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RESUMEN 

El objetivo de la presente investigación es describir las consecuencias que genera 

la ausencia de Control Interno en la empresa de Transportes Caminos del Inca, 

Arequipa 2021. Desarrollada bajo un diseño fenomenológico, enfoque cualitativo, 

no experimental, descriptivo. La muestra estuvo compuesta por 10 personas 

conformadas por; Gerente, Sub Gerente, Asistente legal, Asistente de Recursos 

Humanos, Asistente de Gerencia y los colaboradores. El instrumento utilizado para 

la recolección de datos fue la entrevista semiestructurada y para el análisis de 

resultados se aplicó la triangulación. Los resultados obtenidos permitieron 

identificar los aspectos operativos en la empresa que presentan deficiencias por la 

ausencia de procesos de control como desorganización pues no se tienen objetivos 

específicos ni metas establecidas, inexistencia de administración de riesgos 

pudieran afectar a la productividad, ni el análisis costo – beneficio de 

implementarlos. En conclusión, se determinó que el control interno permitirá lograr 

rentabilidad, posicionamiento en el mercado, competitividad de precios, 

organización en la determinación, asignación y realización de tareas y cumplimiento 

de normas y leyes. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Palabras clave: Ambiente y actividades de control, control interno, evaluación de 

riesgos, información, supervisión.  
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ABSTRACT 

The objective of this research is to describe the consequences generated by the 

absence of Internal Control in the company Transportes Caminos del Inca, Arequipa 

2021. Developed under a phenomenological design, qualitative, non-experimental, 

descriptive approach. The sample consisted of 10 people made up of; Manager, 

Deputy Manager, Legal Assistant, Human Resources Assistant, Management 

Assistant and collaborators. The instrument used for data collection was the semi-

structured interview and triangulation was applied for the analysis of results. The 

results obtained allowed us to identify the operational aspects in the company that 

present deficiencies due to the absence of control processes such as 

disorganization since there are no specific objectives or established goals, the 

absence of risk management could affect productivity, nor the cost-benefit analysis 

to implement them. In conclusion, it was determined that internal control will allow 

achieving profitability, market positioning, price competitiveness, organization in the 

determination, assignment and performance of tasks and compliance with 

regulations and laws. 

Keywords: Environment and control activities, Internal control, risk assessment, 

information, supervision. 
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I. INTRODUCCIÓN 

El principal fin de la conformación de empresas es generar utilidad, 

ganancia, rentabilidad para quienes invierten en una idea de negocio; que podría o 

no ser beneficiosa. Es por esto que una vez que la idea es aceptada por la sociedad 

se debe saber administrar bien las oportunidades para que la empresa siga 

creciendo; en este punto el control interno juega un rol importante para la obtención 

de objetivos como lo señalan Navarro & Ramos (2016), al describirlo como un 

mecanismo orientado a la prevención, autocontrol y medición del grado de 

cumplimiento de las finalidades establecidas. 

Es preciso señalar que el proceso de administración que realizan los 

gerentes en una organización es denominado como administración gerencial; 

definido como “proceso de organizar, dirigir y controlar los recursos (de 

conocimiento, humanos, financieros, materiales y tecnológicos) con el fin de lograr 

alcanzar metas establecidas” (Flores & Valdez, 2019, p.47). Todos los gerentes 

realizan la administración de las empresas con su toque personal, acorde a sus 

conocimientos y experiencia.  

La investigación de Manosalvas, Cartagena, & Baque (2019), a la gestión 

del control interno de una empresa en Ecuador; ha determinado que la gran parte 

de las pequeñas, medianas y micro empresas operan sus procedimientos internos 

de manera empírica y que la ausencia de aplicar un modelo para la gestión del 

control interno genera riesgos operativos y financieros en el cumplimiento de las 

funciones de los administradores, empleados y trabajadores poniendo en peligro la 

existencia y puesta en marcha de las empresas.  

En el ámbito nacional las compañías tampoco cuentan con un sistema de 

control interno así lo relata Savia (2017); cuando identificó en una empresa 

constructora la existencia de mecanismos imprevistos en la producción generados 

debido a la ausencia de medidas de control, aunque pese a estas deficiencias la 

empresa lograba resultados positivos a corto plazo más el crecimiento en el tiempo 

no era sostenible.  

