empresa, personas usuarias pasajeros, la flota 

vehicular habilitada, la infraestructura y/o toda operación análoga y compatible con el 

transporte terrestre que esté en situación de necesidad y riesgo que menoscaben el desarrollo 

empresarial de la Empresa de Transportes Chiclayo S.A.  

- Participar en la ejecución de los Programas Especiales de la Gerencia: para la Flota Vehicular 

Habilitada de la empresa y para las personas usuarios pasajeros, que conlleven una mejora en 

la prestación del servicio.  
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- Canalizar recursos que faciliten el desarrollo, mejoramiento e incremento de los programas de 

atención a clientes usuarios en transporte de pasajeros y de mercancías, dentro de los 

lineamientos de la política de la empresa y la Dirección General de Circulación Terrestre del 

Ministerio de Transportes y Comunicaciones.  

- Promover, desarrollar y mantener una política corporativa con responsabilidad social y medio 

ambiental, en sus actividades económicas, asegurando una gestión continua de la calidad de 

sus servicios con las personas y una administración de la seguridad ocupacional de sus 

trabajadores.  

- Promover y sostener el desarrollo de actividades económicas de transporte, acorde con las 

ventajas comparativas y competitivas para generar recursos económicos que sirvan para 

sostener las actividades de transporte terrestre de servicio público de personas y mercancías en 

sus diferentes modalidades de Servicio Regular Estándar y Diferenciado.  

- Cumplir estrictamente con la voluntad del socio accionista, usuario pasajero y usuario 

institucional en los fines empresariales del transporte establecido de acuerdo con la política 

empresarial de calidad de servicio y atención estipulada por la Junta General de Accionistas 

como parte integrante de la Alta Dirección.  

- Apoyar y fomentar el aporte de los trabajadores, que con sus sugerencias y proyectos, 

contribuyan a mejorar y optimizar la gestión y operaciones de la empresa.  

- Promover y desarrollar una empresa eficiente basada, en un funcionamiento corporativo de sus 

órganos internos, permitiendo un manejo óptimo de la gestión y de los recursos.  

- La empresa de Transportes Chiclayo cuenta con varios destinos populares tanto para los que 

viajen por placer y/o por trabajo uniendo los principales destinos entre los que se destacan las 

rutas: Chiclayo, Trujillo, Piura, entre otros (Tumbes, Jaén, Chachapoyas, Tarapoto, Cajamarca, 

Lima).  

 -    

b. Servicios que ofrecer  

  

Transportes Chiclayo es una empresa fundada en Lambayeque hace más de 39 años que 

se especializa en el transporte de pasajeros y envío de encomiendas. Su principal objetivo es 

ofrecer confort y seguridad a sus clientes. Cuenta con flotas modernas que ofrecen servicios 

tales como entretenimiento, baño químico y aire acondicionado. Transportes Chiclayo cuenta 

con una amplia trayectoria en el transporte de pasajeros por el norte del país y tienen como 

principales destinos a Lima, Cajamarca, Trujillo, Chiclayo y Máncora. Buscan el crecimiento 

permanente en el mercado teniendo como punto central de nuestro trabajo el enfoque al cliente.  
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Misión  

Ofrecer la mejor experiencia de viaje a nuestros clientes asegurando su confort y seguridad 

a través de un servicio con valores agregados.  

Visión  

Ser la mejor empresa de transporte interprovincial del Perú, comprometida con la 

sociedad y que se distinga por cumplir con los más altos niveles de servicio al cliente, 

fomentando el crecimiento, competitividad y liderazgo de sus colaboradores mediante el 

cambio continuo para servir con compromiso a nuestros clientes.  

 c. Valores  

La flexibilidad de nuestros horarios y la manera personalizada de atención a 

nuestros clientes son algunas ventajas muy valoradas que nos caracterizan. 

Ofrecemos a nuestros usuarios Mistad, seguridad y confort a bordo en nuestros buses, 

así como también rapidez y garantía en el envió de sus encomiendas.  

 —  Puntualidad:  

La salida de buses, entrega de paquetes, bultos y enseres deben estar en su lugar 

de destino a una hora exacta impulsando así la perfección en el desempeño laboral ya 

que nos permite como empresa la planeación y organización del trabajo, impulsando 

así un ambiente de respeto y sobre todo el buen trabajo que se realiza en equipo.  

 —  Innovación:  

Para el desarrollo de nuestra mejora nos enfocamos en la innovación de nuestros 

buses computarizados de última generación para alcanzar la máxima calidad. Así, 

demostrando el potencial de mejoramiento que tenemos como empresa de transporte 

terrestre para el beneficio de todos.  

 —  Compromiso con las personas:  

En todo momento nos impulsamos por el desarrollo y bienestar por cada uno de 

nuestros empleados. Demostrando el buen ambiente laboral y el respeto muto en el equipo 

de trabajo.  

 —  Orientación al cliente:  

Nos inclinaremos en brindar nuestros conocimientos con el fin de poder 

satisfacer todas las necesidades que se requiera por parte de nuestros pasajeros, 

formalizando nuestros compromisos con ellos.  

 —  Seguridad y salud:  

Impulsamos una cultura de prevención para mejorar las condiciones del área de 

seguridad incluyendo a todos los empleados que apoyan a la entidad, a su vez a nuestros 

huéspedes.  
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d. Organigrama de la empresa  

Figura 1:  

Organigrama de la empresa.  

 
  

  

  
Nota: En base a los datos obtenidos de la Empresa Transporte Chiclayo en el año 2021.  
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e. Descripción de las áreas, sus funciones y responsabilidades.  

  

  

- Órgano de gobierno  

   El órgano de gobierno es la junta de accionistas que está conformada por los 

accionistas propietarios del capital accionario de la Empresa de Transportes Chiclayo S.A. 

El directorio es quien traza las políticas, objetivos y metas empresariales. La gerencia es el 

órgano ejecutivo responsable de la conducción, innovación y cambios empresariales acorde 

a los nuevos tiempos.  

  

- Órgano de control  

   Ubicado en el lado izquierdo del organigrama, depende del Directorio, quien actúa  

imparcialmente en el control de la correcta utilización de los recursos de la empresa.  

  

- Órganos de asesorías  

   Ubicados al lado derecho de la línea de autoridad, dependen de la Gerencia, 

contribuyen con el desarrollo de toda la organización mediante proyectos, estudios, 

operaciones y absolución de consultas.  

- Órganos de línea  

Están ubicados exactamente en la base de la estructura, dependen del Gerente como 

se observa en el ORGANIGRAMA, la línea de autoridad es de arriba hacia abajo y va 

determinando niveles de autoridad en los órganos dependientes en forma escalar. Están 

vinculados con la finalidad o misión que tiene la empresa según su estatuto y el presente 

instrumento.  

  

Líneas de autoridad y coordinación   

  

La Sociedad Anónima “Empresa de Transportes Chiclayo” está organizada en Unidades 

Orgánicas y Áreas de Trabajo que dependen de la Gerencia. Los jefes de Unidades Orgánicas 

y de Áreas de Trabajo ejercen supervisión y mando sobre el personal asignado en los cargos 

que conforman las respectivas unidades orgánicas. La coordinación de las actividades se 

desarrolla al interior de cada unidad orgánica y entre ellas. La Sociedad Anónima “Empresa de 

Transportes Chiclayo” privilegia las relaciones de coordinación que permita un trabajo 

horizontal, de mutuo apoyo y de información continua a los Sub-Gerentes y jefes de Unidades 

Orgánicas y/o de Áreas de Trabajo, responsables de los equipos de trabajo.  
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Las funciones de las unidades orgánicas son especificadas de acuerdo con la 

Investigación de Operaciones (Responsabilidades, actividades y tareas cotidianas) relacionadas 

con el objetivo económico de la Empresa de Transportes Chiclayo S.A. que es el Servicio de 

Transportes Terrestre Público de Personas y Mercancías en el ámbito Nacional.  

Estas funciones están alineadas con la naturaleza y los fines de Empresa de Transportes 

Chiclayo S.A.; para conseguir los objetivos de gestión trazados por la Alta dirección.  

 

Contabilidad y Finanzas   

— Dirigir, coordinar el proceso contable.  

— Velar por que tener todos los EE. FF mensuales que deben emitidos en la fecha establecida.  

— Elaborar informes técnicos contables y financieros cuando sean solicitados.  

— Evaluar permanentemente el nivel de liquidez, así como el comportamiento de los resultados. 

— Coordinar con el nivel superior el cronograma de pagos a acreedores en general.  

— Elaborar y monitorear los contratos de trabajo. 

— Elaborar la liquidación de beneficios sociales, así como las liquidaciones de carácter 

tributario en general.   

— Elaborar la liquidación de beneficios sociales, así como las liquidaciones de carácter 

tributario en general.   

— Participar y atender en actos de fiscalización de organismos estatales.   

— Elaborar planillas electrónicas SUNAT. 

