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RESUMEN

El presente trabajo de suficiencia profesional propone el disefio e implementacién de control
interno en la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. con la finalidad de determinar
posibles falencias que limiten el correcto desempefio. Para el andlisis, disefio e implementacion
se manejo la metodologia del marco integrado COSO III basado en cinco componentes y 17
principios mediante cuestionarios al personal administrativo y operaciones de la empresa, area
donde se observa una limitada actividad de control. En cuanto a la propuesta de control interno
se plantea agregar a un personal mecéinico, un supervisor de control interno y un conjunto de
procedimientos y politicas para determinar un correcto desarrollo de los principales procesos

operativos en el drea de operaciones.



ABSTRACT

The present work of professional sufficiency proposes the design and implementation of
internal control in the company CONSORCIO NEW STAR SAC with the purpose of
determining possible shortcomings that limit its correct performance. For the analysis, design
and implementation was carried out under the COSO III integrated framework methodology
based on its five components and 17 principles, applying questionnaires to all the administrative
personnel and operations of the company, where there is limited control activity in the area of
operations. Regarding the internal control proposal, it is proposed to add a mechanical staff; an
internal control supervisor, as well as a set of procedures and policies for the correct

development of the main operating processes in the operations area.
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Capitulo I. Informacion general de la empresa

1.1. Resena historica

En 1994, se inici6 como persona natural la Sra. Inés Risco viuda de Rodriguez con RUC
10159652934 con un giro principal de venta de comida en el comedor de la empresa SAN
FERNANDO S.A. Posteriormente, en 1999, decidié crear una empresa denominada
INVERSIONES GENERALES JOR Y MAR S.R.L con RUC 20446015088 para dedicarse al
servicio exclusivo de transporte de carga en la empresa SAN FERNANDO S.A. Luego, en
2003, cambio de giro de negocio a transporte de carga y prestd servicio exclusivo a la empresa
REDONDOS S.A. Finalmente, a mediados de 2011, decide suspender las empresas

mencionadas para crear la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C.

Identificada con RUC 20451522940, CONSORCIO NEW STAR S.A.C. presenta por giro
principal el transporte de carga. Registrada en SUNAT conforme al CIIU: 4923 (Transporte de
carga por carretera), se constituyd el 12 de enero 2010 e inicid sus operaciones el 15 de junio
del 2011. Ademas, el domicilio fiscal estd localizado en pasaje José Enriquez N.° 141 Urb. El
Retablo E-4? Lima — Lima, Comas. La oficina administrativa esti ubicada en Jr. Cuzco N.° 112

Urb. Victoria B (Altura de la Academia San Marcos) Lima — Huaral, Huaral.

Actualmente, brinda un servicio de exclusividad a dos potenciales clientes, a saber:
REDONDOS S.A. y GRUPO SANTA ELENA S.A. en el transporte de agua en cisternas. Cabe
mencionar que estos servicios se realizan en las granjas de Paramonga. Asimismo, las nueve
unidades de transporte de la empresa cuentan con GPS. En se sentido, los vehiculos son
monitoreados y se les realiza un constante seguimiento de su ubicacién. De esta manera, se

optimizan los tiempos de travesia.
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1.2. Vision

La empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. presenta la siguiente vision:

» Ser una empresa lider de transporte y servicios, reconocida por su competitividad
empresarial en la cadena logistica del mercado local y nacional con los mayores

estandares de calidad y servicio 6ptimo, comprometidos con nuestros clientes.
1.3. Misi6n
La empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. presenta la siguiente mision:
» Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con el transporte de traslado de agua
a nivel local y nacional, brindando seguridad y confianza, cubriendo las

expectativas de nuestros clientes, y trabajando con responsabilidad,

profesionalismo, eficiencia, eficacia, respeto y calidad.

1.4. Valores

La empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. manifiesta tres tipos de valores:

moral, humano y ambiental.

Valor moral
» Comunicar en forma abierta y honesta, motivar, calificar y certificar al
personal.

» Ser honestos con los clientes y brindar la mejor opcién en cuanto a sus
necesidades.

» Realizar nuestro trabajo con ética, valor y principios.
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Valor humano

» Trabajar en equipo y brindar el mejor servicio y una solucién inmediata a

cualquier requerimiento.

» Asegurar al personal; es decir, que cuente con el equipo de seguridad
adecuado, esté asegurado e implementar medidas de seguridad para

salvaguardar su integridad fisica.

» Prestar atencion a la unién y bienestar familiar. El personal es el principal
capital por el cual estamos implantando cursos de capacitacion para su

desarrollo y progreso.

Valor ambiental

» Se ha implementado medidas para proteger el medio ambiente y ubicado
los puntos criticos o vulnerables con el fin de incluirlos en un proceso de

mejoramiento continuo.
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1.5. Estructura organizacional

Figura 1
Estructura organizacional

GERENTE GENERAL
INES RISCO VIUDA DE RODRIGUEZ

AREA CONTABLE L

-

*ATALAYA GUEVARA, NESTOR

*DE LA CRUZ MARCELO, LUIS A.
*GANOZA GARAY, JOSEPH E.
*JULCA TIQUILLAHUANCA, SANTOS
*MIGUEL SANTOS, JOHN

* NALVARTE REYES, MARCO A.
*OYOLA LOZANO, JOEL W.
*RETAMOZO GALDOS, LORENZO

EXTERNA J
v
ASISTENTE DE GERENCIA
KATHY ELIDA RODRIGUEZ RISCO
J ASISTENTE ADMINISTRATIVA
L FABIOLA CONTRERAS FUENTES
JEFE DE OPERACIONES :LL::LL'S";\'T\IDZ\?:'C:S'\'C’:‘)
ARMANDO RAMOS ROJAS TANAR
\ 4
POCERO AREA DE
CHOFERES — S

MANTENIMIENTO

RONALD ATALAYA
EXTERNO

QOCTO TORRES, LUIS /

Fuente: CONSORCIO NEW STAR S.A.C. (2018)
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1.6. Informacion interna y externa (Productos / Servicio que brinda,
Competencia, Participacion de mercado y otros puntos)

s Servicios
La empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. brinda servicios de transporte de
carga de agua en cisternas exclusivamente a las empresas REDONDOS S.A. y
GRUPO SANTA ELENA S.A.
+» Competencias
Transporte de carga de agua
CORPORATION MY FLYCA S.A.C.
INVERSIONES LOGISTICA SOLAR E.IR.L.
+» Participacion de mercado
Porcentaje de participacion del mercado = Total ventas soles / Total ventas del
Mercado
Transporte de carga de agua
(%) Participacion del mercado 2017= (1, 069,519.05 / 2, 609,987.92) x 100
(%) Participacién del mercado 2017=0.41 x 100

(%) Participacién del mercado 2017=41 %
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Capitulo II. Informacion sobre la empresa

2.1. Descripcion del problema

Segun el Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015), el transporte de carga por
carretera es altamente diversificado, especializado y segmentado debido a la gran variedad de
productos transportados. Por ello, existen multiples formatos y/o practicas comunes en el
transporte carretero, los cuales se encuentran el transporte de larga o corta distancia y
distribucién local. Asimismo, existen diversos tipos de carga como el transporte de granel,

liquidos, contenedores, pallets, carros, productos refrigerados, entre otros.

Ultimamente, se han producido grandes cambios socioeconémicos. La modificacién de las
pautas de comportamiento social en cuanto a calidad de vida, servicios y exigencias
medioambientales han provocado un desplazamiento del vendedor hacia el consumidor donde
el transporte es un sector preponderante. Por ello, existen una serie de medidas que el cliente
percibe de un operador en cuanto a la calidad del servicio en el transporte de mercancias como
la fiabilidad, responsabilidad, flexibilidad, seguridad, tecnologia y rapidez. Para la mejora y el
aseguramiento de estas, se considera necesario el desarrollo y la implantacion de un sistema de
calidad, ademés de un control efectivo de las mismas. En ese sentido, se precisa identificar los
problemas o debilidades de los procesos y que midan su eficacia, eficiencia y efectividad para
que controlar las relaciones de los remitentes, transportistas y destinatarios (Cedefio y Carcacés,

2010).

El control interno permite observar con claridad la eficiencia, la eficacia y la economia de
las operaciones, asi como la fijacion de responsabilidades. Por ello, se alcanzan los objetivos
planteados de manera eficaz. Asi, mediante la utilizacion correcta de los recursos econémicos,

se logra generar una mayor rentabilidad.
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En la actualidad, la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. no cuenta con un sistema
de control interno. Una de las causas que impide la eficiencia en el servicio es que el personal
de la empresa solo sigue ordenes de sus superiores para cumplir con sus tareas diarias. Esto
ocasiona muchas veces un estancamiento e impide la planificacion de sus actividades; y, a pesar

de existir un manual de organizaciones y funciones, no se maneja correctamente.

Otra causa es la falta de un plan de mantenimiento preventivo para las unidades de
transporte. Solo se realizan reparaciones cuando el chofer informa de manera verbal lo que
ocurre y, en ese momento, se procede a solucionarlo. Aunque se realizan mantenimientos
periddicos, no estan establecidos como procedimientos o planificados de forma documentada.
Lamentablemente, estos tipos trabajos los tercerizan en diferentes talleres de mecanica, lo que
ocasiona muchas veces demora o atrasos para solucionar los problemas detectados ante la

acumulacion de clientes.

Por estas razones, el presente trabajo se realiza con el objetivo de disefiar e implementar el
control interno mediante el desarrollo de un manual de politicas y procedimientos que permitan
identificar las acciones que debe realizar todo el personal de la empresa. De ese modo, se
cumplira diariamente las funciones asignadas y se realizardn correctamente las operaciones.
Ademas, se evitard una deficiente gestion de los recursos. De lo contrario, podria ocasionar
pérdidas que se convertirian en un gasto adicional para la empresa y, por ende, se disminuiria

la utilidad del ejercicio contable.

2.1.1 Planteamiento del problema

(De qué manera el disefio e implementacion del sistema control interno incidird en
la eficiencia del servicio de transporte en la empresa CONSORCIO NEW STAR

S.A.C.?
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2.2. Justificacion

Las unidades de transporte de la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. son la
fuente principal para generar ingresos. El mantenimiento, mediante la revision,
reparacion o sustitucion de piezas, ayuda a una mejor conservacion de estas unidades.
En ese sentido, si la documentacién de sus operaciones constituye una de las bases
primordiales para el desarrollo eficiente de una organizacion, es necesario contar con
una guia adecuada y 16gica de las diversas actividades que la empresa realiza. Como lo
menciona Jacomino (2011), “la importancia de tener un adecuado sistema de control
interno en las empresas, se ha incrementado en estos ultimos afios, debido a lo practico

que resulta medir la eficiencia y productividad en el momento de implantarlos” (p.1).

Al realizar un anélisis previo a la empresa, se llegd a verificar la inexistencia del
control interno. Por ello, se realiza el presente trabajo con el objetivo de implantar un
manual de politicas y procedimientos de control interno. La finalidad es detectar los
errores y reducir las pérdidas en los recursos, asi como proponer un adecuado plan de
mantenimiento preventivo que garantice el buen funcionamiento y la disponibilidad de
las unidades. De ese modo, se disminuirian las averias imprevistas y se continuaria con

los servicios con un mayor ingreso por la prestacion del servicio.

2.3. Objetivos

2.3.1 Objetivo general

Determinar de qué manera el disefio e implementacion del sistema control
interno incidira en la eficiencia del servicio de transporte en la empresa CONSORCIO

NEW STAR S.A.C.
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2.3.2 Objetivos especificos

Analizar de qué manera el disefio de manual de procedimientos y politicas del
control interno en los procesos operativos contribuirdn en la eficiencia del servicio de

transporte de la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C.

Analizar de qué manera el disefio de flujogramas del control interno de los procesos
operativos contribuiran en la eficiencia del servicio de transporte de la empresa

CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
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Capitulo III. Marco tedrico

3.1. Antecedentes

Quirdz (2015) sefiala los siguientes aspectos:

Se ha podido determinar la situacion actual del sistema actual del control interno
Empresa de Transportes y Servicios Generales Turismo Moche S.R.L.,
presentado un control interno deficiente y la imperiosa necesidad de suprimir y
disminuir significativamente los riesgos detectados, el cual se ha visto afectado
por no presentar una organizacion definida y con carentes politicas de manejo
de riesgos primordialmente detectadas en caja, cuentas por cobrar, cuentas por

pagar y personal.

El disefio de un sistema de control interno para la Empresa de
Transportes y Servicios Generales Turismo Moche S.R.L. adecuado y en forma
coordinada permitird poder establecer lineamientos de control con politicas y
procedimientos adecuados para lograr una eficiente gestion econdmica-

financiera. (p. 106)

Con el objetivo de reflejar y dejar como guia los pasos para la implementacion

del control interno en una mype, Alvarado (2013), lleg6 a las siguientes conclusiones:

v' Al evaluar el proceso del control interno de la empresa Rayter & Marc
E.LLR.L, se comprob6 que el control interno no se desarrolla de manera
eficiente y efectiva, puesto que, la mayoria de los procedimientos realizados
por la empresa son informales lo cual no permite el 6ptimo desarrollo de las

actividades.

v Después de haber recorrido los principales procesos de la empresa, hemos
evaluado el control interno mediante los componentes de control (COSO) y
hemos podido verificar que se cumplan con los principales componentes
como: ambiente de control, valoracién de riesgos, actividades de control,

informacién y comunicacién y monitoreo.
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v Hemos verificado que se aplican controles deficientes, puesto que no existe
supervision o seguimiento de las tareas diarias. Asimismo, no todo el personal

esta capacitado para afrontar responsabilidades de manera eficiente. (p. 78)

3.2. Base teorica

3.2.1 Control
3.2.1.1 Definicion

Segtin Federico (2010), el proceso de control verifica el desempefio de distintas
areas o funciones de una organizacion. Usualmente, se implica una comparacion
entre un rendimiento esperado y un rendimiento observado para verificar si se
cumplen los objetivos de forma eficiente y eficaz a fin de tomar acciones correctivas
cuando sea necesario. Asimismo, la funcién de control se relaciona con la funcién

de planificacion porque esto busca que el desempefio se ajuste a los planes.

Por otro lado, segin Koontz y O’Donnell, “control es medir y corregir las
actividades de subordinados para asegurarse que los eventos se ajustan a los planes”
(parr. 6). Para Theo Haimann, “control es el proceso de verificar para determinar si
se estan cumpliendo los planes o no, si existe un progreso hacia los objetivos y metas.
El control es necesario para corregir cualquier desviacion™ (parr. 8) (Citado por

Anzil, 2010).
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3.2.2 Control interno
3.2.2.1 Definicion:

Segun Martinez (2010), indic6 que los controles internos se implantan para
“mantener la compafiia en la direccién de sus objetivos de rentabilidad y en la

consecucion de su mision, asi como para minimizar las sorpresas en el camino”
(p-3).

Asimismo, la Norma Internacional de Auditoria (2013) adaptada para su
aplicacion en Espana (NIA-ES 315) define el control interno de la siguiente
manera:

Proceso disefiado, implementado y mantenido por los responsables
del gobierno de la entidad, la direcciéon y otro personal, con la
finalidad de proporcionar una seguridad razonable sobre Ia
consecucion de los objetivos de la entidad relativos a la fiabilidad de
la informacidn financiera, la eficacia y eficiencia de las operaciones,

asi como sobre el cumplimiento de las disposiciones legales y

reglamentarias aplicables. (p. 2)
3.2.3 Committee of Sponsoring Organizations of the Trade way commission

(COSO 1III)
3.2.3.1 Definicion de control interno

Segtin COSO (2013), el control interno es un proceso llevado a cabo por el
consejo de administracion, la direccidén de todos los trabajadores de una entidad
disefiado con el objeto de proporcionar un grado de seguridad razonable en cuanto
a la consecucién de objetivos relacionados con las operaciones, la informacién y el

cumplimiento.



23

3.2.3.2  Objetivos

El marco COSO (2013) establece tres categorias de objetivos que permiten
a las organizaciones centrarse en los diferentes aspectos del control interno:
Objetivos operativos: Hacen referencia a la efectividad y eficiencia de las

operaciones de la entidad, incluidos sus objetivos de rendimiento financiero

y operacional, y la proteccion de sus activos frente a posibles pérdidas.

Objetivos de informacion: Hacen referencia a la informacidn financiera y
no financiera interna y externa y pueden abarcar aspectos de confiabilidad,
oportunidad, transparencia, u otros conceptos establecidos por los

reguladores, organismos reconocidos o politicas de la propia entidad.

Objetivos de cumplimiento: Hacen referencia al cumplimiento de las leyes

y regulaciones a las que esta sujeta la entidad. (p. 3)

3.2.3.3 Componentes y principios

El marco Coso (2013) establece un total de diecisiete principios que representan
los conceptos fundamentales asociados a cada componente. Debido que estos
principios proceden directamente de los componentes, una entidad puede alcanzar
un control interno efectivo aplicando todos los principios, aplicables a los objetivos

operativos, de informacion y de cumplimiento.

a. Entorno de control

El conjunto de normas, procesos y estructuras que constituyen la base sobre la
que se desarrollard el control interno de la organizacion, el consejo y la alta
direccion, marcan el “Tone at the Top” con respecto a la importancia del control

interno y los estdndares de conducta esperados dentro de la entidad.

COSO (2013) indican los siguientes principios:

1. La organizacién demuestra compromiso con la integridad y los

valores éticos.



