UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y COMERCIALES

Mejora en el control documentario de las papeletas de la empresa
de Transportes y Servicios el Ripido S. A. y su impacto en el

resultado financiero, periodo 2023-2026

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
CONTADOR PUBLICO

AUTOR

Rosa Isabel Herndndez Quispe

ASESOR

William Amadeo Muiloz Marticorena

Lima, Peru

2022



UNIVERSIDAD CATOLICA SEDES SAPIENTIAE
FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y COMERCIALES

Mejora en el control documentario de las papeletas de la empresa
de Transportes y Servicios el Rdpido S.A y su impacto en el

resultado financiero, periodo 2023-2026

TESIS PARA OPTAR EL TITULO PROFESIONAL DE
LICENCIADO EN ADMINISTRACION

AUTOR

Rosa Evelyn Mansilla Bustamante

ASESOR

William Amadeo Muiloz Marticorena

Lima, Peru

2022



SISTEMA DE

Repositorio Institucional BIBLIOTECAS

METADATOS COMPLEMENTARIOS

Datos del autor

Nombres Rosa Evelyn
Apellidos Mansilla Bustamante
Tipo de documento de identidad DNI

Numero del documento de identidad 47288907

Numero de Orcid (opcional)

Datos del asesor

Nombres William Amadeo
Apellidos Mufoz Marticorena
Tipo de documento de identidad DNI

Numero del documento de identidad 08269783

Numero de Orcid (obligatorio) 0000-0003-2112-1453

Datos del Jurado

Datos del presidente del jurado

Nombres lianov Pablo
Apellidos Carrasco Lépez
Tipo de documento de identidad DNI

Numero del documento de identidad 09982771

Datos del segundo miembro

Nombres Jorge Eduardo
Apellidos Costa Rodriguez
Tipo de documento de identidad DNI

Numero del documento de identidad 10063247

Datos del tercer miembro

Nombres William Amadeo
Apellidos Mufoz Marticorena
Tipo de documento de identidad DNI

Numero del documento de identidad 08269783




Repositorio Institucional

Datos de la obra

SISTEMA DE
BIBLIOTECAS

Materia”

transporte, control interno, gestion documental y procesos

Campo del conocimiento OCDE
Consultar el listado: enlace

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

Idioma (Normal ISO 639-3) SPA - espaiiol
Tipo de trabajo de investigacidon Tesis
Pais de publicacion PE - PERU

Recurso del cual
forma parte (opcional)

Nombre del grado

Licenciado en Administracion

Grado académico o titulo
profesional

Titulo Profesional

Nombre del programa

Administracion

Cédigo del programa
Consultar el listado: enlace

413016

*Ingresar las palabras clave o términos del lenguaje natural (no controladas por un vocabulario o tesauro).



gfpanez@outlook.com
Texto tecleado
*


Repositorio Institucional

METADATOS COMPLEMENTARIOS

Datos del autor

Nombres

Rosa Isabel

Apellidos

Hernandez Quispe

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero del documento de identidad

42072343

Numero de Orcid (opcional)

Datos del asesor

Nombres

William Amadeo

Apellidos

Munoz Marticorena

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero del documento de identidad

08269783

Numero de Orcid (obligatorio)

0000-0003-2112-1453

Datos del presidente del jurado

Datos del Jurado

Nombres

lianov Pablo

Apellidos

Carrasco Lopez

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero del documento de identidad

09982771

Datos del segundo miembro

Nombres

Jorge Eduardo

Apellidos

Costa Rodriguez

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero del documento de identidad

10063247

Datos del tercer miembro

Nombres

William Amadeo

Apellidos

Mufnoz Marticorena

Tipo de documento de identidad

DNI

Numero del documento de identidad

08269783

SISTEMA DE
BIBLIOTECAS




Repositorio Institucional

Datos de la obra

SISTEMA DE
BIBLIOTECAS

Materia”

transporte, control interno, gestion documental y procesos

Campo del conocimiento OCDE
Consultar el listado: enlace

https://purl.org/pe-repo/ocde/ford#5.02.00

Idioma (Normal ISO 639-3) SPA - espaiiol
Tipo de trabajo de investigacidon Tesis
Pais de publicacion PE - PERU

Recurso del cual
forma parte (opcional)

Nombre del grado

Contador Publico

Grado académico o titulo
profesional

Titulo Profesional

Nombre del programa

Contabilidad

[ LA

Cédigo del programa
Consultar el listado: enlace

411026

*Ingresar las palabras clave o términos del lenguaje natural (no controladas por un vocabulario o tesauro).



gfpanez@outlook.com
Texto tecleado
*


FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y COMERCIALES

TESIS

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE ADMINISTRACION

ACTA N° 097-2022-ADM.

Siendo las15:03 horas del dia lunes 19 de diciembre de 2022, se conecta via zoom el jurado calificador
firmante, nombrado segiin Resolucion de Decanato N° 093-2022-UCSS/VAC-FCEC-D con el fin de
recibir la sustentacion de tesis “Mejora en el control documentario de las papeletas de la empresa de
Transportes y Servicios el Riapido S.A y su impacto en el resultado financiero, periodo 2023-2026.
presentada por el bachiller MANSILLA BUSTAMANTE, ROSA EVELYN. Cumpliendo asi con los
requerimientos exigidos en el reglamento de grados y titulos, modificado segin Resolucion N°
045-2020-UCSS/VAC-FCEC-CF, para obtener su Titulo Profesional de Licenciado en
Administracién.

Finalizada la evaluacion, el Jurado Calificador de la Sustentacion acordo el siguiente resultado:

Tema de la sustentacion Jurados Calificativo

Mag.  Carrasco Lopez, Ilianov Pablo.

Mei | control d tario de 1 Presidente

ejora en el control documentario de las Mae. Mufioz Marti Hliam A .
papeletas de la empresa de Transportes y M?egr.nbrt)moz articorena, William Amadeo. Sobresaliente
Servicios el Rapido S.A y su impacto en el Mae Costa Rodricucz.  Jor Eduard 18)
resultado financiero, periodo 2023-2026. M?egr.nbﬁ(s) odriguez, —Jotge uardo.

Concluida la sustentacion del trabajo final y leida el Acta, la misma que fue aprobada por unanimidad por
los integrantes del jurado calificador en sefial de conformidad, firma el prﬁf71ente del jurado.

[

i

el

/ J / -

o el

| —
Mg. William Amade(;S Muifioz Marticorena Mg. Jofge Eduardo Costa Rodriguez
MIEMBRO MIEMBRO

Tanov Pabld Carrasod Lopez
PRESIDENTE




FACULTAD DE CIENCIAS ECONOMICAS Y COMERCIALES

TESIS

PROGRAMA DE ESTUDIOS DE CONTABILIDAD

ACTA N° 155-2022-CONT.

Siendo las15:03 horas del dia lunes 19 de diciembre de 2022, se conecta via zoom el jurado calificador
firmante, nombrado segiin Resolucion de Decanato N° 093-2022-UCSS/VAC-FCEC-D con el fin de
recibir la sustentacion de tesis “Mejora en el control documentario de las papeletas de la empresa de
Transportes y Servicios el Ripido S.A y su impacto en el resultado financiero, periodo 2023-2026.”
presentada por el bachiller HERNANDEZ QUISPE, ROSA ISABEL. Cumpliendo asi con los
requerimientos exigidos en el reglamento de grados y titulos, modificado segin Resoluciéon N°
045-2020-UCSS/VAC-FCEC-CF, para obtener su Titulo Profesional de Contador Publico.

Finalizada la evaluacion, el Jurado Calificador de la Sustentacion acordo el siguiente resultado:

Tema de la sustentacion Jurados Calificativo

Mag. Carrasco Lopez, Ilianov Pablo.
Presidente

“Mejora en el area de cobranza y su impacto en Mag. Muifloz  Marticorena, ~ William Sobresaliente
los resultados financieros en la empresa Andes | Amadeo. Miembro 18
Express S.A.C. 2022-2025” Mag.Costa Rodriguez, Jorge Eduardo. s)
Miembro

Concluida la sustentacion del trabajo final y leida el Acta, la misma que fue aprobada por unanimidad por
los integrantes del jurado calificador en sefial de conformidad, firma el pr sidente del Jurado

2 |
/! \/

Mg. William Amadeg Mufoz Marticorena Mg. Jorgé Eduardo Costa Rodrlguez
MIEMBRO MIEMBRO

Tanov Pabld Carrasdy Lopez
PRESIDENTE



REPOSITORIO INSTITUCIONAL DIGITAL U CSS @

Anexo 2

CARTA DE CONFORMIDAD DEL ASESOR(A) DE TESIS / INFORME ACADEMICO/ TRABAJO DE
INVESTIGACION/ TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL CON INFORME DE EVALUACION DEL
SOFTWARE ANTIPLAGIO

Lima, 22 de diciembre de 2022.

Sefior,

William Amadeo Mufioz Marticorena

Jefe del Departamento de Investigacion

Facultad de Ciencias Econémicas y Comerciales UCSS

Reciba un cordial saludo.

Sirva el presente para informar que la tesis bajo mi asesoria, con titulo: “Mejora en el control
documentario de las papeletas de la empresa de Transportes y Servicios el Rapido S.A y su impacto en los
resultados financieros, periodo 2023 2026” presentada por Rosa Isabel Herndndez Quispe (codigo 20032022 y
DNI 42072343) y Rosa Evelyn Mansilla Bustamante (c6digo 2010200463 y DNI 47288907) para optar el titulo
profesional de Contador Publico y Licenciado en Administracion respectivamente de la Facultad de Ciencias
Econémicas y Comerciales de la Universidad Catdlica Sedes Sapientiae ha sido revisado en su totalidad por
mi persona y CONSIDERO que el mismo se encuentra APTO para ser sustentado ante el Jurado Evaluador.

Asimismo, para garantizar la originalidad del documento en mencion, se le ha sometido a los
mecanismos de control y procedimientos antiplagio previstos en la normativa interna de la Universidad, cuyo
resultado alcanz6 un porcentaje de similitud de 11 % (poner el valor del porcentaje).* Por tanto, en mi
condicién de asesor, firmo la presente carta en sefial de conformidad y adjunto el informe de similitud del
Sistema Antiplagio Turnitin, como evidencia de lo informado.

Sin otro particular, me despido de usted. Atentamente,

Firma del Asesor
DNI N°: 09260783
ORCID: 0000-0003-2112-1453
Facultad de Ciencias Econémicas y Comerciales UCSS

* De conformidad con el articulo 8°, del Capitulo 3 del Reglamento de Control Antiplagio e Integridad Académica para
trabajos para optar grados y titulos, aplicacion del software antiplagio en la UCSS, se establece lo siguiente:

Articulo 8°. Criterios de evaluacion de originalidad de los trabajos y aplicacién de filtros

El porcentaje de similitud aceptado en el informe del software antiplagio para trabajos para optar grados académicos y
titulos profesionales, serd méaximo de veinte por ciento (20%) de su contenido, siempre y cuando no implique copia o
indicio de copia.






v

DEDICATORIA

A nuestros padres por su apoyo
incondicional, tanto moral como
motivacional, ademds de sus sabios
consejos que facilitaron la culminacién de

este trabajo.



TABLA DE CONTENIDO

DEDICATORIA e iv
TABLA DE CONTENIDO . e v
INDICE DE TABLAS. ...ttt e ix
INDICE DE FIGURAS ...ttt X
INEEOAUCCION. ..o e 1
Capitulo 1. Problemdtica Empresarial oo 2
1.1 Diagnéstico Contextual de la Situacién Problematica..........cccovvveeiiniiicinniiiinnnne. 2
1.2 Formulacién del Problema Empresarial .........ccooocveiiniiiiiniiiiniiiiicceieceee, 3
1.2.1  Problema General .........cccooiiiiiiiiiiiiiiiiiii e 3
1.2.2 Problemas ESPeCTfiCOS......cciiiiiiiiiiiiiiiiiiieieic e 3
1.3 Justificacion de la Problematica ...........ccooooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiiicccciccccec e 4
1.3.1  Justificacion OPEratiVa ......coccuueeeiriiieeiiiiiee et 4
1.3.2  Justificacion ECONOMICA........cccuiiiiiiiiiiiiiiiiiiic it 5
1.4 Objetivos de 1a INVEStIZACION «.uuevviiiiiiiiiiiiice e 5
LAT  ODbJetivo GENEIAL ..ccouuiiiiiiiiiiiiiiiiie et et e e 6
142  ODbjetivos ESPECIICOS ..eeiiuiiiiiiiiiiiiiiiiee et 6
Capitulo 2. Marco TeOTICO. . ... e 7
2.1 Antecedentes de 1a INVeStiZACION .....eeeiiiiiiiiiiiieiiiiee e 7
2.2.1 INErNACIONALES «..eeeiiiiiiiiiiii ittt ettt e 7
2.2.2 NACIONALES ...ttt ettt ettt et ettt e 9
2.2 Base Tedrica de 1a INVEeStIZACION ....eeieiiiiiieiiiiiieiiiiee e 12
221 Control INEEIMO c.uveiiiiiiiiieiit ettt ettt 12

222 Objetivos del Control INTEINO .....ccoiueiiiiiiiiieeiiiie et 13



Vi

223 Componentes del Control INTEINO........cccuiieeriiireeiiiieeeeiiee et eeeee e eeaee e 14
224  Importancia del Control INTEINO ........oceviviieeiiiiieeiiiiee et 16
2.2.5 Clasificacion del Control INTEINO .......c.covieiriiiiriiiiiieeiie e 17
22.6  Gestion DOCUMENTAl ........coiiiiiiiiiiiiiiit e 18
2277  Objetivos de la Gestion Documental ...........coeevviiiiiiiieeiiiiiiiiiieeee e e e 19
2.2.8 Ventajas de la Gestion Documental ............ccoooviiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeiieeee e 20
2.2.9 Importancia de la Gestion Documental ...........oooouiiiieiiiiiiiiiiiiieeeeeeesiiieeee e 20
22,10 Valor ACtUal INELO ....eeeieiiiiiiiiiiie ettt e et e e st e 21
2211 BenefiCio-CoOSt0..ccoiiiiiiiiiiiieeiiee ettt et erre e e 23
2.3 Base Le@al ...oooiiiiiiiie et e e e e e e e 24
24 Marco Conceptual de la Situacién de la Problematica ..........cccovvveeiniiicinniicennnne. 26
2.4.1  Resultado FINANCIEIO ...cccuuiiiiiiiiiiiiiiiiciiiiiccee et 26
242 GestiOn DOCUMENTATIA .. ...eiiiiiiiiieiiiieeiiiie ettt et e st e st e e 26
243 Infracciones y Sanciones de TIAnSIto .......eeeeriiieirniiiiiiiiieeeniieceeiee e 27
244  Mejora de Gestion de ProCeSOS .......uueiiviiiiiiniiiieiiiiie et 34
2.4.5 Capacitacion Organizacional............cccovviiiiiiiiiiiniiiiieiiiee e 35
Capitulo 3. Metodologia 36
3.1 Marco MetOdOIOZICO ... ..uiieiiiiieiiiiee e e 36
T8 0 B = 11 5107 E O P PSP PP PPPRRPPPPRNt 36
3111 HipOtesisS GENETAl .......ceeiuiiiiiiiiiiiiiiiie ettt e e e 36
3.1.1.2 Hipotesis ESPeCTTiCaS. . cciuutiiiiiiiiieiiiiee et 36
3.1.2  Variables de EStUaio.....couuiiiiiiiiiiiiie e 37
3.1.2.1 Variable Independiente. .........cc.ueiiiiiiiiiiiiiieeiiie e 37
3.1.2.2 Variable Dependiente ..........cooiuiiiiiiiiiiiiiiiee ettt 38
3.2 Disefio de 1a INVESTIZACTON ....eeeuiiiiiiiiiiiiiii et 39

3.2.1 Tipo y Alcance de INVEStIZACION ....coueiiiiiiniiiiiiieiic et 39



vii

3.2.2 Descripcion del Diseflo de InVeStiGaCION ......eeeivvireeriiieeeiieeeeiie e e e eieee e eeee e 40
3.3 Técnicas € INSIIUMENTOS ...eeeitiiiiiiritiieite ettt ettt ettt e 41
3301 TECMICAS ettt ettt ettt et ettt ettt et et ae e e es 42
3.3.2 INSIUMEGITOS ..ceeeneiiiee ettt eeiitt e e ettt e e ettt e e ettt e e ettt e e et e eeeataeeesataeeeeantneeesaaaneeeeanneeennes 44
3.4 Recoleccion y Procesamiento de los Datos Empresariales ............eeeeeeeiiiiiiiiieeeeennnnnns 46
3.4.1 Técnicas de RECOIECCION .......eeeviiiiiiiiiiiiiiiic et e e 46
3.4.2 Técnicas de ProceSamICNTO .....cccuueieriiiiiiiiiieeeiiiice ettt e e 47
Capitulo 4. Propuesta y Ejecucién de Mejora 52
4.1 DeSCTiPCiON e SECTOT ....uuviiiiiieeiiiiiit ettt e ettt e e e e ettt e e e e e s e sabbbaeeeeeessnaanes 52
4.2 Diagnostico del Caso EMpPresarial ........o.oooiiiiiiiiiiiiiiiiiiiieeeeeesiiieeeee e e e 62
4.2.1 Identificacion de la Problemdtica Empresarial...........ccccovviiiinniiiinniciiniicciniieces 62
4.2.2 Monetizacién de la Problemdtica Empresarial...........cccccovviiiinniiiinniiiniiieces 63
4.3 Propuesta de& MEJOT@....ccoouuiiiiiiiiiieiiiieeeiiee ettt e e e e et e st e e 63
A.3.1 ODJEUIVOS cuetteiiteeiiie ettt ettt ettt ettt et e ettt e e bt e et e ettt ettt e st e e et e et e e tbeeenbeeenee e e 64
4.3.2 Diagrama del Proyecto de Mejora..........ceevuiiieriiiiiinniiiieeiiiieeeiec e 64
4.3.3 ProyectO de IMEJOT@ ..ceeuuuiieeiiiieeeiiiie ettt ettt ettt e st e et e e e ibeee e 65
4.3.4 Monetizacion del Proyecto de MEJOra ........c.eeevvuiiiiiiiiieiniiieeiniieceeiee e 71
4.4 Ejecucion del Proyecto de MEJOra ........cuueeeriiiieiiiiieaiiiiee ettt 71
4.4.1 Proyeccion de EE. FE ... 71
4.4.2 Validacion CUuantitatiVa..........eeeerueieeniiiieeaiieee ettt e et e e e et e e s nabaee e 72
4.4.2.1 Valor Presente INETO .....oooiiiiiiiiiiieeetce ettt ettt et e e e e aiteee e sieee e 74
4.4.2.2 COStO BENETICIO . .utieiuiiiiieiiiie ettt e et e e e 75
Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones 77
5.1 CONCIUSIONES ...ttt ettt e ettt e e ettt e e ettt e e e enbte e e e sttt e e ennbaeeeanes 77
5.2 RECOMENAACIONES. ....eeeeuiiiieeeniiiie et ee e ettt e ettt e ettt e e ettt e e e nte e e e ettt e e aneteeeeantseeeennbneeeanns 78