— Elaborar conciliaciones bancarias y gestiones administrativas de entidades 

financieras. 

— Precisar el ingreso de base de datos al sistema contable. Elaborar cuadros técnicos de 

CTS. 

— Elaborar la información Técnica Tributaria – Devolución de Impuesto selectivo al  

— Consumo – SUNAT  

— Elaborar los reportes técnicos contables sobre movimiento de ventas para la 

superioridad. 

— Coordinar permanentemente en todas las aéreas – agencias para cruce y mejora de la 

información. 
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Funciones del área de Cajas  

- Revisar las liquidaciones diarias de venta de pasajes.  

- Realizar el conteo de dinero y valores en instituciones bancarias.  

- Elaborar cronograma de pagos a proveedores de bienes y servicios.  

- Manejar las cuentas corrientes de los trabajadores.  

- Pagar las remuneraciones al personal de la empresa.  

- Coordinar con las áreas de trabajo en lo necesario.  

  

Funciones del área: Personal y Asistencia Social  

- Asesorar a la Sub-Gerencia de Administración y Alta Dirección en materia de política 

de personal y en los procesos técnicos.  

- Dirigir, coordinar, supervisar y evaluar la estrategia empresarial en materia de recursos 

humanos. Preparar los cuadros técnicos que asumirán responsabilidades en la empresa: 

reclutamiento, selección, evaluación, promoción, capacitación, remuneraciones y otros.  

- Elaborar programas y acciones relacionados con la asistencia social a los trabajadores, 

programas de motivación y reforzamiento de comportamiento.  

- Elaborar planillas electrónicas de remuneraciones, así como el cálculo de las 

contribuciones sociales y demás obligaciones de carácter legal laboral.  

- Velar por el cumplimiento de los derechos y obligaciones del personal de la empresa.  

- Difundir las normas, dispositivos legales, publicaciones y boletines a los trabajadores 

en general.   

- Programar visitas de trabajo inopinado al personal en general en oficinas principales y 

agencias. Mantener contacto permanente con el personal de conductores y demás 

tripulantes con fines de mejorar actitudes y comportamientos.  

- Difundir valores y cultura empresarial moderna, competitiva y humana  

- Brindar el apoyo técnico administrativo para elaborar planillas, liquidaciones, trámites. 

Tramitar ante instituciones públicas necesidades de información y/o cumplimiento de 

obligaciones documentarias  

  
Funciones del área: Agencias y Sucursales.  

  

- Elaborar un programa de expansión de rutas para potenciar el accionar de la empresa, 

en coordinación con planeamiento estratégico.  

- Presentar las demandas locales de cada agencia en materia de ampliación del servicio 

al interior de rutas.  
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- Supervisar técnica y administrativamente el buen uso de los recursos en cada una de 

ellas. Coordinar con operación de flota en materia de la atención con calidad al usuario.  

- Elaborar un plan de contingencias, escrupulosamente diseñada para atender al usuario, 

en casos fortuitos, fenómenos naturales, emergencias de salud, toma de carreteras, etc.  

- Programar, dirigir, coordinar, ejecutar y controlar los recursos de personal, materiales 

y financieros de las agencias y sucursales de la empresa.  

- Velar responsablemente por el desarrollo, crecimiento y expansión en su ámbito de la 

operatividad de la empresa.  

  

  

  

4.1.2.   Descripción de los procesos operativos identificando sus deficiencias, causas y efectos de 

la Empresa Transporte Chiclayo S.A. 2021.  

  

El trabajo de investigación presentado son los resultados demostrados de los análisis del 

desarrollo de los procedimientos en los procesos operativos que realiza en la Empresa 

Transporte Chiclayo S.A., que se encuentra ubicado en la cuidad de Chiclayo.  

Tabla 5  

Procesos Operativos  
  

  

  

  

PROCESOS  

OPERATIVOS  

Procesos  Subprocesos  

  

  

Venta de pasajes  

Venta de pasajes de manera 

presencial.  

Venta de pasajes vía página web  

Venta de pasajes vía WhatsApp  

  

Servicio de encomiendas  

Servicio de envío de encomiendas a 

nivel nacional  

  
Nota: En base a los datos obtenidos de la Empresa Transporte Chiclayo S.A. (2021)   
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4.1.2.1. Descripción de los procesos operativos de la empresa Transporte Chiclayo S.A.  

Figura 2  

Flujograma del Padrón de Inicio de actividades.  
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a. Venta de pasajes  

  

A continuación, se describirá el paso a paso de cómo se desarrolla día a día cada uno de 

dichos procesos operativos en el área de ventas de pasajes tanto en ventanilla como por página 

web y WhatsApp.  

  

La empresa Transporte Chiclayo S.A. cuenta con diferentes modalidades de compras de 

pasajes donde los clientes pueden adquirir sus boletos de viajes para las distintas rutas 

interprovinciales que actualmente ofrece, donde se sabe que su mayor foco de destino es Piura 

teniendo salidas diarias cada 30 minutos.  

  

Para lo cual vienen implementando la compra de pasajes tanto de manera presencial por 

medio de las ventanillas de la misma empresa o también el cliente puede adquirir su boleto de 

manera virtual como son en la página web de la empresa www.transportechiclayo.pe o a través 

de su número de WhatsApp 972 013 941.  

  

 -  Compra de boletos de viaje por ventanilla  

  

Una vez que el cliente llega a la empresa ubicada en Av. José Leonardo Ortiz #010 

Chiclayo se puede acercar a cualquiera de las ventanillas disponibles que actualmente son cinco 

(5) de las cuales tres (3) son para ventas de pasajes, una (1) ventanilla preferencial y una (1) 

ventanilla de informe; donde pueden adquirir sus boletos de viajes.  

  

Para ello el personal encargado solicitará la ruta de destino, indicará el precio y sí el 

cliente está conforme realizará la venta del pasaje, tomando en cuenta que si viajan con un 

menor de edad solicitará el permiso notarial antes de la compra del pasaje siempre y cuando 

esté sea su familiar indirecto, ya que sí el menor de edad viaja con la mamá o el papá solo 

solicitarán el DNI del menor sin permiso notarial.   

  

Para el pago del boleto de viaje en ventanillas el cliente podrá realizarlo en efectivo, con 

tarjeta de débito o crédito de cualquier banco y una vez realizado el pago se emitirá el boleto 

de viaje para que el cliente pueda verificar el destino, el horario y la fecha de viaje.  
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Al finalizar el día el personal encargo de cada caja realizará la liquidación respectiva, la 

cual se realiza de manera diaria, contando el dinero que tenga en efectivo y de igual manera 

con los comprobantes de la compra de pasajes que se realizaron con tarjetas de crédito como 

con tarjetas de débito y todo ello se enviará en un sobre cerrado a la secretaria de gerencia para 

que ellos hagan la entrega al área de Contabilidad.  

  

- Compra de boletos de viaje por página web  

El cliente puede ingresar a la página web www.transportechiclayo.pe sin necesidad de 

moverse de su domicilio y ante las medidas actuales por el Covid-19 realizar con total facilidad 

la compra de su boleto de viaje donde puede pagar con tarjeta de crédito o débito de cualquier 

banco y verificar los horarios disponibles y a su vez el costo de dicho pasaje.  

  

Una vez realizado el pago se emitirá el boleto de viaje en conformidad con el cliente e 

indicando las condiciones del viaje. Ahora bien, la página de la empresa no es administrada por 

ésta misma sino por un tercero y para la liquidación que se tiene que hacer a diferencia de los 

otros medios de compra de pasajes que se realizan de manera diaria, cuando las ventas de 

pasajes se efectúan por la página web la liquidación se realizará cada 3 días y dicho dinero será 

transferido a las cuentas bancarias de la empresa.  

  

- Compra de boletos de viaje por WhatsApp  

Hoy en día vivimos en un mundo tan tecnológico por lo cual la tecnología no es una 

cosa sino un proceso, una capacidad de transformar o combinar algo ya existente para construir 

algo nuevo o bien darle otra función. Es por ello que actualmente la mayoría de las personas, 

empresas utilizan como medio de comunicación el aplicativo WhatsApp para dar a conocer sus 

productos o servicios que ofrecen y la empresa de Transporte Chiclayo S.A. no es ajena a este 

avance de la vanguardia y es por ese motivo que viene implementando la venta de pasajes por 

dicho medio, al estar en proceso solo cuenta con un turno que es de 07:00 a.m a 15:00 p.m. 

donde el personal encargado realizará la venta de pasajes por el WhatsApp a través del número 

972 013 941, que es una cuenta de empresa.  

  

Para ello el procedimiento que se realiza tanto con el cliente como con la empresa para 

indicar cual fue su avance en ventas es el siguiente:  
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• Cliente  

Las personas interesadas en compras boletos de viaje por ese medio pueden escribir al 

WhatsApp 972 013 941, donde el primer filtro será la respuesta de un asistente virtual dando 

distintos ítems de las consultas que el cliente puede realizar por ese medio.  