La empresa materia de la presente investigación es una mediana empresa 

dedicada a brindar servicio de transporte interprovincial en la región Arequipa con  
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8 rutas de viajes y el servicio de alquiler de unidades para el transporte de 

personal de las empresas mineras. Se diagnosticó que existen limitaciones en la 

organización y distribución de funciones, políticas de la empresa, ausencia de orden 

en los procesos sistematizados, problemas de liquidez para cumplir con 

obligaciones con terceros y entidades financieras, gestión de ventas desorganizada 

e inexistencia de objetivos anuales trazados; esto se debe a que no cuentan con 

un sistema de control interno.  

    En relación a lo descrito se planteó el problema general: ¿Como la 

implementación del Control Interno impacta la administración gerencial de 

Transportes Caminos del Inca? y los problemas específicos: PE1 ¿Qué beneficios 

se obtienen al evaluar el entorno de control en la empresa de transportes?, PE2 

¿Qué efectos produce la evaluación de riesgos en la empresa de transportes?, PE3 

¿Cuál es el impacto de la aplicación de actividades de control en la empresa de 

transportes?, PE4 ¿Cuál es la importancia de la información y comunicación en los 

procesos de gestión de la empresa de transportes?, PE5 ¿Cuál es la importancia 

de las actividades de supervisión en la empresa de transportes?. 

El estudio se justificó de forma práctica pues los negocios por más pequeños 

que sean van incrementando sus actividades por oportunidades que se les 

presentan en el día a día y para lograr satisfacer al cliente las empresas deben 

preocuparse por realizar sus operaciones cumpliendo con los plazos para prestar 

el servicio, mejorar el proceso de producción, reducir costos, lograr ofertar los 

servicios a modo de poder competir en el mercado, velar por que los trabajadores 

brinden una atención de acuerdo a las políticas de la empresa y las instalaciones 

de la empresa cumplan con los estándares de calidad. Pero muchas veces los 

encargados de velar por la operatividad de las empresas no otorgan la importancia 

que se debería a implementar un Sistema de Control Interno con el fin de asegurar 

el desempeño de la empresa, pues consideran que su implementación está 

relacionada con el tamaño de la empresa cuando en realidad no es un elemento 

decisivo. 

Del mismo modo la pequeña empresa materia de estudio no cuenta con un 

sistema de control interno, pues lo considera como un gasto y no como una 

herramienta de gestión que le permitirá mejorar su producción y su posición en el 
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mercado. Además, la gerencia busca incrementar sus ganancias, pero sin 

estrategias para mejorar su nivel de crecimiento y sin metas planificadas para 

mejorar su servicio; pues se piensa que esto se logrará solo al cumplir con las 

obligaciones exigidas por ley, originando que la empresa afronte sus problemas y 

necesidades sin planificación alguna. 

Esta investigación es viable pues se contaba con capital humano, recursos 

económicos e información para poder realizar la presente investigación. Y 

beneficiará socialmente a la empresa materia de estudio y a todas las Mypes que 

tienen la necesidad de mantener e incrementar su rentabilidad, consolidarse en el 

mercado, incrementar sus activos, mejorar su infraestructura, contribuir con el 

desarrollo del país generando más puestos de trabajo y cumpliendo con la 

normativa vigente.  Estas características las lograrán con la implementación de un 

Sistema de Control Interno que les permitirá mejorar su desempeño. Finalmente 

existía justificación metodológica pues se realizaron entrevistas para cada 

categoría con su respectiva validación. 

En consecuencia, se planteó como objetivo general: Describir las 

consecuencias que genera la ausencia de Control Interno en la empresa de 

transportes; OE1: Describir los beneficios de aplicar el entorno de control en la 

empresa de transportes, OE2: Describir los efectos de la evaluación de riesgos en 

la empresa de transportes; OE3: Describir  el impacto de la aplicación de 

actividades de control en la empresa de transportes, OE4: Describir la importancia 

de la información y comunicación para los procesos de gestión de la empresa de 

transportes, OE5: Describir la importancia de las actividades de supervisión en la 

empresa de transportes. 