R 8 L] 79



viii

87



1X

INDICE DE TABLAS

Tabla 1 Variable independiente, sub variables e indicadores.............ccccuvvvveeeeeeeennnnns 38
Tabla 2 Variable dependiente, sub variables e indicadores ...........cceeevuvvvieeeeeeeennnns 39
Tabla 3 Instrumento de determinacion del problema ...........ccccceeeeeiiiiiiiiiiiiieeeeeens 44
Tabla 4 Proceso de la informacion ...........cccoouieiiiiiiiiiiiiiciic e 48
Tabla 5 Resumen de las cinco fuerzas de Porter en la E.T. El Rdpido S.A ............... 59
Tabla 6 Resumen del andlisis PESTEL .......coccccciiiiiiiiiiiceeceeeen 62
Tabla 7 Monetizacién de los importes de papeletas.........oeeecceviiiiieeeeeiiciiiiieeeeeeeeees 63
Tabla 8 Seguimiento de los Reportes de Papeleta por Ruta ...........cooeevvivieieeieennnns 68
Tabla 9 Reporte del motivo de 1a infracCion .........ccvevveeeeeiicciiiiiiiee e, 69
Tabla 10 Escala de crecimiento de ingresos proyectados.........c.eeeevvveeeeenniieeeennnnenn. 72
Tabla 11 Costo beneficio sin tratamMiento .........eeeeeriieeeriiiiieeeiiiieee et 76

Tabla 12 Costo beneficio coOn tratami€nto .............uuveeivuenieiieeeeeiieeeeiiee e eereis 76



INDICE DE FIGURAS
Figura 1 Componentes del control interno..........coocuueeevriieieniiieeeiniiieeenieeee e 15
Figura 2 Flujo de la informacién y almacenamiento de la informacién................... 21
Figura 3 Infraccidon c6digo M (MUuy Grave) .....cccoccceeeemiiieiinniieeeiniiee e 28
Figura 4 Infraccion cOdigo G (GIave).......ceeeeeeeiiuriiiieeeeeeeiiiiieeeeeeeeeiieeeeeeeeeeeenees 29
Figura 5 Infraccion cOdigo L (IMUuy Leve) ..ccooocceviiiiiieiieiiiieeee et 30
Figura 6 Tabla de sanciones, infracciones y medidas de prevencion (ATU)............ 33
Figura 7 Diagrama de IShiKawa ........ccoooiiiiiiiiiiiiiicc e, 46
Figura 8 Diagrama de Ishikawa, causas principales del problema........................... 50

Figura 9 Organigrama y la ubicacion del drea de estudio en la empresa “El Radpido"

S A ettt et 55
Figura 10 Estructura del proyecto de Mejora .........ccueeeiviiieieniiieeeiiiiiee e, 64
Figura 11 Proceso del drea de Operaciones ..........occueeeeruieeeeniiieeeiniiieeenieeee e 66
Figura 12 Proceso mejorado del drea de Operaciones.........cccoecueeeeeviieeeenniieeeennnneenn. 67
Figura 13 Monetizacion del proyecto de mejora........ccceeeuveeeeriiieeeiniiieeeiiieee e 71
Figura 14 Validacion cuantitativa sin tratamiento ............cccceeercueeeeiniiieeeenniieeennineennn 73
Figura 15 Validacién cuantitativa con tratami€nto .............cceeeeveeeerniieeeennieeeesnnneeann 74
Figura 16 Valor actual neto sin tratamiento............ccueeeeriuieeeeriiieeeeiiiieeeeieeeeeiieeenss 75

Figura 17 Valor actual neto con tratamiento............c.eeeerrueeeeerniiieeeeniieeeeeieeeeenieeenss 75



X1

Resumen

En el contexto del sector de transporte piblico de la ciudad de Lima metropolitana, se
toma a una empresa de transporte como caso de andlisis, el cual presenta una
problemdtica en el alto importe en papeletas ocasionado por la falta de control interno
en dicha empresa, por lo tanto, el objetivo principal es mejorar los procedimientos
internos en el drea de operaciones especificamente en el orden documentario en
referencia a las papeletas impuestas a los buses que prestan el servicio todo ello para
optimizar los resultados financieros de la empresa, la metodologia utilizada tiene un
alcance descriptivo con un enfoque cuantitativo y el disefio correlacional basado en la
observacién. Con ello, se propone un plan de mejora elaborado en base a la matematica
financiera donde se tomard en cuenta las ratios financieras a futuro que serdn el
indicador principal del proyecto, en cual serd aplicado juntamente con una
capacitacion al personal, para la implementacion de la mejora, se concluye que, el
ordenamiento de documentos y el proceso correcto evitard el gasto en papeletas y se

recomienda mantener un adecuado control interno en el proceso de las papeletas.

Palabras clave: transporte, control interno, gestiéon documental y procesos
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ABSTRACT

In the context of the public transport sector of the city of metropolitan Lima, a
transport company is taken as a case of analysis, which presents a problem in the high
amount of ballots caused by the lack of internal control in said company, therefore,
the main objective is to improve internal procedures in the area of operations
specifically in the documentary order in reference to the ballots imposed on the Buses
that provide the service All this to optimize the financial results of the company, the
methodology used has a descriptive scope with a quantitative approach and
correlational design based on observation. With this, an improvement plan is proposed
based on financial mathematics where the future financial ratios will be taken into
account, which will be the main indicator of the project, in which it will be applied
together with staff training, for the implementation of the improvement, it is concluded
that, the ordering of documents and the correct process will avoid spending on ballots
and it is recommended to maintain adequate internal control in the process of the

ballots.

Keywords: transport, internal control, document management and processes



Introduccion

En la actualidad las empresas dedicadas al rubro de transporte de ciudadanos cuentan
con una alta cantidad de papeletas por diversos motivos desde infracciones leves hasta
multas ocasionadas por accidente en la via publica, esto a pesar de ser montos elevados
son descuidados por las empresas del sector en consecuencia, generan gastos
innecesarios dnicamente por no contar con un eficiente control interno en los

documentos (Instituto Nacional de Estadistica e Informética [INEI], 2021, parr. 1).

Asi, empresas del sector de transporte urbano, como la Empresa de Transportes
y Servicios el Répido S.A. que pretende mejorar sus ganancias debe afrontar tales retos
en el control interno a través de una propuesta de mejora del control de las papeletas.
Para tal fin, deben realizar una importante labor, como el andlisis situacional de la
empresa y el disefio de la mejora mediante el andlisis PESTEL, la evaluacion de Porter

y la validacién cuantitativa.

En relacién con la bibliografia investigada indica que estas herramientas de
gestion permiten conocer los factores criticos internos de la empresa, otras referencias
por medio de encuestas conocieron que es eficiente el proyecto ya que las personas se

adecuaron al cambio y se obtuvieron resultados positivos

El tema por investigar en la presente tesis es la “Mejora en el control

documentario de las papeletas de la Empresa de Transportes y Servicios El Rapido
S.A. y su impacto en los resultados financieros, 2023-2026". Asi, esta tesis aborda
cinco capitulos. El primer capitulo, desarrolla el problema empresarial, que ha
permitido comprender el caso de estudio, establecer problemas especificos que

también son importantes en la elaboracién de este trabajo.

El segundo capitulo, aborda el argumento tedrico de toda la bibliografia
encontrada y revisada de otros estudios tanto internacionales y nacionales que han
sumado a la investigacion, En el tercer capitulo, se describe el método aprovechado y
el instrumento de andlisis. En el cuarto capitulo, se presentan la propuesta, la
monetizacion y la ejecucién de la mejora con las fases aplicables en cada una de ellas.

Finalmente, en el quinto capitulo, se aborda las conclusiones y sugerencias.



Capitulo 1. Problematica Empresarial
1.1 Diagnéstico Contextual de la Situacion Problematica

Actualmente, en las organizaciones, para poder desarrollarse y alcanzar un
crecimiento econdmico, se debe realizar una serie de medidas con base en controles
que aseguren la viabilidad de sus operaciones. Ademds, estas medidas deben ir
acompafiadas de disefios de estrategias que permitan un adecuado posicionamiento

segun el sector empresarial y una adecuada gestion.

Segin lo indicado, la aplicacién de estas medidas sobre la base de una
adecuada gestion empresarial tiene como finalidad buscar los mejores resultados. Por

ello. ~los disefios deben tener los componentes de control que asegure que las acciones

se formalicen en rendimiento real y efectivo™ (Rubio, 2008, p. 44).

Al respecto, el instrumento que aporta el modo correcto de ejecutar las
funciones conduciendo las diferentes actividades es el llamado control interno. Su
necesidad se justifica debido a que ““para un adecuado control interno, es necesario dar
seguimiento a la ejecucion de las actividades estratégicas, detectar las oportunidades

de mejora y realizar adecuaciones con una toma de decisiones™ (Pereira, 2019, p. 29).

Por consiguiente, el control interno involucra una evaluacidn integral de las
diversas dreas del negocio teniendo un impacto muy importante en cada una de ellas.
En lo individual, se establece en el area de operaciones y estd direccionado a la gestién
documentaria. Por ello, las empresas buscan aplicar las técnicas con base en una
secuencia de monitoreo de archivos, almacenamientos cronoldgicos. En esa direccion,
se define que la gestion documentaria puede direccionar en “establecer un
procedimiento documentado que origine los controles necesarios para controlar
sistemdticamente la informacidn, crear, recibir, aprobar, revisar y actualizar,

asegurando que se identifiquen los cambios. conservando los documentos originales™
(Quiroz, 2013, p. 31).



En la actualidad, el negocio de Transportes y Servicios El Rdpido S. A., se dedica al
transporte urbano de pasajeros. En este sector empresarial, es una practica comin
establecer la gestion documentaria y llevar un control con base en procesos que
agilizan los mecanismos de gestion, aplicable en los reportes de papeletas. Esto lo
corrobora “la plataforma digital del estado peruano™ (Plataforma Digital tnica del

Estado Peruano, 2020, parr. 1).

Sin embargo, la existencia de los importes de papeletas, generadas por las
sanciones e infracciones de los colaboradores, origina una alerta de riesgo que afecta
los resultados financieros al término de cada ejercicio anual. Por lo tanto, este
sobrecosto afecta también a los flujos de efectivo proyectado. A su vez, genera un

desbalance en los ingresos y las obligaciones en costos-gasto.

1.2 Formulacion del Problema Empresarial
1.2.1 Problema General

e ;En relacién con el problema de control interno de las multas por papeletas de
transito de la empresa Transportes y Servicios El Rdpido S. A., puede

implementarse un proyecto de mejora que optimice sus resultados financieros?

1.2.2 Problemas Especificos

e ;Cudl es la problematica en el control interno de las multas por papeletas de
transito en la empresa Transportes y Servicios el Rdpido S.A. que afecta sus

resultados financieros?

e ;Cudl debe ser la estructura de un proyecto de mejora que corrija el problema
de la empresa Transportes y Servicios El Rédpido S. A. respecto al control

interno de las multas por papeletas de transito?



e ;De qué manera se valida cuantitativa y financieramente que el proyecto de
mejora, relacionado con la problemdtica de control de las multas por papeletas
de transito en Transportes y Servicios El Rdpido S. A., optimice sus resultados

financieros?
1.3 Justificacion de la Problematica

Yéfiez (2016) considera proponer un mecanismo de control interno que facilite hacer
medicién y generar mayor alineamiento (p. 8). Esto se realiza con el fin de brindar
informacion, control necesario, aplicar estrategias y ordenar la documentacién basada en
informacioén que servird de apoyo para brindar facilidad a los colaboradores con el
objetivo de que puedan adaptarse al contexto de trabajar con base en estructura de

control.

1.3.1 Justificacion Operativa

Dentro de la planificacidn operativa, se puede establecer que la administracion de la
parte documentaria de una empresa debe estar dirigida a los individuos que la emplean,
se trate de un proveedor, un empleado o cliente de la organizacién (Russo, 2011, p.
15). Igualmente, este proceso establece estrategias que definen qué direccién tomar

para alcanzar lo que se quiere con los recursos adecuados (Jimenez, 2017, p. 28).

Es por ello que el presente estudio se direcciona a mejorar la gestion
documentaria de los importes de papeletas, considerando las estrategias que permitan al
drea de operaciones analizar los aspectos inherentes al mecanismo de control actual de
la informacién. Asi mismo, se toman en cuenta estrategias que ayuden identificary
analizar las infracciones generadas por los colaboradores, evaluando los

componentes en el proceso de la infraccion.



Estas estrategias permitirdn al drea operativa identificar las unidades de andlisis que
involucra las infracciones cometidas, en primer lugar. De igual forma, se observara las
rutas identificadas, motivo de la infraccién, el infractor, el cédigo de sancidn.
Asimismo, la informacién serd filtrada a través de reportes que brindardn la
informacién oportuna actualizada para generar las estrategias correctivas y mejoras

correspondientes en el drea operativa.
1.3.2  Justificacion Economica

A nivel econdmico, la optimizacién de los recursos tiene una viabilidad primordial
para la ejecucién de las operaciones. Es por ello que la gestion documental busca

“mitigar la ocurrencia de eventos que ocasionen pérdidas econdmicas a la

organizacion™ (Jimenez, 2017, p. 16). Con esta finalidad, se busca disminuir los costos
relacionados que permiten la trazabilidad para identificar las causas directas e

indirectas del problema.

Por tal motivo, este proyecto de mejora permitird verificar y comprobar el
impacto de generar un control documentario en la organizacién. Asi, el drea operativa
con la informacién recolectada realizard el seguimiento oportuno de los reportes de
infracciones otorgando el andlisis adecuado. Se trata de una proyeccién con base en

medidas correctivas necesarias con el objetivo de obtener ptimos resultados.

De igual manera, este proceso de gestiéon documentaria tiene como finalidad
otorgar a la empresa resultados econdmicos provenientes de la implementacion del
estudio, sobre la base de un adecuado control interno. Con este se analizard, canalizara

y estructurard la informacion para evitar y prevenir contingencias financieras futuras.

1.4 Objetivos de la Investigacion

Segtin lo propuesto en la problemdtica de este estudio, se ha definido un objetivo

general y objetivos especificos. Estos objetivos se presentan a continuacion.



1.4.1 Objetivo General

Elaborar un proyecto de mejora en el control interno de las multas por
papeletas de transito en la Transportes y Servicios El Rdpido S. A. que al

ejecutarse permita optimizar los resultados financieros.
1.4.2  Objetivos Especificos

Diagnosticar y evaluar el estado actual del drea de operaciones y, en particular,
el control documentario de la empresa de Transportes y Servicios El Rapido S.
A., en la que se ubica la problemadtica de control interno de las multas por

papeletas de transito.

Disefiar un proyecto de mejora que optimice el problema de la empresa
Transportes y Servicios El Rdpido S. A. en relacién con el control interno de

las multas por papeletas de transito.

Validar cuantitativamente el impacto del proyecto de mejora respecto a la

problemdtica planteada.



Capitulo 2. Marco Teérico

2.1 Antecedentes de la Investigacion

El presente apartado despliega aportes de autores internacionales y nacionales que han
desarrollado tesis relacionadas al tema de la presente investigacion. Esta seleccion de
trabajos se realiza con el fin de presentar sus problemadticas, metodologias, resultados

destacados, asi como sus conceptos e instrumentos utilizados.

2.2.1 Internacionales

Bravo (2014) realiz6 el estudio Diserio de un sistema de control interno para la
cooperativa de transportes de pasajeros Flavio Alfaro del Canton Chone, ubicado en el
repositorio de la Universidad Catdlica de Santiago de Guayaquil. El autor encontré en
su contexto de estudio que la informacién que manejaba la cooperativa no era fiable,

ni eficiente ni eficaz; puesto que carecian de un plan de control interno (p. 16).

De igual manera, la ausencia de una estructura sélida, sin enfoque en las
actividades relacionadas al control contable y financiero, no les permitieron a los
duefios conocer los riesgos que afectaban la veracidad de la informacién y
documentacion de la cooperativa. Al respecto, el autor realiz6 un andlisis en toda la
empresa. Asi, encontré una carencia de mision, vision y objetivos empresariales, ante

lo cual da propuestas de mejora.

En este trabajo, Bravo aplic6 el método del cuestionario utilizando la técnica
de encuesta, la cual abarcé dieciocho preguntas cerradas para conocer la funcién de
cada trabajador. Estas se aplicaron a las dreas de la gerencia, operaciones y ventas del
servicio. Por ello, una vez evaluados los resultados obtenidos y conociendo las
deficiencias por mejorar, el estudio brindé una propuesta en cuatro areas especificas:

operaciones, contabilidad, ventas del servicio y gerencia.