  

Ahora, sí el cliente desea adquirir pasajes a través de WhatsApp marcará la opción 2 

donde ya te atenderá el personal encargado y te dará las indicaciones para la compra de tu boleto 

de viaje. Y para que se realice la venta y por ende el pago los medios que se tienen que son 

yape, plim y tunki. Sin embargo, sí el cliente desea realizar el pago con su tarjeta de crédito o 

débito también lo puede hacer y para ello se envía un enlace para que éste pueda ingresar los 

datos de su tarjeta y efectuar el pago.  

https://pagolink.niubiz.com.pe/pagoseguro/EMPRESADETRANSPORTESCHICLAY 

O/184364 9  

  

Una vez realizado el pago se emitirá por ese medio un PDF donde contiene el boleto de 

viaje y las condiciones de la venta. El cliente dando su confirmación se estará finalización la 

sesión.  

• Empresa  

Para liquidar caja y saber cuánto fue la ganancia que se tuvo por ese medio, el personal 

encargado realizará el cierre de caja ingresando a la página de Niubiz para sacar los reporte 

tanto de la cuenta de yape como de todas las transacciones bancarias que se realizaron por 

medio de tarjetas de crédito y de débito, esto se realizará al finalizar el turno.  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

https://pagolink.niubiz.com.pe/pagoseguro/EMPRESADETRANSPORTESCHICLAYO/184364%209
https://pagolink.niubiz.com.pe/pagoseguro/EMPRESADETRANSPORTESCHICLAYO/184364%209
https://pagolink.niubiz.com.pe/pagoseguro/EMPRESADETRANSPORTESCHICLAYO/184364%209
https://pagolink.niubiz.com.pe/pagoseguro/EMPRESADETRANSPORTESCHICLAYO/184364%209
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Figura 3  

Flujograma del Servicio de venta de pasajes  
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b. Servicio de encomiendas  

  

El proceso de Servicio de Encomiendas inicia cuanto el cliente decide enviar una 

encomienda mediante la empresa a un destinario ubicado en cualquier destino o ciudad dentro 

de las rutas que la empresa opera; para ello acude a la oficina y el encargado de oficina 

recepciona la encomienda entregándole un documento que bien puede ser un comprobante de 

pago o simplemente una proforma o ticket.  

El encargado de oficina ubica la encomienda en un espacio dentro del aforo de la oficina 

para luego etiquetar y derivar con el ayudante de la unidad programada para el traslado al 

vehículo asignado o en el vehículo más próximo al arribo o punto de partida.  

 -  Al cliente  

Para el servicio de encomienda lo primero que se realiza es pesar el paquete que lleva 

el cliente para indicarle el costo de envío dependiendo claro a la ruta de destino. Una vez que 

el cliente da su conformidad, se piden los datos de la persona que envía la encomienda y se 

solicita de igual manera los datos completos de la persona que va a recibir dicho paquete. - A 

la empresa  

Se realiza la liquidación de manera diaria, sin importar la ruta de destino. Y se envía el 

reporte a secretaria de gerencia para se haga la entrega del dinero al área de Contabilidad.  

  

Figura 4  

Flujograma del servicio de encomiendas 

 
  

4.1.2.2 Causas y efectos de los riesgos operativos de la Empresa Transporte  

Chiclayo   
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A continuación, se se desarrolló un análisis de los principios correspondientes a los 

cinco componentes del sistema de control interno COSO I, para determinar la situación actual 

de la empresa respecto a estos principios. Además, se desarrolló las principales debilidades y 

su impacto con la profesionalización.  

  

Tabla 6   

Principio 1:    

  
La gerencia demuestra un compromiso con la integridad y los valores éticos.  

 

 

 

Situación 

encontrada:  

 

La compañía no cuenta con un código de ética.  

 

 

La gerencia y los jefes de cada área promueven un 

compromiso de integridad de manera verbal, más no 

está escrita. 

  

 

 

 

Debilidades:  

 

Los colaboradores no tienen claro los principios que 

tienen que seguir dentro de la organización.  

 

 

Expuestos a incumplir o a cometer actos fraudulentos 

por la falta de un código de ética.  

 

 

Causa:  

 

Falta de conocimiento de la importancia del código de 

ética.  

 

 

 

Impacto en la 

profesionalización:  

 

Al no contar con un código de ética establecido, la 

profesionalización puede verse involucrada, ya que al 

no tener un código de ética o un fuerte compromiso, la 

cultura de la organización no se desarrollará y puede 

afectar la presentación de la información de forma 

transparente y oportuna  
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Tabla 7  

Principio 2:    

  
La estructura organizacional es adecuada para el tamaño, nivel de operaciones y la ubicación 

de la organización éticos.  

 

 

 

Situación 

encontrada:  

 La compañía cuenta con un organigrama de acuerdo 

con el tamaño de su organización  

No cuentan con flujogramas donde se explique 

detalladamente las actividades de cada área  

No cuentan con un manual de funciones  

 

 

 

 

Debilidades:  

 Desconocimiento de los colaboradores de los 

procesos de la empresa  

Pueden existir cuellos de botella y la organización 

aún no lo detecta  

No permitirá identificar oportunidades de 

mercado  

No se tendrá claro la responsabilidad de cada puesto 

y la relación que tiene con las demás áreas  

 

Causa:  

 Falta de conocimiento de la importancia del 

desarrollo de una estructura organizacional adecuada 

al tamaño de la empresa.  

 

 

Impacto en la 

profesionalización:  

 

Implementación de un manual de funciones, esto 

permitirá que se puedan establecer claramente las 

responsabilidades de casa uno de los colaboradores, 

asimismo sirve para capacitar al nuevo personal que 

entre a la organización  
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Tabla 8 

Principio 3:    

  
- La gerencia establece a través de políticas y procedimientos la estructura, autoridad y 

responsabilidad para el logro de objetivos.  

 

 

 

 

Situación 

encontrada:  

  

La compañía no cuenta con un plan estratégico 

donde establezca sus estrategias a corto y largo 

plazo  

 

La empresa no ha establecido políticas o 

procedimientos a seguir por sus colaboradores para 

lograr sus objetivos.  

 

 

 

Debilidades:  

 La organización no podrá contar con la 

capacidad de identificar oportunidades en el 

mercado  

 

Al no tener estrategias y políticas, los 

colaboradores de la organización no tendrán 

conocimiento de lo que busca la gerencia de ellos, 

asimismo tampoco sabrán cuales son los objetivos 

y los pasos para seguir.  

 

Causa:  

 Falta de conocimiento de la importancia del 

desarrollo de una estructura organizacional 

adecuada al tamaño de la empresa.  

 

 

 

Impacto en la 

profesionalización:  

 

Al no contar con un plan estratégico, la 

profesionalización de la empresa será más difícil, ya 

que no cuenta con unas políticas y procedimientos 

claro, lo que genera que los colaboradores no tengan 

conocimientos de estos y no conozcan cuales son los 

pasos para lograr los objetivos  
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Tabla 9  

Principio 4:    

- Existen normas y procedimientos para la contratación, capacitación, motivación, 
evaluación, promoción.  

  

 

 

 

Situación 

encontrada:  

  

No existen normal, ni políticas relacionadas a la 

capacitación del personal  

 

 

No cuenta con un plan de evaluación semestral o 

anual a los empleados  

 

 

 

 

 

Debilidades:  

 No existe una actualización de los conocimientos de 

los colaboradores de la empresa.  

No evaluar las aptitudes y conocimientos de los 

trabajadores.  

Los trabajadores sientan que no tienen oportunidades 

de ascenso en la organización.  

 

 

Causa:  

  

Falta de conocimiento de la importancia de las 

normas y procedimientos para la contratación, 

capacitación y motivación del personal.  

 

 

 

 

Impacto en la 

profesionalización:  

 

Al no contar con un plan estratégico, la 

profesionalización de la empresa será más difícil, ya 

que no cuenta con unas políticas y procedimientos 

claro, lo que genera que los colaboradores no tengan 

conocimientos de estos y no conozcan cuales son los 

pasos para lograr los objetivos  
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   Tabla 10  

Principio 5:    

- Las políticas y procedimientos contribuyen a retener al personal comprometido y 
responsable de sus obligaciones relacionadas al control interno.  

  

 

 

 

Situación 

encontrada:  

  

La empresa no cuenta con una política o 

procedimientos para retener al personal que realice 

actividades que estén ligadas al control interno.  

 

La empresa no tiene establecido un sistema de control 

interno dentro de la organización.  

 

 

 

Debilidades:  

  

La ausencia de un control interno puede afectar la 

confiabilidad de la información financiera y 

operativa.  

 

 

 

Causa:  

  

Falta de conocimiento de la importancia de las 

normas y procedimientos para la contratación, 

capacitación y motivación del personal.  