24

2. El consejo de administracién demuestra independencia de la direccion

y ejerce la supervision del desempeiio del sistema de control interno.

3. La direccion establece, con la supervision del consejo, las estructuras,
las lineas de reporte y los niveles de autoridad y responsabilidad

apropiados para la consecucion de los objetivos.

4. La organizacién demuestra compromiso para atraer, desarrollar y
retener a profesionales competentes, en alineacion con los objetivos de

las organizaciones.

5. La organizacién define las responsabilidades de las personas a nivel

de control interno para la consecucion de los objetivos. (p. 18)

b. Evaluacion de riesgos

De acuerdo con COSO (2013), la evaluacidn de riesgos implica un proceso
dindmico e iterativo para identificar y evaluar los riesgos frente a la consecucion
de los objetivos. Dichos riesgos deben evaluarse en relacion con unos niveles
preestablecidos de tolerancia. De ese modo, la evaluacién de riesgos constituye la

base para determinar cOmo se gestionaran.
COSO (2013) sefiala los siguientes principios:
1. La organizacion define los objetivos con suficiente claridad para

permitir la identificacidn y evaluacion de los riesgos relacionados.

2. La organizacion identifica los riesgos para la consecucidén de sus
objetivos en todos los niveles de la entidad y los analiza como base sobre

la cual determinar como se deben gestionar.

3. La organizacion considera la probabilidad de fraude al evaluar los

riesgos para la consecucion de los objetivos.

4. La organizacion identifica y evalia los cambios que podrian afectar

significativamente al sistema de control interno. (p. 19)
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c. Actividades de control

Las actividades de control son acciones establecidas a través de politicas y
procedimientos que contribuyen a garantizar las instrucciones de la direccion para
mitigar los riesgos con impacto potencial en los objetivos. Segin su naturaleza,
pueden ser preventivas o de deteccidon y pueden abarcar una amplia gama de
actividades manuales y automatizadas como autorizaciones, verificaciones,
conciliaciones y revisiones del desempefio empresarial. Al respecto, la segregacion
de funciones normalmente esta integrada en la definicién y funcionamiento de las
actividades de control. Segiin COSO (2013), en las areas que no es posible una
adecuada segregacion de funciones, la direccién debe desarrollar actividades de

control alternativas y compensatorias.

COSO (2013) manifiesta los siguientes principios:

1. La organizaciéon define y desarrolla actividades de control que
contribuyen a la mitigacién de los riesgos hasta niveles aceptables para

la consecucidn de los objetivos.

2. La organizacion define y desarrolla actividades de control a nivel de
entidad sobre la tecnologia para apoyar la consecucion de los objetivos.
3. La organizacion despliega las actividades de control a través de
politicas que establecen las lineas generales del control interno y

procedimientos que llevan dichas politicas a la practica. (p. 13)

d. Informacién y comunicacion

La informacién es necesaria para que la entidad pueda llevar a cabo sus
responsabilidades de control interno y soportar el logro de sus objetivos. Segun
COSO (2013), la comunicacion es el proceso continuo e iterativo de proporcionar,

compartir y obtener la informacién necesaria.

COSO (2013), senala sus principios:
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1. La organizacion obtiene o genera y utiliza informacion relevante y de

calidad para apoyar el funcionamiento del control interno.

2. La organizacién comunica la informacion internamente, incluidos los
objetivos y responsabilidades que son necesarios para apoyar el

funcionamiento del sistema de control interno.

3. La organizacién se comunica con los grupos de interés externos sobre
los aspectos clave que afectan al funcionamiento del control interno. (p.

19).

e. Actividades de supervision

De acuerdo con COSO (2013), las evaluaciones continuas, las evaluaciones
independientes o una combinacion de ambas sirven para determinar si cada uno de
los cinco componentes del control interno, incluidos los controles para cumplir los

principios de cada componente, funcionan adecuadamente.
COSO (2013) sefiala sus principios:

1. La organizacion selecciona, desarrolla y realiza evaluaciones
continuas y/o independientes para determinar si los componentes del

sistema de control interno estan presentes y en funcionamiento.

2. La organizacidn evaliia y comunica las deficiencias de control interno
de forma oportuna a las partes responsables de aplicar medidas

correctivas, incluyendo la alta direccion y el consejo, segin corresponda.

(p- 19)

3.2.3.4 Responsabilidad del control interno

Para Romero (2012), el control interno es fundamentalmente una
responsabilidad gerencial, desarrollada en forma auténoma para que rinda
verdaderos frutos y debe ajustarse a las necesidades y requerimientos de cada

organizacion. La responsabilidad por las actuaciones recae en el gerente y sus
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funcionarios delegados, por lo cual es necesario establecer un SCI que les permita
una seguridad razonable de que sus actuaciones administrativas se ajustan en todo

a las normas (legales y estatutarias) aplicables a la organizacion.

Desde el punto de vista del cumplimiento del objeto social y las funciones
asignadas a las organizaciones, el control interno es parte indispensable e
indelegable de la responsabilidad gerencial. Por ello, esto no termina con la
formulacion de objetivos y metas, sino con la verificacion de que estos se han

cumplido.

Por otro lado, el disefio del Sistema de Control Interno (SCI) debe ser un
conjunto armonico conformado por el sistema de planeacion, normas, métodos,
procedimientos utilizados para el desarrollo de las funciones de la organizacion y
mecanismos € instrumentos de seguimiento y evaluacién que utilicen para
retroalimentar su ciclo de operaciones.

A continuacién, mencionamos las responsabilidades especificas:

1. La responsabilidad de establecer, mantener y perfeccionar el SCI debe

ser competencia de la maxima autoridad de la organizacion.

2. En cada éarea de la organizacion, el encargado de dirigirla debe ser el
responsable de acuerdo con los niveles de autoridad y lineas de

responsabilidad establecidos.

3. La auditoria interna o la unidad de control interno correspondiente, debe
ser la encargada de evaluar de manera independiente el SCI de la
organizacion, proponiéndole a la gerencia las recomendaciones para

mejorarlo.

3.2.4 Diseno del Sistema de Control Interno (SCI)

Segtin Romero (2012), el disefio de un adecuado SCI implica no solo un

dominio técnico sobre la materia, sino un conocimiento del medio especifico en
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el cual se va a aplicar. En tal virtud, si el SCI no es un objetivo en si mismo, un
criterio fundamental, al momento de concebir e implantar tales sistemas, resulta
considerar constantemente la relacidén costo-beneficio. En particular, el costo de
cada componente del SCI se debe contrastar con el beneficio general, los riesgos
que se reduce al minimo y el impacto del cumplimiento de las metas de la
organizacion. Por tanto, el reto es encontrar el justo equilibrio en el disefio del

SCI, pues un excesivo control puede ser costoso y contraproducente.

3.2.4.1 Organizacion de la funcion del control interno

La existencia de una oficina especializada en el drea de control interno,
resulta conveniente con el fin de que lidere el proceso de disefio e implantacion

del sistema.

3.2.4.2 Plan de desarrollo de la funcion de control interno

La institucionalizacion de la funcién de control interno es todo un
proceso. Por esta razdn, resulta importante que su desarrollo obedezca un plan,
el cual debe ser un producto concertado entra la oficina de control interno y las

directivas de la organizacion.

Dicho plan debe contemplar los siguientes elementos basicos:

e Definicién de la mision del SCL

e Definicidn del alcance de las funciones de la oficina de control
interno en el area de control de gestion.

e Division de trabajo entre la linea de la organizacion y la oficina
de control interno en el desarrollo de las actividades de control.

e Definicion y cronograma de desarrollo de las herramientas
computacionales y de otra naturaleza que serviran de apoyo en el

ejercicio del control interno.
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e Cronograma de formalizacién, documentacion e implantacion de
los procesos y procedimientos criticos.

e Cronograma para la elaboracion y expedicién de los manuales de
control interno.

e Cronograma de formalizacion, documentacion e implantacion de

los demads procesos y procedimientos de la organizacion.

3.2.4.3 Plan de trabajo para la formalizacion y documentacion de los demas

procesos y procedimientos

No todos los procesos y procedimientos deben estar formalizados y
documentados antes de montar el sistema. Este es un proceso que al principio
puede resultar lento, pero que se agiliza a medida que las distintas dreas de la
organizacién van comprendiendo su importancia y comiencen a percibir los

beneficios.

Por esta razén, lo prioritario es iniciar la actividad con los procesos y
procedimientos que se consideren criticos para la entidad; es decir, aquellos que
puedan afectar de manera significativa la marcha de la organizacién y sus
resultados. El levantamiento de la informacién de estos procesos y
procedimientos debe ser una responsabilidad de las dreas, bajo la premisa de que
ellas son las que poseen la informacién y las que, una vez operando el sistema,

van a recibir los mayores beneficios.

3.2.4.4 Mecanismos e instrumentos de control interno

Los mecanismos e instrumentos de control interno son variables,
dependiendo no s6lo de la naturaleza de la organizacion, sino de las caracteristicas

del area en la que se apliquen.
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El disefio de los mecanismos e instrumentos debe ser una actividad
compartida entre los empleados responsables y la oficina de control interno con

el fin de lograr un compromiso entre la seguridad y la eficiencia.

3.2.4.5 Mecanismos e instrumentos de reporte y seguimiento.

Los mecanismos e instrumentos de seguimiento y reporte varian segun
la naturaleza de la organizacién y de las areas. A fin de que sean ttiles, el
seguimiento y el reporte deben indicar un periodo inferior al que se han definido

para la obtencién de resultados en el proceso objeto de control.

3.2.4.6 Manuales o guias de control interno.

Los manuales de control interno son piezas dentro del sistema. Su
elaboracion debe ser una de las actividades centrales de la oficina de control
interno y deben estar explicitamente contemplado dentro del plan de desarrollo
de la funcion de control interno. Con el fin de facilitar el proceso de
actualizacion de estos manuales, se recomienda adoptar el sistema de hojas
intercambiables. Las actualizaciones deben producirse cada vez que la oficina
de control interno de comiin acuerdo con los empleados responsables llegue a
la conclusién de que el proceso o procedimiento, o que el mecanismo o
instrumento de control utilizado, deba ser modificado. Una vez elaborados los
manuales de control interno se constituyen el elemento primordial del proceso

de capacitacion de los empleados responsables.

3.2.4.7 Requisitos en cada proceso y en cada operacién

Segtin Romero (2012), sefiala los siguientes requisitos:

1. Justificacion: Que todo acto esté debidamente justificado.

2. Autorizacién: Que esté autorizado por un funcionario competente.
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3. Procedimiento: Que se sigan los procedimientos establecidos.
4. Registro: Que se registre toda la informacién pertinente.
5. Resultados: Que los actos produzcan resultados concretos.

6. Seguridades: Que se disponga de medidas o mecanismos que
permitan desarrollar el proceso o la operacion en la forma prevista y

alcanzar los resultados también previstos. (parr. 288)

325 EFICIENCIA

Ruiz de Arriaga (2014) refiere que la eficiencia debe mostrar el proceso de
produccién o servicio que solo debe valorar el esfuerzo correcto. Los indicadores
de eficiencia nos permiten considerar si la transformacion de recursos en bienes y
servicios finales se ha desarrollado adecuadamente. Ademas, se centra en la
idoneidad de los procesos productivos; es decir, la eficiencia no s6lo se refiere a la

cantidad de produccidn, también a la calidad y otras caracteristicas.

3.2.6 EFICACIA

Ruiz de Arriaga (2014) refiere que la eficacia se encuentra encaminada a la
consecucion de las metas previstas. Esta se traduce en la medida que se cumplan
los objetivos de la empresa. Por ello, la eficacia se determina luego de una revisién

de los fines planteados y valorar si han sido o no alcanzados.

3.2.7 Economia

Yucra (2012) refiere que la economia se puede determinar bajo los términos y
condiciones de lo que se adquiere y utiliza como recursos humanos, financieros y
materiales tanto en la cantidad y calidad apropiadas, asi como al menor costo posible
y de manera oportuna. En otros términos, los recursos idoneos, en la cantidad y
calidad correctas, en el momento previsto, en el lugar indicado y al precio convenido.

Para que una entidad trabaje con economia, respecto a los activos fijos tangibles, es
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necesario que los inventarios, los recursos financieros y la fuerza de trabajo no se

compre, gaste y pague mas de lo necesario.

3.2.8 Servicio de transporte

El Ministerio de Comercio Exterior y Turismo (2015) sefiala que el transporte
es una demanda derivada del intercambio comercial. Sirve para movilizar las
mercancias que se comercializan a nivel nacional o internacional. Por ello, la
oferta de servicios de transporte constituye una condiciébn necesaria para
sostener el crecimiento econdémico de un pais. En efecto, la capacidad de
movilizacidn de carga del sector transporte, la calidad de sus servicios y el nivel
de sus precios demuestran una incidencia muy significativa sobre el total de la

economia.

Por otro lado, los vehiculos de transporte de carga por carretera se consideran
con gran versatilidad y pueden llevar a cabo varios tipos de operacion de
transporte. Sin embargo, para cada tipo de operacion es importante seleccionar
el tipo de vehiculo que responde mejor a las exigencias particulares del servicio.
Esto se debe a que algunas operaciones requieren vehiculos con gran potencia,
mientras que otras necesitan un buen sistema de embrague debido a la alta
utilizacion esperada. Por tanto, el tipo de trabajo determina el tipo de vehiculo a

utilizar.

Asimismo, el servicio de transporte de carga cumple con la funcién de
trasladar cargamento de un lugar a otro mediante la utilizacién de diferentes
medios de transporte, ya sean por via aérea, maritima o terrestre (Integral, s.f).
Las empresas de transporte de carga, dentro de su organizacién interna, se

encargan de elaborar normas y procedimientos exclusivos para cada cuenta u



33

operacion en particular que solicite el cliente con la finalidad de cumplir con las
exigencias de cada uno. Sin duda, para ofrecer este tipo de servicio, es
importante que las empresas de transporte de carga presenten una sdlida
infraestructura y una amplia y moderna flota de unidades totalmente equipadas
y operativas. Estas deben encontrarse adecuadas a las normas y dispositivos de
pesos y medidas, lo que permitird brindar un 6ptimo servicio durante los 365

dias del afo.

Cabe destacar que el transporte de carga es considerado como parte de la
cadena de distribucion encargada del traslado de productos o bienes por un
precio o flete desde el lugar de produccion (vendedor) hasta el lugar de consumo
(comprador) para pasar por lugares de embarque, almacenaje y desembarque.
Las empresas de transporte de carga que brindan este servicio son parte de todo
un proceso operativo que agrupa a varios involucrados para el transporte de la
mercaderia desde su origen hasta su destino final. Asi, los que participan en este
proceso son el remitente, el destinatario y la empresa transportista. De este
modo, el Ministerio de Transportes se encarga de emitir la normativa para este
tipo de servicio y dependiendo el tipo de transporte de carga que la empresa

utilice INTEGRAL, s.f.).
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Capitulo IV. Plan de control interno

4.1. Introduccién
El control interno constituye una parte fundamental de una empresa. Es la

herramienta mas consolidada para que la gerencia logre el prop6sito de mejorar de forma
integra, eficaz y transparente la gestion en los procesos administrativos y operativos. El
control interno reconoce que las personas no siempre se comprenden, comunican o se
realizan permanentemente. Cada uno de ellos trae al lugar de trabajo un singular de

antecedentes, capacidad o aptitud técnica con diferentes necesidades y prioridades.

La ausencia de un adecuado control interno dentro de una empresa impide el
alcance de los objetivos y esto puede afectar severamente la situacion organizacional y
financiera. De acuerdo con la necesidad que presenta la empresa CONSORCIO NEW
STAR S.A.C, el presente trabajo pretende proponer procedimientos de control interno
con el fin de mejorar los procesos operativos y elaborar esquemas que faciliten la
comprension de los procesos como la aplicacién de flujogramas y el cuestionario modelo
COSO 1IIL.

4.2. Andlisis situacional del area o responsable del control interno en base al
modelo COSO

El presente andlisis tiene como objetivo conocer la situacion actual de la empresa
mediante la metodologia del modelo COSO III. A continuacidn, se presentan los datos a

partir del cuestionario aplicado al personal administrativo.



4.2.1 Entorno de control

Tabla 1
Componente entorno de control
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COMPONENTE: ENTORNO DE CONTROL

PRINCIPIOS

COMENTARIO

y valores éticos

1. Demuestra compromiso con la integridad

No se cuenta con un cddigo de ética
establecido.

y ejerce la supervision del desempeiio

2. Demuestra independencia de la direccién

No cuentan con un control interno y
tampoco con un personal para esa area.

3. Establece estructura, autoridad, y
responsabilidad

Cuentan con MOF, pero no se
cumplen las funciones descritas, por lo
que el personal solo sigue ordenes de
sus superiores de acuerdo con el
movimiento diario que se realice en la
empresa.

4. Demuestra compromiso con la
competencia de sus profesionales

La empresa no cuenta con un area de
recursos humanos que se encargue de
la seleccién, y contratacion de
personal, no cuentan con plan de
capacitaciones, y tampoco se evalda el
desempeiio del personal.

5. Hace cumplir con la responsabilidad

No se realizan ningun tipo de incentivo
o recompensa por el cumplimiento de
las funciones o el logro de objetivos de
la empresa.

Fuente: Elaboracién propia



4.2.2 Evaluacion del riesgo

Tabla 2
Componente evaluacion del riesgo
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COMPONENTE: EVALUACION DEL RIESGO

PRINCIPIOS

COMENTARIO

6. Establece objetivos adecuados

La
objetivos para ninguna area de trabajo.

empresa no ha establecido

7. Identifica y analiza los riesgos

No se cuenta con técnicas para la
identifican riesgos presentes, tampoco
se cuenta con un control para los
procesos que se realizan en la empresa.