Como resultados del drea operativa, propone, por un lado, definir los objetivos y, por
otro lado, un diagrama de flujos del drea, estableciendo una forma mds dgil de realizar
dichas actividades. Ademds, plantea la creacién de puestos de direccién para que
supervisen. De la misma manera, el drea comercial, contable y de ventas debe tener
un sistema automatizado para el registro de sus labores cotidianas, y se evite las
pérdidas de registros, informacién y documentaciéon valiosas para una toma de

decisiones asertiva.

Con referencia a la arista de ordenamiento documentario, Salazar (2019), en
su investigacién Diserio de un modelo corporativo de gestion documental para Metro de
Santiago, se enfoca en los procesos que se producen en dicha empresa, desde
documentos internos normativos y de comunicacién interna hasta documentos de
contratos, licitaciones, entre otros. A partir de ello, identifica que no se sigue un
adecuado almacenamiento tanto fisico como virtual, lo que origina pérdida de
documentacién valiosa (p. 2). Para ello, se plantea como principal objetivo lo

siguiente:

Disefiar procesos de gestion enfocados en administrar documentos de valor
que permitan la eficiencia al momento de consultar la informacién producida
por dichos procesos a diario. Posterior a ello, plantea ciertos objetivos
secundarios como minimizar la pérdida de documentacién fisica o virtual,
mejorar la calidad de la informacién almacenada y la obtencién del documento

de forma directa. (Salazar, 2019, p. 3)

La metodologia que usé fue principalmente descriptiva, con la cual realiz6 un
diagnéstico situacional con la idea de identificar las causas principales y, luego,
elabor6 un andlisis aplicando el FODA. Para la validacién, usé el SharePoint con el
fin de mostrar que funciona la estandarizacién de procesos. Después, procedié a
aplicar encuestas para confirmar cémo avanza el proceso nuevo diseflado y, a su vez,

medir el cambio generado (Salazar, 2019, p. 6).



Como resultados de su investigacion, la mayoria de las personas que fueron parte de
esta estandarizacién del proceso dieron un dato relevante acerca del uso de términos
exactos que todos puedan manejar y comprender con el objetivo de ubicar al
documento. Finalmente, concluye que la propuesta mejora el nivel de madurez del

proceso (Salazar, 2019, p. 106).

Por otra parte, Yanez (2016), en su tesis que tiene como titulo Propuesta
sistema de control de gestion empresa Chilexpress, situado en el deposito digital de la
Universidad de Chile, propone un mecanismo de control de gestién que permite a los
negocios implementar decisiones y acciones 6ptimas en la consecucién de las metas

marcadas. De igual forma, asegura la realizacién de la misién y visién (p. 15).

Ademads, se aplica una propuesta estratégica que permite dar mayor efectividad
a los resultados requeridos. También, se analiza el negocio mediante el FODA para
“identificar sus principales factores criticos tanto positivos como negativos™ como
resultado de la interseccién entre variables internas (fortalezas y debilidades) y

variables extrinsecas (oportunidades y amenazas) (p. 20).

Por este motivo, el disefio de la indagacion del sistema de gestion se estable
bajo el sustento de procesos integrados. Es decir, se coordina con las distintas dreas de
los diferentes sectores, ya sea comercial, operativo y de apoyo. Aquel sistema,
mediante un sistema integrado, va a generar el proceso de los datos de la informacién

recopilada, aplicando asf los medios para llevar a cabo la gestion respectiva (p. 47).

2.2.2 Nacionales

La tesis de Jiménez (2017), denominada Factores de contingencia relevantes para el
disefio del control interno y alojado en el repositorio de la Universidad ESAN, es un
tipo de estudio descriptivo con enfoque cuantitativo. La muestra de estudio, calculada
mediante el muestreo no probabilistico, consta de 373 encuestas aplicadas a mypes en el

distrito de Lince (p. 30).
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Sobre la problemdtica por analizar, primero, infiere que para contar con un buen
control interno en las empresas es necesario tomar en cuenta otros factores indirectos
y de contingencia que permitan dirigir a la empresa y, en esa misma linea, trabajar de
forma eficaz y eficiente. Entre estos factores, estd el nimero de integrantes de una
organizacién. Esto se refiere a que, si se tiene mayor cantidad de integrantes, habra

mayor complejidad y expansion en las operaciones.

En cuanto a la recaudacién de informacién, se hizo por medio de un
cuestionario muy elaborado que comprendia entre preguntas generales, elaboradas
Unicamente con el objetivo de conocer a la organizacién y su estructura. Por otro lado,
se formularon preguntas relacionadas a los otros factores indirectos y de contingencia.

Asimismo, se considero la estructura de un buen sistema de control.

En la parte metodoldgica, para el andlisis numérico y estadistico, usaron el
software estadistico SPSS, el cual facilit6 el andlisis de sus variables que fueron
validadas con el coeficiente alfa de Cronbach. A partir de ello, se concluye que la
estructura organizativa influye de manera positiva en la mejora y el buen
funcionamiento del control interno. Es decir, si se cuenta con una buena arquitectura
empresarial que, a su vez, se adecte a la organizacién y a las metas, esta tendrd un

impacto positivo en la eficacia del control.

Desde el dmbito provincial, Chocca et al. (2019) desarrollaron una tesis
titulada Control de gestion en mypes en el sector de transporte terrestre de pasajeros
en la provincia Paucar del Sara Ayacucho. Dicha investigacion tuvo un enfoque
cualitativo, debido a que no usaron procedimientos estructurados para analisis de su

informacién (p. 192).

En este trabajo, se sefiala que el principal problema de las mypes es su disefio
y ejecucidn de sistemas de control, que presentan algunas carencias en el uso de los
recursos y las malas practicas en el dia a dia de las operaciones. Entre estas malas
practicas, se observan infracciones y robos. Esto impacta en los resultados financieros,
reduciendo el desempefio de la organizacién, su posibilidad de mantenerse en el

tiempo y crecer en el rubro del transporte de pasajeros.
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Asimismo, ellos pretenden demostrar la relacion de entre el sistema de control y el
desempeio de las mypes. Por lo tanto, hicieron el andlisis de cuatros casos de las
empresas de transporte de pasajeros de la zona. Ademds, analizaron la causa que

origina que no crezcan y con el tiempo terminen desapareciendo del mercado.

En resumen, las principales conclusiones de esta investigacion se manifestaron
con las deficiencias encontradas en la empresa en estudio. Entre estas destacan las
siguientes: (a) usan mecanismos internos que no van dirigidos a los objetivos de la
empresa, (b) poco conocimiento por parte de los gerentes de las cuatro empresas y (c)
la falta de control estaria impactando negativamente en el desempefio de sus procesos

internos.

De igual forma, la tesis de Torres et al. (2019), titulada Sistema de control
interno como actividad de prevencion de riesgos para una empresa automotriz y
ubicada en el repositorio de la Universidad del Pacifico, posee como meta que el
sistema para control interno funcione adecuadamente utilizando de modo efectivo los
recursos del sistema, con base en los procedimientos y principios de control que varian
en cada organizacién (p. 9). En esta investigacion, se recomienda valorar el uso de
cada aspecto que engloba en detalle el &mbito de control como las tareas o actividades
de verificacién, valoracién de riesgos, informacién, comunicacién y, por supuesto,
inspeccion en el negocio. Por este motivo, este procedimiento, que es el cimiento de
las 6ptimas précticas de control interno, tiene como objetivo un andlisis basado en el

riesgo (Torres et al., 2019, p. 18).

Con referencia a su vision, se busca la satisfaccion del cliente por medio de un
adiestramiento y continua formacién de los trabajadores, tanto internos como externos.
De igual forma, en la misién, resalta contar con un equipo eficiente que coadyuve a
alcanzar las metas. En caso de incumplimiento de los principios mencionados en cada
componente, podria tener efectos adversos en los estados financieros (Torres et al.,

2019, p. 34).
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Por otra parte, menciona que la metodologia a través del andlisis FODA busca
practicas Optimas en cuanto al control interno, observando los factores internos y
externos. De no dar cumplimiento a los principios especificados en cada componente,
puede repercutir de forma negativa en los informes contables. Con la apreciacién
ejecutada, la compaiiia procederd a fortalecer el sistema de control interno (Torres et

al., 2019, p. 35).

Por otra parte, sus conclusiones y recomendaciones se orientan hacia la
examinacién basada en riesgos, solo cuando se da incumplimiento de aquellos
principios establecidos en cada elemento del sistema que controla la parte interna. As{
se garantiza que las cuentas sean fiables, asi también las métricas financieras y
operativas que finalmente intenta evitar perjuicios econémicos (Torres et al., 2019, p.

22).
2.2 Base Tedrica de la Investigacion
2.2.1 Control Interno

Definicion. Jiménez Gomez (2017) define el control interno como una ruta que
organiza las acciones de una organizacion. Ademads, implica procedimientos, asi como

métodos.

El control interno comprende el plan de organizacién y todos los métodos y
procedimientos que en forma coordinada se adoptan en un negocio para
salvaguardar sus activos, verificar la exactitud y la confiabilidad de su
informacion financiera, promover la eficiencia operacional y fomentar su

adherencia a las politicas prescritas por la administracién. (p. 30)

Por otro lado, tomando como referencia al sector publico, la Contraloria
General de la Reptblica, en el afio 2014, defini6 al control como aquel proceso que

tiene el fin de prevenir riesgos. De igual forma, otorga seguridad a la empresa.
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El control interno es un proceso integrado llevado a cabo por los duefios, funcionarios
y empleados de la organizacién, y debe estar disefiado para enfrentar los riesgos en las
actividades de la gestién y brindar una seguridad razonable, en el cumplimiento de la
misién de la empresa con el logro de los objetivos. (Contraloria General de la

Repiiblica, 2014, p. 11)

Por su parte, Ramén (2004) indic6é que €l control interno se define al proceso que
lleva a cabo una organizacion y debe estar disenado a dar una seguridad razonable™
(p. 81). Es decir, se tiene que dar seguimiento a cada proceso, verificando la actividad
realizada y corroborar que se haya realizado de forma eficiente y eficaz, y estas sirvan

para los planes de gestién sean administrativos, contables y financieros.

Gilli, et al. (2007) consideraron que el control interno es “es un conjunto de
reglas y procedimientos que guian los objetivos y valor es de la organizaciéon™ (p. 190).
De esta manera se cumple con tres factores. Estos son los siguientes: (a) la veracidad
en la informacidn, (b) el buen funcionamiento de las actividades y (c) la proteccién de

las ganancias de la entidad.

En sintesis, el control interno esta basado en la consecucion de metas
organizacionales de forma competente. Ello conduce a un conjunto de mecanismos
disefiados para medir estos objetivos. Son los duefios, gerentes o funcionarios de las
empresas unicamente aquellos responsables de poseer un sistema integrado y

dinamico de control interno.

2.2.2 Objetivos del Control Interno

Segiin el estudio de Mendoza-Zamora et al. (2018), dentro del control interno, se
pueden categorizar cuatro dimensiones, ‘de tipo estratégico, de informacion
financiera, de tipo operativo y de acuerdo con el cumplimiento de normas y
reglamentos™ (p. 212). Asimismo, atendiendo a estas dimensiones, Gonzales (2013)

afirmé lo que sigue:
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Las de tipo estratégico es impulsar el reconocimiento de los valores institucionales,
cumplir con las metas establecidas, asi como fomentar una cultura interna. Por el lado
de informacién financiera tenemos a los reportes, informes, indicadores que se
elaboran para el uso de los empresarios y accionistas, asi también estos documentos

deben ser oportunos y veraces. (pp. 12-14).

Los objetivos de tipo operativo se encuentran interrelacionados con el logro de la
misién, visién de la organizacién, fundamentales para medir los activos de la empresa
y poder medirlos cada cierto tiempo. Por dltimo, estos objetivos deben estar acorde a
las normas y regulaciones establecidas, y deben de cumplirse obligatoriamente por el

bienestar de la entidad.

Segin Estupifidn (2015, p. 25), los objetivos del control interno deben tener
lineamientos relacionados al cuidado de los activos y el manejo adecuado de los
recursos de la entidad. Asimismo, afiadié que “la informacion financiera-contable™
debe ser clara y de facil comprobacion y, a su vez, ser fiable. Estos lineamientos deben

ser cumplidos con el fin de llegar a las metas propuestas.

2.2.3 Componentes del Control Interno

Guerrero y Mangones (2016) sostuvieron que el control de interno consiste en un
proceso llevado a cabo por las autoridades de alto nivel. Ademas, se compone de cinco
aspectos que se interrelacionan y ademds son interdependientes. También, se orientan

a cumplir con los objetivos de la organizacion.

El control interno es un proceso realizado por las autoridades que conforman
la alta gerencia y estd compuesto por cinco componentes relacionados entre si,

las cuales estan inherentes a la administracién de la empresa. (p. 5)

Como se menciond, los componentes del control interno son cinco. Estos son
los que siguen: (a) ambiente de control, (b) evaluacién de riesgos, (c) actividades de
control, (d) informacién y comunicacién, y (e) supervision y monitoreo. En la Figura
1, se muestran los cinco componentes del control interno desde el enfoque sistémico

y luego se explica en qué consiste cada uno de estos.
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Figura 1

Componentes del control interno

1. Ambiente de control

5. Supervisién y 2. Prevencion

monitoreo

Componentes del
Control interno.
Enfoque sistémico

4. Informaci

Nota. Tomado de f.a gestion documental y el control interno: un binomio

Actividades de control

indispensable,’por L. Camilo y H. Castro, 2020, Revista del Archivo Nacional de
Costa Rica, 84(1-12), p. 20 (https://bit.ly/3TUSE5z). Derechos de autor 2021 Archivo

Nacional de Costa Rica.

Ambiente de Control. Guerrero y Mangones (2016) indican sobre este

componente que “los conforman las personas, los valores institucionales, la cultura

organizacional, la competitividad y por altimo el ambiente que lo conforman™ (p. 5).
Asimismo, Blanco (2012) afirmé que “el ambiente de control establece el tono de una
organizacién, influyendo en la conciencia que la gente tiene sobre el control. Es el

fundamento para el control interno efectivo, v provee disciplina y estructura™ (p. 198).
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Evaluacion de Riesgos. En este sentido, Estupifian (2015) realiza una comparativa de
evaluaciéon como si fuera a dar un examen acerca de los riesgos y peligros que se
asume en el camino de conseguir los objetivos, y la forma de cdmo se va a resolver.
Esto es, ya sea identificando las amenazas y darles un seguimiento continuo, y en

especial aquellas amenazas que viene fuera de la empresa (pp. 80-82).

Actividades de Control. Como indica Guerrero y Mangones (2016), consiste en
“contar con politicas y procedimientos que aseguren el cumplimiento de los
indicadores dictados por la alta gerencia™ (p. 5). En otras palabras, su finalidad es

lograr lo propuesto por la empresa.

Informacién y Comunicacion. Por su parte, Horngren et al. (2010) sefialaron
que tener un sistema integral para tratar la informacién es muy importante, no solo por
la informacién valiosa que pueden contener, sino que esta informacidon llegada de
forma oportuna en manos de los altos directivos va a evitar pérdidas. Ademds, en
muchos casos, permitird controlar los activos y poder medir las utilidades (pp. 380-

382).

Supervision y Monitoreo. Guerrero y Mangones (2016) afirmaron que
“monitorear el proceso en su totalidad es de prioridad con el fin de mantener un
sistema dindmico, que a su vez pueda trabajar y cambie a la medida que las
condiciones lo ameriten” (p. 5). Por ello, la supervision y monitoreo garantizan que la

empresa siga operando con éxito.

2.2.4 Importancia del Control Interno

De acuerdo con Mendivil (2016), manejar un buen control debe garantizar, por lo
menos, informacién actual y de confiabilidad. También, se protegeran los activos para

la consecucién de objetivos sociales de la empresa.

Brindar informacién actualizada y confiable, porque debe reflejar la realidad
financiera que vive la empresa, ya que es la base para diversas decisiones, y la
seguridad depende| en gran medida de corregir estos datos y confiabilidad

depende de corregir dicha informacidn proporcionada.
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Proteger los activos de la empresa con un objetivo final especifico para lograr
los objetivos sociales de la organizacidn; su mal uso, destruccién o eliminacién

reduce la eficacia de la operacién. (pp. 29-30).

El aporte del autor va dirigido a los informes de caricter contable y financiero de la
entidad que debe reflejar lo real y debe estar actualizada. Si se extravian estos datos,
ocasiona problemas en la operatividad de la empresa, con faltantes y vacios en los

reportes diarios, que alimentan a los estados financieros al cierre de cada periodo.

2.2.5 Clasificacion del Control Interno

Bravo y Jofré (2019) los han dividido en dos grandes grupos. Uno es el control interno
contable y el otro corresponde al control interno administrativo. En las siguientes

lineas, se explica cada uno de estos.

Control Interno Contable. Incluye los planes estratégicos de la empresa, los
procedimientos y métodos cuya meta es preservar los activos y dar informacién
confiable documentada en los registros financieros. Estos deben seguir estas
indicaciones: toda operacion debe darse con las respectivas autorizaciones de los jefes

de cada drea (p. 14).

Ademids, este grupo esta conformado por los siguientes elementos: ““definicién
de autoridad y responsabilidad, es decir cada personal debe tener una obligacién y
debe estar definida con los procesos de recaudacion, pago, entre otros” (Bravo & Jofré,

2019, p. 15).