 

 

 

 

 

Impacto en la 

profesionalización:  

 

Al no contar con un manual de políticas o 

procedimientos para retener al personal que está 

involucrado en funciones relacionadas al control 

interno, la profesionalización se puede ver afectada, 

ya que no cuenta con políticas, procedimientos 

establecidos que faciliten las responsabilidades que 

estén relacionadas con el control interno y al no tener 

un manual, los nuevos colaboradores no tendrán un 

conocimiento de sus funciones. 
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4.1.3. Identificación de los riesgos operativos de la Empresa Transporte Chiclayo S.A. Periodo 2021. 

 a. Venta de pasajes  
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El principal riesgo se centra en planificar las rutas y horarios disponibles con los 

conductores asignados, pues es alta la probabilidad de que no estén planificando de manera 

correcta los pedidos por muchos inconvenientes. Esto ocasiona que el impacto sea catastrófico 

y la severidad del riesgo Extremo.   

La causa de este riesgo es que llevan una mala planificación de las dos personas que 

están encargadas del área de compras, a causa de falta de tiempo por otras actividades que 

realizan en la empresa, puesto que los proveedores manejan un cronogramas pedidos y a veces 

el tiempo se va tan rápido que para ellos queda  corto y ocasiona que realicen pedidos sin una 

planificación, otra situación es que no los capacitan de qué manera deberían llevar una 

planificación antes de realizar cualquier pedido y menos aún no están preparados para llevar un 

estudio pertinente de como deberían controlar las existencias por consiguiente trae malas 

decisiones de pedidos, y resultado de todo ello es que no salen todos los productos, quedan 

productos sin rotación y por consiguiente pasado el tiempo los productos se vuelven obsoletos 

y ello trae una perdida a la empresa.  

El segundo riesgo más importante es en cuanto al Personal encargado del área  de 

pasajes en cuanto a las funciones que está ejerciendo, pues es alta la probabilidad con un 

impacto catastrófico y la severidad del riesgo es de Extremo. Ya que las personas encargadas 

del área de ventanillas no hacen una verificación correcta de los boletos ya vendidos en el caso 

que ya un cliente cuente con el pasaje ya comprado y este lo vuelva a vender y al realizar sus 

pedidos futuros de los mismos.  

b. Servicio de encomiendas  

En la tabla 11, podemos apreciar 30 riesgos de control identificados en el proceso de 

Servicio de Encomiendas, los cuáles los hemos clasificado de acuerdo con las actividades que 

hemos determinado dentro de proceso como son: Recepción; Naturaleza, Custodia, Traslado, 

Destino, Destinatario, Almacenamiento y Entrega, y a continuación se detallan. 
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Tabla 11  

Determinación de los riesgos identificados en el proceso del Servicio de Encomiendas.  

  

Actividades  Riesgo  RE  Frecuencia  Impacto  

Recepción  No se emite siempre 

comprobante de pago  
RE1  A veces  Alto  

Datos incompletos o escritos 

de manera incorrecta  

RE2  A veces  Alto  

No existe un protocolo de 

envío rotulado, empacado  
RE3  Siempre  Alto  

No se identifica naturaleza de 

la encomienda  
RE4  A veces  Alto  

No existe lista de productos 

prohibidos de libre tránsito  
RE5  Siempre  Alto  

Naturaleza  Falta de espacio en la unidad 

para el traslado  

RE6  A veces  Alto  

Alto volumen de productos 

perecibles  
RE7  Siempre  Alto  

Inadecuado embalaje del 

producto  
RE8  Siempre  Medio  

Custodia  Falta de seguridad  RE9  Siempre  Alto  

Asignación aleatoria de un 

lugar  
  

RE10  

Siempre  Alto  

No existe persona asignada 

directamente  
  

RE11  

Siempre  Medio  

Traslado  Mala ubicación dentro de la 

unidad  
RE12  A veces  Alto  

Deterioro  RE13  Siempre  Alto  

Pocas unidades programadas 

al lugar de destino  
  

RE14  

A veces  Medio  

Unidad que presenta fallas 

durante la ruta o viaje  

RE15  A veces  Alto  

Cambio o suspensión de ruta  RE16  A veces  Medio  

Destino  Horario no coincide con una 

hora de entrega prudente  

RE17  A veces  Medio  

Ruta intermedia entre salida y 

destino de la unidad  
RE18  A veces  Alto  

Destinatario  Sin identificación  RE19  A veces  Alto  

Datos incompletos  RE20  Siempre  Alto  

Desconocimiento del envío  RE21  Siempre  Alto  

Distancia importante del 

cliente hasta la oficina de 

destino  

RE22  Siempre  Alto  

Almacenamient 
o  

No contar con sistema de 

almacenamiento  
RE23  Siempre  Alto  

Personal asignado que no 

cumple con el perfil  
RE24  Siempre  Alto  

No se realiza inventarios 

periódicos  

RE25  Siempre  Alto  

Alta rotación de personal  RE26  Siempre  Alto  
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Falta de seguridad  RE27  Siempre  Alto  

Entrega  Entrega de producto que no 

corresponde  
RE28  A veces  Alto  

Entrega a destinatario 

incorrecto  

RE29  A veces  Alto  

Falta de horarios rotativos de 

personal  
RE30  Siempre  Alto  

Fuente: Elaboración por los autores  

 

Consideramos que los riesgos descritos representan puntos de atención inmediata ya que 

dificultan un adecuado proceso al servicio brindado no solo por la frecuencia en la que ocurren 

sino también por el impacto que representan y que en términos generales podemos apreciar en 

la siguiente tabla 12.  

 

Tabla 12  

Determinación de la frecuencia e impacto de la ocurrencia de riesgos identificados en el 

proceso del Servicio de Encomiendas de la empresa Transporte Chiclayo S.A.  

 

FRECUENCIA  N° RIESGOS  %  IMPACTO  N° RIESGOS  %  

A VECES  13  43%  MEDIO  5  43%  

SIEMPRE  17  57%  ALTO  25  57%  

TOTAL  30  100  TOTAL  30  100%  

Fuente: Elaboración por los autores  

  

Figura 5   

Frecuencia de riesgos presentados en el proceso de Servicio de Encomiendas 

de la Empresa Transporte Chiclayo S.A.  

 

% 95 

% 96 

97 % 

98 % 

99 % 

100 % 

A VECES SIEMPRE TOTAL 

13 17 30 

% 43 % 57 % 100 

FRECUENCIA DE OCURRENCIA DE RIESGOS 

Series1 Series2 
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En la figura 5, se puede observar de los 30 riesgos identificados en el proceso de 

encomiendas en un 57% se suscitan con una frecuencia de SIEMPRE, lo que significa que son 

repetitivos lo mismo que conlleva una negligencia tanto en el desempeño de las actividades 

como a su vez un descuido hacia la oportunidad de mejora en el mismo.  

  

  

IMPACTO DE LA OCURRENCIA DE RIESGOS  
100% 

98% 

96% 

94% 

92% 

90% 

88% 

 MEDIO ALTO TOTAL 

  N° DE RIESGOS  PORCENTAJE 

   57%  
100% 

 

       

 

 43%      

   25  
30 

 

       

 5      

  

Figura 6  

Impacto de los riesgos presentados en el proceso de Servicio de Encomiendas de la 

Empresa Transporte Chiclayo S.A.  

En la figura 6, se puede observar de los 30 riesgos identificados en el proceso de 

encomiendas en un 57% de los riesgos presentados tienen un impacto ALTO, lo que significa 

un perjuicio económico para la empresa en cuanto al efecto en su rendimiento o resultados 

obtenidos, pero a su vez la ocurrencia de estos riesgos de impacto alto merma la credibilidad, 

servicio, e imagen de la empresa.  

El principal riesgo se desarrolla en manejar un manual y políticas en el área de 

encomiendas, con una probabilidad de casi certeza o muy alta y con un impacto mayor 

ocasionando una severidad de riesgo extremo, este riesgo se considera como principal ya que 

no cuentan con políticas definidas en el área de encomiendas, solo realizan las funciones en 

cuanto a ordenes dichas verbalmente pero no se realiza de una manera formal donde sustente 

que se debe de realizar de manera indicada o correcta, y ello puede traer consigo muchas fallas 

en el área.  

El segundo riesgo más relevante se determinó en el caso de que en la oficina de destino 

el ayudante descarga las encomiendas enviadas de tal manera que las deja sin recibir una 

verificación o contar con una firma ya sea del encargado de la oficina de destino o de alguna 
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persona responsable de encomiendas donde tiene una probabilidad de casi certeza y un impacto 

Moderado donde la severidad del riesgo da como resultado de Extremo, porque es muy 

importante verificar que las encomiendas se envíen completas y en las condiciones adecuadas 

para que no existan futuras confusiones u perdidas y otro detalle que quita espacio a otras 

encomiendas que podrían ingresar.  