8. Evalia riesgo de fraude

No se evalda a pesar de considerarla
como un riesgo de gran importancia.

9. Identifica y analiza cambios importantes

No cuentan con mecanismos para
anticipar, identificar y reaccionar a los
cambios que pudieran tener algun
efecto dominante.

Fuente: Elaboracién propia

4.2.3 Actividades de control

Tabla 3
Componente actividad de control

COMPONENTE: ACTIVIDAD DE CONTROL

PRINCIPIOS

COMENTARIO

1.

Selecciona y desarrolla actividades de

control

No se realizan supervisiones a las
actividades de la empresa.

2. Selecciona y desarrolla controles

generales sobre tecnologia

No se realiza ningtin procedimiento para
prevenir el acceso no autorizado, la
y/o
registros. No se realiza un back up y

destruccion de  documentos

mucho menos se guardan copias fuera
de las instalaciones.




3. Despliega politicas y procedimientos

No existen manuales de politicas y
procedimientos para los procesos que
realiza la empresa, tampoco realizan
evaluaciones de desempefio al personal
de todas las areas.

Fuente: Elaboracién propia.

4.2.4 Informacion y comunicacion

Tabla 4
Componente informacion y comunicacion
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COMPONENTE: INFORMA CION Y COMUNICACION

PRINCIPIOS

COMENTARIO

1. informacidn relevante

Se brinda la informacién requerida por
el personal.

2. Comunicacion interna

No se cuenta con un flujo del proceso
de comunicacién, pero la comunicacion
en la empresa es de manera verbal.

3. Comunicacion externa

No cuenta con un procedimiento para
seleccionar informacién basica de los
y demés

clientes, proveedores,

entidades  externas. Ademads, se
comunican las sugerencias y quejas a

la gerencia.

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.5 Actividades de supervision

Tabla 5
Componente actividades de supervision

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE SUPERVISION

PRINCIPIOS COMENTARIO

. . . Actualmente  no se  realizan
1. Realiza evaluaciones continuas y/o ..
supervisiones porque no se cuenta con

independientes

un proceso control.

No se realizan auditorias internas y al
2. Evalda y comunica deficiencias detectarse algunas posibles

deficiencias, se suelen corregir.

Fuente: Elaboracién propia
A continuacidn, mencionamos algunos aspectos a partir del cuestionario aplicado

a los choferes.

a. Entorno de control

La empresa cuenta con un manual de funciones. Actualmente, no se realizan
capacitaciones.
b. Evaluacion de riesgo

Los choferes realizan sus viajes con normalidad cumpliendo con su horario de
trabajo de ocho horas al dia. Normalmente, el personal debe de estar pendiente de su
unidad de transporte durante el tiempo en que tarden en repararla.
c. Actividades de control

La empresa cuenta con reglamento interno de trabajo. El jefe de operaciones en
coordinacién con el pocero son los encargados de controlar el horario de trabajo de los
choferes. Actualmente, no se cuenta con un mecénico dentro de la empresa por lo que

se recurre a tercerizar los mantenimientos de las unidades de transporte cuando estos
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suelen averiarse. No se realizan 6rdenes de servicio para los mantenimientos de las
unidades de transporte, no se cuenta con un programa ni un manual de mantenimiento
preventivo ni se realizan inspecciones periddicas.
d. Informacién y comunicaciéon

En la actualidad, la empresa se comunica a través de llamadas telefonicas.
Ademads, cuenta con un grupo de WhatsApp donde se detallan todos los posibles
inconvenientes (fallas mecéanicas, etc.) que puedan ocurrir durante el recorrido.
e. Actividades de supervision

Los viajes que realizan los choferes son registrados en un cuaderno por el
pocero. Posteriormente, estos son comunicados al jefe de operaciones. Este dltimo es

quien monitorea el recorrido de las unidades de transporte a través del GPS.

4.3. Procedimientos de control interno

Después de haber realizado el anélisis situacional, se determino lo siguiente:

v' Incorporar un mecéanico en la empresa.

v' Agregar un personal de control interno quien se encargue de supervisar,
velar y mejorar el cumplimiento de las actividades que se realicen.

v" Diseifiar un c6digo de ética.

v' Disefiar un manual de procedimientos y politicas para los principales
procesos operativos de la empresa.

v’ Disefiar un plan de mantenimiento preventivo para las unidades de

transporte de la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
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4.4. Limitaciones inherentes del control interno

Las limitantes son aquellos factores que impiden que el control interno funcione
o que el establecimiento sea el mas adecuado para la ejecucion de lo planeado. Esto
debera ser revisado al inicio de cada proceso. De acuerdo con la Contraloria General de
la Reptublica (20016), el funcionamiento del control interno depende del factor humano,
lo que podria afectarse por un error de concepcidn, criterio, negligencia o corrupciéon. Por
ello, a pesar de que pueda controlarse la competencia e integridad del personal que aplica
el control interno, mediante un adecuado proceso de seleccidn y capacitacion, estas
cualidades pueden ceder a presiones externas o internas dentro de la entidad. Incluso, si
el personal que realiza el control interno no entiende cuél es su funcién en el proceso o

decide ignorarlo, el control interno resultara ineficaz.

4.5. Clima laboral

4.5.1 Metodologia de evaluacion

Para realizar este andlisis, se emple6 la metodologia de investigacion
descriptiva no experimental. Se manejé la herramienta del cuestionario de
control interno basado en el COSO IIl. Este cuestionario consiste en realizar
preguntas cerradas con respuestas de si 0 no, segtin corresponda, con el fin de
conocer la opinién a través de una lista de preguntas planificadas para la
recoleccion de informacién del personal. De esa forma, se encamind a la
realizacion de la propuesta, se buscd la solucion de los problemas existentes, asi

como la mejora de los procesos que necesitan su atencion.

El cuestionario fue aplicado al personal (14 personas) de la empresa de
transportes CONSORCIO NEW STAR S.A.C. los cuales fueron cinco del

personal administrativo y nueve del grupo de choferes.
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4.5.2 Analisis de resultados

Después de realizada la evaluacion a la empresa CONSORCIO NEW STAR
S.A.C. a través de los cinco componentes y 17 principios del COSO III, se
presenta, a continuacidn, la siguiente informacién con el propdsito de

determinar las falencias que se obtuvieron. Asi, en base a los resultados, se

propondré una propuesta de control interno.

Tabla 6

Resultados de aplicacion del cuestionario COSO IlI al personal administrativo

Demuestra compromiso con la integridad y valores éticos 30% 70%
Demuestra independencia de la direccion y ejerce la supervision

del desempefio 0% 100%
Establece estructura, autoridad, y responsabilidad 53% 47%
Demuestra compromiso con la competencia de sus profesionales 30% 70%
Hace cumplir con la responsabilidad 40% 60%

Establece objetivos adecuados 30% 70%
Identifica y analiza los riesgos 20% 80%
Evalua riesgo de fraude 100% 0%
Identifica y analiza cambios importantes 30% 70%

Selecciona y desarrolla actividades de control 40% 60%
Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia 10% 90%
Despliega politicas y procedimientos 0% 100%

Realiza evaluaciones continuas y/o independientes

0%

Informacion relevante 50% 50%
Comunicacion interna 30% 70%
Comunicacion externa 50% 50%

100%

Evalida y comunica deficiencias

20%

80%

Fuente: Elaboracion a partir de Quishpe (2012)
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a. Entorno de control

De acuerdo con los resultados obtenidos del cuestionario, veremos un
analisis mas profundo de cada principio que abarca este componente.
Figura 2
Entorno de control y sus principios

120%
100%

100%
80% 70% 70%
o 60%
60% 3% o
40% 30% 30%
20%
0%
0%
Compromiso con Independencia de Establece Demuestra Hace cumplir con
laintegridad y la direccién y estructura, compromiso con la responsabilidad
valores éticos ejerce la autoridad,y la competencia de

supervision responsabilidad sus profesionales
mSI% ENO%
Fuente: A partir de los datos obtenidos de CONSORCIO NEW STAR S.A.C. (2018)
El presente componente abarca cinco principios los cuales se detallaran

a continuacion:
a.l. Demuestra compromiso con la integridad y valores éticos

Después de aplicado el cuestionario de control interno, con respecto a
este principio, se pudo determinar que el 30% del personal afirma que la

empresa cumple con este principio y un 70% que no la cumple.

Bajo la obtencion de estos resultados, se pudo determinar que la empresa
CONSORCIO NEW STAR S.A.C. no cuenta con un cddigo de ética
debidamente aprobado, pero la gerencia comunica en forma verbal de la

importancia de integridad y el comportamiento a todo el personal.
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a.2. Demuestra independencia de la direccion y ejerce la supervision del
desempeiio

Para este principio se determiné que el 100% del personal administrativo
encuestado afirma que la empresa no cumple con este principio. Luego de la
obtencidn de los resultados, se determind la inexistencia del control interno en
la empresa, no se cuenta con un personal encargado de la supervision con
respecto al disefio, implementacion y ejecucidn del control interno por parte de

la gerencia.

a.3. Establece estructura, autoridad, y responsabilidad

Los entrevistados refieren que con respecto a este principio un 53% cree
que la empresa si cumple y un 47% afirma que no. Se determind que la
estructura organizacional se encuentra en un estado aceptable, aunque
manifiestan que es necesario que la gerencia se preocupe por revisar y modificar
la estructura organizacional de la empresa de acuerdo con los cambios. La
empresa cuenta con un manual de funciones, pero no se usa correctamente ya
que el personal solo sigue sus tareas de forma rutinaria.

a.4. Demuestra compromiso con la competencia de sus profesionales

En lo que respecta a este principio se obtuvo que un 30% del personal
administrativo afirma que la empresa cumple con este principio y un 70 % que
no. Por tanto, se determind la falta de procesos de capacitacion de personal, asi

como la falta de evaluacion del desempeiio del personal.

a.5. Hace cumplir con la responsabilidad
En este principio se obtuvo un 40 % como resultado a su cumplimiento
y un 60% a su incumplimiento. Por tanto, la empresa no evalia ni realiza los

incentivos y recompensas por el cumplimiento de los objetivos.
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b. Evaluacion de riesgo

Este componente ayuda a identificar y analizar los riesgos que puedan
impedir la consecucion de los objetivos de la empresa, dando la base para
determinar cémo deben ser administrados los mismos. En este componente, se

valoraron los distintos principios de la evaluacion de riesgos.

Figura 3
Evaluacion de riesgo y sus principios

120%

100%
100%

80%

80% 70%

30% I

Establece objetivos Identifica y analiza Evalla riesgo de Identifica y analiza
adecuados los riesgos fraude cambios importantes

70%

60%

40%

20%
0%

J

0%

HmSI% mMNO%

Fuente: A partir de los datos obtenidos de CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
(2018)

El presente componente abarca cuatro principios los cuales se detallaran

a continuacion:

b.1. Establece objetivos adecuados

Después de la obtencion de los resultados, se determind en un 30 % el
cumplimiento de este principio y un 70% del incumplimiento. La gerencia no le
da la importancia en establecer, comunicar y monitorear los objetivos

operacionales, de informacion y de cumplimiento. La empresa no utiliza los
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objetivos operacionales para medir el nivel deseado de desempefio financiero y
de operaciones (crecimiento en ventas, rentabilidad, participacion, entre otros).
b.2. Identifica y analiza los riesgos

Para este principio, se obtuvo como resultado del cuestionario aplicado
al personal administrativo un 20% que la empresa si cumple y un 80 % del
incumplimiento de dicho principio. La empresa no ha implementado técnicas o
mecanismos para la identificacion, anélisis y gestion de los riesgos relevantes
para la consecucion de sus objetivos. Asi, se pudo determinar que no son bien
controladas las compras y ventas y demads actividades de la empresa.
b.3. Evaluia riesgo de fraude

Se obtuvo un 100% como resultado a que la gerencia considera el fraude
como un riesgo. Por tanto, la gerencia a pesar de que considera el fraude como
un riesgo, no presenta la suficiente certeza acerca de los distintos tipos de fraude
como posibles informaciones fraudulentas, pérdida de activos y casos de
corrupcion que se pueden derivar de las distintas maneras en que el fraude puede
ocurrir y conductas irregulares.
b.4. Identifica y analiza cambios importantes

Después de aplicar el cuestionario se obtuvo como resultado un 30% del
cumplimiento del presente principio y un 70% del incumplimiento. La empresa
no establece mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar a los cambios
que pudieran manifestar un efecto dramético y dominante en la empresa, asi
como tampoco se toman medidas por asegurar que los nuevos empleados

entiendan la cultura de la entidad y actien correctamente.
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c. Actividades de control

Figura 4
Actividades de control y sus principios

120%

100%

100% 90%

80%

60%

60%

40%

20% 10%

0%

0%

Selecciona y desarrolla Selecciona y desarrolla Despliega politicas y
actividades de control controles generales sobre procedimientos
tecnologia

HSI% mMNO %

Fuente: A partir de los datos obtenidos de CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
(2018)

En este componente, se valoraron tres principios que se detallan a continuacion:

c.1. Selecciona y desarrolla actividades de control

Se obtuvo como resultado un 40 % que la empresa si cumple con este
principio y un 60% de incumplimiento. Los entrevistados refieren que en la
empresa no estin establecidos por escrito procedimientos de control interno; por

lo tanto, no se realizan supervisiones a las actividades de la empresa.

c.2. Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia
El 10% de los encuestados refiere que la empresa desarrolla este
principio; sin embargo, un 90% opina lo contrario. Se determind que la gerencia

no cuenta con procedimientos para prevenir accesos no autorizados.
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c.3. Despliega politicas y procedimientos
Se obtuvo como resultado un 100 % que la empresa no cumple con este
principio. La empresa no cuenta con politicas y procedimientos para proceso de

compras, ventas, mantenimiento de unidades de transporte.

d. Informacion y comunicacion

La informaciéon es necesaria en la empresa para ejercer las
responsabilidades de control interno en soporte del logro de objetivos. La
comunicaciéon es el medio que permite al personal comprender las
responsabilidades y su importancia para el logro de los objetivos.

Figura 5
Informacion y comunicacion y sus principios

70%

50% 50% 50% 50%

Informacién relevante Comunicacioén interna Comunicacion externa

EmSI% mMNO %

Fuente: A partir de los datos obtenidos de CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
(2018)
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A continuacion, se detallaran los principios del componente informacién
y comunicacion que incluye utilizacion de informacion relevante, comunicacion

interna y externa.

d.1. Informacion relevante

Se obtuvo un 50 % como cumplimiento del presente principio y un 50%
del incumplimiento. La empresa brinda informacién al personal para que puedan
cumplir con sus actividades, aunque no cuente con un manual de funciones

actualizados.

d.2. Comunicacion interna

Se obtuvo que la empresa cuenta con un 30% de cumplimiento y un 70
% de incumplimiento referente a este principio. Mediante estos resultados, se
determina que la empresa mantiene una adecuada comunicacion; sin embargo,
no se cuenta con un proceso documentado para que el personal pueda comunicar

sus situaciones impropias.

d.3. Comunicacion externa

Mediante el cuestionario aplicado se obtuvo un 50% de cumplimiento y
un 50% de incumplimiento con respecto a este principio. La empresa hace uso
de correos electronicos para la proporcion de informacién sobre sus servicios,
pero no cuenta con el proceso documentado. Las quejas y/o sugerencias siempre

son informadas a la gerencia.
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e. Supervision

Figura 6
Supervision y sus principios
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100%
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0%

0%
Realiza evaluaciones continuas y/o Evalta y comunica deficiencias
independientes
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Fuente: A partir de los datos obtenidos de CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
(2018)

En este componente, se valoraron dos principios que se detallan a continuacién:

e.1. Realiza evaluaciones continuas y/o independientes

Se obtuvo como resultado un 100% de incumplimiento de este principio.
Ademas, se evidenci6 que la empresa no tiene documentado sus actividades de
control y no practica actividades de revision periddica o auditoria interna sobre
los procesos realizados. Asimismo, no tiene establecido un procedimiento a
seguir para evaluar el control interno.
e.2. Evalia y comunica deficiencias

Luego de obtener los resultados, se determin6 que la empresa cumple
con 20% en este principio y muestra un 80% de incumplimiento. Ademas, no

existe ninguna auditoria interna que la gerencia utilice para asistir sus
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actividades de monitoreo. Asimismo, solo corrigen las deficiencias siempre y

cuando sean detectadas por el personal.