Seguidamente, abordamos los antecedentes de la presente investigación 

que se basan en el control interno, categoría de estudio. De modo que, en el ámbito 

internacional Mancero, Arroba, & Pazmiño (2020); establecieron que el control 

interno es un conjunto de medidas para asegurar el cumplimiento de metas 

operativas, administrativas y de gestión; también señalaban que toda empresa 

busca ser líder en el mercado en el que se desempeña lo cual se logrará con una 

II. MARCO TEÓRICO 
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gerencia estratégica consciente de la importancia de aplicar el Modelo de control 

interno según el informe COSO en una pyme para diagnosticar sus falencias.  

Consecuentemente, para Pozo & Ferreiro (2020); el riesgo de llevar adelante 

un negocio o emprendimiento que generalmente son pymes en los distintos países 

se definen con límites operacionales y financieros. Para afrontar ese riesgo y lograr 

los objetivos institucionales es necesario implementar el control interno; más en la 

actualidad existen diversos modelos como el COSO, COCO o MICIL, VIENOT, 

PETERS pero no hay un consenso para la aplicación de alguno de estos modelos 

en las pymes; por lo que dada la importancia el autor recomienda la intervención 

pública para potenciar el control interno en las empresas sean pymes o no. 

Mientras, Muños, Napa, Pazmiño, & Posligua (2020); desarrollaron un 

estudio descriptivo – documental no experimental explicando la importancia de los 

procesos administrativos en las pymes para afrontar dificultades actuando de 

manera idónea; pues, dichas empresas por su organización y tamaño presentan 

desventajas en la planeación, organización, dirección y control frente a las grandes 

empresas, lo que no les permite llevar a las pymes a la consecución de sus 

objetivos.  

Asimismo, Bruwer (2020); sostuvo que las PYMES en Sudáfrica son 

conducentes en objetivos socioeconómicos como reducción de desempleo, 

mitigación de pobreza y distribución de riqueza pero también son las empresas con 

mayor tasa de fracaso que según investigaciones anteriores se debía a, falta de 

conocimiento en la gestión de factores económicos; por lo que propuso implementar 

un control interno para fortalecer la sostenibilidad en el tiempo de micro y pequeñas 

empresas.  

En ese sentido, Gonzales (2019); en su tesis estableció estrategias para 

implementar un sistema de control interno basado en el modelo COSO pues al 

realizar un diagnóstico a la empresa materia de su estudio se identificó una serie 

de deficiencias que establecen un precedente para la implementación de las 

actividades de control y promover el desarrollo de la organización. 

Puesto que, Bolaño, Vivas, & Hernández (2019); definieron al Control Interno 

como un proceso que generó seguridad razonable y su sistematización en las 

organizaciones cubanas fue útil para determinar la vulnerabilidad empresarial, 
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valoración de resultados y el diseño de acciones preventivas a posibles riesgos. 

Concluyendo que, el Sistema de Control Interno juega un rol trascendental en la 

gestión de riesgos pues permitió la formulación de objetivos y el plan de acción a 

riesgos relevantes. 

De otro lado, Leuro-Carvajal (2019); realizó una investigación en la que 

evaluó la relación que existe entre la satisfacción de clientes con la gestión del 

riesgo operativo; la investigación fue psicosocial con enfoque cualitativo; 

estableciendo al elemento ambiente de control como parte del Modelo de Control 

Interno COSO que involucra la gestión de los riesgos operativos en la práctica 

empresarial y permite fortalecer lineamientos institucionales, estrategia de gestión 

y comunicación para consolidar los procedimientos empresariales en la satisfacción 

de clientes. Asimismo, las actividades de control realizadas por los gerentes deben 

lograr que toda la organización tenga claro los objetivos estratégicos con el fin que 

los empleados desempeñen su rol para lograrlos.   