  

El tercer riesgo que se considera relevante es en cuanto controlar las funciones del 

encargado del servicio de encomiendas para que funcione de manera adecuada, refiriéndose al 

personal con que se cuenta en dicha área, nos muestra una probabilidad moderada y un impacto 

moderado con una severidad de riesgo alto, esto se refiere y se da porque solo existe una sola 

persona quien controla el ingreso y la salida de las encomiendas, esto se llama sobrecargo de 

función y que ocurre con ello que no se realicen de manera correcta las operaciones tanto al 

ingresar o al salir las encomiendas, solo a la hora de embarcar las encomiendas entran dos 

ayudantes para verificar pero la responsabilidad de todo recae en el jefe de encomiendas ya que 

se tiene que revisar producto por producto a que la serie corresponda a la enviada en la orden 

de la ruta y a veces pasa que se envían diferentes series y a distintos destinos y eso atrasa el 

envió de las encomiendas al destino solicitado.  

c. Nivel de riesgo y confianza de los componentes del COSO I  

- Ambiente del control  

En este componente se obtiene un nivel de confianza del 71% que es MODERADO, 

debido a que la empresa cuenta con una estructura definida y un plan estratégico en el que 

se define los objetivos que quieren alcanzar en el corto plazo, también se rinden cuentas al 

jefe de cada departamento los mismos que son respaldados en informes que son entregados 

al fin de semana.  

El nivel de riesgo obtenido es del 29% que es MODERADO, se debe a que la 

empresa no cuenta con un manual de funciones, un código de conducta y una persona 

específica encargada del personal, estos hechos afectan a la empresa para el mejor 

desempeño de la actividad productiva.  

- Evaluación del riesgo.  

El segundo componente del modelo COSO, representa un nivel de confianza del 

72% que es MODERADO, debido a que la empresa define periódicamente sus objetivos 

generales y específicos para cada departamento, los que a su vez son dados a conocer por 

medios escritos a todo el personal, manteniéndose dentro de la misma una gestión de 

cambio continúa.  
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El nivel de riesgo es del 28% MODERADO, debido a que la dirección no efectúa 

un seguimiento especial de los objetivos que constituyen factores críticos de éxito, y por 

tal motivo no identifica los riesgos potenciales que pueden afectar las actividades de la 

empresa.   

  

- Actividades de control   

En este componente el nivel de confianza es del 73% siendo MODERADO, debido 

a que la empresa cuenta con procesos que generan información y datos reales, emitidos en 

informes que realiza la gerencia cada mes para dar a conocer a los colaboradores las 

actividades realizadas, con el fin de mejorar los servicios de la entidad y satisfacer las 

necesidades de los clientes. La información primero es proporcionada por los diferentes 

departamentos y luego filtrada por gerencia lo que permitirá minimizar los riesgos.  

El resultado proyecta un riesgo del 72% considerado MODERADO, esto se debe a 

inexistencia de indicadores que permitan medir el rendimiento de cumplimiento de las 

metas planteadas por empresa.  
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4.1.4. Determinación de la eficiencia de la gestión operativa mediante indicadores de la 

Empresa Transporte Chiclayo S.A. Periodo 2021  

A. Indicador de eficiencia  

A.1. Eficiencia de operación  

  

Eficiencia de operación = 𝑼𝒕𝒊𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝟐𝟎𝟐𝟏−𝑼𝒕𝒊𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝟐𝟎𝟐𝟎 𝒙 𝟏𝟎𝟎  
𝑼𝒕𝒊𝒍𝒊𝒅𝒂𝒅 𝟐𝟎𝟐𝟎  

  

  

Eficiencia de operación = 30,178,810-20,488,845 𝒙 𝟏𝟎𝟎  
20,488,845  

  

   

Eficiencia de operación = 47%  

La empresa Transporte Chiclayo S.A., se muestra una buena gestión de operación de 

manera aceptable debido a que al compáralo con la utilidad del año 2021 y el 2022 se tuvo 

como resultado que hubo un desarrollo de la rentabilidad del 47%.  

 

B. Indicador de eficacia  

  

B.1. Nivel de ventas de pasajes y del servicio de encomiendas  

  

Nivel de comercialización = 𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂 de pasaje 2021 𝒙 𝟏𝟎𝟎  
𝑽𝒆𝒏𝒕𝒂𝒔 de pasajes 2022  

  

  

Nivel de comercialización =46,682,330 𝒙 𝟏𝟎𝟎 

66,915,014 Nivel de comercialización = 70 

%  

Se puede inferir que se obtuvo como porcentaje el 70 % de la venta de pasajes,  

así se demostró mayor eficacia de la Empresa Transporte Chiclayo S.A.  

  

B.2. Nivel de costo de servicios prestados por terceros  

Nivel = 𝑪𝒐𝒔𝒕𝒐 𝒅𝒆 servicios prestados por terceros 2021𝒙 𝟏𝟎𝟎  
                                                                                           Costos de servicios prestados por terceros 2022   

  

 Nivel = 7942078  𝒙 𝟏𝟎𝟎  
                                 𝟏0790126  

Nivel de costo de servicios prestados por terceros = 73%  
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En este nivel de costo de servicios prestados por terceros se representa un cálculo de 

73% de las ventas totales del cual se demuestra que es considerable de manera eficacia para 

este indicador.  

  
C. Indicador de calidad  

C. 1.Satisfacción del cliente  

Satisfacción del cliente = 𝑵ú𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒅𝒆 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔 𝒆𝒏 𝒔𝒂𝒕𝒊𝒔𝒇𝒆𝒄𝒉𝒐𝒔 𝒙 𝟏𝟎𝟎  
𝑵ú𝒎𝒆𝒓𝒐 𝒕𝒐𝒕𝒂𝒍 𝒅𝒆 𝒄𝒍𝒊𝒆𝒏𝒕𝒆𝒔   

  

  

Satisfacción del cliente = 𝟒𝟎𝟎𝟎 𝒙 𝟏𝟎𝟎  
𝟒𝟏𝟎𝟎  

Satisfacción del cliente= 98 %  

   

Se obtuvo un 98 % de que los clientes si están satisfechos con el servicio que brinda la 

Empresa de Transporte Chiclayo S.A. por lo que se demuestra un excelente desempeño, así 

también podemos observar que casi todos sus clientes se muestran satisfechos por los servicios 

ofrecidos, es otras palabras si se está cumpliendo con todas las respectivas de los clientes de 

acuerdo con sus precios y servicios ofrecidas.  

 

D. Indicador económico del Servicio de Encomiendas   

  

Figura 7  

Indicadores económicos del servicio de Encomiendas de la Empresa Transporte Chiclayo S.A.  
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Se obtuvo un 98 % de que los clientes si están satisfechos con el servicio que brinda la Empresa 

de Transporte.  

En la figura 7, podemos apreciar que los ingresos totales de servicio de encomiendas 

representan un 17% y un 21% en los años 2021 y 2022 respectivamente, información 

proporcionada en la entrevista sostenida con el Gerente de la Empresa.  

Asimismo, podemos apreciar que en cuanto a la entrega de las encomiendas a los usuarios 

finales la empresa presenta un porcentaje promedio de 90% de cumplimiento y esto se debe a 

varios factores tanto a nivel de la empresa como de los clientes como ya lo hemos mencionado 

en los riesgos descritos en los puntos anteriores.  

Finalmente, cabe precisar que en cuanto a los desembolsos realizados concepto de 

reparaciones o devoluciones que la empresa asume en calidad de responsable ante una pérdida, 

extravío y deterioro de encomiendas tenemos que alcance a un 0.53% en el año 2021 cifra que 

aumentó considerablemente al año 2022 con un 0.60%  
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4.1.5. Elaboración de políticas y procedimientos de control basado en la metodología 

COSO I  

Al diseñar las políticas y procedimientos de la gestión del riesgo de la organización, es 

importante y necesario considerar todos los principios, aunque cada uno de ellos puede variar 

según el marco de referencia considerado en la organización y su aplicación en la misma, por 

lo que es necesario conocer la implicación que tiene cada uno de ellos y aplicarlos de forma 

continua. La implementación eficaz de estos principios determinará tanto la eficacia como la 

eficiencia de la gestión del riesgo en la organización. ofrecidas.  

Posteriormente, los resultados de este tipo de análisis deben reflejarse en el diseño o la 

mejora por ejemplo, en la asignación de responsabilidades en ambas áreas tanto de ventas de 

pasajes como de encomiendas, formación a todo el personal, comunicación con las partes 

interesadas y el diseño del seguimiento y revisión de los resultados de la gestión de riesgo.  

        En el análisis de riesgo se considera todo lo desarrollado en la Fase 1 -Identificación 

del Riesgo-, es por ello por lo que para efecto de este análisis se consideran las fuentes de riesgo, 

consecuencias y su probabilidad de ocurrencia mediante el contexto interno y externo 

establecido.  

El resultado de esta fase tiene como objetivo priorizar los riesgos para ser evaluados y 

tratados posteriormente, los riesgos que al final resulten de bajo impacto se podrían excluir de 

la lista de estudio, pero siempre es importante que estos figuren en el análisis preliminar del 

riesgo para demostrar que se inició excluyendo riesgos de bajo impacto que no son objeto de 

evaluación ni tratamiento es decir son de nivel aceptable.  