A continuacion, realizaremos un analisis de los resultados conforme al

cuestionario basado en COSO III dirigido a los choferes.

a. Entorno de control

Las nueve personas encuestadas afirmaron que la empresa cuenta con un
manual de funciones, aunque no se les da el uso correcto, debido a que trabajan
en funcion a las 6rdenes del jefe de operaciones. Ademas, se determind que

actualmente la empresa no realiza capacitaciones.

b. Evaluacion de riesgo

Los choferes afirman que realizan los viajes dependiendo la produccion
de la granja. Normalmente, realizan entre 6 a 8 viajes durante el dia. Afirman
que cumplen con el horario de trabajo de 8 horas diarias, aunque a veces ocurren
percances y se les paga horas extras. Cuando se descompone una unidad de
transporte, el personal debe de estar pendiente. Esta reparacion tarda
dependiendo la falla de la unidad de transporte. En muchas ocasiones, esto lo
realizan entre 1 a 3 dias por fallas simples y se tardan mas de 10 dias por fallas

graves.

c. Actividades de control

Se determiné que la empresa cuenta con un reglamento interno de
trabajo, aunque no se les hizo entrega a todos los choferes. El jefe de
operaciones, en coordinacion con el pocero, se encargan de controlar el horario

de trabajo de los choferes. Este control lo realizan cuando se les solicite estar
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listo para brindar el servicio de transporte de agua y lo monitorea a través del
GPS y llamadas telefénicas. Ademas, los choferes afirman que, actualmente, la
empresa no cuenta con un mecanico y, por ello, se esta recurriendo a tercerizar
los mantenimientos de las unidades de transporte cuando se suelen averiar. Por
tanto, no se realizan 6rdenes de servicio para los mantenimientos de las unidades
de transporte, no se cuenta con un programa de mantenimiento preventivo ni se
realizan inspecciones periddicas y no existe ningin manual de mantenimiento

preventivo.
d. Informacién y comunicaciéon

Los choferes afirman que se comunican a través de llamadas telefénicas
y/o también cuentan con un grupo de WhatsApp. En esa aplicacion se detallan
los posibles inconvenientes que puedan ocurrir durante el recorrido como fallas

mecanicas, etc.

e. Actividades de supervision

Se determiné que los viajes que realizan los choferes son registrados en
un cuaderno por el pocero. Posteriormente, estos datos son comunicados al jefe
de operaciones todos los dias. Este tltimo monitorea el recorrido de las unidades

de transporte a través del GPS.
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4.5.3 Presentacion de Resultados

Después de realizar el andlisis, se determind que la empresa CONSORCIO
NEW STAR S.A.C. no cuenta con un control interno. Por ello, se plantean las siguientes

propuestas:
a. Disefio de cdodigo de ética
b. Organigrama
¢. Manual de funcién puesto mecanico

d. Manual de funciones puesto supervisor de control interno

e. Manual de procedimientos proceso de adquisicion de bienes y servicios
f. Manual de procedimientos proceso transporte de carga

g. Manual de procedimientos proceso gestion comercial de servicio

h. Manual de mantenimiento preventivo de las unidades de transporte
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a. Diseio de codigo de ética

o

(Consorcio

NEW STAR SAC. EMPRESA DE TRANSPORTES

“CONSORCIO NEW STAR S.A.C.”

O] (O)

CODIGO DE ETICA

El presente cddigo de ética establece los lineamientos de conductas.
Cada persona debe mantener comportamientos apropiados en el cumplimiento
de funciones, deberes y en la prestacion de los servicios. Es responsable en
mantener la imagen y buen prestigio de la empresa para crear y mantener un

buen ambiente de trabajo.
MISION

» Satisfacer las necesidades de nuestros clientes con el transporte de
traslado de agua a nivel local y nacional, brindando seguridad y
confianza, cubriendo las expectativas de nuestros clientes, y trabajando
con responsabilidad, profesionalismo, eficiencia, eficacia, respeto y

calidad.

VISION
» Ser una empresa lider de transporte y servicios, reconocida por su
competitividad empresarial en la cadena logistica del mercado local y

nacional con los mayores estindares de calidad y servicio Optimo,

comprometidos con nuestros clientes.
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NUESTROS VALORES

>

Lealtad, que se verifica en la valoracion de la oportunidad de trabajo
a fin de mejorar la calidad de nuestros servicios y nuestra calidad de

vida.

Respeto, que tenemos y mostramos por los usuarios y nuestros

compaiieros de trabajo sin realizar ningun tipo de discriminacidn.

Responsabilidad, que asumimos brindando a nuestros clientes

servicios seguros y de calidad.

Honestidad, por lo que actuamos y nos expresamos de manera
coherente y sincera, de acuerdo con los valores de la empresa,

orientados a evitar la presencia de la corrupcion.

Compromiso, que mostramos al aportar nuestro trabajo, talento y
capacidad, con un amplio sentido de pertenencia, siempre en beneficio
de los clientes y de la sociedad, y buscando la disminucién de

impactos negativos en el medio ambiente.
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(Consorcia

NEW STAR SAC.

LINEAMIENTOS DE ETICA Y CONDUCTA

En la empresa de transportes CONSORCIO NEW STAR S.A.C.,

actuamos conforme a los siguientes lineamientos:

MEDIO AMBIENTE

AMBIENTE LABORAL

DERECHOS HUMANOS

Abstenerse de discriminar sobre la base de raza, color, religion, sexo,
orientacion sexual, nacionalidad, etnia, edad o discapacidad.
Abstenerse de participar en cualquier forma de acoso, ya sea
psicoldgico, econdmico, de poder o sexual.

Entender y reconocer los derechos humanos de las personas, asi como
evitar y denunciar cualquier acto que vaya en contra de la dignidad
humana.

Rechazar y sancionar el uso de castigos corporales, coercion mental,
fisica y abusos verbales por parte de empleados y directivos.

Mejorar continuamente nuestras politicas, programas y estrategias de
cuidado del medio ambiente.

Utilizar los recursos materiales, la energia y el agua de forma racional y
eficiente.

Evitar la contaminacidén en cualquiera de sus formas y fomentar la
conciencia ecoldgica dentro y fuera de la empresa.

Procurar un ambiente laboral que fomente las buenas relaciones entre
colaboradores y el respeto reciproco.

Promover la capacitacion permanente del personal.

Evitar cualquier actitud que desaliente la armonia, denigre a la persona
o fomente expresiones misoginas o xenofobicas.
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CONFINDENCIALIDAD

-VIOLACIONES DEL CODIGO DE ETICA!

CONSERVACION DE LAS INSTALACIONES, UNIDADES DE
TRANSPORTE, ACTIVOS Y RECURSOS DE LA EMPRESA

Mantener las unidades de transporte en correcto estado de
funcionamiento y en condiciones seguras.

Informar sobre desviaciones detectadas en las instalaciones, vehiculos o
puestos de trabajo, ya que presentan desorden o mal funcionamiento.
Todos los trabajadores deben salvaguardar los activos y herramientas
pertenecientes a la empresa, asi como las de terceros que se encuentren
en las instalaciones de la empresa.

Proteger los derechos de la empresa y abstenerse de divulgar o utilizar
informacién confidencial para fines no autorizados o beneficio propio.
Abstenerse de efectuar declaraciones o anuncios publicos en nombre de
la compaiiia sin la autorizacién apropiada.

Abstenerse de divulgar o utilizar secretos comerciales de la compaiiia,
incluso ya finalizada la relacion laboral.

Informar o denunciar cualquier violacion del presente codigo de ética y
conducta.

Cualquier persona que reciba informacién relacionada con alguna
violacion al presente c6digo, debera actuar de manera responsable, tanto
para transmitir la informacién al area de recursos humanos o a su jefe
inmediato.

Las comunicaciones o consultas se pueden efectuar en persona, por
teléfono, por correo electronico.

i
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b. Organigrama

Figura 7
Organigrama
gam.a':a‘o
GERENTE GENERAL NEW STAR SAC.
Inés Risco viuda de Rodriguez ®0 ®
CONTABILIDAD EXTERNA | _ TROL INTER
E.C. Praga SAC —> CO,N OLIN NO
Supervisor de CI
ASISTENTE DE GERENCIA
Kathy Rodriguez Risco

( ASISTENTE ADMINISTRATIVA

-—»1\ Fabiola Contreras Fuentes
v
JEFE DE OPERACIONES ( AUXILIAR DE OFICINA
Lilian Santana Risco

Armando Ramos Rojas L

v

POCERO MECANI
/ CHOFERES \ CANICO

Anthony Atalaya

Atalaya Guevara, Néstor

De la Cruz, Marcelo Luis A.
Ganoza Garay, Joseph E.
Julca Tiquillahuanca, Santos
Miguel Santos, John
Nalvarte Reyes, Marco A.
Oyola Lozano, Joel W.
Retamozo Galdos, Lorenzo
Tocto Torres, Luis

/

Fuente: Elaboracién propia




¢. Manual de funcién puesto mecanico

58

é ardatcio

NEW STAR SAC.

OOIO

MANUAL DE ORGANIZACION DE
FUNCIONES

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA 1-2

Denominacion del puesto:

Mecénico
Reporta a:

Jefe de operaciones

Ejerce autoridad sobre:

Conductores

Coordina a nivel:

Interno: Todas las areas

Externo: Proveedores

Funciones especificas:

e Planificar el trabajo diario de las unidades de transporte, dando prioridad a

la emergencia, considerando los recursos y el tiempo disponible para

hacerlo.

e Verifica que las actividades de mantenimiento de las unidades de transporte

no paralicen la operacion y prestacion del servicio, informando al jefe de

operaciones cualquier situacion relevante que pudiera afectar la prestacion

del servicio.

e Supervisa que los mantenimientos preventivos a las unidades de transporte

y equipos sean realizados de acuerdo con lo programado.

e Realiza mantenimientos correctivos a las unidades de transporte y equipos
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Consorcia MANUAL DE ORGANIZACION DE | VERSION: 01
NEW STAR SAC. FUNCIONES REVISION: o1
@@ @ PAGINA 22

garantizando su conservacion y brindando la seguridad del personal que
opera la misma.
e Actida juntamente con el jefe de operaciones para seleccionar al electricista
u otro servicio técnico ajeno a la empresa para reparar los vehiculos o
equipos.
e Realiza otras funciones encargadas por el gerente operativo que estén en su
competencia.
6. Requisitos minimos del puesto:
e Técnico mecanico automotriz SENATI
e (Cursos: Mantenimientos mecanicos e hidriulicos, licencia profesional tipo
A, manejo defensivo
e Experiencia: 3 afios en cargos similares.
e Sexo: Masculino
e Edad: Mayor de 25 afios
7. Habilidades:
e Organizacion.
e Comunicacion.

e Motivacion.

Manejo de herramienta y equipo.

e Conocimiento de proveedores.
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d. Manual de funciones puesto supervisor de control interno

€ ardatcio

NEW STAR SAC.

oJo)

MANUAL DE ORGANIZACION DE | VERSION: 01
FUNCIONES REVISION: 01
@ PAGINA 1-2

Denominacion del puesto:

Supervisor de control interno

Reporta a:

Gerencia

2. Ejerce

autoridad sobre:

No aplica

Coordina a nivel interno:

Todas las areas

Funciones especificas:

Establecer formalmente el de control interno dentro de la empresa y
ejecutar de forma exclusiva el desarrollo de las funciones de todos los
cargos.

Planear, dirigir y organizar la verificacion y evaluaciéon del control
interno.

Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades de
la empresa se cumplan por los responsables de su ejecucion.

Velar por el cumplimiento de las leyes, normas, politicas,
procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de la empresa y

recomendar los ajustes necesarios.
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Casnsarcia MANUAL DE ORGANIZACI()N DE VERSION:

01

NEW STAR SAC. FUNCIONES REVISION:

01

OOIO

PAGINA

2-2

e Apoyar al gerente en el proceso de toma de decisiones, a fin de que se
obtengan los resultados esperados.

e Mantener permanentemente informado a la gerente general referente al
estado del control interno dentro de la empresa, dando cuenta de las
debilidades detectadas y de las fallas en su cumplimiento.

e Sugerir auditorias internas y externas a los procesos para verificar el
cumplimiento de los procedimientos.

5. Requisitos minimos del puesto:
e Contador Publico con especializacion en Auditoria, licenciado en

Administracion de Empresas o Ingenieria Industrial.

e Conocimiento de la importancia, objetivos y procedimientos del control
interno.
e Experiencia: 3 afios en cargos de esa naturaleza o afines.

e Sexo: Femenino/Masculino

Edad: Entre 25 y 45 afios

6. Habilidades

e Integridad y principios éticos

e Profesional creativo

e recursivo e ingenioso, con capacidad de andlisis y sintesis

e  Buen trato de Servicio.
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e. Manual de procedimientos proceso de adquisicion de bienes y servicios

MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS PARA EL PROCESO DE

OPERACIONES DE LA EMPRESA CONSORCIO NEW STAR S.A.C.

PRESENTACION

El Manual de Procesos y Procedimientos del Area Operativa de la empresa Consorcio
New Star S.A.C. es un documento que contiene la descripcion detallada de la secuencia
de acciones de ejecucion de los procesos organizacionales, en el nivel de subprocesos o
actividades en los que intervienen una o mas unidades operativas.

La metodologia plantea, en primer lugar, determinar la caracterizacion de cada
proceso involucrado, identificando los subprocesos como los procedimientos propios

de la elaboracién del manual.



f. Manual de procedimientos proceso transporte de carga
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2 — VERSION: 01
AHIALELD
NEW STAR SAC. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
@ @ @ TRANSPORTE DE CARGA REVISION: 01
PAGINA: 1de3
1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para brindar el servicio de transporte de la empresa CONSORCIO

NEW STAR S.A.C. El presente procedimiento permitird que las cargas sean identificadas y

transportadas de una forma eficiente y segura, evitando y minimizando el impacto en el medio

ambiente.

2. ALCANCE

Todas las actividades desarrolladas durante el servicio de transporte de carga.

‘ 3. RESPONSABILIDAD

3.1 Gerente general:

e Brinda los recursos y condiciones necesarias para el cumplimiento de los requisitos

establecidos para la operacion.
e Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades.
e Aprobar la disponibilidad de flota.
e Comunica los requisitos del cliente para el servicio.
3.2 Jefe de operaciones:

e Responsable del proceso de transporte.

e Gestiona, monitorea y supervisa la flota antes, durante y después del servicio.

e Comunica al remitente y destinatario la ubicacién de las unidades y tiempos estimados

de llegada.

e Dirige el proceso de programacién de los servicios y comunica a los choferes la

ejecucion de estos.
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€ ardatcio

NEW STAR SAC. PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
JoTo) == (o) TRANSPORTE DE CARGA

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 2de3

33 Choferes:

e Revisar la unidad de transporte al momento de iniciar sus labores diarias.

e Operar el vehiculo y cumplir con lo establecido en el presente procedimiento.

| 4. DEFINICIONES

4.1 Carga: Operacion de transportar el producto sobre el total del vehiculo.

4.2 Guia de remision: Comprobante en el cual se registra la placa de la unidad de transporte,
nombre del chofer, dia y hora de despacho, y lugar de entrega del producto transportado.

4.3 Precinto de seguridad: Material de seguridad colocado en los accesos entre la unidad

de transporte y la carga, y alerta de cualquier eventualidad de abertura de los accesos a la

carga.

S. DEFINICIONES

5.1 Del servicio de transporte de carga

Servicio de trasladar la carga del recinto del remitente hasta el destinatario, cumplira
estrictamente con las regulaciones vigentes del contenido en el presente procedimiento
y los compromisos adquiridos, asi como cualquier otra necesidad identificada no

contemplada con los grupos de interés, pero necesario para el correcto desarrollo del

Servicio.

5.2 Disponibilidad de unidades

La gerente determina la disponibilidad de los vehiculos considerando lo siguiente:

e Lista de chequeo preoperacional.
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€ ardatcio

NEW STAR SAC.

PROCEDIMIENTO DE CONTROL DE
TRANSPORTE DE CARGA
OOIO

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 3de3

5.3 Programacion de viaje:

La programacién de viajes estara a cargo del cliente para los cuales se deberan cumplir

los siguientes requisitos:

La gerente coordina con el cliente quien confirma o solicita los viajes, fecha, lugar

de carga y descarga, cantidad de unidades de transporte.

La gerente determina la disponibilidad de los vehiculos y conductor, a través del jefe

de operaciones se le comunica al cliente que se ejecute la programacion de viajes.

La programacién considera un estricto cumplimiento de los horarios de trabajo y

descanso.

La programacién es comunicada a los conductores.

5.4  Monitoreo y seguimiento

El jefe de operaciones a través del GPS realiza el seguimiento y monitoreo en la

ruta para sus vehiculos.

a. El jefe de operaciones iniciard el monitoreo del vehiculo, realizando el seguimiento

del viaje con respecto a recorrido y horas trabajadas.

El jefe de operaciones recibira la llamada del conductor, las cuales deben de validar

con el sistema de GPS.

El jefe de operaciones verificard los descansos del personal para rutas largas (lugar

autorizado, tiempo de descanso, etc.), considerando las medidas necesarias de

prevencion de fatiga durante el servicio.

Cuando se reporten novedades en la carga, descarga o ruta, el jefe de operaciones

registrard el reporte y comunicard de inmediato al cliente.