Control Interno Administrativo. Segin Bravo y Jofré (2019) estd
conformado “por las actividades y los procedimientos que se realizan en cada funcion,
y estos estan sujetos a normas internas y reglamentos segtn el nivel de jerarquia™ (p.
16). En referencia a lo anterior descrito, los elementos del control administrativo

producen lo siguiente:
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Fomentan el respeto por las jerarquias y por cada linea funcional. Otro elemento
importante es la evaluacidn de cada actividad, que lo realiza el auditor, encargado de
revisar y verificar las politicas y los procesos en las operaciones con el fin de mejorar

la produccién. (Bravo & Jofré, 2019, p. 17).
2.2.6 Gestion Documental

Definicion. Sobre la gestion documental, Rodriguez y Gonziles (2002)
seflalaron que los documentos son sustentos de las acciones que llevan a cabo en las
entidades. También, sostuvieron que son muy importantes por la informacién que
guardan. Es por ello que se debe contar con métodos para una adecuada gestiéon de

toda esta documentacioén (p. 18).

Con referencia a lo anterior mencionado, Rodriguez y Gonziles (2002)
anadieron que la documentacién importante que manejan las empresas es considerada
como materia prima en sus procesos. Concluyeron que es de vital importancia el uso

de técnicas gestion para que sirva y responda acorde a las necesidades de la empresa

(p. 18).

Segiin Russo (2011, p. 15), las técnicas para el almacenamiento Yy
ordenamiento de la informacion y los datos deben contar con lineamientos basados al
trabajador que lo usara, sea un tercero (proveedor) o un cliente interno o externo a la

empresa. Tomando como base ello, Russo los subdivide en tres categorias:

e Ambiental: Se refiere a todo tipo de documentos de una organizacién

(Ascuntar, 2021, p. 7).

e Interna: Corresponde a documentos de las dreas operativas; por ejemplo,

recibos, boletos, facturas de terceros, entre otras, relacionados a la entidad.

e  Corporativa: Abarca toda documentacién dirigida a las personas ajenas a

la empresa; por ejemplo, circulares, comunicados, etc.
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Todas las empresas manejan mucha informacion ya se interna o externa. Por tanto,
“debe establecerse una politica de gestion documentaria, la cual sea capaz de controlar
la informacién y la documentacion de la empresa con el fin de saber como hacer, cémo
planificar y cémo actuar ante una situacion™ (Ascuntar, 2021, pp. 6-7). Asimismo,
Camilo y Castro (2020) reafirmaron el concepto de “gestion documental como una
funcién, proceso, procedimiento, actividad, sistema, tratamiento archivistico, entre

otras calificaciones™ (p. 120).

Por otra parte, Sdnchez (2014) defini6 a la gestion de documentos como “un método
de gestion empresarial dedicado al aprovechamiento de los documentos y a la
informacion plasmada en estas, sean organizaciones privadas o publicas™ (p. 30). De
acuerdo con el Diccionario del Consejo Internacional de Archivos,“la gestion de
documentos como el drea encargada de la gestion administrativa general, la cual esta

encargada de conscguir cficiencia en la creacion, uso v seleccion y de los documentos™
(Maltese, 2011, parr. 1).

Por dltimo, Chdvez y Pérez (2012) consideraron a la ““gestion de documentos
como un conjunto de procesos y procedimientos sistematizados que realizan multiples
funciones entre ellas la recopilacién, almacenamiento y preservacion de todo
documento utilizado en las empresas™ (p. 223). Es decir, es el primer eslabdn para el
inicio de un sistema documental que cumplan con los pedidos de los usuarios interno

y externo a la empresa (Chavez & Pérez, 2019, pp. 223-224).

2.2.7 Objetivos de la Gestion Documental

Segtin el estudio de Sdnchez (2014), la gestién de documentos tiene cinco objetivos.

Estos se presentan a continuacion.

e Procurar la no creaciéon de documentos duplicados, con poca

informacion relevante y de version desactualizada

e Agilizar los procedimientos en las empresas
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e Contar con una buena organizacion de documentos que vayan con el

objetivo de la empresa
e La preservacion de documentos fisicos y digitales

e Asegurar el acceso a los documentos importantes en casos de

emergencia (p. 31).

2.2.8 Ventajas de la Gestion Documental

Actualmente, el incremento de informacién que manejan las empresas hace que se
requiera de un buen sistema de gestion documentaria. En ese sentido, Nayar (2010)

identific6 algunas principales ventajas:
e Acceso ficil y directo a la informacién
e Lainformacién no se perderd y se conservara.
e Evita gastos innecesarios en copias de documentos.

e Al tener mayor acceso a la informacidn, mejora el flujo de la informacién, lo

que permite la toma de decisiones oportunas (p. 11).

2.2.9 Importancia de la Gestion Documental

Como sostuvo d*Alds—Moner (2006), una adecuada gestion documental aumenta el
rendimiento de una empresa. Esto se debe a que los documentos tienen informacién o
datos importantes para cada drea de la empresa, lo que forman el conocimiento
corporativo. En términos contables, son ““bienes intangibles™ del capital humano. Para
ello, su acceso debe ser facilmente de ubicar y usarlo en el momento que mas se

necesiten (p. 223).

En el Figura 2, se muestra la fase de la informacién. Esta comprende tres
momentos. Primero, es documentada; luego, tiene un soporte o almacén y, finalmente,

un cédigo del registro.
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Figura 2

Flujo de la informacion y almacenamiento de la informacion

Documento Contenido Registro de archivo
- Puede ser -En soporte electrénico. - Puede ser
electronico o no. electronico o no.
- Puede ser un documento
- Tiene entidad © una agrupacion de ellos. - Tiene un valor
propia como unidad probatorio de actas,
de informacion. - Puede incluir notas, acuerdos, contenidos,
referencias, etc. etc.
- Puede ser un texto,
un registro sonoro, - Tiene trazabilidad.
una imagen, etc. Valor probatorio.

Nota. Tomado de “l.a gestion documental: aspectos previos a su implementacion.” por A. d”Alos—
Moner, 2006, El profesional de la informacion, 15(3), p. 224 (https://bit.ly/3EGBSgu). Derechos de
autor 2006 Adela d"Alos—Moner.

2.2.10 Valor Actual Neto

Definicion. Se define el valor neto actual como una forma o método que goza
de aceptacion. El VAN permite actualizar la informacion que en las lineas siguientes

de explica.

Es el modelo o método de mayor aceptacidn, y consiste en la actualizacion de
los flujos netos de fondos a una tasa conocida y que no es mas que el costo
medio ponderado de capital, determinado sobre la base de los recursos
financieros programados con antelacién, las decisiones de inversién deben
aumentar el valor total de la empresa, como parte de una sana y productiva

politica administrativa (Altuve, 2004, p. 13).
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Es por ello que es pertinente usar lo que se denomina la tasa de descuento. Esta no es
otra cosa que la tasa que se usa en el mercado para determinar la factibilidad financiera

de los proyectos de inversion.
Si se llama:
VAN = Valor actual neto
FFt = Flujos esperados de fondos desde el momento cero hasta el momento t
K = Costo de capital o tasa de descuento
Io = Inversién inicial en el momento cero

La férmula fue tomada por Altuve (2004).

VAN FFt/(1 i)' —1lo
(|

Por otra parte, el valor actual neto hace posible reflejar los flujos de efectivos

netos. Esto se explica a continuacion.

Se refleja en los flujos de efectivo netos de una propuesta, entendiéndose por
flujos de efectivo netos la diferencia entre los ingresos y los egresos periddicos,
donde si el valor actual neto de un proyecto independiente es mayor o igual a

0 el proyecto se acepta, caso contrario se rechaza. (Mete, 2014, p. 7)
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2.2.11 Beneficio-Costo

Definicion. En la actualidad, un andlisis de costo beneficio es empleado y
aplicado en las entidades para obtener de forma detallada la justificacion de los

beneficios. Esto se explica a continuacion.

Proporcionar justificaciéon de una manera detallada los beneficios financieros
de un proyecto en donde estos superen a los costos. La relacién del costo
beneficio también definida como indice neto de rentabilidad, que representa el
resultado de dividir el valor actual de los ingresos totales netos o beneficios
netos (VAI) y el valor actual de los cotos de inversion o costos totales (VAC)

de un proyecto. (Cervone, 2010, p. 76).

La férmula fue tomada por el autor Cervone (2010, pp. 76)

B
— = VAI/VAC
c

Por otro lado, el costo-beneficio se usa con el fin de identificar la viabilidad

del inicio de un proyecto. Se trata de modo que se orienta a verificar un proyecto.

Es una técnica considerablemente usada por el sector privado para determinar
si un proyecto se puede iniciar o no. El uso del andlisis coste- beneficio
representa una metodologia convincente para justificar un proyecto, de
acuerdo con el andlisis costo—beneficio de un proyecto especifico, serd
rentable siempre y cuando la relacion costo—beneficio sea mayor que la

unidad. (Cervone, 2010, p.79)

I
/

> 1 = proyecto rentable
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2.3 Base Legal

Segin el ordenamiento juridico de la nacién peruana, el Ministerio de Transportes y
Comunicaciones (MTC) es una autoridad reguladora de las actividades en el territorio
nacional. Por tanto, se “constituye el ente rector y promotor de eficientes sistemas de

carreteras y de telecomunicaciones integradoras™ (MTC, 2019, parr. 1).

No obstante, a nivel de ciudad, en Lima, incluido Callao, tiene una
administracion del transporte urbano que se orienta a acciones precisas. Esta busca

“organizar, direccionar, implementar, cumplir los lineamientos, disposiciones de cada

funcion y gestionar el Sistema Integrado de Transporte de LLima v Callao™ (Autoridad

de Transporte Urbano para Lima y Callao [ATU], 2020, parr. 1).

Por lo tanto, la circulacion de vehiculos es autorizado por los tres municipios
provinciales de la ciudad de Lima. Estos son Lima, Callao y Huarochiri. Cada uno
tiene criterios no alineados, aun con ‘They General dgansporte y Transito
Terrestre ha previsto que las municipalidades vecinas deben realizar una gestion

conjunta” (ATU, 2018, parr.1).

Dentro del sector de transporte publico urbano, se consideran también bases

legales. Estas se detallan en las siguientes lineas.

e Mandato Supremo N.° 005-2019-MTC, mediante el que se admite las
reglas que entabla la Ley N.° 30900, “Ley que crea la autoridad de
transporte urbano para Lima y Callao™ (Decreto Supremo N.° 005-2019-

MTC, art. 1).

e “Ley que tiene como objetivo de contar con procedimientos sancionadores
expeditivos que logren un efecto disvasivo en los administrados™, vy que

modifica la Ley N.° 2718 (MTC, 2018, art. 1).
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El Texto Unico Ordenado (TUO) del Reglamento Nacional de Trénsito
posee normativas concernientes al aprovechamiento de la via publica para

los choferes de toda clase de vehiculos y, también, para transeintes (MTC,

2018a, art. 3).

El Reglamento Nacional de Vehiculos posee especificaciones técnicas
concernientes a seguridad, tales como las emisiones que tienen que
cumplir los vehiculos que anhelan entrar en el sistema nacional de
transporte. Ademads, indica los procesos administrativos y técnicos para
los permisos correspondientes de vehiculos nuevos adheridos a la red vial

(MTC, 2010, art. 4).

El Reglamento Nacional de Gestién de Infraestructuras especifica las
directrices para el bosquejo, construccién y conservacion de autopistas,
carreteras y rutas urbanas, normas y medidas técnicas que garantizan la
compatibilidad de los sistemas que sirven para comunicar y supervisar

semaforos (MTC, 2008, art. 1).

El Reglamento Nacional de Administracién Transporte posee normas,
registros y especificaciones para el disefio y operacidn de la totalidad los
servicios de viajeros y mercancias que deben proporcionarse de modo

regular (MTC, 2018b, art. 4).

Decreto Supremo N.° 024-2002-MTC, que cubre la responsabilidad civil
y el seguro obligatorio por incidentes de transito, al igual que las
disposiciones relativas a la delimitacién de la obligacién civil de choferes,
duefios y prestatario de servicios de traslado en siniestros de transito.
También, se senala el régimen y peculiaridades del seguro forzoso, SOAT

(MTC, 2011, art. 1).

Decreto Supremo N.° DS N.° 016-2020-MTC. Este decreto impone, entre
otras, las sanciones concernientes a la realizacion del servicio de traslado
terrestre por no cumplir los lineamientos sectoriales establecidos para

prevenir la Covid-19 (MTC, 2020, art. 3).
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2.4 Marco Conceptual de la Situacion de la Problematica
2.4.1 Resultado Financiero

Definicién. De acuerdo, con Godoy et al. (2004), el resultado financiero estd
vinculado a recoger las entradas y salidas financieras derivadas de las inversiones, asi
como con los intereses derivados del coste de la deuda. También, se incluyen los
beneficios o pérdidas resultantes de la enajenacion de valores de renta fijos o variables,

las provisiones financieras y diferencias de cambio de moneda extranjera.

La teoria financiera, segiin Morales y Morales (2014), define a los resultados

financicros. como el “flujo de efectivo inesperados debido a movimientos de las
variables financieras™ (p- 25). Por otro lado, los autores sefialan que es “generalmente
proveniente del cambio en el valor de los activos y pasivos, estas variables vienen de
las tasas de interés nacionales e internacionales al igual los precios de los productos™

(Morales & Morales, 2014, p. 26).

Asimismo, Ludefia (2021) definié el resultado financiero como la diferencia entre las
entradas y salidas durante el periodo financiero. Concede informacién de gran utilidad
para entender el estado financiero del negocio en cuestiéon. En el dmbito de la
contabilidad, forma parte del equilibrio situacional. Es posible presentar tanto una

puntuacién negativa como una positiva (p. 45).

2.4.2 Gestion Documentaria

Segtin Russo (2011), la gestién de documentos e informacién de la organizacion debe
estar dirigida a los colaboradores, proveedores, clientes o empleados de la empresa.
Paronsiguiente,  “la entrada de la informacion se direcciona en diferentes vias

(interna y externa) y en diferentes formatos (papel o electrénico) (p.16).
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Por otro lado, Mena (2005) indic6 que el buen uso y mantenimiento de los documentos
facilita la eficiencia en el ciclo de las operaciones. Igualmente, el buen manejo de la
documentacién se vuelve una herramienta competitiva, ya sea en su correcto

tratamiento o difusién, con la direccién hacia el cumplimiento de los objetivos (p. 14).

Asimismo, Vilchez (2019) explic6 que, debido al gran flujo de informacidén en las
organizaciones, la gestion documentaria se considera un recurso muy importante para
el desarrollo. Por ello, es cada vez mds necesario facilitar el uso y localizacién de la

informacién almacenada de manera rdpida y eficiente (p. 14).

2.4.3 Infracciones y Sanciones de Trdnsito

Dentro del 4mbito nacional, el MTC se hace cargo de regular las violaciones a la ley
vigente y sanciones. Por esta razon, “las multas o papeletas son las sanciones
monetarias que se deben pagar cuando se comete una infraccién de transito. La
autoridad facultada para imponer las multas es la Policia Nacional del Peru”
(Plataforma Digital Unica del Estado Peruano, 2020, parr. 1). Sin embargo, «|a
cobranza de estas infracciones estd a cargo segun la provincia en la que te encuentres,
en el caso de Lima metropolitana es el servicio de administracion tributaria™ (Servicio

de Administracion Tributaria de Lima [SAT], 2022, parr. 1).

Por lo tanto, por la sancién generada, se aplicaran las multas correspondientes. La
multa depende de la infracciéon cometida que, incluso, determina la sancién para el
chofer (o duefio del vehiculo) y el importe a costear por subsanar la falta (SAT, 2022,
parr. 1). En la Figura 3, se detalla la categoria de infraccion cédigo M, calificada como

muy grave.
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Nota. Tomado de Amigo conductor ;Cuida tu vida! Evita infracciones, por

Municipalidad de Lima, 2022, p. 3 (https://bit.ly/3Aw3pyD). En el dominio publico.

En la Figura 4, se detalla la categoria de infraccion cdédigo G. Esta es

considerada como calificacion grave. Adicionalmente, se indica el importe de la

infraccion segtn la UIT.
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Figura 4

Infraccion cédigo G (Grave)
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Nota. Tomado de Amigo conductor jCuida tu vida! Evita infracciones, por

Municipalidad de Lima, 2022, p. 9 (https://bit.ly/3Aw3pyD). En el dominio publico.



En la Figura 5, se muestra la categoria de infraccién cédigo L. Este tipo de

considerado como calificacién muy leve.

Figura 5

Infraccion codigo L (Muy Leve)
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Municipalidad de Lima, 2022, p. 19 (https://bit.ly/3Aw3pyD). En el dominio publico.
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Por otro lado, el Texto Unico Ordenado (TUO), concerniente al Reglamento Nacional
de Transito, en el titulo VII, capitulo I, seccién I, ‘tonsidera infraccién de transito a
la accién u omisiéon que contravenga las disposiciones contenidas aplicable a las
Infracciones al Transito™ (MTC, 2009, p. 66). Adicionalmente, este reglamento
explica acerca de la obligacion administrativa del conductor del vehiculo, el cual es

“responsable administrativamente de las infracciones de transito vinculadas a su

propia conducta durante la circulacion™ (MTC, 2009, p. 67).

Asimismo, el TUO se encuentra estipulado en el Reglamento Nacional de
Tréansito. En este documento se establecen las infracciones que puede cometer un
conductor y que se mencionardn lineas después. Se debe precisar que estas violaciones

a la legislacion estdn reguladas segin cada detalle (MTC, 2009. p. 67).
e De documentacién
e Dedispositivos de control
e De conduccién
e Deseguridad
e De detencion y estacionamiento
o Develocidad
e De medio ambiente

Por otra parte, se cuenta con la ATU, “una entidad adscrita al Ministerio de
Transporte y Comunicaciones que tiene como objetivo organizar, implementar y
gestionar el Sistema Integrado de Transporte de Lima y Callao™ (Autoridad de

Transporte Urbano para Lima y Callao, 2022, parr. 2). En tal sentido, dentro de su

gestion, se detalla la tabla de infracciones por la ATU.
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En la Figura 6, se muestra la aplicacién de infracciones y sanciones reguladas por la

autoridad de transporte urbano para Lima y Callao (ATU).