Ciertamente, Kazaz, Ulubeyli, & Imre (2019); identificaron que el entorno de 

las empresas se muestra cada vez más competitivo como es el caso de las 

empresas del sector construcción y aseveran que para asegurar la continuidad se 

debe fortalecer la estructura institucional con eficiencia y eficacia; por lo que 

establecieron un software con un sistema de gestión de riesgos empresariales 

integrado con el modelo de Control Interno.  

Es así que, Serrato (2019) señaló; que en el mundo las empresas se 

enfrentan a constantes cambios situación que no escapa a las pymes en Colombia. 

La hipótesis surgió para determinar cómo se ve afectado el crecimiento y la 

sostenibilidad en las pymes por la planeación y gestión administrativa. Llegando a 

la conclusión que la estrategia para una adecuada administración y creación de 

valor es la planeación estratégica del enfoque contable, administrativo así como 

operativo evaluando por ejemplo los principios, misión, y visión.  

En ese sentido, Pelayo, Joya, Velázquez, & Lepe (2019); identificaron que la 

problemática de las microempresas en la economía mexicana es que no cuentan 

con procedimientos para combatir el aumento de corrupción, uso inadecuado de 

recursos, incumplimiento de normas, políticas pues las mypes solo han adoptado 
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las normas internacionales las cuáles carecen de aplicación específica para 

empresas que inician sin mucho capital. Y plantearon que los problemas para 

supervisar el desempeño de las empresas es por la ausencia de control interno, 

pues en la actualidad estos solo están diseñados para la gran empresa y 

consecuentemente no es un referente en la gestión de las mypes. 

Agregando, Munirovich Akhmetshin, y otros (2018); en su investigación 

definieron al control interno como un sistema complejo formado por un conjunto de 

actividades y medidas para la gestión empresarial, motivo por el cuál plantearon 

una guía para analizar el desempeño económico de una empresa y asegurar la 

interacción de tareas introduciendo una matriz de gestión operacional cuyo objetivo 

fue introducir un sistema de control interno flexible. 

Además, Baque, Álvarez, & Lucio (2018); en su trabajo de investigación han 

determinado que las herramientas de control del uso de recursos así como manejo 

de capital permiten mejorar la eficiencia administrativa de los procesos y la 

consecución de objetivos. Para lo cual recomendaron el uso del modelo COSO o el 

Sistema ABC cuya finalidad fue instaurar un conjunto de reglas en todas las áreas 

operativas de la empresa y así evitar pérdidas innecesarias en la atención de los 

procesos operativos y en la gestión de recursos y financiación de la empresa.  

Del mismo modo, Magallanes (2018); en su tesis estudia el postulado de las 

consecuencias de la ausencia de control interno en las microempresas en Ecuador, 

concluyendo que el control interno es importante para evitar riesgos y minimizar 

pérdidas y logrando eficiencia y efectividad en sus operaciones, confiabilidad en los 

reportes financieros, cumplimiento de las normas. Asimismo, señala la importancia 

de las microempresas por sus aportes en la dinamización del desarrollo del país. 

En forma similar, Quiñonez, Ruiz, & Parada (2017); señalaron la relevancia 

de sobrellevar las limitaciones internas empresariales pues el entorno económico 

en la actualidad genera competitividad. De ahí la necesidad de que las PYMES 

generen valor agregado para satisfacer a los clientes finales y contribuyan con  el 

desarrollo sostenible en sus dimensiones económica, social y ambiental. 

Entre tanto, Franzer (2016); identificó que las necesidades de las empresas 

varían según su tamaño, propósito, operaciones; razón para que las pequeñas 

empresas tienden a cometer errores y los directivos se enfrenten al desafío de 
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promover medidas para la eficacia de las operaciones e implementar un sistema de 

control, el cual resulta costoso o engorroso pues cuentan con poco personal pero 

el marco integrado del control interno COSO es una metodología que permitirá la 

eficacia y eficiencia en las operaciones, cumplimiento de normativa y confiabilidad 

de los informes financieros.   

En el ámbito nacional la situación no es tan diferente, Poma (2020); en su 

trabajo de investigación de tipo cualitativa establece; la relación de implementar un 

sistema de control interno en las PYMES es de vital importancia para que las 

empresas puedan reducir fraudes, administrar riesgos, definir sus deficiencias, 

implementar políticas y procedimientos, logrando toma de decisiones acertadas.  