66

1

LLANTAS

Estado de los rines (golpeado)

Tabla 7
Lista de chequeo preoperacional
p— VERSION: 01
gmaea‘o
NEW STAR SAC. LISTA DE CHEQUEO PRE OPERACIONAL
@ @ @ REVISION: 01
PAGINA: ldel
EPORTE CORRESPONDE A: CONDUCTOR:
PLACA TRACTO:
PLACA SEMIREMOLQUE: FECHA: ORIGEN: DESTINO:

Pernos (completos y apretados)

Labrado de las llantas - minimo 3mm

Revisidn por cortaduras, golpes

2)

MOTOR

Nivel agua radiador

Nivel agua parabrisas

Nivel aceite motor

Nivel aceite direccion

Estado de la bateria

Fugas de liquidos en el piso

3)

CABINA

Luces delanteras (altas y bajas)

Luces traseras (incluye de freno)

Luces intermitentes y de cruce

Espejos y vidrios (completos y limpios)

Cinturones de seguridad retractiles

Prueba freno de emergencia

Prueba freno de servicio (pedal)

4)

EQUIPO DE

CARRETERA

Caja de herramientas

Gata hidraulica

Llanta de repuesto

Conos reflectivos

Tridngulos de seguridad

Linterna

Extintor

Botiquin primero auxilios

5)

ELEMENTO DE PROTECCION

PERSONAL

Casco

Chaleco reflectivo

Protectores auditivos

Botas de seguridad

6)

DOCUMENTOS

Tarjeta de propiedad remolque

Tarjeta de propiedad cisterna

SOAT

Revision Técnica

Péliza SCTR

Péliza Seguro contra terceros

Licencia de conducir

7)

EQUIPO DE COMUNICACION

Celular

Fuente: Elaboracién propia




g. Manual de procedimientos proceso gestion comercial de servicio

67

é ardatcio

NEW STAR SAC. PROCEDIMIENTO DE GESTION
®0 ® COMERCIAL DE SERVICIOS

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 1deS5S

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos para la realizacion de la venta de servicio de transporte asegurando

la relacion comercial con el cliente.

Cumplir con los requisitos especificados por el cliente, requisitos legales y reglamentarios al

servicio, asi como cualquier otro requisito adicional determinado por la organizacién, dando

como resultado un servicio de calidad con total satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

Es aplicable a las actividades relacionadas a la definicidn de los requerimientos del cliente y a

la confirmacién del servicio de transporte de carga.

3. RESPONSABILIDAD

3.1 Gerente general:

¢ Brinda los recursos necesarios para la ejecucion del presente procedimiento.

e Garantizar las relaciones comerciales de la empresa.

e Monitorear la satisfaccion del cliente.

3.2 Chofer:

e FEjecutar las actividades que aseguren el cumplimiento de los requisitos establecidos

para el servicio.

e Monitorear el cumplimiento de los requisitos establecidos para el servicio.
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€ ardatcio

NEW STAR SAC. PROCEDIMIENTO DE GESTION
[0)0) ® COMERCIAL DE SERVICIOS

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 2de5

4. DEFINICIONES

4.1 Flete: Valor de traslado de productos en la unidad de transporte.

5. PROCEDIMIENTO

Las ventas se pueden dar en dos tipos de clientes:

5.1 Clientes permanentes: Son aquellos clientes con los cuales se tiene un acuerdo, con
firma de contrato y donde solo es necesario confirmar la atencién de servicio.

5.2 Clientes nuevos: Son aquellos clientes con los cuales no se cuenta con un acuerdo (sin

firma de contrato) vigente.

NOTA 1: Si un cliente nuevo desea establecer una relacion a largo plazo con la empresa,

el gerente se encargara de definir lo referente a los términos del acuerdo. De considerarse

necesario, se firma un contrato.

5.3 El gerente gestionard la medicion de la satisfaccion del cliente mediante el desarrollo de

las encuestas: encuesta de campo de satisfaccion del cliente, con una frecuencia minima

anual.




Tabla 8
Procedimiento de gestion comercial de servicios

Clientes permanentes 69

Gerente general | Se comunica con el jefe de operaciones para
Se informa la capacidad informarse de la disponibilidad de la flota.

operativa disponible

Gerente general | El cliente comunica la cantidad de vehiculos
que requiere. Las coordinaciones deben ser
Se comunica con el cliente hechas por lo menos un dia antes de prestar
el servicio.

-

Determinan requerimiento del

Gerente general | Se informan los requisitos y requerimientos
del cliente.

servicio
|
l Estiman los costos del servicio solicitado,
" . . Gerente general | considerando: ruta, carga, lugar de carga
& NO Cotizan y comunica al & . g4, ug gay
. descarga, tiempo de operacion.
—— cliente para su
(Es un servicio ke s . . ..
¢ sin flete aprobacién Se cotiza y gestiona la aprobacién del
. cliente.
establecido?
Cliente aprueba
- e
SI cotizgcion
Gerente general | Se verifican las condiciones de seguridad
. .. ara la carga, descarga y transito. Rutas
Se verifican las condiciones Identificacion de ﬁuevas & Y
de seguridad peligros, evaluacion y
control de riesgos
o Cliente realiza la programacion de los
Se programa el servicio viajes.

Abastece de gastos, documentos (SOAT,

Transporte de carga P .
polizas, guias).

Se abastece de requisito

documentario Jefe de
SSim | operaciones
g .. Jefe de Abastece de equipos de seguridad,
Se abastece d.i. requisito operaciones combustible.
logistico
Jefe de Se comunica telefénicamente al cliente:

Se monitorea el servicio

operaciones hora de carga, hora de descarga, tiempo
estimado del viaje, novedades del servicio.

Recepcion de guias Jefe de
operaciones Se procede a liquidar el viaje.
Facturacién del servicio Asistente Se genera la factura, gerencia realiza el
Administrativo | V.B.y es enviada al cliente.

i i
Cobro de factura =] FIN

Fuente: Elaboracion propia



Tabla 9

Procedimiento de gestion comercial de servicios

Se informa la capacidad
operativa disponible

Clientes nuevos

70

Gerente general

Se comunica con el jefe de operaciones
para informarse de la disponibilidad de la
flota.

Se recepciona requerimiento
del cliente nuevo

Gerente general

Se le solicita sus datos: razén social,
nimero de RUC, teléfono, correo
electroénico y persona a contactar.

Determinan requerimiento del

Identificacion de

peligros, evaluacion y

Gerente general

Se verifican las condiciones de seguridad
para la carga, descarga y transito. Rutas

servicio
control de riesgos nuevas.
\ | »|' Comunica al cliente Gerente general
. (Se atiende el -
‘Nervicio?/ v
FIN
Estiman los costos del servicio solicitado,
Cotiza y comunica al cliente consideranfioz ruta, carga, lpgar de carga y
. descarga, tiempo de operacion.
para su anrobacién : . .
Gerente general | Se cotiza y gestiona la aprobacion del
| cliente.
“““\NO - Cliente realiza la programacion de los
/ viajes.
(Acepta — | FIN !

cotizaci(V >
SI 5

Gerente general

v

- Jefe de
Se programa el servicio .
operaciones
Se abastece tc requisito Transporte decﬁj Jefe de Abastece de gastos, documentos (SOAT,
documentario R operaciones pélizas, guias).
AV L . .
Se abastece de requisito Jefe de Abastece de equipos de seguridad,
logistico operaciones combustible.
A 4 Se comunica telefénicamente al cliente:
Se monitorea el servicio Jefe de hora de carga, hora de descarga, tiempo
operaciones estimado del viaje, novedades del servicio.
Recepcion de guias Jefe de Se procede a liquidar el viaje.
' operaciones
Facturacién del servicio Asistente Se genera la factura, Gerencia realiza el
Administrativo | V.B.y es enviada al cliente.

A 4

Cobro de factura

Em—

FIN

\

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 10
Encuesta de campo satisfaccion del cliente
o VERSION: |01
NEW STAR SAC. ENCUESTA DE CAMPO REVISION: o1
SATISFACCION DEL CLIENTE
(o]0 ) mm (O) FECHA:

Agradeceremos su colaboracién en llenar la siguiente encuesta.

contribuirdn a mejorar nuestro servicio

Con esta pretendemos evaluar la calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes. Sus respuestas

NOMBRE DEL CONDUCTOR:

VEHICULO: GUIA N.°:
CLIENTE:
1.- ;Como evaliia la presentacién y trato del conductor?
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho
2.- ; Como evaliia el estado de la unidad de transporte?
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho Muy satisfecho

3.- Tiempo de llegada de la carga, en relacion con el tiempo estimado:

Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho
4.- Condicién: ;buen estado llegada de la carga?

Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho
5. Documentacion completa:

COMPLETA INCOMPLETA
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho
6. Calidad de la documentacién:
CORRECTO INCORRECTO
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho
7. En general, ;como evalia el servicio de transporte?
Muy insatisfecho Insatisfecho Regular Satisfecho

Le agradecemos su apoyo y colaboracion
Fuente: Elaboracién propia

Muy satisfecho

Muy satisfecho

Muy satisfecho

Muy satisfecho

Muy satisfecho
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Tabla 11

Encuesta satisfaccion del cliente

VERSION: |01

é st ateco

NEW STAR SAC. ENCUESTA SATISFACCION DEL REVISION: |01

CLIENTE
(o]0 ) mm (O) FECHA:

SU OPINION ES MUY IMPORTANTE PARA AQUELLOS ASPECTOS EN QUE SE
ENCUENTRA INSATISFECHO (PUNTAJES 1 O 2). POR FAVOR, EXPONGA LOS
MOTIVOS O REALICE LAS ACLARACIONES QUE CONSIDERE CONVENIENTES.
Muchas gracias.

CLIENTE:

FECHA:

Nos complaceria que dedicase unos minutos al cumplimiento de esta encuesta sobre la calidad de nuestro
servicio prestado y la satisfaccién con el mismo. Garantizamos para usted la maxima confidencialidad de
las opiniones aqui registradas y agradecemos de antemano su interés y colaboracion

POR FAVOR, CONTESTE LAS SIGUIENTES PREGUNTAS MARCANDO CON UNA “X” EN LOS
CASILLEROS DE ACUERDO CON LOS CRITERIOS INDICADOS.

1 2 3 4 5
MUY INSATISFECHO | INSATISFECHO REGULAR SATISFECHO MUY SATISFECHO
I. ; Cual es su nivel de satisfaccion con las gestiones de nuestra empresa: 11213 /4)|5

e  Gestidén administrativa

e  (Gestidn operativa

e  (Gestién comercial

Comentarios:

I1. ;Cual es su nivel de satisfacciéon con nuestra area operativa? 1121314]|S5

e Rapidez de respuesta

e Soluciones adecuadas

e Operatividad de nuestras unidades de transporte

e Las unidades de transporte adecuadamente equipadas

Comentarios:

I11. ;Cuél es su nivel de satisfaccién en cuanto a calidad de nuestro servicio? 112 (3|45

Comentarios:

IV. ;Cual es su nivel de satisfaccion con nuestro sector comercial? 112131415

e La capacidad de respuesta para atender sus consultas

e Compromiso con los requisitos del cliente

e Tiempo de entrega de informacion solicitada

e Tiempo de entrega de documentacién

Comentarios:

V. ¢Cual es su nivel de satisfaccion en cuanto al desempeiio de nuestro 1/2|3(4)|5
personal?

Comentarios:

VI. ;Cual es su nivel de satisfaccion general con nuestra empresa? 1/2|3(4)|5

Fuente: Elaboracién propia
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h. Manual de mantenimiento preventivo de las unidades de transporte

€ ardatcio

NEW STAR SAC.
IO

PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION
DE BIENES Y SERVICIOS

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 1de2

1. OBJETIVO

Establecer los lineamientos y actividades a seguir para adquirir bienes y suministros.

2. ALCANCE

Inicio: Generacidn de la necesidad del bien en un area de la empresa.

Fin: Cuando se ha entregado el bien y se ha satisfecho la necesidad del bien.

3. RESPONSABILIDAD Y DESCRIPCION NARRATIVA DEL PROCESO

3.1. Solicitantes

e Emiten la solicitud de compra del bien o servicio requerido y envian a almacén.

3.2. Jefe de operaciones

e Solicita las cotizaciones para adquirir el bien o suministro al proveedor, si es menor o
igual a 1000 no requiere de tres cotizaciones, solo de una.
e Emite la orden de compra y adjunta las cotizaciones solicitadas.

3.3 Asistente de gerencia

e Revisa la documentacién y aprueba/o niega la compra de acuerdo con los montos que
le competen aprobar/autorizar y a la mejor oferta.

3.4 Jefe de operaciones

Recibe el bien y emite

3.5 Asistente administrativa

el acta de recepcion

Entrega el bien al solicitante y hace firmar el recibido
Archiva la documentacion

e Recibe facturas, respaldos del proveedor

Contacta al proveedor seleccionado y concreta la compra del bien o servicio
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PROCEDIMIENTO DE ADQUISICION
DE BIENES Y SERVICIOS

VERSION: 01
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3.6 Asistente contable

e Verifica que la factura cumpla con los requisitos de comprobante de pago.
e Ingresa la factura al médulo de compras del sistema contable y la archiva.

4. POLITICAS

e Las compras de bienes solicitadas por los departamentos y secciones de la empresa se
deben regir a un presupuesto asignado.

e Para adquirir un bien se debe cotizar como minimo a tres proveedores

e Lacompra de bienes y suministros por un valor menor o igual a 1000 no requiere de tres

cotizaciones, solo de una.

e Las compras de bienes y suministros hasta por un valor de 3000 son autorizadas por la

asistente de gerencia.

e Las compras de bienes y suministros igual por un valor mayor a 3000 son autorizadas por
la gerencia general

e La seleccion de la oferta del bien serd analizada no solo por su bajo precio, también se

debe considerar la atencion, tiempo de entrega y crédito otorgado por el proveedor
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Flujograma de procedimiento de adquisicion de bienes y servicios

SOLICITANTES JEFE DE OPERACIONES A. GERENCIA A.ADMINISTRATIVO | A. CONTABLE

INICIO Solicita las cotizaciones para
adquirir el bien o suministro al

proveedor, si es menor o igual

Emiten la a 1900:00 no rquiilere de tres Revisa la documentacion

cotizaciones, solo de una. :
solicitud de y aprueba/o niega la
compra del —» | compra de acuerdo con
bi . los montos que le

ien o servicio .

d . competen robar/autorizar

ranendo Y Solicita 1 Solicita 3 a la mejor oferta

envian a cotizacién L ¥ J '

. cotizaciones
almacén.
| 3
SI NO
T NO
=" (Elval -
Solicitud e gllvalores > (Estd dentro
< menor o igual = de las

— 5 a 1000? - competencias

el monto de

) / aprobacion?

Emite la orden de compra y Si
adjunta las cotizaciones

solicitadas y solicita aprobacion. Aprueba la orden de
compra y selecciona la

mejor oferta

A 4

Cotizaciones

Orden de S
Cotizaciones

compra

Contacta al proveedar
seleccionado y orden de compra Orden de
concreta la compra del bien o compra
servicio.
l Recibe facturas,
» | respaldos del
Recibe el bien y emite el acta de proveedor.
recepcion ¢ Verifica que la
¢ .- factura cumpla
Acta de con los
Entrega el bien al solicitante y recepcion requisitos  del
hace firmar el recibido. . — CP.

¢ respaldos *

\_// "
Ingresa la factura

Archiva la documentacion. factura al moédulo de
compras del

sistema contable
1

v

Archiva la
docums:rilacién

v

FIN

Fuente: Elaboracién propia
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Manual procedimiento de mantenimiento preventivo

é VERSION: 01
ardatcio
NEW STAR SAC. PROCEDIMIENTO DE
MANTENIMIENTO PREVENTIVO REVISION:
(oJo) mm (0 o
PAGINA: 1de3
1. OBJETIVO

Establecer las actividades a realizar para el mantenimiento de los vehiculos que garanticen
mayor eficiencia durante el servicio y brindar seguridad al personal que manipula la unidad

de transporte de la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C.

2. ALCANCE

El presente procedimiento es de aplicacion desde la revision de los vehiculos o de los
equipos para el mantenimiento hasta la ejecucion de las actividades preventivas o

correctivas programadas.

3. RESPONSABILIDAD

3.1 Gerente general:
e Realiza la planificacion de los mantenimientos preventivos de las unidades de
transporte
3.2 Mecanico
e Revisa la planificacion de los mantenimientos y procede a escoger las unidades de
transporte que se encuentran disponibles para ingresar al taller de mantenimiento. Si
no estan disponibles debe esperar su retorno e ingresarlos inmediatamente al taller.
e Inspecciona al equipo en su totalidad y determina si solo se trata de un mantenimiento
preventivo, de lo contrario se reporta para planificar un mantenimiento correctivo.
e Ajusta pernos, tornillos y parte mecanicas.

e Revisa el sistema eléctrico, mecanico e hidraulico.
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e Realiza el cambio de filtros y lubricantes.
e Engrasa y coloca aerosol a la carroceria para evitar la corrosion del metal.
e Realiza una limpieza y lavado por dentro y fuera del equipo.

e Llena en el formulario de la orden de trabajo el mantenimiento realizado, firma y entrega al
jefe de operaciones.
3.3 Jefe de operaciones
e Informa al gerente general que el mantenimiento se termind y que el equipo esti
disponible.

e Archiva los documentos correspondientes al mantenimiento preventivo.

4. DEFINICIONES

e 4.1 Mantenimiento correctivo: Es el mantenimiento que se realiza en cualquier
momento para corregir algin desperfecto que la unidad de transporte presente.
e 4.2 Mantenimiento preventivo: Es el mantenimiento que se programa sin necesidad

que la unidad de transporte presente desperfectos con el fin de prevenir los mismos.

5. PROCEDIMIENTOS

5.1 Realiza la planificacién de los mantenimientos preventivos de las unidades de transporte.
5.2 Revisa la planificacion de los mantenimientos y procede a escoger las unidades de
transporte que se si no estin disponibles debe esperar su retorno e ingresarlos

inmediatamente al taller.
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5.3 Inspecciona al equipo en su totalidad y determina si solo se trata de un mantenimiento
preventivo, de lo contrario reporta para planificar un mantenimiento correctivo.

5.4 Ajusta pernos, tornillos y parte mecanicos, revisa el sistema eléctrico, mecéanico e
hidraulico, realiza el cambio de filtros y lubricantes.