Figura 6

Tabla de sanciones, infracciones y medidas de prevencion (ATU)
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Tabla de infracciones, sanciones y medidas preventivas
Servicio de Transporte Publico Regular de Personas
en Lima Metropolitana
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Nota. “Tabla de infracciones, sanciones y medidas preventivas Servicio de Transporte

Publico Regular de Personas en Lima Metropolitana,” por Autoridad de Transporte

Urbano para Lima y Callao, 2009, p. 3 (https://bit.ly/3gg6CeO). En el dominio

publico.
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2.4.4 Mejorade Gestion de Procesos

Dentro de las entidades, la gestion de procesos “coexiste con la administracion
funcional, haciendo posible una gestién interfuncional generadora de valor para el
cliente y que, procura su satisfaccién que determina que procesos necesitan ser
mejorados o rediseiiados™ (Maldonado, 2011, p. 42). Por ello, la gestién de procesos
establece prioridades para comenzar y sostener planes de mejora que faculten
conseguir objetivos marcados. Esto hace posible un patréon de gestion donde se
presenta una perspectiva globalizada y orientada a los clientes a nivel interno y
externo, mediante los principios basados de excelencia empresarial (Maldonado, 2011,

p. 43).

Para poder definir la gestion de procesos, es necesario delimitar lo que se vaa
considerar gestion y cdmo articularla. Una vez determinado esto se tratard trasladar
ese concepto al elemento procesos. En la organizacién, se desarrollan una serie de
procesos para proporcionar a sus clientes gran variedad de bienes y servicios (Pardo,

2017, p. 32).

Por lo tanto, se busca establecer correctamente los procesos para generar
productos y servicios para conseguir clientes satisfechos. Es decir, se estd llevando a
cabo los procesos determinados. Es muy importante tener establecidos hasta donde se

quiere llegar, cumplir las metas y objetivos (Pardo, 2017, p. 33).

Por otro lado, antes de hablar de mejoras de procesos, es importante que se
considere un problema, ya sea que se expresa en hechos, situaciones o procesos. El
reconocimiento del problema, y en la bisqueda de solucidn, tiene también una serie

de implicaciones practicas que mejora la capacidad operativa (Ezequiel, 2010, p. 36).
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2.4.5 Capacitacion Organizacional

Se puede establecer que la capacitacion organizacional es una medida del impacto que
esto tiene en los trabajadores. Por lo tanto, para las organizaciones, comienza por
resaltar su importancia, de ahi que es vista como un proceso integrado y vital para la
supervivencia en un largo plazo. Este impacto genera trabajadores capaces, adaptando
a los trabajadores nuevos con personas que asumen nuevas respuestas (Orozco, 2017,

p. 78)

Adicionalmente, se puede decir que la capacitaciéon del personal en los
diferentes niveles institucionales es fundamental para las empresas. Su
funcionamiento genera estrategias, medidas y practicas de administracion de capital
humano que tienen un impacto positivo en cualquier empresa u organizacién

(Palladino, 1998, p. 42).

Por otro lado, la capacitacién se puede definir como la formacién tradicional,
basado en un aprendizaje que tiene lugar a través de la participacién de los
trabajadores. Son estos quienes desarrollan las respuestas, reduciendo las actitudes
negativas, por lo tanto, las oportunidades de formacién para aprender nueva

informacién en el marco de enfoques y métodos analiticos (Lépez, 2012, p. 52).

Ademads, se la considera sobre la base de un proceso de aprendizaje continuo
que posibilita el crecimiento de destrezas que los miembros de un negocio requieren
para dar mejoria al desempefio de sus tareas. Es, en otras palabras, para ser mas
competitivos. Por ello, los procesos de formacién deben planificarse y disenarse sobre

la base de lo que necesita cada negocio (Herndndez et al., 2018. p. 63).

En consecuencia, la capacitacion deriva de la gestion empresarial basada en
supuestos técnicos que requiere conocimientos previos, cierta formacion y quizds
formacion profesional. Por lo tanto, no basta con modificar los procesos para dar
solucién en las dreas de baja destreza, ya que se trata de conceptos abstractos que son
dificiles de reconocer en la mente de quienes no los conocen de antemano (Bader,

2004, p. 56).
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Capitulo 3. Metodologia

3.1 Marco Metodologico

Con respecto a la metodologia, se detalla la hipdtesis de investigacién, la cual es
estructurada en hipdtesis general e especificas. Al igual, se precisa las variables e
indicadores de medicién en direccién al drea de operaciones para generar el tipo,
diseno y técnicas de recoleccién de datos, con base en lo descriptivo, cuantitativo y

analisis documentario.

3.1.1 Hipotesis

Segin lo propuesto en los objetivos de la presente investigacién y basados en las
alternativas de solucién posible ante el problema encontrado, las hipétesis planteadas

son general y especificas.

3.1.1.1 Hipétesis General

e Respecto al problema de control interno de las multas por papeletas de
transito en el drea de operaciones, un proyecto de mejora optimiza sus

resultados financieros.

3.1.1.2 Hipoétesis Especificas

e Existe un problema de control interno de las multas por papeletas de transito
en el drea de operaciones de la empresa Transportes y Servicios El Rapido S.

A. que afecta sus resultados financieros.

e Es factible estructurar un proyecto de mejora que corrija el problema de control
interno de las multas por papeletas de transito en el drea de operaciones de la

empresa Transportes y Servicios El Répido S. A.
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o Se puede validar cuantitativamente que el proyecto de mejora que corrige el
problema de control interno de las multas por papeletas de trdnsito en el drea
de operaciones de la empresa Transportes y Servicios El Rdpido S. A. optimiza

sus resultados financieros.

3.1.2 Variables de Estudio

En el desarrollo de la investigacion, se presentan las variables en estudio, llamadas
variable independiente y variable dependiente, al igual que las subvariables e
indicadores. Estos ayudan a comprobar el desempefio y resultado. Adicionalmente, la
propuesta del plan de mejora es de aplicar estrategias para destacar los resultados en
la gestion operativa. Por lo tanto, al reconocer las variables, resulta relevante para la

aplicacién de la hipétesis.

3.1.2.1 Variable Independiente

La variable independiente, llamada proyecto de mejora, donde el proyecto se define
como resolver la problemadtica sobre la base de la investigacién con prioridad en los
procesos. Asimismo, se considera “como un procedimiento que usa método para
recabar todo tipo de informacién y formular hipétesis acerca de cierto fendmeno,

empleando las diferentes formas de investigacion™ (Zarate, 2019, p. 81).

Adicionalmente, se presenta en la Tabla 1 el detalle de la variable
independiente, sus subvariables e indicadores. De ello, la variable independiente es el
problema en la gestion documentaria de los importes de papeletas. Por ello, se aplica

una propuesta de mejora con proyeccion a resultados.
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Variable independiente, subvariables e indicadores

Subvariables (X)

Indicadores

Capacitacion

Reporte semanal de las
infracciones
Control de pagos de las
infracciones

Mejora en el proceso de
infraccion

Disminucién del proceso de
papeletas (Reportes)

X) = Implementacién del proceso
Proyectode de las infracciones mejoradas

Mejora

Efectividad en los motivos de los
choferes con respecto a las

infracciones

Seguimiento y control de
las infracciones

Eficacia en el monitoreo a
los choferes

3.1.2.2 Variable Dependiente

La variable dependiente resultado financiero, donde el resultado es una mirada global de

ingresos y gastos en un tiempo determinado, y las actividades estdn relacionadascon

las ventas y compras. Por ello, el “ingreso puede entenderse como ¢l importe en

efectivo que una entidad puede obtener como resultado del curso de las operaciones

normales de una entidad™ (Villalpando, 2014, p. 70).
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En la Tabla 2, se presenta el detalle de la variable dependiente, sus subvariables e

indicadores. Se denomina a la variable dependiente como el resultado financiero.

Tabla 2

Variable dependiente, subvariables e indicadores

Subvariables (Y) Indicadores
Relacién coste beneficio
Rentabilid (B/C)
ad
Valor Actual Neto (VAN)

(Y) = Resultados
Financieros

3.2 Diseio de la Investigacion
3.2.1 Tipo y Alcance de Investigacion

Con referencia al tipo de la investigacion, este estudio tomard la investigacidn
descriptiva, la cual incluye una descripcién de la situacidn; andlisis y explicacién de
la actualidad de cada informe, registro. Ademads, se toma en cuenta la composicién o
procesos del enfoque adoptado a partir de las conclusiones que conducen al estudio
del modelo de la investigacién descriptiva de una actividad a partir de hechos
verdaderos, y cuya base se fundamenta en detallar de manera correcta (Monroy &

Nava 2018, p. 104).

La indagacién descriptiva se puede definir como una técnica que permite
restablecer la realidad observada en sus particularidades esenciales. Estas
particularidades solo cobran importancia cuando se integran en la situacién global. En
esta clase de observacion, el indagador no debe partir de ninguna hipétesis
preconcebida, solo tomard importancia del estado que centrardn su atencion (Monroy &

Nava 2018, p. 105).
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De igual importancia, la investigacion cuantitativa tiene como enfoque establecer un
grupo de procesos de manera secuencial tomando en cuenta objetivos e interrogantes
de indagacion, el cual establece la construccion de una referencia tedrica o perspectiva
de cuestionamientos establecidos para confirmar la hipdtesis de investigacion. Esta es
sustentada en la recoleccion de datos, medicién de variables y disefio en un contexto
determinado para analizar las mediciones obtenidas utilizando métodos estadisticos

(Hernédndez et al., 2014, p. 37).

De igual forma, la observacion de cardcter cuantitativo se basa en un registro
sistemdtico, vdlido y fiable de la conducta o comportamiento de las manifestaciones.
Por ello, se puede utilizar como herramienta o técnica de recoleccion estableciendo y
definiendo unidades de observacion. Asi, podrd generar el contenido de conductas o
comportamientos que se caracterizan en las unidades del observador (Martinez, 2011,

p. 125).

3.2.2 Descripcion del Diserqio de Investigacion

El disefio de una indagacion es equivalente a la formulacién de un plan que abarque
la totalidad del proceso investigativo en sus diferentes fases y tareas. Con ello, se
establecen técnicas, instrumentos y pardmetros de analisis. Por ende, permite hacer la
designacién del patrén o estructura que sefiala la serie de decisiones, pasos y tareas a

ejecutar en el desarrollo de una indagacién (Nifo, 2019, p. 52).

En este estudio, se aplica un disefio de correlacion, el cual estd basado en un
caso empresarial que define especificamente una gama de procesos especificos con
base en un diagndstico determinado. Segin el disefo propio de operacion y procesos
de la investigacion, el cual se busca conocer si el control de la gestién documentaria

permite a la empresa mejorar los resultados financieros.
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Por otro lado, el disefio de correlacién es basicamente de observacion. Esto quiere
decir que la persona que investiga no somete a los sujetos a ninguna manipulacién. De
este modo las evaluaciones se realizan a un conjunto de individuos y se comparan con
evaluaciones especificadas con antelacion. Las evaluaciones se pueden llevar a cabo

por observacion directa, reportes o cuestionarios (del Castillo et al., 2014, p. 191).

De igual forma, se aplicard el disefio mixto, que aborda una serie de procesos
para recoger, examinar y vincular datos cuantitativos y cualitativos en una misma
indagacion para dar respuesta al problema. Por lo tanto, el fin de la indagacién mixta
es aprovechar los beneficios de los dos tipos (Herndndez et al., 2014, p. 536). Por ello,

la aplicacién de estos disefios se puede realizar de la siguiente manera:

Segin sus Cualidades. Este trabajo de investigacion utiliza lo cualitativo, ya
que se recabe informacién del drea de operaciones con base en sus experiencias. Esto
debe planificarse, ejecutarse y monitorearse. Por ello, esta informacién debe usarse

para comprender la causa raiz del problema que se investiga.

Segin lo Cuantitativo. En la parte cuantitativa, se realiza el andlisis de
resumen de datos. Este se obtiene sobre la base de los reportes de papeletas, aplicando

al presente trabajo de investigacion.
3.3 Técnicas e Instrumentos

Para llevar a cabo esta indagacion, se aplicara la técnica de andlisis documentario. As{
se examinardn los reportes de papeletas del 4drea operativa de la empresa, donde radica

el problema, al igual que la técnica de observacion.
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3.3.1 Técnicas

La aplicacién de las técnicas para este trabajo de investigacién comprende dos. Esta

son la documentaria y la observacion. A continuacidn, se explica cada una de estas.

e Documentaria. Se establece una técnica documentaria, que facilita una
mirada al pasado para asimilar e interpretar una realidad presente desde la
perspectiva de los hechos pasados. Estos son consecuencias de las
situaciones, eventos y procesos de una determinada realidad (Cante &

Zamudio, 2018, p. 27)

Se considera a la técnica documentaria como la examinacién de
informacién textual sobre un tema particular con el objetivo de fijar
vinculos, desigualdades, fases y ubicaciones de conocimiento en relacién
con el tema en estudio. Basicamente, se revisa a partir de informacién
obtenida o referenciada en la literatura, como fuente de informacion sin
alterar su naturaleza o significado, a informar o testimoniar un hecho o un

acontecimiento (Ackerman, 2013, p. 50).

De este modo, faculta al indagador a ampliar el campo de observacion
y enmarcar la realidad estudiada en el acontecimiento histérico. Al igual,
desarrolla la comprension de significados que permite ver esta realidad
desde una perspectiva global, lo que posibilita la reconstruccién de
componentes de un hecho determinado para estos enunciados. Por lo tanto,

es una mezcla de entrevista/observacién (Yuni & Urbano, 2020, p. 180).

A partir de estas condiciones, se entiende como una estrategia de
recoleccién de informacién que implica que el investigador comprenda el
hecho estudiado a través de la documentacién para demostrar las
justificaciones y explicaciones realizadas durante el andlisis. Ademas,

permite reconstruir un fendmeno con caracteristicas como las siguientes:

-Segin su Materialidad: Se trata de “una técnica con referencia a

documentos escritos que emplea un sistema de simbolos convencionales
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que expresan situaciones, acontecimientos, procesos, documentos

numéricos, archivo{Yuni & Urbano, 2020, p. 181).

-Segiin el Contenido: Corresponde a ““una técnica acerca de documentos
de hechos reales que registran acontecimientos, situaciones y procesos,
presentes o pasados, que se producen o se han producido

espontaneamente™ (Yuni & Urbano, 2020, p. 181).

Observacion: Se aplicard la técnica de observacion basandose en tres

clases de observacién. A continuaciodn, se explica cada una de estas.

-Segin el Nivel de Participacion del Observador con la Realidad
Observada: Esta técnica estd relacionada con la observacion del
participante. El papel activo del investigador puede cambiar la realidad,
concerniente al periodo de permanencia en la situacién observada, y el
nivel de inmersién e implicaciéon del observador en el contexto de la
situacién. Ademds, esta técnica aporta informacién importante a la
presente investigacion, debido a que se extrae hechos y acontecimientos

del area operativa (Yuni & Urbano, 2020, p. 182).

-Segiin su Nivel de Cientificidad: Esta técnica se aplica en la observacion
explicativa de la investigaciéon. Su propdsito es probar una serie de
hipétesis previamente formuladas. Dentro de la presente investigacion, se
considero para validar a direccidn de la hipotesis direccionada al control

interno (Yuni & Urbano, 2020, p. 183).

-Segiin la Modalidad Perceptiva: Esta técnica determina la observacion
directa que se apela a instrumentos como los registros de la informacién
designar y/o definir las caracteristicas de los datos usando directamente.
Para esta investigacion, los registros son antecedentes bases que sirven

como guia y aportan valiosa informacién (Yuni & Urbano, 2020, p. 183).
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3.3.2 Instrumentos

Se establece que la medicién opera sobre una unidad, asignada seguin el andlisis
aplicando al proceso de comparar una caracteristica cuantitativa con un patrén
estdndar segtin lo determinado. Ademds, toma como referencia de acuerdo con ciertas
reglas basadas en instrumentos que lleva a construir al objeto o unidad, el cual da como
resultado los datos con los que se realizard un tratamiento y caracteristicas segin el

planteamiento (Gil, 2016, p. 59).

Por otro lado, las herramientas que ayudan a formar una serie de interrogantes
facilitan hacer medicién de una o mas variables, lo que permite realizar la observaciéon
de eventos por medio de la evaluacién. Sin embargo, ya que esta herramienta permite
con mayor facilidad obtener informacién sobre una variedad de aspectos o problemas
identificados (Martinez, 2011, p. 49). Este estudio presenta aquellos instrumentos

elaborados directamente para esta investigacion.

Por ello, se busco sistematizar el problema de gestiéon documentaria en los
reportes de papeletas. Para poder elaborar el esquema, se solicité al area de
operaciones los reportes detallados de infracciones y sanciones del afio 2021. Con los
reportes emitidos se establece, el nimero de ruta, cédigo de infraccién, importe de la
sancidon. Con estos datos se puede determinar los meses de mayor infraccién, la
sancidn con mayor relevancia, ruta que comete mayores infracciones. En la Tabla 3,

se detalla el importe de papeletas por nimero de ruta perteneciente al periodo 2021.

Tabla 3

Instrumento de determinacion del problema

N.° Ruta Importe
1 1514 S/10,009.00
2 2411 S/ 41,025.72
3 8105 S/ 64,885.28

Importe Total S/115,920.00
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Tomando en cuenta la informacién concedida por el drea de operaciones, sirve de
apoyo para obtener el resultado o importe del problema a tratar, debido que este
resultado muestra el total de los importes de papeletas generado. Esto afecta a la
empresa directamente en su liquidez en los resultados financieros, proveniente del algo

alto gasto anual de las sanciones presentadas valorizadas en multas.