      En este apartado se determinará los controles existentes y se analizará los riesgos en 

términos de consecuencia y probabilidad en el cual el efecto de su combinación ayudará a 

estimar un nivel o categoría del riesgo.  

                De acuerdo con los citado anteriormente, para poder realizar el levantamiento 

de la información y conocer la situación actual de la empresa Transportes Chiclayo S.A. 

realizamos todos los procedimientos de gestión del riesgo según el modelo COSO I y sus 

respectivos componentes.  

Se debe tomar en cuenta que la aplicación de políticas y procedimientos basado en el 

modelo COSO, es de carácter voluntario y de acuerdo con las exigencias del mejoramiento 

continuo de sus operaciones, logrando así el cumplimiento de sus objetivos y metas.  
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Al analizar la situación de la empresa Transporte Chiclayo S.A. se ha podido identificar 

que con la elaboración de políticas y procedimientos se pueda determinar los siguientes 

beneficios: Se destaca la mejor atención por parte del departamento de despacho que al 

momento de realizar la función se mantendrá con un respectivo orden generando así menos 

pérdidas y enfoque del personal de trabajo, además los recursos en general podrán ser 

optimizados, la eficiencia y eficacia con la que trabajan obtendrán resultados significativos, 

podrán mejorar el servicio que tienen hacia los clientes y la rentabilidad de la compañía tendrá 

un incremento.  

Con esto se busca que la empresa mantenga una integralidad en sus operaciones, con lo 

que se pretende la obtención de resultados que signifiquen para la organización un desempeño 

con eficiencia. Llevar a cabo mediciones de control debido a la naturalidad de actividades sin 

dejar de tener en cuenta el dinamismo del entorno económico, los cambios tecnológicos y las 

crecientes exigencias de calidad, análisis para el cumplimiento de las metas en el mercado 

competitivo.  

Cabe mencionar que la falta de un control interno en el pasado mantiene descoordinación 

en los procesos y actividades que se realizan dentro de esta organización, de acuerdo con esto 

la información suministrada nos permite conocer la importancia y el beneficio que tiene la 

aplicación de un manual de control que sirva como herramientas a las diferentes funciones en 

la empresa.  

De esos esfuerzos, la empresa necesita implementar la evaluación de los riesgos bajo el 

modelo COSO I, el cual se define como un proceso efectuado por la dirección y el resto del 

personal de una entidad, diseñado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad 

razonable en cuanto a la consecución de los objetivos dentro de las siguientes categorías:  

- Eficacia y eficiencia de las operaciones.    

- Confiabilidad de la información financiera.   

- Cumplimiento de las leyes, reglamentos y normas (que sean aplicables).  

La evaluación de los riesgos dentro de una organización es de trascendental importancia 

ya que este es una herramienta que ayuda a la administración a controlar, dirigir y proteger de 

manera eficaz y eficiente las actividades, procesos y el desempeño realizado día a día por todos 

y cada uno de los funcionarios logrando cumplir las metas propuestas por la organización.   
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Para la empresa Transporte Chiclayo SA. el análisis de los riesgos en los procesos es de 

vital importancia a que con esto podrá lograr la optimización de las operaciones y el crecimiento 

del negocio tanto en lo administrativo como en lo operacional; favoreciendo así las actividades 

de ventas de pasajes hasta mejorar la satisfacción del propio cliente ya que tendrá este un grado 

de confianza sobre la entidad y sobresaldrá en el tiempo generando utilidades y crecimiento 

interno en la entidad.  

  

4.1.5.1. Aplicación componentes del modelo COSO I   

- Elaborar políticas claras con relación a la contratación del personal, la fijación de los 

salarios, teniendo que estar todo ello debidamente autorizado.  

- Se deben mantener unos expedientes de personal los cuales tienen que tener un carácter 

de estricta confidencialidad, debiendo contener para cada trabajador de la empresa 

tanto datos de carácter general (nombre, dirección, lugar de residencia y nacimiento, 

número de afiliación a la Seguridad Social, número de familiares a su cargo) como 

todos aquellos datos de su perfil profesional (referencias, experiencias laborales), 

personal (tipo de contratación con la compañía, fecha de comienzo en la empresa, 

departamento, categoría profesional, sueldo inicial, cambios y movilidad dentro de la 

entidad) y académico (expediente académico, certificados de cursos e idiomas).  

- Existencias de organigramas actualizados.  

- Establecimiento de procedimientos para la fijación de revisiones, con la periodicidad 

que la gerencia estime oportuno, sobre aspectos de orden interno como los sueldos y 

salarios, las vacaciones, ascensos y promociones, fechas y formas de pago, horas 

extras, gastos de viaje, cursillos y formación del personal, primas e incentivos al 

mismo, etc.  

- Fijación de métodos razonables para la adecuada distribución de todos los gastos 

relacionados con los recursos humanos entre costos directos, indirectos y generales.  

- Capacitar, rotar, llamar la atención al personal que no desempeñe sus funciones 

correctamente y en el tiempo definido.  
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 4.2.  Discusión  

  

La empresa Transporte Chiclayo S.A., se encuentra dentro del rubro de servicio de 

transporte de pasajeros, cuya actividad principal en los últimos años le ha permitido a la 

empresa crecer económicamente registrando en promedio un crecimiento sostenido en sus 

ingresos provenientes del servicio principal como es el transporte de pasajeros y el servicio de 

encomiendas; y a su vez está generación de ingresos positivos ha permitido a la gestión.  

Considerando a importancia que una empresa en la medida que crece necesita contar 

con lineamientos, políticas y actividades que contribuyan a un adecuado desarrollo de sus 

procesos; hemos considerado en la presente investigación abordar como objeto de estudio el 

servicio de encomiendas, el cual ha venido representando un 19% en promedio de los ingresos 

totales obtenidos en la empresa y a su vez considerando que este servicio presenta una 

oportunidad de crecimiento cada vez más en la medida que la empresa va cubriendo nuevas 

rutas con su servicio y a su vez va teniendo mayores frecuencias de servicios en algunas zonas 

que opera.  

Según Palma, C (2011) Las fuentes de riesgo operativo se agrupan en 4 categorías una 

de ellas son los procesos Internos donde se identifica la posibilidad de incurrir en pérdidas 

debido a fallas en los procesos, políticas o procedimientos inadecuados o inexistentes que 

pueden ocasionar la suspensión de servicios o bien el desarrollo deficiente de operaciones. En 

la empresa Transporte Chiclayo S.A. se determinó mediante la Matriz de Riesgos en cuanto al 

Proceso de ventas de pasajes, que en el subproceso de lineamientos en su etapa de manuales y 

políticas y procedimientos del área no cuentan con ningún tipo de manual, eso dificulta en 

cuanto a que no se lleve un orden al realizar los procesos en el área, asimismo que no se cumplan 

procedimientos establecidos y de esta manera no exista control oportuno dentro del área, ya 

que al tener manuales se lleva una línea de funciones, y el hecho de no cumplirlos el personal 

podría ocasionar faltas y al no llevarlos es un riesgo operativo muy importante ya que no cuenta 

con un sustento de los procedimientos de área de compras y eso trae fallas.  

Todo esto puede llevar a que se den situaciones no previstas y con un impacto 

financiero, como ser malversación o pérdida de activos, incumplimientos de normas ya sean 

legales o impositivas que generen un pasivo contingente, fraudes asociados a información 

financiera fraudulenta que podrían dañar la reputación de la empresa, entre otros. Dichas 

situaciones podrían ser prevenidas gestionando el control interno con anticipación. 

(Recuperado de: https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-

empresas.html).  

https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
https://www2.deloitte.com/py/es/pages/audit/articles/opinion-control-interno-empresas.html
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Los indicadores de gestión aplicados a la entidad Real’s de Chiclayo se desarrolló un 

análisis de los indicadores de gestión donde da a conocer la ocupación del hospedaje, la 

cantidad de huéspedes que ocupan habitaciones y los ingresos totales obtenidos por las 

habitaciones ocupadas; se determinó que el 98 % en promedio los clientes están satisfechos con 

el servicio del Hospedaje Real´s de Chiclayo y que el 95% muestra el buen desempeño de las 

reservaciones de forma efectiva.  

Partiendo de una evaluación de control interno al proceso de servicio de encomiendas 

identificamos muchas falencias que denotan un débil y escaso control interno; dichas 

debilidades que podemos apreciarlas desde el flujograma del proceso y la aplicación del control 

interno aplicado bajo metodología COSO. Esta primera evaluación nos permitió identificar los 

riesgos de control y evaluarlos en base a su frecuencia e impacto teniendo como resultado una 

frecuencia de riesgos igual a 53% y un impacto alto de riesgos igual a 82%.  