5.5 Engrasa y coloca aerosol a la carroceria para evitar la corrosion del metal.

5.6 Realiza una limpieza y lavado por dentro y fuera del equipo.

5.7 Llena en el formulario de la orden de trabajo el mantenimiento realizado, firma y
entrega al jefe de operaciones.

5.8 Recibe la orden de trabajo y elabora el informe del estado del equipo y del
mantenimiento realizado y de los implementos utilizados.

5.9 Informa al gerente general que el mantenimiento se termind y que el equipo esta

disponible.

5.10 Archiva los documentos correspondientes al mantenimiento preventivo.




Tabla 13

Flujograma de procedimiento de mantenimiento preventivo

79

GERENTE GENERAL

< INICIO )
]

v

Realiza la planificacion de los
mantenimientos preventivos
de las unidades de transporte.

!

Planificacion

mantenimientos.

MECANICO

Revisa la planificacién de los
mantenimientos y procede a
escoger los equipos que se
encuentran disponibles para
ingresar al  taller para
mantenimiento.

v
/\f

(Hay
disponibilidad
de U. T

Ajusta pernos, tornillos y
parte mecanicos.

(Requiere solo
mantenimiento
preventivo?

Ajusta pernos, tornillos v
parte mecanicos.

v

Revisa el sistema eléctrico,
mecénico ¢ hidriulico.

v

Se monitorea el servicio.

v

Realiza el cambio de filtros y
lubricantes.

v

Engrasa y coloca aerosol
anticorrosivo a la carroceria para
evitar la corrosion del metal.

v

Realiza una limpieza y lavado
por dentro y fuera de la unidad
de transporte

v

Llena en el formulario de la
orden de trabajo el
mantenimiento realizado, firma
y entrega al jefe de operaciones

v

Esperar su
retorno para
ingresarlos
inmediatamente
al taller.

Reporta  para

JEFE DE OPERACIONES

Recibe la Orden de

\ 4

NO  planificar un
mantenimiento
correctivo

\ Orden y trabajo

Trabajo y elabora el
informe del estado de
la unidad de transporte
y del mantenimiento
realizado y de los
implementos
utilizados.

l

Informa al gerente
general que el
mantenimiento se
terminé y que el equipo
esta disponible.

\ 4
Archiva los documentos
correspondientes al
mantenimiento

preventivo.

o

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 14
Solicitud servicio de mantenimiento

PROPUESTA SOLICITUD DE SERVICIO

2 — VERSION: 01
AHIALELD
NEW STAR SAC. DEPARTAMENTO DE

@@ @ MANTENIMIENTO REVISION: 01

SOLICITUD DE SERVICIO
PERIODO:
DATOS DE SOLICITUD
DIiA MES ANO HORA CONDUCTOR
VEHICULO
MARCA PLACA PLACA KILOMETRAJE

TRACTO SEMIREMOLQUE

TIPO DE MANTENIMIENTO
DESCRIPCION DE
FALLA
OBSERVACIONES
FECHA DE ENTREGA SOLICITADO POR
RECIBE CONFORME

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 15
Orden de trabajo
—— VERSION: 01
é ardatcio
NEW STAR SAC. DEPARTAMENTO DE
@ @ @ MANTENIMIENTO REVISION: 01
ORDEN DE TRABAJO
PERIODO:
SOLICITUD DE TRABAJO ORDEN DE
N.° TRABAJO
N.°
MARCA VEHICULO PLACA
KM/HORAS | FECHA DE SOLICITUD:
FECHA EJECUCION HORA
INICIO
TIPO INTERNO TIPO DE CORRECTIVO
PERSONAL EXTERNO MANTENIMIENTO PREVENTIVO
MATERIALES REQUERIDOS MATERIALES UTILIZADOS
N.° DESCRIPCION CANTIDAD DESCRPCION CANTIDAD
REPUESTOS REQUERIDOS REPUESTOS UTILIZADOS
N.° DESCRIPCION CANTIDAD DESCRIPCION CANTIDAD
MANO DE OBRA REQUERIDO MANO DE OBRA UTILIZADO
N.° DATOS DE TIEMPO N.° DATOS DE TIEMPO
MECANICO MECANICO
COSTOS TOTALES
COSTO REPUESTOS COSTO MATERIALES COSTO MANO DE | TIEMPO
OBRA
COSTOS TOTALES
OBSERVACIONES
REALIZADO POR REVISADO POR RECIBIDO POR
MECANICO JEFE DE OPERA CIONES CONDUCTOR

Fuente: Elaboracién propia



Tabla 16

Plan de mantenimiento preventivo unidades de transporte 82
P PROGRAMA ANUAL VERSION: 01
REVISION: 01
SEXN DM (R MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE UNIDADES DE  [pERIODO:
OOETIE TRANSPORTE
PLACA: N.°

CAMBIO ACEITE DE MOTOR

Cada 5000 km. cambiar el| Frecuencia

aceite al motor con sus|

respectivos filtros (aceite ¥l Mensual 15/1/19 15/2/19 15/3/19 | 15/4/19 | 15/5/19 15/6/19 | 15/7/19 | 15/8/19 | 15/9/19 |15/10/19 [15/11/19|15/12/19
petréleo)

SISTEMA DE REFRIGERACION DE MOTOR

Cambio de bomba de agua Anual 01/12/2019
Mantenimiento y sondeo de Anual 01/12/2019
radiador

CAMBIO DE ACEITE DE CAJA'Y CORONA

Cada 10 000 km. cambiar el aceite a

la caja de cambios y corona

Bimensual

15/1/19 15/3/19 15/5/19 15/7/19 15/9/19 15/11/19

MANTENIMIENTO DE SISTEMA ELECTRICO, DIRECCION Y OTROS
SISTEMA ELECTRICO

Luces

Quincenal

61-10-C0
61-10-LI
61/20/C0
61-C0LI
61-€0-20
61-€0-LI
61-¥0-C0
61-v0-LI
61-S0-20
61-S0-LI
61-90-20
61-90-LI
61-L0-C0
61-LOLI
61-80-C0
61-80-LI
61-60-0
61-60-L1
61-01-20
61-01-LI
61-11-20
61-11-LI
61-C1-20
61-CI-LI

Cambio de micas y focos laterales

Fuente: Elaboracion propia
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Plan de mantenimiento preventivo unidades de transporte

83

g aadancio

NEW STAR SAC.
IO

PROGRAMA ANUAL VERSION: 01

REVISION: 01
MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE UNIDADES DE  [pERIODO:

TRANSPORTE

DIRECCIGN [ Rda ] Coraclerbasdmantenimiento
Caja hidraulica Anwal | OL11/20019  [Control de caja hidraulica

Pines y bocinas Anual 01/11/2019 Engrase

Muelles Anual 01/11/2019 Cambio de Abrazadera y hoja de muelle (llanta posterior izquierdo del
Frenos Anual 01/11/2019 l?[f;ntenimiento de zapatas. A las 6 Ruedas

Llantas Anual 01/11/2019 Cambio de esparragos de boca maza posterior

Conexién de mangueras Anual 01/11/2019 Cambio de valvulas de 4 vias y secador de aire

Fuente: Elaboracion propia
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Registro de ejecucion mantenimiento preventivo unidades de transporte 84
é . REGISTRO VERSION: 01
amsarcia REVISION: |01
SEXN DM (R EJECUCION DE MANTENIMIENTO DE UNIDADES DE [pERIODO:
OOETIE TRANSPORTE
PLACA: N.°

CAMBIO ACEITE DE MOTOR

Frecuencia

[Ejecucion

Responsable

Observaciones

SISTEMA DE REFRIGERACION DE MOTOR

Cambio de bomba de agua

Anual

Mantenimiento y sondeo de

radiador

Anual

CAMBIO DE ACEITE DE CAJA' Y CORONA

Fecha ejecucién

Responsable

Bimensual

Observaciones

Fuente: Elaboracion propia




Tabla 19

Registro de ejecucion mantenimiento preventivo de unidades de transporte 85
Cowsancio REGISTRO VERSION: 01
NEW STAR SAC. REVISION: |01

oJo)

(0)

EJECUCION DE MANTENIMIENTO DE UNIDADES DE [pERIODO:
TRANSPORTE

MANTENIMIENTO DE SISTEMA ELECTRICO, DIRECCION Y OTROS

SISTEMA ELECTRICO

Cambio de luces y focos

Fines y bocinas

Muelles

Anual

Frenos

Llantas

Conexién de mangueras

Cables
Quincenal
Responsable
Observaciones
DIRECCION [Frecuencia |~ Fechaejecucién |~ Responsable [ Observaciones |
Caja hidraulica

Fuente: Elaboracién propia
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4.5.4 Proceso de evaluacion del desempeiio o mejora continua

Mondy et al. (2005) indican que “es un sistema formal de revision y evaluacion
sobre la manera en que un individuo o un grupo ejecutan las tareas” (p. 239).
Disefiar un programa de evaluacion en una empresa, ayuda a mejorar
notablemente varios aspectos que son de beneficio mutuo, tanto para el
empresario como para sus empleados. Esto es un proceso reciproco de

crecimiento y mejoramiento continuo.

4.5.5 Metodologia de evaluacion de desempeiio

El disefio metodologico utilizado es el de escala grafica de
calificaciones. Esta es la técnica mas simple y popular para evaluar el
desempeiio. Con una escala enumera una serie de caracteristicas y un rango de
desempeiio para cada una de ellas. Asi, para evaluar al empleado, se elige la
calificacion que describe mejor el grado de desempeiio en cada caracteristica.
Ademés, el supervisor califica a cada uno de los subordinados sefialando con
una marca o un circulo la calificacién que describe mejor su desempeiio en cada
caracteristica y después se suman los valores asignados a las caracteristicas para

obtener un total.

4.5.6 Desarrollo del proceso

A continuacidn, se detallard un manual de procedimientos de la evaluacion de

desempeio para la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C.
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€ ardatcio

NEW STAR SAC.
0]0)

©

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
DE DESEMPENO

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 1deS

1. OBJETIVO

Determinar la calificacion del desempefio del personal frente a las competencias de su cargo,

presentando como resultado final la evaluacion global de dicho desempefio. Como objetivos

secundarios estan la evaluacion de la eficacia de las capacitaciones efectuadas para el

desarrollo de competencias del personal, asi como sus necesidades de capacitacion y sus

puntos débiles y fuertes. De ese modo, se establecen compromisos entre el evaluado y el

evaluador para mejorar el desempefio futuro del personal, todo dentro de un didlogo abierto

y franco que permita una informacion ascendente/descendente sobre el recurso humano de

la empresa.

2. ALCANCE

Revisar y aplicar el instrumento de evaluacion del desempefio, asi como evaluar, registrar,

preparar, analizar y presentar resultados de evaluacion del desempeiio.

3. CONCEPTOS

Evaluacion de desempeiio: Es un proceso sistematico y periédico que sirve para estimar

cuantitativa y cualitativamente el grado de eficacia y eficiencia de las personas en el

desempeiio de sus puestos de trabajo, mostrandoles sus puntos fuertes y débiles con el fin

de ayudarles a mejorar.

Evaluador: Persona de la empresa encargado de adelantar las evaluaciones de desempefio.
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VERSION: 01
PROCEDIMIENTO DE EYALUACION
DE DESEMPENO REVISION: 01
PAGINA: 2de5

Evaluado: Persona con vinculo laboral en la empresa, la cual serd cuantificada y cualificada

por medio de la evaluacion de desempefio. (Terminal de Transporte S.A., 2015, p. 1).

. RESPONSABILIDAD

La gerente y jefe de operaciones, son los responsables de la aplicacién de la evaluacién

de desempeiio a los trabajadores.

Los trabajadores son responsables de contestar la encuesta de la evaluacién de

desempeio. (Terminal de Transporte S.A., 2015, p. 2).

. ACTIVIDADES
N.° | ACTIVIDADE | RESPONSABLE | DESCRIPCION / CONDICIONES
S
Generar
instrumento de ) ) )
1. evaluacién y Gerente general Qenerar material y listado de trabajadores por
listado de nivel y cargo.
trabajadores
2. Capacitar a Gerente general | Capacitar a los evaluadores, suministrandoles la
evaluadores informacion de los parametros de la evaluacion.
3. Programar la Gerente general | Programar las fechas para llevar a cabo las
evaluacion evaluaciones.
4. Socializar Jefe de Socializar con el personal de la empresa las fechas
fechas operaciones en que se realizardn las evaluaciones.
Efectuar las Gerente y jefe de | Realizar las evaluaciones en las fechas
5 evaluaciones operaciones programadas.
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Si algin evaluador o evaluado no estd conforme
o con la calificacién de la evaluacion podrd solicitar
Solicitar Evaluador y/o Y,
una revision.
revision de la evaluado
evaluacion La cual serd realizada por el gerente, dentro de los
6. (inconformidad) ocho (8) dias siguientes de la solicitud. Para los
casos en los que se presente inconformidad con el
gerente se realizard por su homdlogo.
Generar estadisticas de resultados sobre las
] evaluaciones de  desempefio, igualmente
7. Analizar los Jefe de . . . g
} identificar las necesidades de capacitacion en el
resultados operaciones
personal.
Jefe de Retroalimentar el anélisis de resultados al Gerente
o operaciones y a cada trabajador su calificacion.
8. Socializar

Fuente: Terminal de Transporte S.A., 2015.

6. POLITICA DE LA GERENCIA GENERAL

Todo el personal de la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. deben ser evaluados

por su jefe inmediato una vez al afio durante el dltimo trimestre. Estas evaluaciones deben

llevar el visto bueno del jefe de operaciones y/o del gerente. Asimismo, todos los

colaboradores que vayan a ser promovidos o trasladados a otro cargo deben ser previamente

evaluados por su jefe inmediato con el visto bueno del gerente general. (Terminal de

Transporte S.A., 2015, p. 3)

7. COMPETENCIAS A EVALUAR

Se evaluara el desempefio del trabajador frente a los siguientes trece factores:

Servicio al cliente: Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece un servicio
con el fin que el cliente obtenga la satisfacciéon de las necesidades requeridas en su
momento.
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Responsabilidad: Se preocupa por los asuntos del cargo. Responde por las consecuencias
de sus actos. Demuestra compromiso con las metas de la empresa y de su area de trabajo.
Enfatiza lo positivo de la organizacion. Posee un alto grado de compromiso con el logro de
los objetivos de la organizacion.

Comunicaciéon: Expresa sus inquietudes en forma constructiva y las comunica a quien
corresponde inculcando los valores de la organizacidn para tomar las acciones o correctivos
necesarios.

Relaciones interpersonales: Se interesa en establecer y mantener relaciones cordiales de
contacto con personas que intervienen en el desarrollo de los procesos con la finalidad de
conseguir los objetivos estratégicos de la empresa con un clima laboral apropiado.

Trabajo en equipo: Coopera efectivamente con sus compaiieros de trabajo. Ofrece ayuda
sin solicitarsela y se preocupa por ayudar a conseguir los resultados esperados por el
equipo. Trabaja bien con distintos tipos de persona.

Liderazgo: Capacidad para dirigir a las personas y lograr que éstas contribuyan de forma
efectiva y adecuada a la consecucion de los objetivos. Comprometerse en el desarrollo de
sus colaboradores, su evaluacion y la utilizacién del potencial y las capacidades
individuales de los mismos.

Puntualidad: Cumple con los horarios establecidos en el trabajo. Llega a la hora
programada y entrega trabajos a tiempo, de acuerdo con fechas acordadas y cumple los
términos determinados en el reglamento.

Conocimiento del trabajo: Entiende las funciones y responsabilidades del puesto. Posee
los conocimientos y habilidades necesarios para el puesto.

Planificacion y decision: Trabaja de forma organizada. Requiere una supervision minima.
Identifica problemas. Reacciona rapidamente ante las dificultades.

Productividad: Orienta la actividad diaria a resultados concretos. Organiza y clasifica las
tareas, documentos e ideas en categorias que faciliten su rapida localizacion.

Habilidades de direccion: Transmite bien los objetivos a los integrantes de su area.
Comunica a todos en su area el éxito en el cumplimiento de objetivos. Motiva a su equipo
para conseguir los objetivos.

Calidad de trabajo: Considera la pulcritud y seguridad de los resultados sin atender los
volimenes de cantidad. (Terminal de Transporte S.A., 2015, p. 3)




8. ANEXO - DOCUMENTOS Y REGISTROS

Tabla 20
Flujograma procedimiento de evaluacion de desemperio

INICIO
.

Generar un instrumento de evaluacioén de
desempefio y un listado de trabajadores

'

Capacitar a los evaluadores

'

Programar la evaluacion de desempeiio

i
/ NO

programo"

/
sii

Socializar con el personal de la empresa
CONSORCIO NEW STAR S.A.C. las fechas
en que se realizaran las evaluaciones.

'

Efectuar las evaluaciones

'

Analizar los resultados

v

Socializar los resultados con el gerente
general y con cada trabajador sobre su
calificacion.

'

FIN

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21
Formato de evaluacion de desempeiio

; EVALUACION DE DESEMPENO Cédigo:
€ AHIOTECD
NEW STAR SAC. FORMATO Vigencia: Version

Pagina: 1 de 2
O0Lm(0]

FECHA DE EVALUACION:
DATOS
NOMBRE COMPLETO: DNIL:
DIRECCION: CARGO:
EVALUADOR: DNI:
CARGO:
INSTRUCCIONES

Teniendo en cuenta el logro de los objetivos alcanzados y el nivel de ejecucion de los indicadores de este formato, califique.
Lea detenidamente la definicién de cada indicador.