Adicionalmente, otra herramienta utilizada en este desarrollo de la indagacién
es el esquema causa-efecto o el esquema de Ishikawa. Este es un modo de ordenar y
representar las diversas teorias sugeridas sobre los origenes de un inconveniente. Por
tanto, aporta un conocimiento general de un inconveniente complejo, sin ser jamas

sustitutivo de los datos (Stachd, 2009, p. 36).

Por ello, esta herramienta, a través de lluvia de idea generada en el drea de
operaciones, permite identificar las causas que originan el problema en investigacion,
Por ejemplo, se identifica en cada categoria, qué instrumento brinda informacién
relevante que permite conocer las causas principales de cada serie de acontecimientos
que van a hacer analizados como parte de la investigacién. En la Figura 7, se muestra

el esquema del diagrama de Ishikawa y sus principales componentes.
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Figura 7

Diagrama de Ishikawa

DIAGRAMA DE ISHIKAWA

=2 PROBLEMA

MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA MAQUINARIA

Nota. Tomado de *“l.as mejores plantillas de diagrama de Ishikawa gratis,” A. Mendez,
2020, Plan de Mejora (https://bit.ly/3APLJyn). Derechos de autor 2022 Plan de

Mejora.
3.4 Recoleccion y Procesamiento de los Datos Empresariales
3.4.1 Técnicas de Recoleccion

Técnica de Analisis Documental. En esta fase, se aplica la técnica de
documentacién que involucran la identificacion, recopilaciéon y andlisis de
documentos relevantes dentro del contexto de la investigacién. Por lo tanto, enesta
etapa se solicita los reportes de tres aflos consecutivos (2019, 2020, 2021) de
informes de conciliacién del area de operaciones. Este andlisis determina nimeros de

ruta, cédigos de infraccion e importe de la multa.
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Técnica de la Observacion. Esta técnica permite obtener la informacién de los hechos
identificados en el comportamiento de los operarios de la empresa estudiada. Es decir,
indica qué tan comprometidos e identificados estdn con la empresa; si el recurso
humano a través de las capacitaciones e inducciones tiene resultado segin lo
proyectado, esta recopilaciéon de informacién extrae hechos y acontecimientos para el

drea operativa.

Técnicas Grupales. Su aplicacion fue muy importante, debido que se realizé a través de
la participacién de los representantes del 4rea de operaciones. Se recopild
informacién de cémo estd estructurado el grupo empresarial, la distribucién de las
rutas, identificacién de nuestros competidores, el informe de evaluacion de nuestros

operarios.

3.4.2 Técnicas de Procesamiento

En esta parte, se describe el desarrollo de los distintos procesos a las que serdn
orientados los datos. Por ello, se tomard en consideraciéon como primer proceso la
recopilacién de la informacion, la cual se llegd a monetizar en relacién con el problema
identificado en la empresa. En segundo lugar, se busca desarrollar el proyecto de

mejora. En este apartado, se explica cada proceso.

Proceso N.° 1. Se solicit6 directamente al drea de operaciones la informacién
referente a los reportes de papeletas, como reportes de multas, informes de papeletas
por nimero de ruta, cédigo de infraccidn, identificacion del operario que genero la
sancion. Una vez recolectada la informacion se identifica si son ttiles o no para definir

si existe un problema en el drea de operaciones.

La Tabla 4 presenta la informacion brindada por el drea de operaciones. Esta ha sido
procesada y brinda como resultado el importe de papeletas de las tres rutas 1514, 2411

y 8105, asi como el sobrecosto generado, correspondiente al periodo 2021.
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Proceso de la informacion
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F.
N Ruta Placa Infrac Cod Infractor Motivo infraccién Importe
151 DS8F- 10/01/ Lozano Portla, NO cumplir con las
1 4 945 2021 GO8 Roy Richard seflales de transito S/ 368.00
151 ATX- 28/02/ Terdn Aponte, No permite las acciones
2 4 821 2021 NI13 Antonio Ramén de control y fiscalizacion S/ 694.00
Rodriguez
151 ASD- 16/03/ Guaipo, Gabriel Se negé a identificarse
3 4 704 2021 N23 José (No entrega documentos) S/ 694.00
Total ruta resumen 1514 S/10,009.00
241 D8F- 10/01/ Lozano Portla, No cumplir con las
1 945 2021 GO8 Roy Richard sefiales de trdnsito S/ 368.00
241 ATX- 28/02/ Teran Aponte, No permite las acciones
2 1 821 2021 NI13 Antonio Ramén de control y fiscalizacién S/694.00
Rodriguez
241 ASD- 16/03/ Guaipo, Gabriel Se negd a identificarse
3 1 704 2021 N23 José (No entrega documentos) S/ 694.00
Total ruta resumen 2411 S/ 41,025.72
810 DS8F- 10/01/ Lozano Portla, No cumplir con las
I 5 945 2021 GOS8 Roy Richard seflales de transito S/368.00
810 ATX- 28/02/ Teran Aponte, No permite las acciones
2 5 821 2021 NI13 Antonio Ramén de control y fiscalizacién S/ 694.00
Rodriguez
810 ASD- 16/03/ Guaipo, Gabriel Se negd a identificarse
3 5 704 2021 N23 José (No entrega documentos) S/ 694.00
Total ruta resumen 8105 S/ 64,885.28

Total anual

S/ 115,920.00

Con base en la informacién brindada por el drea de operaciones, se observa un

sobrecosto correspondiente a los importes de papeletas. El total es de S/ 115 920.00.

Corresponde al periodo 2021.
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Proceso N.° 2. En este proceso, con el apoyo del darea de operaciones, se utilizo el
diagrama de Ishikawa. Con base en esta herramienta, se pueden identificar las
principales causas que generan u original del problema en estudio. Cuando se
identifican, se procede a seleccionar las mds importantes. La Figura 8 representa la
informacién identificada por cada seccién del diagrama de Ishikawa, que con apoyo

area de operaciones, se ha recopilado segtn el problema.
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Figura 8

Diagrama de Ishikawa, causas principales del problema
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Por consiguiente, una vez identificadas las principales causas del problema, se
podré direccionar e indagar cuales serian las mejoras que dirigirdn la investigacién en
base al proyecto de mejora que sea competente de optimizar los resultados financieros

de la empresa en estudio.

Es asi que este proyecto de mejora tiene relacion con el proceso del disefio que
acceda a moderar los importes de papeletas, que se refleja en el drea operativa de la

entidad. Por ello, se establece tres fases para lograr los resultados esperados.
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Fase N.° 1. En esta fase, se va a estructurar el proceso de como estd conformado la
recopilacion de la informacidn con base en las infracciones cometidas por nuestros
operarios. Este tiene como objetivo conocer la situacién del area de operaciones donde
se genera el problema. Como consecuencia de este andlisis, se puede conocer las

mejores propuestas a implementar.

Fase N.° 2. En este segundo punto, se va a ejecutar los nuevos procesos a
implementar, al igual el entrenamiento y capacitacién al personal indicado, el cual ha
sido evaluado para el progreso de las tareas que aseguren el seguimiento y control. Por
lo tanto, asegura que los procedimientos y objetivos se estén cumpliendo segin lo

acordado.

Fase N.° 3. En esta tercera fase, se busca garantizar el seguimiento y control
que se debe aplicar a cada proceso que se estd implementando con la finalidad de
identificar si se cumple las mejoras esperadas o si presentan algunas deficiencias. En

este caso, se aplicaria nuevas medidas que ayude a generar el resultado esperado.
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Capitulo 4. Propuesta y Ejecucion de Mejora

4.1 Descripcion del Sector
4.1.1. Antecedente de la Empresa

LLa empresa de Transportes v Servicios “EI Rapido™ S. A., identificada con
nimero de RUC 20123356366, ubicada en la avenida Caudivilla Huacoy y Punchauca,
parcela Nro.182-A Cooperativa Agraria de Usuarios, Octava Etapa Urbanizacién
Santo Domingo, distrito de Carabayllo, Lima, Per, tiene como actividad econdmica

el rubro de prestacion de transporte de ciudadanos en toda la ciudad de Lima.

En la década de los 90 una de las unidades de la empresa Expreso S. A. provocé
un accidente entre la avenida Javier Prado y puente Aramburt, motivo por el que se
les cancel6 la ruta mediante resoluciéon del Estado. En consecuencia, treinta y uno

transportistas quedan sin trabajo y sin poder seguir brindando servicio de transporte.

En agosto del mismo afio, dichos transportistas se unieron como accionistas y
conformaron una nueva sociedad. Posteriormente, registraron esta medida ante la

autoridad competente y cada propietario inicié con un bus.

Sus operaciones empiezan con la primera ruta denominada “A™, cuyo recorrido
era desde el distrito del Rimac hasta el de Chorrillos. Luego, la flota de buses de
incremento en once unidades, lo que origind la ruta denominada “B™ y cuyo recorrido
era desde el distrito de San Martin de Porres hasta el de Chorrillos. En el afio 2006, la
empresa decide unirse con otras empresas; una de ellas era colombiana y asi
conforman la empresa Lima vias S. A. Luego, venden sus acciones con el fin de

obtener otras rutas.

En el ano 2016, la empresa gana el contrato para operar en la ruta Carabayllo-
Puente Piedra. Ese mismo afio compré acciones de la empresa de transportes Palmari
S.A. y asf pudieron operar en la ruta 1611: Carabayllo-Lince. Se trat6 de dos medidas
muy bien analizados y que empoderaron a la empresa de Transportes yServicios “El

Rapido™ S. A.
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Con relacién a la investigacion, solo se enfocard en las principales rutas de la empresa.
Estas son las que siguen: la ruta 8105, que cuenta con una flota de 107 buses (48 Buses
GNYV, 22 Buses Petroleros 37 Buses Diésel), y las marcas de los buses son 34
Mercedes Benz, 56 Volkswagen, 17 Iveco. El 60 % de los buses tienen una antigiiedad

menor de 6 afnos.
4.1.2. Grupo de Interés de la Empresa de Transporte Urbano El Rdpido S. A.

Principales Clientes. Las personas, que son los usuarios o pasajeros y los

dueifios de los buses quienes compran combustible a un precio por mayor.

Principales Proveedores. El principal es el proveedor de combustible, en este
caso, la empresa SERVOSA, proveedora de petréleo-diesel. Luego, la empresa
AGEPSA es la proveedora de repuestos. Las empresas DIVEMOTOR y MODASA
son proveedoras de buses. La empresa CITRECTAN da soporte al sistema tecnolégico
virtual del GPS, para el control de los buses, paradas y estacionamientos. Ademads,

VIS A es proveedor de pagos electrénicos.

4.1.3. Mision, Vision, Valores y Objetivos de la Empresa de Transporte Urbano El
Radpido S. A.

Mision. La gerente de la empresa, (E. Enriquez, comunicacion personal, 15 de
abril del 2022) reafirmd la mision de la empresa: Complacer a los usuarios brindando un
servicio de transporte de personas que sea de calidad, amigable con el medio
ambiente y a su vez sea econdmico y esté al alcance del bolsillo de los ciudadanos,
mediante el uso de buses a gas natural y con tecnologia eficiente’{Empresa de

transportes vy servicios “El rapido™ S. A., 2014, parr. 1).

Vision. El jefe de operaciones, (H. Terdn, comunicacién personal, 1 de abril
del 2022) indica lo siguiente con respecto a la vision de la empresa:Para el aio 2030,
tener un mayor empoderamiento y estar dentro de los primeros lugares de las empresas
del transporte de pasajeros de la ciudad de Lima, incrementando hasta un 15 % en la
participacién del sector” (Empresa de transportes v servicios “El rapido™ S. A., 2014,

parr. 1).
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Valores. Los valores que promueve la empresa de transportes y servicios “El

rapido™ S. A. son cuatro. Estos se presentan a continuacion.
e Motivar al personal para que contribuya al cuamplimiento de las metas trazadas.

e Respeto mediante el trabajo colaborativo entre conductores y cobradores lo

que fomentara un agradable clima laboral.

e Trabajo en equipo mediante el apoyo mutuo entre conductores, cobradores,

personal administrativo y operarios.

e Innovacién, apostar por la tecnologia y mejora de medios de pago para el

usuario (Empresa de transportes v servicios “El rapido™ S. A..2014, pérr. 1)

Objetivos. Se han propuesto un objetivo general y cuatro objetivos especificos.

A continuacion, se presenta cada uno de ellos.

Objetivo General

e Movilizar a los ciudadanos a su destino final de manera cémoda, segura y
rdpida
Objetivos Especificos

e Satisfacer las necesidades de nuestros usuarios

e Ampliar lared de buses a todo el territorio nacional

e Ser lider en servicio de transporte de personas

o Consolidar la imagen y branding de la entidad

4.1.4. Organigrama de la empresa de transporte urbano El Rapido SA

La empresa nace del concepto de gestion tradicional de empresas donde cada persona
se encarga de la administraciéon de su negocio propio (en este caso buses). El Sr.
Herbert Terén Flores, jefe de operaciones, sostuvo lo que sigue: “La empresa mantiene
una gestion compartida entre el propietario y el drea de operaciones” (H. Terdn,

comunicacion personal, 15 de abril del 2022).
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Es decir, las decisiones mds importantes como los modos de uso, del lugar,
mantenimiento de los buses y seleccion de conductores son decisiones del accionista.
Esto implica un retraso e ineficiencia en la gestion, la cual es percibida por el usuario
en el momento que utiliza el servicio. Este sistema de “gestion tradicional™ es utilizado

por la empresa desde sus inicios (ver Figura 9).

Figura 8
Organigrama y ubicacion del drea de estudio en la empresa de Transportesy

Servicios “El Rapido™ S. A.
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Nota. Adaptado de la empresa de Transportes y Servicios “El Rapido™ S. A., 2014.
Derechos de autor 2014.

4.1.5. Funciones por Area de la Empresa de Transporte Urbano El Rdpido S. A.

A continuacidn, se detalla las principales funciones por area. Estas se dan a

nivel interno y externo.
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La Empresa de Transportes y Servicios “El Rapido™ S. A. no cuenta con una
oficina de recursos humanos. Ademds, los conductores y cobradores no
cuentan con ningtn régimen laboral (CTS, seguro social, vacaciones pagadas)

a diferencia del personal administrativo que si cuenta con este.

Los principales gastos de operacion (combustible, mantenimiento, compra de
repuestos, administracion, peaje, pago de alimentos y habitaciones de descanso
del conductor y cobrador) son costeados por el propietario del bus.

En la ruta 8105 el pago de los conductores y cobradores es porcentual con
respecto a los ingresos brutos (12 % y 6 % respectivamente).

El pago de administracion se realiza con el dinero que desembolsa cada
propietario por el costo administrativo que demanda el despacho del bus y
control del dinero por vuelta (el pago administrativoy de cajaesde S/ 77 y S/
19.91).

El departamento de mantenimiento es un servicio tercerizado y carece de un
plan de gestion.

La empresa cuenta con departamento de mantenimiento que suministra
repuestos e insumos al servicio de mantenimiento.

El departamento de operaciones apoya las funciones de control a través del
sistema de posicionamiento GPS y dispositivos que soportan el sistema
(servidor Citectran).

El departamento de contabilidad utiliza los sistemas de informacién CONCAR
(herramienta de contabilizacion) y MODCOM (herramienta de

comercializacion).
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4.1.6. Las Cinco Fuerzas de Porter de la Empresa de Transporte Urbano El Rdpido
S. A.

Este apartado explicard la aplicacién de las cinco fuerzas de Porter (2017). Dichas
fuerzas permitirdn conocer la rentabilidad del sector.

Grado de Rivalidad. Hace referencia a la rivalidad entre las empresas
existentes en un mercado. Es frecuente encontrar un sistema integrado de transporte
como el Metropolitano y el Tren Eléctrico que abarcan casi el 8 % de viajes dentro de la
ciudad de Lima.

Existen otras con un modelo tradicional, como La empresa Salamanca S.A.,

Oltursa S. A., ETUCHISA S.A. y Moévil Tours S.A, entre otras. Las combis
interzonales se han incrementado en muchos distritos, los cuales tienen precios bajos
y las personas lo ven como una ventaja econdmica para viajar.
Amenaza de Ingreso o Recientes Competidores Comerciales. Esta situacién no esta
regulada. Mientras cumplan con los requisitos y tengan un bus para dar el servicio, se
puede acceder a aquellas arterias de mayor influencia. Existe otra modalidad por
medio de las concesiones de rutas, lo que consiste en un concurso de licitacién para
operar en una via muy transitada que generalmente lo gana la empresa con mayor
poder adquisitivo.

La presion de productos sustitutos en este aspecto va a estar relacionado a las
empresas que puedan brindar un servicio de transporte en las modalidades terrestre,
aéreo o maritimo. Dentro del transporte terrestre estan las modalidades por bus, combi,
camion, taxi, colectivo, bicicleta o a pie. En los dltimos afios, las estadisticas indican
que los peruanos caminan mds y esto se debe a la congestion vehicular que existe en
varias zonas. Por otro lado, muchas personas utilizan la bicicleta, medio de transporte
ecoldgico y sustentable.