(Calle, 2017) menciona algunas herramientas para la identificación de riesgos entre 

ellas: la entrevista, el análisis DOFA, la revisión y documentación de los procesos, etc; y 

tomando como referencia su aporte en nuestro trabajo determinamos las causas, consecuencias 

y el impacto en indicadores económicos de los riesgos de control identificados en el proceso 

Servicio de Encomiendas. Recuperado de: https://www.riesgoscero.com/blog/4-pasos-

parareducir-lasubjetividad-en-la-gestion-del-riesgo-operativo.  

Adicionalmente, en base a nuestra justificación de estudio creemos que contar con un 

sistema de control en las áreas básicas e importantes de una empresa, le permitirá alimentar un 

sistema de información oportuna y adecuada para la toma de decisiones y así permitir que la 

gestión empresarial sea más efectiva.  

Finalmente, como parte de todo el análisis y evaluación realizada en el proceso de 

Servicio de Encomiendas, hemos elaborado y presentado a la empresa Transporte Chiclayo SA, 

unos mecanismos de control que lo hemos clasificado en corto y largo plazo, sumado a una 

estructura organizacional propuesta y a un nuevo flujograma para el proceso servicio de 

encomiendas propuesto. Todo ello reafirmando que contar con estos mecanismos de control en 

el proceso objeto de estudio y porque no decirlo en cada una de sus áreas y por ende en toda la 

empresa es una labor ineludible que debe ser vista con atención y visión empresaria si es que 

quieren aparte del crecimiento registrado, lograr competitividad en su negocio y a su vez 

generar un impacto positivo para sus usuarios y la sociedad en general a la cual aporte su 

servicio. 
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 V.  Conclusiones  

  

  

En todas las organizaciones es de vital importancia el análisis de los riesgos en los 

procesos, ya que es como una brújula organizacional que permite fijar su dirección en base a su 

misión y visión; y esto a su vez permite minimizar los riesgos inmersos dentro de las actividades 

que se ejecutan cotidianamente en todos los niveles de la entidad. Se muestra que la estructura 

organizativa de la empresa Transporte Chiclayo SA es muy sencilla del cual limita demostrar 

el buen desarrollo de sus actividades y no brindan su máximo potencial en la empresa, sin 

embargo, mostrando sus funciones en el reglamento los trabajadores muestran 

responsabilidades por sus áreas definidas ya que los clientes se sienten satisfechos por el 

servicio brindado.  

  

Los indicadores de gestión en la Empresa Transporte Chiclayo S.A.. se muestran 

resultados aceptables demostrando así un desempeño adecuado, pero aún pueden ser 

optimizables. De igual forma se mostró que la entidad no elabora sus propios indicadores para 

medir el desempeño de la empresa, siendo negativo para la empresa ya que dificulta su 

planeamiento y toma de decisiones para lograr una mejora continua.  

  

Al realizar el análisis de los riesgos en los procesos de la venta de pasajes y 

encomiendas, se pudo identificar las debilidades específicas de cada uno, y se determinó niveles 

de confianza muy bajos lo cual indica que estos procesos no se realizaban de manera eficiente 

y que el riesgo de presentar estados financieros no razonables era muy alto. Para cada hallazgo 

encontrado se propone una posible solución a través de recomendaciones basadas en normativas 

contables vigentes.  

  

Se evidenció también una incorrecta segregación de funciones en la ejecución de los 

procesos del área operativa para lo cual se diseñó un manual de funciones para cada empleado 

que trabaja en dichas áreas. En ese manual quedan delineadas las funciones de cada colaborador 

de acuerdo con el cargo que ocupa con el objetivo de que cada uno de ellos conozca a detalle 

cuáles son sus responsabilidades en cada proceso realizado, esto ayuda a optimizar los recursos 

humanos y financieros con los cuales dispone la empresa, aumentando la eficiencia de sus 

operaciones.  
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La evaluación realizada muestra también que gran parte de las debilidades encontradas 

son debido a la falta de políticas y procedimientos establecidos para la correcta ejecución de las 

actividades que se realizan en las áreas mencionadas, por tal motivo se procedió a diseñar 

manuales de políticas y procedimientos para los procesos de ventas de pasajes y el servicio de       

encomiendas. Mismos que muestran lineamientos a seguir, políticas generales, establecen       

responsabilidades y propone actividades de control que ayudan a mitigar los riesgos de cada 

proceso.   
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VI. Recomendaciones  

  

  
Por todo lo expuesto se puede definir que el análisis de los riesgos en la gestión operativa 

es indispensable en toda organización porque ayuda a la obtención de la eficiencia operacional, 

en el cumplimiento de las disposiciones y normativas de las entidades de control; y a través de 

esto la alta gerencia puede tener confianza en las actividades que se realizan dentro de su 

compañía.  

Por esta razón se debe considerar la implementación de un análisis de los riesgos en los 

procesos de la gestión operativa, en el cual se sugiere lo siguiente:  

  

• Impartir en sus colaboradores cultura organizacional, para que todos, desde la 

alta gerencia hasta el nivel operativo de la compañía estén comprometidos con 

alcanzar la eficiencia en la gestión operativa y la mejora continua.  

• Distribuir a todos los colaboradores del área evaluada los manuales de 

funciones propuestas.  

• La administración debe considerar la implementación de los manuales de 

políticas y procedimientos de control interno propuestas en este proyecto, se 

recomienda además su respectiva documentación y distribución a todo el 

personal de la empresa.  

• Diseñar herramientas que le permitan, luego de la implementación de un 

sistema de control interno, el monitoreo constante de las actividades 

ejecutadas en el desarrollo de un proceso, para identificar futuros riesgos y 

poder tomar acciones correctivas y preventivas frente a cada amenaza.   

• Establece las formas de actuación en todos los niveles de la organización, 

través de la fijación de objetivos claros y medibles, y de actividades de control.  

• Mejora de los procesos de la Compañía a través del establecimiento de 

controles, a nivel de automatización, alineación con los riesgos del negocio, y 

con el cumplimiento de objetivos.  
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VIII. Anexos  

Anexo 1  

Guía de Entrevista  

  

  

“UNIVERSIDAD CATÓLICA SANTO TORIBIO DE 

MOGROVEJO” FACULTAD DE CIENCIAS EMPRESARIALES  
ESCUELA PROFESIONAL DE CONTABILIDAD  

  

FICHA DE GUÍA DE ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE GENERAL  

  
Estimado gerente de la empresa Transportes Chiclayo S.A., tengo el agrado de saludarlo 

cordialmente, la finalidad del presente instrumento es obtener información sobre la variable 

Gestión Administrativa, que servirá para el desarrollo de la investigación titulada  

“ANÁLISIS DE LOS RIESGOS DE LOS PROCESOS BAJO EL MODELO COSO I 

PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LA GESTIÓN OPERATIVA DE  

LA EMPRESA TRANSPORTES CHICLAYO S.A. CIUDAD DE CHICLAYO 

PERIODO 2021”, para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo todas las 

preguntas.  

OBJETIVO: Describir la situación actual de la gestión operativa de la empresa Transportes 

Chiclayo, Chiclayo - periodo 2021.  

DATOS GENERALES  

Empresa:____________________________________________________ 

Periodo:  ____________________________________________________ 

Área:      ____________________________________________________ 

Entrevistado :________________________________________________ 

PLANEACIÓN  

1. ¿Cuenta la empresa con misión y visión documentada y conocido por su personal?, 

¿Cuáles son?  

2. ¿La gerencia diseña las estrategias en coordinación con el personal?  

3. ¿La empresa cuenta con políticas definidas dentro de cada área?  

4. ¿La empresa, cuenta con programas en donde se plasme el tiempo requerido y la 

secuencia de actividades a realizarse en las áreas de la compañía?  

5. ¿Existe un presupuesto bien elaborado? ¿Cuál es su participación en la preparación del 

presupuesto de la Empresa?  

ORGANIZACIÓN  

6. ¿Considera que las áreas están divididas de forma adecuada por departamentos para el 

normal desarrollo de las actividades laborales?  

7. ¿La gerencia tiene claramente definidos las funciones y nivel jerárquico en cada área?  

8. ¿Considera que los colaboradores conocen que procesos, actividades y tareas les 

corresponde para sus labores de la compañía?  

9. ¿Existe coordinación entre las áreas de la compañía?  
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DIRECCIÓN  

10. ¿Los trabajadores participan de la toma de decisiones que se realiza en la empresa?  

11. ¿La gerencia comunica al personal los cambios en la estructura organizacional?  

12. ¿Se reconoce el buen trabajo de los trabajadores?  

13. ¿Considera que el personal está suficientemente motivado para desempeñarse en el 

puesto?  

14. ¿De qué manera impulsa la motivación entre sus colaboradores?  

  

CONTROL  

15. ¿Considera que se establecen estándares para evaluar las actividades que se realizan en 

la empresa?  

16. ¿La gerencia emplea un tipo de sistema para evaluar los resultados de acuerdo con los 

estándares en la compañía?  