Evalde al trabajador en el cargo que desempefia actualmente, marque con una “X” la calificaciéon que mejor expresa el juicio global que
mejor lo describaencadapunto.Elcuidado ylaobjetividad con queefectielaevaluacion determinaran la utilidad de éstaparausted, el
trabajadoryla empresa.

NIVEL DE EVALUACION

5 Excelente El trabajador cumple de forma excelente el aspecto a evaluar.
4 Sobresaliente El trabajador cumple sobradamente el aspectoaevaluar.
3 Satisfactorio Eltrabajador cumple bien el aspecto aevaluar.
2 Necesitamejorar El trabajador cumple de forma suficiente el aspecto a evaluar.
1 Nosatisfactorio El trabajador no cumple suficientemente con el aspecto a evaluar.
I J EVALUACION DEL JEFE
ITEM DESCRIPCION INMEDIATO CON EL
EVALUADO
" Servicioalcliente: Esd conjuntodeactividadesinterrelacionadasqueofreceunservicioconelfinqueelcliente 4 5| 1
btenga la satisfaccion de las necesidades requeridas en su momento. 5 3
Responsabilidad: Se preocupa por los asuntos del cargo. Responde por las consecuencias de sus actos. Demuestra
2 compromisocon las metas de laempresa y de surea de trabajo. Enfatiza lo positivo de su organizacién. Posee un 5141321
alto grado de compromiso con el logro de los objetivos de la organizacion.
Comunicacién: Expresasusinquietudes enformaconstructivaylascomunicaaquiencorrespondeinculcandolos
3 valores de la organizacién para tomar las acciones o correctivos necesarios. 51413]12]1
4 Presentacion personal: Suimagen personal representael nivelinstitucional requeridode acuerdoconlanaturaleza de slalslz!l

sus funciones. El uso adecuado de la dotacion personal e industrial.

Relaciones interpersonales: Se interesa en establecer y mantener relaciones cordiales de contacto con personas que
5 intervieneneneldesarrollodelos procesosconlafinalidaddeconseguirlosobjetivos estratégicosdela empresa 51 431211
con un clima laboral apropiado.

Trabajo en equipo: Coopera efectivamente con sus compaiieros de trabajo. Ofrece ayuda sin solicitarsela y se
I6 preocupa por ayudar a conseguir los resultados esperados por el equipo. Trabaja bien con distintos tipos de persona. S{4]13]2(1

7 Liderazgo: Asume con entusiasmo el liderazgo de los procesos de cambio que requiere la empresa. 5|43 2|1

[Puntualidad: Cumple con los horarios establecidos en el trabajo. Llegaalahoraprogramada y entrega trabajosa
B tiempo, de acuerdo con fechas acordadas y cumple los términos determinados en el reglamento. S5 4] 3] 2|1

Conocimiento del trabajo: Entiende las funciones y responsabilidades del puesto. Posee los conocimientos y

i habilidades necesarios para el puesto. Spaf3)z|t
Planificaciény decisién: Trabajade forma organizada. Requiere una supervisiéon minima. Identifica problemas.

10 . P . 5143121
Reacciona rapidamente ante las dificultades.

1 Productividad: Orienta la actividad diaria a resultados concretos. Organiza y clasifica las tareas, documentos s|als] 2]
e ideas en categorias que faciliten su rapida localizacion.

12 Habilidades de direccion: Transmite bien los objetivos alos integrantes de sudrea. Comunica a todos en su area el slalal 2]
éxito en el cumplimiento de objetivos. Motivaa su equipo para conseguir los objetivos.

13 Calidad detrabajo: Consideralapulcritudyseguridaddelosresultadossinatenderlos volimenes decantidad. 5|43 2|1

Fuente: Terminal de Transportes S.A. (2011)



Tabla 22

Formato de evaluacion de desempeiio
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. EVALUACION DE DESEMPENO Codigo:
€ aHi0ncdo
NEW STAR SAC. FORMATO Vigencia: Ver§1on:
@0 0 IPigina: 2 de 2
EFICACIA DE LAS CAPACITACIONES REALIZADAS
] ] EVALUACION DEL JEFE
liTEM DECRIPCION INMEDIATO CON EL
EVALUADO

1 5| 4] 321

2 5 4 3 2 1

3 5 4 3 2 1

NECESIDADES DE CAPACITACION
ASPECTOS RELEVANTES
FORTALEZAS:
ASPECTOS A MEJORAR:
COMPROMISOS DE MEJORA

EVALUADO:
EVALUADOR:

RETROALIMENTACION DEL EVALUADOR

Elaboradopor:

Revisado por: Aprobado por:

Fuente: Terminal de Transportes S.A. (2011)
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4.6. CAPACITACION

El Centro de Capacitacién de Salud Publica de la Provincia Ciudad de la Habana y
El Centro Nacional de Perfeccionamiento Técnico Profesional de la Salud “Dr. Fermin
Valdés Dominguez” (2008), menciona que la capacitacion es el conjunto de acciones
de preparacion, continuas y planificadas, concebido como una inversion que
desarrollan las organizaciones dirigidas a mejorar las competencias y calificaciones
de los trabajadores para cumplir con calidad las funciones del cargo, asegurar su

desempefio exitoso y alcanzar los maximos resultados productivos o de servicios.

4.6.1 Identificacion de necesidades

Se identifica la necesidad de capacitacion teniendo en cuenta los resultados de
la evaluacion de desempeiio, los niveles de satisfaccion del cliente, las peticiones,
quejas, reclamos presentados y demads informacién que suministren los jefes de

area.

4.6.2 Plan anual de capacitacion

El plan anual de capacitacion se elabora en correspondencia con los objetivos
globales y especificos de la organizacion laboral y los resultados del diagnostico
o determinacion de necesidades de capacitacion. Se consideran las expectativas
y motivaciones de los trabajadores, y comprende, entre otros, los tipos de
acciones de capacitacion a realizar, modo de formacién a utilizar para dar
cumplimiento a las acciones, fecha de inicio y terminacion de cada accion, y
cantidad de participantes. (Centro de Capacitacion de Salud Pidblica de la
Provincia Ciudad de la Habana y El Centro Nacional de Perfeccionamiento

Técnico Profesional de la Salud “Dr. Fermin Valdés Dominguez”, 2008)
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é VERSION: 01
artdALCLo ,
NEW STAR SAC. PLAN ANUAL DE CAPACITACION
@@ @ REVISION: 01
PAGINA: 1de3
1. OBJETIVO

Describir la manera en que se identificara las necesidades de capacitacion del personal, se
realizard la capacitacidon, se evaluard su eficacia y mejorar los conocimientos, las

habilidades y actitudes del personal para el logro de los objetivos dentro de la empresa.

2. ALCANCE

Este plan estard destinado a todo el personal que laboren dentro de la empresa.

3. RESPONSABLES

> Gerente general
» Jefe de operaciones

» Todos los trabajadores

3. POLITICAS

» El personal que participe en el proceso de capacitacién estd obligado a cumplir con el
plan de actividades que forme parte del evento y socializar con sus compaifieros en la
temadtica del curso.

» Después de la capacitacion recibida, en caso esta concluya antes del término de la
jornada, el personal deberd integrarse inmediatamente a sus labores en la empresa.

» Los temas discutidos en las capacitaciones seran reforzados mediante una prueba

aplicada a los empleados para verificar lo acertado y aprendido en dicha capacitacion.
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é ardatcio

NEW STAR SAC.
IO

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

VERSION: 01
REVISION: 01
PAGINA: 2de3

4. ACCIONES

» Identificar las necesidades del personal de la empresa.

» El gerente general con el jefe de operaciones elaboran el plan de capacitacion seguin

evaluacion de desempefio del personal.

» Se informa al personal de la empresa para que participe en la capacitacion.

» Se contratara a un personal externo para que realice la capacitacion.

» Luego de la capacitacion los participantes firmaran asistencia y llenaran un formulario

de evaluacion de la capacitacion y se procederd a la entrega de constancias por su

participacion.

» Posteriormente, el gerente emite un informe sobre la evaluacién de la capacitacién




Tabla 23

Plan anual de capacitacion

Camsancis

NEW STAR SAC.

PLAN ANUAL DE CAPACITACION

VERSION: o1
REVISION: o1
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P_" B Auiling. ¥ aags Conocimientos bagicos para brindar apoyo Todos .?..ws-n.r

vilales X Externo

Accidentes ¢ Incidentes de , . ARERpr

il Prevenir accicdenies Toubis % Externo

P Niariicy e 5 Utilizacion correcta de extintores en casa Tod Asesor
e ermerpencing X Externn

Spgaiclic] 5 wadvidl o 2 Garantizar condiciones de trobajo segurns . i

i ¥ saludables en el desarmollo de las Todos 500

£k diferentes activadaces A Gl
Progrivma de prevencion Concientizar sobre los dafios que caesan AsEsiT
. ¥ h Todos

acohol cigarrillo v oiras el exceso de ingerir dichos insumos X Externn

Manejo defensivo Tener la capacidad Chaoferes ¥ Ei;:cm.r
Dretecrar problemas del desemgreio del Adesid

Control de calidad Ly ; pe Todos -
servicio Externo
'] . . . 1 by .-'i.: .

——. Detectar los riesgos de fatiga fisica v Tod :?si:wr
menlal, Exierno

:;il:]:;ui_::;;: EPP Manejo de los illlp-irlm.-:ulrm basicos Clheoferes X ;;i:i
Conocimiento de Riesgos y prevencion,

Instraccidn vial B s i, LN AN Choferes i
mirrmas de transito, impontascia del Exfernn
reapeto de las mormas. X

hancjo del estnds v cargs contramestar el camés, manejo de Tondas Asesns

meznital ansiedad, depresidn elc. Exferno
Tdentaficar v utiliz: oTTma © ‘L e

Transporte de cargas eutificury vlliasen { i Choferes A
L ANSPETAR. Externn
B al E | ¥ i ,

Administracion de recursos """"T PR WFJE“.“H ¥ p?rs.ma'l | ASesor
herrammtentas sobre la administracidn del admindsirany i

Hunmanas Externo
reC Ura0 I, o

Blantenimients de unidades  |[Obtener conocimientos bagicos de AsEsir

Choferes

de tranagorts mantenim ento X Externn
Muotivar ¥ comprometer al personal Asesor

Calidad ¥ serviclo al cliente  |administrative hacta wsa actinad de Todos it
servicio v calidad en sus actividades hd e

Fuente: Elaboracién propia
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4.6.3 Evaluacion del plan anual de capacitacion
La capacitacidn puede verse como un proceso organizado a través del cual se
desarrollan tanto las capacidades como la disposicion animica de un trabajador
con el propdsito de mejorar su desempefio laboral. Desde esta perspectiva, se
distinguen al menos cuatro niveles de evaluacion de la capacitaciéon que
corresponden a diferentes visiones para evaluar los procesos formativos y medir
sus resultados!.
e La evaluacion del proceso de la capacitacion
(Eduardo Martinez E. y Francisca Martinez A., 2009, pag. 141) Consiste
en el andlisis critico y comprobacion si la actividad se realizé conforme
al disefio instruccional previsto, teniendo en cuenta especialmente el
cumplimiento del programa calendario, la calidad del personal
instructor, la localizacion de las actividades, los insumos utilizados y, en

general, la calidad de los servicios provistos.

1 Este enfoque corresponde al modelo de cuatro niveles propuesto por Donald Kirkpatrick de Evaluating Training
Programas: the four levels (1997). Un enfoque alternativo, que no difiere mayormente, es el modelo ROI de cinco
niveles que propone Jack Phillips en Invertir en capital humano (2006).



Figura 8
Evaluacion de la calidad del plan

Fuente: Martinez y Martinez (2009)
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Figura 9
Encuesta de evaluacion de capacitacion externo

Fuente: Martinez y Martinez (2009)
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e La evaluacion del aprendizaje:

Segin Martinez y Martinez (2009), desde el punto de vista del
disefio de un plan de capacitacion, el aprendizaje se entiende como la
adquisicién de competencias técnicas o psicosociales mediante
experiencias sistematizadas con objetivos de aprendizaje medibles. En
otros términos, procura determinar si los participantes logran adquirir las

competencias deseadas.

Figura 10
Métodos de evaluacion de aprendizaje
CAMPOS DE EVALUACION METODOS DE EVALUACION INSTRUMENTOS DE EVALUACION
COGMNITIVO Métodos INDIRECTOS +  Pruebas escritas tradicionales
(conacimientos y (de respuesta abierta)

habilidades intelectuales) Preguntas de eleccion miltiple
Pruebas orales

Preparacidn de informes
Desarrollo de trabajos practicos

(por ejempla, un proyecta)

HIEORUTOR Maoaos DIREGTOS »  Pruebas pricticas reales
RN v Pruebas praclicas simuladas
AFECTIVO Mélodos INDIRECTOS *  Pruebas psicomélricas

¢ Pruebas psicoldgicas

(actitudes, valores, creenclas, proyectivas

percepciones y motivaciones)

Métodos DIRECTOS +  Pruebas practicas reales
v Pruebas priclicas simuladas

RELACIONAMIENTO Métodes DIRECTOS ¢ Prugbas pf?ﬂ!ﬂm lﬁﬂhﬁ-
INTERPERSONAL +  Pruebas pricticas simuladas

Fuente: Martinez y Martinez (2009)
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e La evaluacion del impacto de la capacitaciéon

Conforme con Martinez y Martinez (2009), En el desempefio laboral
apunta a averiguar si el comportamiento en el trabajo de los participantes
mejord, conforme a lo previsto, después de la capacitacion. En otras
palabras, se trata de comprobar si lo aprendido en el proceso de

capacitacion se refleja efectivamente en el trabajo.

Figura 11
La evaluacion del impacto de la capacitacion

Nombre del irabajador N* de registro

DepartamentoTaller Evaluador Fecha

Programa de capacitacion
Nombre fel cirsofaccin de capaciacon Codigo

Instrucchomnes. Evalie o desampafio del empieado en rdacidn con las conductss ahjelo de @@ evalusdion
anles ¥ después die |8 capacacion. Asigne un purisje en cada caso Segin | siguienle escala

8 = Sobresalionte: 90 a 100 punias
MB - Muy bueno: 8] a B0 puries

B = Busno, 70 a BD purios

R = Regular. &0 a 70 panios

| = Insatisfaciora: menos de 60 pirtas

Objetives conductualos dol cursadaccion de capacitacidn Al ldming del programa Ea persons estany
CanaAads pa
Anbeg Despuds

Puntaje final: promedio de los puntajes parciales

Fuente: Martinez y Martinez (2009)
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La evaluacion de la rentabilidad de la capacitacion

Para Martinez y Martinez (2009), este tipo de evaluacidn tiene por objeto
averiguar si los resultados de la capacitacion, en términos de mejoras de
eficiencia o productividad en el trabajo o de clima organizacional en la
empresa, compensaron el costo de la capacitacion. Para medir la
rentabilidad de la capacitacion, se pueden usar los mismos indicadores
con que se evalda un proyecto de inversion fisica. En este caso, se

mencionan los mas comunes:

1. El periodo de recuperacion de la inversion

2. La relacion beneficio-costo

3. El valor actual neto de la inversion

4. La tasa de retorno de la inversion

VA=VF/(1+0"n

Donde:

VA = Valor actual

VF = Valor futuro

t = Tasa de descuento por periodo (por ejemplo, dias, meses o afios)

n = nimero de periodos que trascurren hasta el pago de VF
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4.7. COMUNICACION INTERNA

De acuerdo con Auitool (2015), la comunicacidn interna es el medio por el cual
la informacion se difunde a través de toda la organizacion y que fluye en sentido
ascendente, descendente y a todos los niveles de la entidad. Esto hace posible que el
personal pueda recibir de la alta direccidén un mensaje claro de las responsabilidades

de control.
Para Brandolini, et al. (2009), la comunicacién interna permite lo siguiente:

v" Generar la implicacion del personal: Promover el compromiso de todos los
empleados para alcanzar objetivos asumidos por la compaiia impulsando el
trabajo en equipo.

v Armonizar las acciones de la empresa: Evitar oposicion y discrepancia en la
actuacion cotidiana a partir del didlogo y la comunicacion con las diferentes
areas y niveles de mando.

v' Propiciar un cambio de actitudes (saber, poder, querer): A partir del
conocimiento del rumbo de la empresa, se puede alcanzar una actitud positiva
con cierta independencia que posibilite la toma de decisiones individuales y/o
grupales para alcanzar las metas propuestas por la empresa.

v' Mejorar la productividad: Al generar una comunicacion interna clara, todos
los empleados conocen los objetivos y estan en condiciones de desempefiar su

labor orientada a mejorar sus niveles productivos.
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4.7.1 Analisis situacional
Actualmente, la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. no cuenta con un
plan de proceso de comunicacion interna, pero utiliza los siguientes tipos

comunicacion:

Comunicacién formal:
v Descendente: aquella comunicacién que se genera en las dareas
directivas de la empresa y desciende utilizando los canales oficiales.
v Ascendente: dirigida de abajo hacia arriba dentro del organigrama de
la empresa hacia sectores gerenciales.
v" Oblicuas o transversales: se desarrolla no solo entre los niveles

jerarquicos, sino también con las distintas areas de la organizacion.

Comunicacion informal:
Se origina de la naturalidad o necesidad de comunicacion entre el personal
en el momento, la cual no estd planificada; es decir, no se siguen los

canales ni los procedimientos formales.