Poder de Negociacion de los Consumidores. Se determina segun los precios de
los pasajes y el nivel del servicio existente. Existe una sobreoferta de operadorespor

lo que el pasaje no vario y se ve enmarcada por el cliente.
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Poder de Negociacion de los Proveedores. La principal es la empresa SERVOSA,
proveedora de petréleo-diesel. Mientras no suba el costo del combustible no se verdn
afectados los precios de los pasajes. Dentro de los competidores, estd el proveedor de
repuestos. Los buses cada periodo de tiempo tienen que pasar una revision técnica, y
en muchos casos necesitan cambios de repuestos, ya sean repuestos principales o
secundarios. Por ello, se debe contar con una empresa que ofrezca buenos precios.
En la Tabla 5, se elaboré una breve apreciaciéon de cada amenaza u oportunidad
que tiene el sector de transporte urbano en relacién con la empresa en andlisis, la cual
presenta tres amenazas y dos oportunidades. Es decir, se tiene que tomar en cuenta lo
identificado, en especial el aspecto de productos sustitutos, ya que al existir una

sobreoferta facilmente podrian ser reemplazados.
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Resumen de las Cinco Fuerzas de Porter en la Empresa de Transportes y Servicios

“El Rapido ™ S. A.
Fuerza (Clasificacion Valoracion
Debido al mayor uso de combis y a
Grado de ri\falidad de la AMENAZA sistemas ir'ltegrados' de transporte
competencia (Metropolitano, Alimentadores y

Amenaza de entrada

Producto sustituto

Poder de negocicacion
de los competidores
Poder de negocicacion
de los proveedores

Tren Eléctrico)

OPORTUNIDAD Debido a las rutas son consecionadas

AMENAZA

OPORTUNIDAD

AMENAZA

y existe libre mercado

Debido a la incrementacion de otros
modos de transporte (motos,
bicimotos, bicicleta, scoter, etc.)
Debido que el costo por transporte

publico es mds barato
Poco proveedores de combustible a

precio bajo

Nota. Adaptado del Plan estratégico para la empresa de transporte Julio Cesar

S.A.C. (p. 68), por S. Alva y M. Manrique, 2016 [Tesis de licenciatura, Universidad

San Ignacio de Loyola] (https://bit.ly/3TPxm3D). Derechos de autor Sigfrido Erwin

Alva Peralta y Miguel Angel Manrique Valdez.

4.1.7 Analisis PESTEL

Por otro lado, tomar otro tipo de andlisis como es PESTEL o PEST permitird abordar

a la entidad desde una perspectiva externa, tomando en cuenta factores politicos,

econdmicos, sociales, ecoldgicos y legales. Este andlisis se explica a continuacidn.
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El andlisis PESTEL estd caracterizado por la realidad actual del gobierno, el cual se
mide por medio de sus diversas politicas como, por ejemplo, econdmica, monetaria
laboral y de transporte publico; asi como las métricas de corrupcién e informalidad.
Si bien es cierto que estos factores son externos al sistema de transporte publico en
Lima metropolitana, tienen repercusion en la situacién actual como en la potencial
solucién que se ofreceria. En la actualidad, se tiene un nuevo gobierno, el cual tiene
mucha inestabilidad politica que a su vez ha generado lo mismo en el Congreso de la

Republica.

Con respecto al factor econémico, se ve reflejado por el riesgo pais. Este se ve
reflejado en América Latina a junio del 2017 en 3.36 puntos porcentuales. Por otra
parte, el riesgo pais de Peru resulté 1.95 puntos porcentuales. Se traté del puntaje mas
bajo respecto a Brasil (2.63 puntos) y México (3.86 puntos), de acuerdo con el diario
Gestion, indicador calculado por el banco de inversiéon JP Morgan Chase (“Riesgo

pais,” 2022, parr. 2).

La demografia, el desarrollo de la poblacidn, y el entorno social, en relacién
con el desempleo y analfabetismo, son factores que, en ocasiones, han propiciado la
condicion vigente del sistema de transporte urbano por medio de buses. Si se quiere
aportar con una propuesta para dar mejoria al sistema, es importante tener en cuenta

acciones acorde con la realidad peruana.

En el Informe global de tecnologia de la informacion 2019 (ComexPert,
2016), el Pertd ha ocupado desde el afio 2016 la posiciéon 90, dejando claro que el
progreso de las tecnologias de informacidon y comunicaciones (TIC) no han sido
mejoradas de forma considerable en comparacion con los 139 paises participantes de
esta evaluacion. El reporte exhibi6é que Pert cuenta con entidades gubernamentales
con baja efectividad para crear regulaciones (puesto 138), un sistema educativo de
calidad baja (puesto 129), la educacidn en materia de matemadtica y ciencias presenta
baja calidad (puesto 136), y el sistema judicial que permite resolver disputas tuvo una

eficiencia baja (puesto 129) (parr. 3).
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El Instituto Nacional de Estadistica e Informdtica (INEI) en su reporte anual de
estadisticas ambientales 2021, informé que, en los afios recientes, el gasto publico
asignado a temas ambientales se acrecentd en 5.3% veces en comparacion al afio 2020
pese a que, en el 2020, tomaron un conjunto de medidas correctivas, entre otras
regulaciones. En el 2020, se presentaron 1 mil 150 actuaciones en conflictos
socioambientales, disminuyendo un -29.6% en contraste al afilo anterior y estos
relacionados al drea de mineria ilegal, contaminacién entre otros (INEI, Anuario de

estadisticas ambientales, 2021, pp. 482-483).

Por otro lado, la dltima Encuesta Nacional de Hogares (ENAHO), el 50 % de
los ciudadanos manifest6 como primordial problema del pais a la corrupcion,
superando a la delincuencia. La percepcion sobre la corrupcién estd cada vez mas
presente, y esto se debe al descubrimiento de licitaciones sobrevaluadas e implicacion
de personajes politicos en los casos. El Gobierno, en su primer afio, no combate la
corrupcion; su efectividad es escasa. Esta situacidn refleja poca transparencia y

disminuye su credibilidad frente a los ciudadanos (Boyer, 2022, parr. 2-4).

Por tltimo, el aspecto de legalidad se ve marcad por la informalidad que existe
en el drea de transporte puiblico. Pese a los mecanismos tomados por el gobierno actual
para aminorar el sector informal con la meta de conseguir a un 45 % para el afio 2023,
esta no ha tenido efectos buenos; pues en el ultimo afio los valores han aumentado,

pasando de 72.4 % a 73.0 % julio 2018-junio 2019 (INEI, 2021).

Cabe mencionar que el andlisis PESTEL permitié conocer el entorno, y
factores externos que repercuten en cierta manera en la sociedad. Se puede observar

en la Tabla 6 el resumen del principal aspecto de cada indicador.
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Tabla 5
Resumen del andlisis PESTEL

Politicos Econdémicos Sociocultural
Nuevo gobierno y cambio Riesgo pais es el mds Desempleo,
de gestion bajo analfabetismo y pobreza
Tecnolégicos Ecoldgicos Legales
Desarrollo de nuevas Actos en contra del Existe mucha
tecnologias medio ambiente informalidad y corrupcién

4.2 Diagnéstico del Caso Empresarial
4.2.1 Identificacion de la Problemdtica Empresarial

En la actualidad, el drea de operaciones es la seccidn que realiza las secuencias de las
actividades del rubro o actividad empresarial. Se encuentra integrada por un disefio
basado en un sistema que entrelazan una serie de procesos que direccionan las

expectativas de las actividades.

Ademads, esta drea constituye la base primordial de la actividad principal dentro
de la entidad. Esta orienta, dirige, gestiona y encamina los procesos a seguir a través
de las précticas relacionadas de manera conjunta. Asimismo, logra satisfacer el

cumplimiento de los objetivos considerados importantes para el progreso del drea.

Por tanto, dentro del drea de operaciones, se detectd una de las problemadticas
que presenta la empresa de Transportes y Servicios “El Rapido™ S. A. Existe un
considerable nimero de papeletas, generadas por las sanciones e infracciones de los

operarios, que origina una alerta de riesgo que afecta los resultados financieros.
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Ademds, al término de cada ejercicio anual, se detecta este sobrecosto que afecta
también a los flujos de efectivo proyectado. A su vez, genera un desbalance en los
ingresos y las obligaciones en costos-gasto. En consecuencia, se recurre en un corto
plazo a un sistema de financiamiento, el cual facilita poder cumplir con estos gastos

no considerados.
4.2.2 Monetizacion de la Problemdtica Empresarial

Con la finalidad de comprender y saber en expresiones numéricas el problema
empresarial, al igual que su importancia, se determind la data al detalle de los importes
de papeletas. Gracias a ello, se pudo identificar los aspectos siguientes: (a) el nimero

de ruta, (b) el cédigo y (c) operador de la infraccidn.

En la Tabla 7, se presentan los importes de papeletas generados por cada ruta.
Asimismo, se determina el resultado del sobrecosto generado en el periodo 2021. Por
ello, se busca aplicar una solucién a este problema que dificulta la condicién financiera

de la empresa.

Tabla 6

Monetizacion de los importes de papeletas

N° Ruta Importe
1 1514 S/10,009.00
2 2411 S/41,025.72
3 8105 S/64,885.28
Importe Total S/115,920.00

4.3 Propuesta de Mejora

Segtin el problema empresarial constatado en el drea operativa, el cual ha generado un
efecto negativo financieramente, se propone realizar un proyecto para mejorar el
control de los importes de papeletas en el drea de operaciones de la empresa. El

objetivo es disminuir los sobrecostos y optimizar los resultados financieros.



64

4.3.1 Objetivos
Objetivo General

e Elaborar un proyecto de mejora en el control interno de las multas por
papeletas de trdnsito en la Transportes y Servicios el Rdpido S. A. que al

ejecutarse permita optimizar los resultados financieros

Objetivos Especificos

e Diagnosticar y evaluar el estado actual del drea de operaciones y, en particular,
el control documentario de la empresa de Transportes y S ervicios “El Rapido™
S. A. donde se ubica la problemadtica de control interno de las multas por

papeletas de transito

e Diseflar un proyecto de mejora que optimice el problema de la empresa de
Transportes y Servicios “El Rapido™ S. A., en relacion con el control interno

de las multas por papeletas de transito

e Validar cuantitativamente el impacto del proyecto de mejora respecto a la

problemadtica planteada

4.3.2 Diagrama del Proyecto de Mejora

Podemos indicar que el proyecto de mejora abarca tres fases. Estas son las que siguen:
(a) el andlisis de los procesos en el drea operativa, donde se determina el control de
los reportes de papeletas, de esta manera podemos identificar la situacién del
problema; (b) la capacitacidn, realizado por el personal calificado, el cual va a permitir
el control y adaptacién del nuevo proceso disefiado, con el objetivo de cumplir con
actividades del proceso establecido, y (c) el seguimiento y control, dentro de esta fase
podemos analizar y evaluar los resultados procedentes de los procesos estratégicos

para garantizar su correcta realizacion y corregir desviaciones relevantes.

En la Figura 10, se muestra la estructura de las fases que se van a considerar de manera

general en el proyecto de mejora. Luego, se explicara en qué consiste dicho proyecto.
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Figura 9

Estructura del proyecto de mejora

4.3.3 Proyecto de Mejora

Para poder detallar el proyecto de mejora, se empezard por explicar el proceso en el
drea de operaciones. Aadicionalmente, se resumen todos los aspectos técnicos y
organizativos relacionados con el desarrollo del proceso a realizar.

En la Figura 11, se distribuyen en procesos las tareas realizadas. Estas van
desde el programa de salida de las unidades, disponibilidad del conductor, numero de
ruta, recorrido hasta los reportes generados por cada unidad en el dia.

En la Figura 12, se presenta la mejora en el proceso en el drea de operaciones.
En esta, se incluye el andlisis documentario con base en los reportes diarios. Estos se
estructuran desde la salida de la unidad de transporte, el recojo de la informacién en
tiempo real del recorrido y los reportes al finalizar el dia para su seguimiento y control.
desde la salida de la unidad de transporte, el recojo de la informacién en tiempo real

del recorrido y los reportes al finalizar el dia para su seguimiento y control.
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Proceso del Area de Operaciones
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Culminada la esquematizacién del flujo del proyecto de mejora, se han agregado los
aspectos relevantes en cada proceso a mejorar. Ademads, los andlisis de los reportes
generados con el drea de operaciones ayudan a estructurar la propuesta de mejora. En
la Tabla 8, se detallan los importes de papeletas por ruta y su porcentaje de resultado

semanal.

Tabla 7

Seguimiento de los reportes de papeleta por ruta

[tems Ruta 1 Semana 2 Semana 3 Semana 4 Semana Total Porcentaje

1 1514

S/356.00 S/423.00 S/296.00 S/531.00 S/1,606.00 16.63%

2 2411
S/776.00 S/1,121.00 S/989.00 S/856.00 S/3,742.00 38.73%

3 8105
S$/955.00 S/1,046.00 S/988.00 S/1,323.00 S/4,312.00 44.64%
Importe de Papeletas por Ruta $/9.660.00 100.00%

En la Tabla 9, con base en los reportes de papeletas que se recopilan
diariamente, se estructura una base de datos. Utilizando estadistica en porcentaje, se
analiza semana a semana las rutas que generan mayor volumen de infracciones. De
esta manera, se identifican aspectos con el fin de realizar el seguimiento y control con

los mecanismos necesarios para realizar la mejora en el area.

Después de verificar, recopilar y filtrar la informacion necesaria y convertirlas
en base de datos, se explican los procesos. Para ello, se han considerado tres fases.
Estas son las que siguen: (a) andlisis de los procesos de operaciones, (b) capacitacion,

y (c) seguimiento y control.
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Tabla 8

Reporte del motivo de la infraccion

Motivo de la Infraccién Cantidad Anual Porcentaje
Conduce un vehiculo que no estd autorizado 5 3.03%
Conduce por la ruta no permitida 3 1.82%
Conducir sin lentes en la via 4 2.42%
Cruzar cuando el seméforo estd en rojo 7 4.24%
Dejar la puerta abierta estando estacionado 10 6.06%
No cumplir con las sefiales de transito 3 1.82%
No permite las acciones de control y fiscalizacion 6 3.64%
No permitir los controles de fiscalizacion 3 1.82%
Recoger pasajeros en paradero no autorizado 2 1.21%
Se nego a identificarse (no entrega documentos) 122 73.94
Numeros total de papeletas al afio 165 100.00%

Procedimiento por seguir en nuestra propuesta de mejora, en base a las

fases detalladas

Fase N.° 1: Andlisis de los Procesos de Operaciones. En esta fase, se genera
el cronograma de salida de los buses; si ha cumplido con las indicaciones, ingresa a
programacion y se genera su salida (ruta, placa, conductor). Se monitorea en la ruta
entregando la tarjeta de control a nuestro supervisor. Este documento es importante
porque detalla los eventos generados en la ruta, el cual nos ayuda en la elaboracion de la

mejora en la supervision.

Por otro lado, se requiere aplicar el monitoreo de manera virtual que favorezca
el recojo de informacién de campo, correspondiente al recorrido de cada unidad de
transporte (GPS). Ademas, una gestion de operaciones con enfoque de servicios se
obtiene cuando se desarrolla de manera estructurada los disefios de cada proceso o
fase; por ello, es muy importante su andlisis y verificacion (Castillo & Espinoza, 2017,

p- 46). Teniendo en cuenta estas pautas o procedimientos, se elaborard la fase 1.
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Fase N.° 2: Capacitacion. En esta fase, se informa a cada conductor en servicio y a
los interesados de las normas vigentes de transito. Cabe indicar que, aplicando estas
pautas, se busca incentivar en el transporte publico la conduccién profesional,
selectiva y eficiente. Ademds, se quiere fomentar responsabilidad, seguridad y generar

conciencia de los peligros del transito vehicular y su prevencion.

La capacitacion para el personal del drea de operaciones se realiza evaluando
el perfil indicado. Al respecto, se brindard entrenamiento del nuevo disefo para el

nuevo proyecto de mejora.

Por otro lado, la capacitacién precede a la evaluacién del impacto que esta ha
tenido en las personas que participaron. Tiene que ser considerada como un proceso
integral e importante para la permanencia, desarrollo y evolucién de los diferentes
actores (Orozco, 2017, p. 18). Dentro de este proceso, se busca que los conductores se
identifiquen con la empresa, se vinculen con la cultura organizacional y que no sean

ajenos al resultado diario de su trabajo.

Fase N.° 3: Seguimiento y Control. En esta fase, se tienen estructurados los
procesos a seguir. Estos van acompafiados de andlisis documentarios donde estdn
clasificados sanciones e infracciones, y la verificacién de la ruta responsable de la
infraccidn, que se muestra en reportes semanales, quincenales o mensuales. También,se

genera la programacién de pagos y se aplica la normativa de reducciones en el pago.

Por otro lado, un proceso de control posee un conjunto de fases que aseguran
la persecucién de resultados buenos segun las ticticas implementadas. Es establecer
la coordinacién y el orden de los intereses diversos de los miembros de la organizacién

(Torres, 2014, p. 346).

De igual forma, el seguimiento es el proceso sistemdtico y continuo de recoger,
examinar y aprovechar informacién para monitorear como un proyecto progresa en
busca de sus ideales. Ademas, aportan en las decisiones de gestion (Torres, 2014, p.

412).
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4.3.4 Monetizacion del Proyecto de Mejora

En la Figura 13, se puede observar la monetizacion del proyecto de mejora segin las
fases a seguir. De igual forma, se hace referencia a la utilizacién de los recursos, horas
de dedicacion al proyecto, el costo por hora y costo total. Este presupuesto da un
importe de S/ 23,233.46, equivalente al 20.04 % del importe de papeletas generados
en el afio, por S/ 115,920.00.