17. ¿La gerencia adopta medidas correctivas ante desviaciones que se presentan en las 

áreas?  

18. ¿Se da la retroalimentación correspondiente a las funciones que se realizan en la 

compañía?  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

   



  

75  

Anexo 2  

Cuestionario dirigido al personal del área operativa y contable  

  

 

    

 

 

CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DEL ÁREA OPERATIVA Y 

CONTABLE  

Estimado personal de la empresa Transportes Chiclayo S.A., tengo el agrado de saludarlo 

cordialmente, la finalidad del presente instrumento es obtener información sobre la 

variable Gestión Operativa, que servirá para el desarrollo de la investigación titulada  

“ANÁLISIS DE LOS RIESGOS DE LOS PROCESOS BAJO EL MODELO COSO 

I PARA DETERMINAR LA EFICIENCIA DE LA GESTIÓN OPERATIVA DE 

LA EMPRESA TRANSPORTES CHICLAYO S.A. CIUDAD DE CHICLAYO”, 

para lo cual le solicitamos su colaboración, respondiendo todas las preguntas.  

 

OBJETIVO: Analizar los posibles riesgos de los procesos operativos y su contribución 

frente a la gestión operativa de la empresa Transportes Chiclayo S.A., Chiclayo.  

DATOS GENERALES  

Empresa:___________________________    Periodo:_____________________ 

Entrevistado:______________________________________________________ 

Área:  ____________________________________________________________ 

Cargo:______________________________   Fecha:_______________________ 

      

 

Principio  Puntos de Enfoque  
  

SI  NO  N/A  Observaciones  

Entorno /Ambiente de Control  

  

  

  

¿La compañía posee un código de 

ética donde se especifique el 

comportamiento que deben tener los  

        

Integridad y 

valores éticos  

  

  

  

colaboradores dentro de la misma?      

¿La gerencia de la empresa realiza 

acciones correctivas a los 

colaboradores que transgreden el 

código ético?  

        

  ¿La  empresa  cuenta  con 

organigrama?      
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¿La estructura organizativa es 

adecuada para el tamaño y la  

complejidad de   la   entidad   y la 

autoridad apropiada es asignada 

en forma clara al personal? 

        

Estructura 

orgánica  

  

  

  

  

  

  

     

¿Cuenta con manual de 
organización y funciones (MOF), 
donde están  

descritas las   actividades   que   se 

deben de realizar en cada área y la 

delimitación de funciones de cada 

colaborador?  

        

¿La empresa cuenta con 

reglamento interno de trabajo?  

        

 

  ¿La gerencia de la empresa ha 
difundido el manual de  

procedimientos y el flujo de 

procesos?  

        

  

  

  

  

  

Competencia de 

los empleados  

¿La empresa cuenta con 

mecanismos para la selección de 

personal?  

        

¿La empresa cuenta con el perfil 

de colaborador por cada área?  

        

¿La empresa capacita 

periódicamente a los colaborares?  

        

¿La empresa cuenta algún 

sistema de compensación  para 

 los colaboradores?  

        

¿La empresa cuenta con el 

personal necesario para el 

desarrollo de sus actividades?  

        

¿Se evalúa el desempeño de los 

colaboradores?  

        

  

  

Filosofía y estilo 

de operaciones  

¿Existe un flujograma que detalle 

los procesos de la organización?  

        

¿Los colaboradores conocen sus 

responsabilidades en la empresa, 

actuando de acuerdo con el nivel 

jerárquico que le corresponde?  

        

  

  

Política de 

recursos  

¿La  empresa  posee 

 políticas definidas?  

        

¿La empresa cuenta en cada área 

con la cantidad de personal 

necesaria para el adecuado 

desarrollo sus actividades?  
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humanos y 

procedimientos  

¿Todo el personal conoce sus 

responsabilidades y actúa de 

acuerdo con los niveles de 

autoridad que le corresponden?  

        

  

  

Junta de 

directores  

¿La máxima autoridad demuestra 

compromiso para atraer, 

desarrollar y retener a 

profesionales competentes, en 

alineación con los objetivos de la 

organización?  

        

La Junta directiva periódicamente 

evalúa las habilidades y 

experiencia necesaria entre sus 

miembros.  

        

Evaluación de Riesgos  

  
Objetivos 

globales  

¿La  empresa  ha  definido  y  

comunicado sus objetivos 

globales a sus trabajadores?  

        

¿La gerencia de la empresa realiza 

seguimiento a dichos objetivos?  

        

 

  

Objetivos por 

actividad  

¿Los objetivos de la empresa 

están establecidos de forma clara 

de modo que permitan identificar 

riesgos en las actividades que se 

realizan?  

        

  

  

Identificación y 

análisis de 

riesgos  

¿La empresa cuenta con plan de 

actividades para la identificación, 

análisis y documentación de 

riesgos que afecten a los objetivos 

de la empresa?  

        

¿En el desarrollo de las 

actividades diarias, los efectos de 

los riesgos identificados han sido 

cuantificados y registrados?  

        

  

Gestión del 

cambio  

¿Existen procedimientos para 

evaluar situaciones de cambio que 

puedan afectar el normal 

desenvolvimiento de la empresa?  

        

  

Riesgo de fraude.  

¿La empresa cuenta con 

mecanismos y procedimientos 

adecuados para la identificación 

de fraude que atente contra el 

logro de los objetivos?  

        

ACTIVIDADES DE CONTROL  

Revisiones 

efectuadas por el 

director ejecutivo  

¿Están claramente definido los 

procedimientos de autorización y 

aprobación de las actividades 

diarias de los colaboradores?  
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Gestión directa 

de funciones por 

actividades  

¿Los encargados de cada área 

realizan la verificación del 

cumplimiento de los procesos de 

acuerdo a los objetivos de la 

empresa?  

        

  

  

  

  

  
Controles 

Físicos  

¿Los recursos institucionales 

(financieros, materiales y 
tecnológicos) de la unidad  

administrativa están debidamente 

resguardados?  

        

¿Tiene implementados controles 

para asegurar que el acceso y la 

administración de la información 

se realice por el personal 

facultado?  

        

¿Evalúa periódicamente la 

efectividad de las actividades de 

control implementadas?  

        

Segregación de 

funciones  

¿Existe una división de 

actividades acorde al puesto?  

        

Procesamiento 

de información 

TI  

¿Se revisan periódicamente los 

sistemas de información y de ser 

necesario se rediseñan para 

asegurar su adecuado 

funcionamiento?  

        

 

  ¿Existe alguna política de 

seguridad en   la   empresa   sobre   

el   uso y resguardo de la 

información?  

        

INFORMACION Y COMUNICACION  

  

  

  
Calidad de 

información  

¿Los encargados de cada área 

brindan la información detallada y 

oportuna a la gerencia para la 

toma de decisiones?  

        

¿Se brinda reportes frecuentes a 

gerencia con el fin de mantener 
informado sobre las diversas  

situaciones que acontecen en la 

empresa?  

        

  

  

Efectividad de las  

comunicaciones  

¿La empresa ha implementado 

canales de comunicación interna 

que permite que la información 

fluya de manera clara, ordenada y 

oportuna entre los colaboradores?  

        

¿Existe algún encargado de 

revisar periódicamente que los 

canales de información se 

encuentren funcionando 

correctamente?  
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MONITOREO DE ACTIVIDADES  

Monitoreo 

continuo  

¿Se realiza supervisiones 

periódicas para verificar el 

cumplimiento de los objetivos?  

        

Evaluaciones 

puntuales o 

autoevaluaciones  

¿Se evalúa al personal de cada 

área de acuerdo al   cumplimiento 

de objetivos trazados?  

        

  
Comunicación 

de deficiencias 

de control  

¿Las deficiencias y los problemas 

detectados en el monitoreo de las 

actividades se comunican con 

prontitud a los responsables con el 

fin de que tomen las acciones 

necesarias para su corrección?  

        

 

EVALUACIÓN DE LOS PROCESOS FRENTE A LA 

GESTIÓN OPERATIVA 

 

  
Ambiente de 

control  

¿Considera usted que, el ambiente 

de control es importante para 

mejorar la gestión operativa de la 

empresa?  

        

  

  
Evaluación del 

riesgo  

¿Considera usted que, la 

evaluación de riesgos podría 

ayudar a identificar y evaluar 

riesgos que pueden impactar 

significativamente en la gestión 

operativa de la empresa?  

        

 

 

Actividades de 

control 

¿Considera usted que, se debe de 

realizar actividades de control 

para tener una mejor 

administración de los recursos en 

la empresa?  

    

 

 

Información y 

comunicación 

¿Considera usted que, 

estableciendo la información y 

comunicación en la empresa 

permitiría brindar una mejor 

gestión administrativa de la 

empresa?  

    

  
 

Monitoreo de 

actividades 

¿Cree usted que, el monitoreo a 

las actividades de la empresa 

puede favorecer a la gestión 

operativa de la empresa?  

    

  

  

  