4.7.2 Revision de los controles actuales
En la actualidad, la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. utiliza los
siguientes canales de comunicacidn interna:
Reglamentos: El reglamento interno de trabajo y el reglamento de seguridad y
salud en el trabajo dan a conocer las normas bésicas de la empresa.
Correos electréonicos: Medio formal para transmitir informacién entre el
personal administrativo.
Chat interno: Se realiza la comunicacion a través de un grupo creado en

WhatsApp para todo el personal.
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Celulares: Se brinda equipos de la compaiiia claro a todo el personal porque se
necesita de comunicacién directa y ripida. Si bien la empresa cuenta con
diversos medios de comunicacion, existe la deficiencia en los procesos de
comunicacion por el uso inadecuado de los canales de comunicacion.
4.7.3 Propuesta de acciones
v Incremento de nuevos canales comunicacionales y optimizacion de los
existentes con el fin de mejorar el proceso comunicativo dentro de la empresa y

evitar la tergiversacion de mensajes.

Tabla 24
Cuadro de canales de comunicacion interna

CANAL CARACTERISTICAS
v’ Resefia histérica de la empresa.
v" Colocar anuncios de requerimiento de
personal
Murales v Poner comunicados importantes
v" Charlas
v’ Capacitaciones
v’ Lista de cumpleafios
Reuniones Incentivar a todo el personal a interactuar en las
aleatorios reuniones aleatorias, con el fin de obtener una
retroalimentacion.
Buzdn de sugerencias Para obtener informacion relevante del personal,

ideas, propuestas.

Manual de bienvenida Contener informacion basica como mision,
vision y valores para la identificacion del nuevo
personal con la empresa.

Correo corporativo Enlace directo con el personal administrativo, facil de
identificar.
Memorandum Dictado y solicitud de instrucciones, peticiones de

informes, emision de informes.
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4.7.4 Plan de comunicacion

e _ VERSION: 01
NEW .STAR SAC. PLAN DE COMUNICACION INTERNA
[0)0) ® REVISION: 01
PAGINA: 1de3

1. OBJETIVO GENERAL

» Optimizar la gestion comunicacional interna mejorando medios, contenidos y frecuencias
segtin lo indicado en el anélisis precedente.

1.1 OBJETIVOS ESPECIFICOS

» Mejorar la comunicacidon, motivacién y promover la participacién de manera que
transmitamos una imagen positiva, mejorando la imagen externa de la empresa.

» Mejorar las relaciones entre los distintos niveles.

» Promover en los colaboradores una actitud positiva hacia el cambio

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las areas de la empresa.

3. RESPONSABLE

La gerencia es la responsable del suministro de los recursos humanos, tecnoldgicos y
financieros para ejecutar los pardmetros establecidos en este plan.

Sera obligacién de todos los trabajadores o cualquier persona que presente vinculo o que
desarrolle actividades en nombre de la empresa, el aplicar las pautas determinadas en el
presente documento.

4. ELECCION DE MEDIOS

Para una adecuada eleccién de los medios es necesario tener en cuenta el tipo de
informacion y el fin del mensaje a comunicar.

a) ESCRITO:
e Memorandum
e Informes
e Buzon de sugerencias
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e Mural

b) ELECTRONICO:
e Correo electrénico

e Grupo WhatsApp

¢) ORAL:
e Reuniones
e Teléfono

5. ACCIONES

Los canales de comunicacidn interna constituyen la base vital para establecer relaciones
entre todas las areas de empresa. Por eso, es conveniente implantar y controlar cada uno
de los medios empleados para que la comunicacion interna fluya de una manera veraz y
eficaz constituyéndose en la fuente principal de captar informacién necesaria para el
crecimiento de la empresa.

e Potenciar las reuniones como canal de comunicacién interna.

e Promover la formacién en comunicacion interna

e Establecer estrategia de difusion del plan comunicacién interna

e Protocolizar documentos de apoyo relacionados con funcionamiento de la

organizacion
e Actualizar la informacién que cambia periédicamente

e Evaluar la comunicacion interna




Tabla 25
Plan de comunicacion interna

é aadancio

NEW STAR SAC.

OOIO

PLAN DE COMUNICACION INTERNA

109
VERSION: 01
REVISION: 01
ANO: 2019

Potenciar las reuniones como canal de

Establecimiento de pautas/esquema para
reuniones de trabajo en la gerencia

Reuniones /

teléfonos

cacion int Inf Permanente Gerente general
comunicacion interna. Elaborar procedimiento/protocolo sobre ntormes
organizacion de reuniones periodicas
L . L Mural /
y Creacién comision de comunicacion <
Promover la formacion en teléfono
SR . Anual Todo el personal
comunicacion interna . Buzo6n de
Nombrar responsable, interlocutor )
sugerencias
. o g Impartir sesiones sobre plan de
Establecer estrategia de difusion del A .
A comunicacién interna y documentos Reuniones Permanente Gerente general
plan comunicacion interna .
asociados
) Elaborar manual de bienvenida al nuevo Mural/Grupo Permanente
Protqcohzar documenFos de apoyo trabajador WhatsApp
relacionados con funcionamiento de la . . Gerente general
Y Revisién y actualizacion del manual Memorandum /
organizacion . . Permanente
organizacion y funciones Informes
. . . . Establecer el procedimiento de actualizacion
Actualizar la informacién que cambia . ~ . Mural/
\ 1 de la lista de cumpleafios / libreta de . Anual / Mensual | Todo el personal
periddicamente Reuniones

Evaluar la comunicacién interna

Encuesta de comunicacion.

Memorandum /
Informes

Anual

Gerente general

Fuente: Elaboracién propia
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CONCLUSIONES

Se establece que el control interno es un conjunto de planes, politicas y
procedimientos con el fin de obtener los objetivos planteados por la empresa; es decir, que
se utiliza como herramienta consolidada para lograr mejorar la gestion en los procesos

administrativos y operativos de forma transparente, integra, eficaz y eficiente.

La empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C., actualmente, no cuenta con un
control interno, dispone de la mision, visiéon y valores; sin embargo, no presenta un
seguimiento. La empresa se define con una estructura de organizacion vertical en donde se
observa que las tomas de decisiones se realizan en forma centralizada, principalmente por
la gerente general. Al aplicar el cuestionario, basado en el modelo COSO I, el cual se us6
como herramienta para el andlisis situacional, permiti6é obtener resultados que ayudaron a
identificar deficiencias en los principales procesos que realiza la empresa, asi como la

posibilidad de brindar una propuesta para mejorar estas deficiencias.

Al no contar con politicas y procedimientos que ayuden a mejorar los principales
procesos, no se puede plantear un adecuado empleo de los bienes, funciones e informacion
de la empresa, generando una limitacidn en las areas y esto conlleva a la toma de decisiones
indebidas que a largo plazo afectan el logro de los objetivos propuestos. Por tanto, se se
plantea la aplicacion del uso correcto y seguimiento de los disefios tanto en procedimientos
y flujogramas que ayudardn al personal a realizar mejor sus funciones enfocandose
unicamente en lo que menciona el manual. De esta manera, se lograra la eficiencia del
servicio de transporte a través de la contratacion de un personal mecanico que trabaje
exclusivamente para la empresa y tener las unidades de transporte siempre disponibles y en

buenas condiciones, ya que se contard con un manual y un plan de mantenimiento
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preventivo y correctivo. De ese modo, se evitarian averias imprevistas, se brindaria un

mejor servicio de calidad a nuestro cliente y se lograria su satisfaccion.

No existe un mecanismo de medicion para evaluar el desempefio del personal. Por
ello, se debe proponer un instrumento que ayude a supervisar y monitorear el desempefio
en funcioén de los objetivos propuestos por la empresa. Del mismo modo, no existe un
documento formalizado y difundido que se proporcione al personal con respecto al tema de
las capacitaciones. Esto debe realizarse después de la evaluacion del desempeiio y, segin
eso, ver las necesidades de cada personal para lograr la mejora en sus actividades.
Asimismo, la empresa CONSORCIO NEW STAR S.A.C. presenta deficiencias en la
comunicacion, ya que no cuenta con adecuados canales para que el personal conozca a

tiempo las cuestiones relativas a sus funciones y responsabilidades diarias de operatividad.
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Se proponen ciertas recomendaciones relacionadas a la optimizacion de procesos operativos,

ya que serdn de gran aporte para el desarrollo sistematizado y mejoraran la rentabilidad.

1. Hacer un seguimiento y evaluacion a la estructura organizacional a través de la

actualizacién de aspectos relacionados a objetivos y politicas; asi como difundir de

forma masiva la misidn, vision, y valores que posee la empresa para que se trabaje en

equipo.

2. Implementar la propuesta que se realiz6 en el presente trabajo para mejorar el proceso

de prestacion de servicios, adquisicion de bienes y servicios; asi como el mantenimiento

preventivo a través de un manual de procedimientos y politicas y flujogramas para su

mejor entendimiento.

3. Implementar la evaluacion de desempefio de personal, midiendo

su

desenvolvimiento, funcionamiento y cumplimiento de las actividades que realiza.

Debido a que el beneficio que se percibe es tanto para el empresario como para sus

empleados, esto es un proceso reciproco de crecimiento y mejoramiento continuo.

v Implementar el plan de capacitacion anual, ya que es de vital importancia para mejorar

las competencias y calificaciones de los trabajadores. De esta manera, el personal puede

cumplir con eficiencia sus funciones del cargo, garantizando asi un mejor desempefio y

consiguiendo Optimos resultados en la prestacion de los servicios de transporte.

v" Implementar el plan de comunicacion, base vital para establecer relaciones entre todas

las areas de la empresa. Es importante controlar cada uno de los medios empleados para

que la comunicacion interna fluya de una manera veraz y eficaz constituyendo fuente

principal de captar informacidn necesaria para el crecimiento de la empresa.
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ANEXOS

ANEXO 1

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO COMPONENTE ENTORNO DE CONTROL

(Cansanci : CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO MODELO COSO III
NEW STAR SAC.

o]0\ = (0)

COMPONENTE: ENTORNO DE CONTROL

N.° PREGUNTAS | si | NO |OBSERYV.
Demuestra compromiso con la integridad y valores éticos
1 (Existe, se entrega y se da a conocer un codigo de ética de la

empresa, al momento de la contratacién de personal?

(De no existir un cédigo de ética escrito, la empresa comunica en
2 |forma verbal la importancia de la integridad y comportamiento a
todo el personal que colabora en la empresa?

Demuestra independencia de la direccion y ejerce la supervision del desempeiio

(Existe consejo de administracion, comité de auditoria u otro que

3|
indique que hay un elemento de control en la empresa?
4 (Se formula, comunica y aplica algiin mecanismo de control
interno en la empresa?
Establece estructura, autoridad, y responsabilidad
5 (La estructura organizacional resulta adecuada para el tamafio,

actividades operacionales y ubicacion de la compaiiia?

(Se preocupa la gerencia por establecer, revisar y modificar la
6 |estructura organizacional de la empresa de acuerdo a los cambios
de condiciones?

(Existe un manual donde se describan las funciones de todas las
areas de la organizacion y de los niveles jerdrquicos superiores?

Demuestra compromiso con la competencia de sus profesionales

8 | ¢Existe procesos de seleccion, induccion de personal?

9 | (Existe procesos de capacitacion de personal?

10 | ¢Existe una persona que se encargue especificamente del personal?

11 |;Se evalda el desempefio del personal?

Hace cumplir con la responsabilidad

12 (Se establece y evaldan, medidas de rendimiento, incentivos y
recompensas, por el cumplimiento de los objetivos?

Fuente: (ALVARADO VELETANGA & TUQUINAHUI PAUTE, 2011)
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ANEXO 2
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO COMPONENTE EVALUACION DE RIESGO

NEW STAR SAC.

— —"'3 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO MODELO COSO III
olo\=(0)

COMPONENTE: EVALUACION DE RIESGOS

N.° |PREGUNTAS Si | No |OBSERV.

Principio 6: Establece objetivos adecuados

1 | ¢La gerencia ha establecido objetivos para la empresa?

2 | ¢Existen objetivos especificos que se maneje en su area?

Principio 7: Identifica y analiza los riesgos

(La entidad ha implantado técnicas para la identificacion de riesgos
presentes?

(Son bien controladas los procesos para las compras, ventas, y
demas actividades de la empresa?

Principio 8: Evalda riesgo de fraude

5 | ¢La gerencia considera el fraude como un riesgo?

Principio 9: Identifica y analiza cambios importantes

. Se establecen mecanismos para anticipar, identificar y reaccionar
6 |alos cambios que pudieran tener un efecto dramético y dominante
en la empresa?

7 (Se toman medidas especiales para asegurar que los empleados
nuevos entiendan la cultura de la entidad y actiien correctamente?

Fuente: (ALVARADO VELETANGA & TUQUINAHUI PAUTE, 2011)
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ANEXO 3
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO COMPONENTE ACTIVIDADES DE
CONTROL

NEW STAR SAC. I

oveones —"'3 CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO MODELO COSO
olo\m{0)

COMPONENTE: ACTIVIDADES DE CONTROL

N.° |PREGUNTAS si | NO |OBSERV.

Selecciona y desarrolla actividades de control

(Se realiza supervisiones a las actividades de la empresa por
parte de gerencia, para evitar riesgos?

Selecciona y desarrolla controles generales sobre tecnologia

(Establece la gerencia procedimientos para prevenir acceso no
2 autorizado, la destruccién de documentos, registros (incluyendo
programas de computacion y archivos de datos)?

(La informacioén electrénica importante es respaldada
diariamente y guardada fuera de las instalaciones?

Despliega politicas y procedimientos

(Existen procedimientos por escrito para todas las areas de la
empresa?

(Existen politicas claramente definidas y por escrito para cada
5 una de las dreas que forman la estructura organizacional de la
empresa’?

(Se realizan evaluaciones de desempeiio al personal de todas las
areas?

Fuente: (ALVARADO VELETANGA & TUQUINAHUI PAUTE, 2011)
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ANEXO 4
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO COMPONENTE INFORMACION Y
COMUNICACION

NEW STAR SAC.

e $ CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO MODELO COSO III
o]0, = [0

COMPONENTE: INFORMACION Y COMUNICACION
N.° |PREGUNTAS si | No |OBSERV.

Linformacion relevante

(La empresa suministra informacién como: manuales,

1
reglamentos, programas, etc.?
) (Se suministra al personal la informacion que necesitan para
cumplir con sus actividades?
Comunicacion interna
3 (Los flujos de comunicacion de la empresa son los adecuados?
4 (Existe un proceso adecuado y confidencial para que los

empleados comuniquen situaciones impropias?

Comunicacion externa

(Se cuenta con un proceso para recopilar la informacién de los
5 clientes, proveedores, y otras entidades externas, y esta responde
apropiada, oportuna y correctamente a sus comunicaciones?

6 (Las sugerencias, quejas y otra informacion son comunicadas a
gerencia?

Fuente: (ALVARADO VELETANGA & TUQUINAHUI PAUTE, 2011)
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CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO ACTIVIDADES DE SUPERVISION
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— CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO BAJO MODELO COSO
NEW STAR SAC. I
OOTI®
COMPONENTE: ACTIVIDADES DE SUPERVISION
N° |PREGUNTAS si | No |OBSERV.
Realiza evaluaciones continuas y/o independientes
1 (La gerencia revisa periddicamente los procesos de control
para asegurarse que estan siendo aplicados?
Evalda y comunica deficiencias
’ (Existe auditoria interna que la gerencia utilice para asistir sus
actividades de monitoreo?
3 (Se investiga y se corrigen las deficiencias encontradas dentro
de la empresa?

Fuente: (ALVARADO VELETANGA & TUQUINAHUI PAUTE, 2011)




ANEXO 6
CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO COSO III

CUESTIONARIO DE CONTROL INTERNO

(Zasaarneia )
NEW STAR SAC_ib
IO

Dirigido a: choferes

ENTORNO DE CONTROL

1.- ;Conoce usted la existencia de algin manual de sus funciones?

si [ ] No [ ]

2.- {Recibe capacitacion?

st [ No [
EVALUACION DE RIESGOS

3.- (Cuantos viajes realiza en cada jornada?

a) la3 b)4a6 c)6asl d) Mas de 8

4.- ;Cuantas horas trabaja al dia?

a) 8 horas b) 10 horas ¢) 12 horas d) Mas de 12 horas

5.- {Cuando se descompone la unidad que maneja cuanto tiempo tardan en repararla?

a) 1 a 3 dias b) 4 a 7 dias ¢) 8 a 10 dias d) Mas de 10 dias

ACTIVIDADES DE CONTROL

6.- ;La empresa le facilito el reglamento interno de trabajo al momento de su ingreso?

si [] No [ ]

7.- {Como controlan su horario de trabajo?

8.- {Se cuenta con un mecanico dentro de la empresa?

si [] No [ ]
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9.- (Solicitan servicios de terceros para el mantenimiento de vehiculos?

si [] No [ ]

10.- ;Se preparan 6rdenes de servicio para los mantenimientos?
s [] No [

11.- ;Estd establecido un programa de mantenimiento preventivo e inspecciones periddicas?
si [ No []

12.- ;Existe un manual de procedimientos y/o politicas para el manejo de mantenimiento
preventivo?

s [ No [
INFORMACION Y COMUNICACION

13.- ;Qué medios utilizan para comunicar temas importantes que suceden en el momento con respecto
al vehiculo que tiene a su cargo?

SUPERVISION

14.- ; De qué manera registra usted los viajes que realiza diariamente?

15.- ;Dé que manera supervisan el cumplimiento de sus actividades?