Figura 12

Monetizacion del proyecto de mejora

N°. FASE SUBFASE RECURSO UNID. MEDIDS HORSS PRECIO TOTALCOSTOS VALORIZACION
Control de los reporte Jefe de operaciones horas 3B 85500 §/1,815.00
Supervision de rutas controlador de rutas horas P §6.23 §1175.00
Analisis de los controlador de rutas horas p) ) §1175.00 §20833.96
procesos y disefio controlador de rutas horas pii 8625 §/175.00
Verificacion y cumplimiento de recorrido monitor del gps horas U oy §300.96
Jefe de operaciones horas B 95500 §/1,815.00
equipamiento gps Comsate] sérvicio 0 §32800  §16400.00
Identificacion del perfil delarea asistente de operaciones horas %3 §1730 §/187.50
Entretiamiento et el nuevo disefio  asistents de operaciones horas bAl §1730 §/187.50 §1550.00
Capacitacion  Analisis y evaluacion de los resultados - controlador de rutas horas il §6.25 §175.00
Evaluacion dz los procasos estragicos  jefe de operaciones horas B §5500 §/1,815.00
Analisis y evaluacion de los resultados  asistents de operaciones horas P 8750 §/187.30 $2,00230
» Sequimiento y
Control
Presupuesto Total del Proyecto de Mejora §/23.233.46

4.4 Ejecucion del Proyecto de Mejora
4.4.1 Proyeccion de EE. FF.

La proyeccidn de los estados financieros tiene la finalidad de ver cémo afecta este
proyecto de mejora en relacién con la optimizacion de los resultados financieros de la
empresa; para lo cual, se estima proyectar los ingresos y egresos resultantes que la
entidad pueda obtener en un ciclo econdémico a futuro. En la Tabla 10, se muestra

como los ingresos se proyectan afio a afio manteniendo un crecimiento porcentual.
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Tabla 9

Escala de crecimiento de ingresos proyectados

Escala de crecimiento de ingreso porcentual

Periodo Importe Porcentaje de crecimiento
2022 14,756,236.00
2023 15,814,256.00 5 %
2024 16,925,352.00 6 %
2025 17,963,456.00 8 %
2026 19,856,345.00 10 %

4.4.2 Validacion Cuantitativa

La aplicacién del método cuantitativo tiene como finalidad poder comprobar nuestra
hipdtesis en investigacion, la factibilidad del proyecto de mejora y su incidencia en los
resultados financieros. Para ello, se aplicé el indicador financiero VAN, utilizando los
importes de ingresos y egresos proyectados. Igualmente, se considera para llegar a este

indicador la tasa de descuento, referente al comportamiento financiero de la empresa.

Asimismo, se tuvo en cuenta la estructura del andlisis de beneficio y costo,
segun los ingresos y egresos totales de un grupo de afos proyectados. En la Figura 14,
para poder elaborar la evaluacidn cuantitativa sin tratamiento, se puede observar los

ingresos y egresos proyectados, sin considerar el importe monetizado del proyecto de

mejora.



Figura 13

Validacion cuantitativa sin tratamiento
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Actualizacion
DETALLE 2023 2024 2025 2026 flujos ingresos y
egrm
Ingresos 13,814.236.00 16,925.352.00 1796345600  10.856345.00  60,793,161.56
Egresos 12.980,313.00 14.856,325.00 15.856,324.00 17,456,893.00 32,608.427.85
Saldo neto 2,833,941.00 2,069.027.00 2,107,132.00 2,399,450.00 8.184,733.71
VAN 8,184,733.71
Taza descusnto 6%
Actualizacion ingresos §/60,793,161.36
Actualizacion egresos §/32,608.427.85
B/IC 1.16

En la Figura 15, se da a conocer la validacidn cuantitativa con tratamiento. Es

decir, a los ingresos proyectados se les aplica la tasa de descuento referencial y a los

egresos proyectados el importe de la monetizacién del proyecto de mejora,

descontando el ahorro proyectado a un 70 % segtin la monetizacién del problema

(importe 115,920.00). Esto comienza en el periodo 2023 y finaliza con un ahorro

proyectado al 100 % en el afio 2026.



Figura 15

Validacion cuantitativa con tratamiento
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DETALLE 2023 2024 2025 2026 ‘3;‘:;:““;&1‘;’
Ingresos 15,814,256.00 16,925,352.00 17.963,456.00  19.856,345.00  60.793,161.56
Egresos 12,980,315.00 14,856,325.00 1585632400  17,456,895.00
Proyecto mejora 23,233.46
Monetizacion problema 115.920.00 115.920.00 115.920.00 115.920.00
% ahotro 0.70 0.80 0.80 1.00
Ahorro 81,144.00 92,736.00 104,328.00 115,920.00
Egrasos netos 12,922.404.46 14,763,589.00 15,751,996.00  17.340,975.00  52,291,845.26
Saldo neto 2,801,851.54 2,161,763.00 2,211,460.00 2,515370.00
VAN 8,501,316.30
Tasa descusnto 6%
Actualizacion ingresos $/60,793,161.56
Actualizacién egresos §/52,201,843.26
BIC Sn.17

4.4.2.1 Valor Presente Neto

Con la ayuda de este indicador financiero, se puede realizar la actualizacién de los

flujos proyectados de ingresos y egresos de un grupo de afnos determinados, utilizando

la tasa de descuento, con la finalidad de determinar la viabilidad de un proyecto. En la

Figura 16, se presenta cémo hallar el valor actual neto sin tratamiento, utilizando la

tasa de descuento. Asimismo, en la Figura 17, se muestra cémo hallar el valor actual

neto con tratamiento utilizando la tasa de descuento.



75

Figura 14

Valor actual neto sin tratamiento

5iN TRATAMIENTO
FLUJOS DE INGRESOS Y EGRESDS

DETALLE 2043 204 2085 2026 Actualizacion flujos ingresos y egresos
Saldo neto 2833,941.00 2069,027.00 210713200  2399.450.00 818473371

VAN 8,164.733.11

Tasa descuento 0.06

Figura 15

Valor actual neto con tratamiento

CON TRATAMIENTO

FLUJOS DE INGRESOS Y EGRESOS

DETALLE 2023 2024 2025 2026 Actualizacién flujos ingresos y egresos
Prayecto mejara 2323346

banetizacidn problema 115,920.00 115,320.00 115,320.00 115,320,00

7 aharra 0.0 0.80 030 100

Ahorro L M4.00 3273600 104,328.00 115,320.00

Egrasos retos X244 WTEISEI00  GTHIA0R00  WMOATEOD  G2A31B455
Saldo neto 289185154 216176300 2211460.00  2.515.370.00

Yah 850131630

Tasa descuento 0.06

4.4.2.2 Costo Beneficio

Identifica el indicador proveniente de la actualizacién de los flujos proyectados
de ingresos sobre egresos. Ello determina si es ventajoso o no invertir en el proyecto
de mejora. Enla Tabla 11 se muestra el costo beneficio sin tratamiento y, en la Tabla

12, con tratamiento.
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Tabla 10

Costo beneficio sin tratamiento

Actualizacién ingresos S/ 60,793,161.56
Actualizacion egresos S/ 52,608,427.85
B/C 1.16

Tabla 11

Costo beneficio con tratamiento

Actualizacion S/
ingresos 60,793,161.56
Actualizacion S/
€9resos 52.,291,845.26

B/C 1.17

Al aplicar este tratamiento en la validacion cuantitativa, es posible observar los
resultados positivos obtenidos empleando el valor actual neto, asi como el costo
beneficio. Se busca obtener con base en su aplicacidn que el proyecto de mejora sea

viable de manera 6ptima para los resultados financieros de la empresa en estudio.
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Capitulo 5. Conclusiones y Recomendaciones

5.1 Conclusiones

El objetivo principal de este trabajo académico es proponer un proyecto de mejora
aplicado al drea de operaciones de la empresa de Transportes y Servicios “El Rapido™
S. A. desde el control interno y el control documentario de las papeletas, para lo cual
se redisefia el proceso. Salazar (2019) utiliz6é una mejora del proceso, el cual le ayudé
alcanzar el objetivo de la investigacion. De esta manera, dicha empresa cuenta con un

proceso definido y optimizado (p. 3).

Por otro lado, la elaboracién de los procesos para el tratamiento de papeletas
permitirdn los lineamientos y politicas empresariales de la empresa de Transportes y
Servicios “El Rapido™ S. A. Ello se lograra mediante la capacitacion al personal y la

adaptacion a ellos. En consecuencia, se mejoran las ganancias de la empresa.

De acuerdo con Yaiez (2016), quién aplic6 de igual forma un andlisis de las
fortalezas y amenazas, el cual permite tener mayor conocimiento del sector de
transporte publico (p. 20), se elaboré el respecto estudio para la empresa de
Transportes y Servicios [l Rapido™ S. A. Este llevé a identificar que se cuentan con
dos oportunidades y tres amenazas, de las cuales se pueden aprovechar su beneficio y,

en el caso de las amenazas, prepararse para todo tipo de escenario.

Por ultimo, se concluye que las mejoras en los documentos del drea de
operaciones se deben a la mejora en el proceso del documento (papeletas). Esto

optimiza los resultados financieros de la empresa.
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5.2 Recomendaciones

La investigacion se generd segtin la informacién brindada por el 4rea involucrada. Esta
proporciond la base de datos para la creacién de los reportes y examinacién
documentaria. En relacién con la informacién estructurada, se recomienda a la
empresa tener una comunicacién efectiva con las distintas dreas para trabajar en

equipo frente a situaciones con problemas.

Adicionalmente, el principal problema de la indagacién es el importe de papeletas. Por
ello, se aconseja estructurar a través de los reportes el andlisis de la causa de la
infraccion, y asi evaluar los factores que intervienen constantemente ¢ impiden que se
cumpla lo programado por el drea de operaciones. En consecuencia, afecta los

resultados financieros.

Por tltimo, se recomienda realizar el proceso de seguimiento y control
mediante personal calificado y responsable con su funcién, que cumpla con los
estdndares que requiere el drea. Con estas pautas se espera tener control de las
actividades propuestas y que estas, a su vez, funcionen segin lo establecido para poder

obtener los resultados positivos esperados en la empresa.
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TITULO: Mejora en el control documentario de las papelet:

Anexo 1: Matriz de Consistencia

de la empresa de Transportes y Servicios el Rdpido S. A. y su impacto en el resultado financiero, periodo 2023-2026.

87

PROBLEMA DE INVESTIGA CION

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

HIPOTESIS DE INVESTIGACION

VARIABLES E
INDICADORES DE
MEDICION

METODOLOGIA

1. INTERROGANTE PRINCIPAL

(En relacién con el problema de
control interno de las multas por
e nsto de lu LTS, 7LD
Lignde” 5 A, puede implementarse
un proyecto de mejora que optimice
sus resultados financieros?

s e 1

2. INTERROGANTES ESPECIFICAS

a)  (Cudl es la problemdtica en el control
interno de las multas por papeletas de
trdnsito enla B. T. & F upida” 5 A
que afecta sus resultados financieros?

b)  (Cudl debe ser la estructura de un
proyecto de mejora que corrija el
problema de la E. T. 8 “LI [ipicho
S.A. respecto al control interno de las

©) ¢De qué manera se valida de manera
cuantitativa y financieramente que el
proyecto de mejora, relacionado con la
problemitica de control de las multas
por papeletas de trdnsito, en la empresa
ET. 5 H ok S A, optimice
esultados financieros?

sus

MEJORA

Elaborar un proyecto de mejora en el

control interno de Tas multas por papeletas

de trénsito de Tal® 1 5. “F1 It
que al ejecutarse permita optimizarlos
resultados financieros

2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

a)  Diagnosticar y evaluar el estado

actual de
en  particular, el

drea de operaciones y,
control

documentario de la E. T.S. “El

to

5. A. donde se ubica la
dtica de control interno
s multas por papeletas de

b)  Disefiar un proyecto de mejora
que optimice el problema de la E

T. 8.~ a8

A.en

relacién con el control interno de

las multas por papeletas
transito.
) Validr  cuantitativamente

de

el

impacto del proyecto de mejora

respecto  a la
planteada.

problemtica

1.

HIPOTESIS GENERAL

Respecto al problema de control interno de las
Imultas por papeletas de trénsito en el drea de
peraciones, un proyecto de mejora optimiza sus
esultados financieros.

HIPOTESIS ESPECIFICAS

a)

b)

Existe un problema de control
interno de las multas por papeletas
de fnsito en el drea de
operaciones de laE. T. 8. “El
Rapida 5. A que afecta sus
resultados financieros

Es factible estructurar un proyecto
de mejora que corrija el problema
de control interno de las multas por
papeletas de trdnsito en el drea de
operaciones de laE. T. S. “El
Raps .

Se puede validar
cuantitativamente que el proyecto
de mejora que corrige el problema
de control interno de las multas por
papeletas de trdnsito en el drea de
operaciones de laE. T. S. “El

o

Kipida S A, optimiza sus
resultados financieros

Indicadores de medici6i

1. HIPOTESIS GENERAL
Variable de investigacion
(Independiente, X)

X1. Proyecto de mejora

Sub variables de investigacion:

Capacit
Mejora enel proceso de infraccion
Implementacin de los procesos

Seguimiento y control de las

Indicadores de medicién:

Variable de investigacion
(Dependiente, Y)
Y1. Resultados financieros

Sub variables de investigacién:

Rentabilidad

Valor neto actual
(VAN)

Costo/Beneficio

Instrumentos de med
-Documentario (reporte de papeletas)
-Observacién
- Tipo y Disefio de Investigacion
Descriptiva
Cuantitativa
Disefio empresarial
- Técnica de recoleccién de datos
Andlisis documentario
Téenica de observacion
- Procesamiento, presentacién, andlisis datos
Informaci6n de los reportes de papeletas.
Informe financiera y contable de la empresa.
- Técnica de validacién de hipétesis
-VAN
-Validaci6n cuantitativa

-Costo Beneficio

MARCO TEORICO

- Bases tedricas
Control interno
Proyecto de mejora
Gestion documentaria
Resultado financiero
- Base Legal y documental
Decreto supremo N°005-2019-MTC
Ley N°27181 Ley General de Transporte y Trénsito

Terrestie”




Anexo 2: Acta de Reunion

o [
‘
Fi s ACTA DE REUNION

Facha Puges
LRI T e v s— "l 1004
4 2 ‘Moradetermion | Lugar

01 /08,2022 11:00 am 0250 pm Lacal

;l;1 ln:bu;';: ldrnnncx;n del prablema ~ Proyecta chcpra

N* Convocadas Cargn Firma
I | Herbet Terdn |efe de aperadiones v
2 | o Cespedes Astszonte det drea de operactanes v
3 | Rosa Mansilla Tesista v
q v

Rosa Hemandex Teststa

Andlisis de i3 problensitica del Srea de operaciones, gestion documentaria en los importes deo
papeletas.

ACUERDOS O POSIBLES SOLUCIONES
Acserdo:l
Adravés del andlisis de los reportes de papeietas brindados, se establecié la monetizacdo del
problema a tratar.

Sedetziio en el reparte el cadigo de infraceion, motivo, condactos, perivdo, aumero de rets,
nbtenienda como resultado un importe considersble, ef cual esta afectandn los resalizdos
financiecos de la empres

Awuerda: 2
Postericrmente con ef apayo del area de operaciones se genero {a Huvia de kleas para pader
estabiecer a través del diagrama de Ishilawa las principales causas que estio originando este
problema monetizado, Liegando a [x conclusida que lax principales cagsas san:
+  Nosegeaera un seguimiento a las papeletas de acuerdoe con los beneficios de proato
Pigo.
«  No comtamus o un pecsoaal cupacitado en brindar de manera opartuna ks
Informacion estructurada din 3 dia
+  No secuenta con un personal encargado en la ruta o recorrido.
+  Falta de compromisa ¢ Wdentificarse con la empresa par parte de noestros
colaboradores.




nafin. | o ST

o Rl A

Amserdo: 3
 De acwerdo con lo analizado y frente a la problemitica identificada se establecid
peoponer y generar un Proyecto de Mejora, ¢l cual nos brinde resulftados positivos en
los estados financieras de kb empresa, su implementanén y desarroflo estard plasmado
en dicha propuesta por las Srtas. Bachilleres y el cual es aceptada por la empresa
Transpontes v Servicios el Rapido S A




Anexo 3: Cotizacion de programa GPS — Actualizacion

Carta N°GC_C21-0076-Feb.-22

Lima, 13 de Junio de 2022
Sres.
Empresa de Transportes y Servicios el Rapido S.A

Presents. -

De nuestra mayor cansideracidn:
De acuerdo con lo conversado, a continuacidn, detallo los costas por equipo GPS y servicias de sequridad y rastres
vehicular.

COMSATEL FLOTAS
Equipamiento GPS:

Descripcion S / unidad
[Equipo GPS Tracker BT 3G $/16,400.00
T~ Servicio:

Descripcion Ciclo de Facturacion S / unidad
Servicio COMSATEL FLOTAS - Standard $/16,400.00

Condiciones:
Forma de Pago Equipamismto — Adefantado
Forma de Pago Servicio B Adelantade
Dispanibilidad de Instalacsén : Previa coocdinacon
Tiempo de Instalacidn A 3 - 4 horas aprox. par unidad
Valider de ta Oferta L 30 dias

Nota:
= Los costos detallados en la presents astidn expresados en ddlares americanas y NO Incluyen IGV.
Control Logistico

Posibilidad de establecer pardmetros de control pare andlisis y caleslos del sistema como: liempoe de parada
minimo, velocidad méxima permitida.

o Permisividad de dividir Is base de vehiculos en compafiias, flotas y subfiotas operativas pars mejorar &
control de las unidades.

s Capacidad de conocer y controlar |a salida o entrada de unidades a &reas geagréficas praviamenta
establecidas {"Geotercas”)

s« Capacidad de crear zonas bases para padeér controlar permanencias y el control de entradas y salidas.
o Configuracidn de eventos como: contacto abierlo, contacto cerrado, aclivacidn de inputs y
desconexidn de energia.

*  Opcidn de interrelacibn de equipns & través de un control de Convoys.

+  Posibilidad de crear eventos complejos persanalizados como por ejemplo exceso de velocidad dentro de
une geocerca, motor encéendido en un marco horario especifico, ete.

C7~MSATEL

seguridad y control satelital
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