Asimismo, Amacifuén (2020); en su investigación definieron al control interno 

como planes, procedimientos, principios, mecanismos confiables que van a 

ocasionar que los objetivos de la empresa estén alineados a las políticas de 

producción, atención al cliente, gestión, rentabilidad. 

De otra parte, Ventura (2017); en su tesis considera que las MYPES juegan 

un rol importante en la economía peruana por lo que es necesario que estas tengan 

financiamiento para la continuidad de sus operaciones; por lo que esta investigación 

señala que las financieras tienen deficiencias en sus procesos de gestión y es 

necesario implementar un sistema de control interno para mejorar la gestión de 

riesgos. 

Del mismo modo, Sosa (2015); en su tesis estableció la importancia de 

fortalecer los ingresos de una empresa para la eficaz gestión contable, 

considerando que existe una correlación directa con el control interno .  

Con referencia a la teoría epistemológica, Sánchez (2019); planteó que al 

realizar una investigación por el enfoque cualitativo se está optando por realizar 

una análisis minucioso, profundo, más detallado para comprender el tema materia 

de estudio; en este caso es el control interno y su relación con la administración 

gerencial en una pyme. También describió que para llevar a cabo esta investigación 

fue necesario usar técnicas derivadas de fundamentos epistémicos y la 

investigación bajo el enfoque cualitativo se sustentó en evidencias orientadas hacia 

la descripción profunda del fenómeno con la finalidad de comprenderlo y explicarlo 
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a través de la aplicación de métodos y técnicas derivadas de sus concepciones y 

fundamentos epistémicos, como la hermenéutica; se basa en entender la 

naturaleza de los hechos en el contexto de ocurrencia o la fenomenología; 

buscando describir las cosas tal cual se presentaron enfocando la atención a los 

hechos. 

En cuanto al análisis de datos se usara la teoría epistemológica cualitativa: 

“Es coherente con los orígenes, la definición, los principios y los conceptos de esa 

propuesta. Se inscribe en un proceso de investigación que tiene carácter abierto y 

procesual en el cual los procesos comunicativos son esenciales”. (Macedo, 

Gandolfo & Mitjáns, 2016, p. 24). Esta investigación cualitativa permitió observar 

las definiciones de las variables en concordancia con las actividades de la empresa 

materia de estudio.  

Es preciso señalar, la epistemología guarda cierto nivel de influencia con el 

positivismo en la investigación para la generación de conocimiento pues según 

Alder citado por Pérez (2015), “El positivismo denota un enfoque filosófico, basado 

en la opinión que, en la vida social, así como el sentido de las ciencias naturales 

experiencias y su tratamiento lógico y matemático son la fuente exclusiva de toda 

la información que vale la pena” (p. 45). Es decir, para el positivismo toda ciencia 

es considerada como tal debido a los paradigmas de las ciencias naturales. 

En cuanto a los supuestos teóricos relacionados al tema, la categoría control 

interno ha evolucionado y se ha ido adaptando al cambio en el mundo empresarial, 

según Vega de la Cruz & Marrero (2021); en su artículo proporcionan una 

investigación cualitativa para analizar al control interno a profundidad con la 

finalidad de lograr la eficiencia, eficacia organizacional y una gestión integrada 

gracias a estrategias desarrolladas en los últimos tiempos como el cuadro de 

mando integral y la gestión por procesos. 

Ahora bien, Nodira (2019); estableció que el control juega un rol importante 

en la gestión de las empresas por lo que revisó enfoques de varios autores e 

identificó que el control interno se refleja en tres elementos: seguimiento de control 

(documentación, técnicas), herramientas para asegurar los procesos de control, 
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sistemas de información y sus componentes están conformados por funciones, 

sujetos y su rol, metas, métodos, toma de decisiones. 

Del mismo modo, Gómez & Lazarte (2019); considerarón que las empresas 

con eficiencia en sus operaciones, manejo adecuado de recursos económicos, 

cumplimiento de metas; son aquellas que manejan un proceso de control interno 

para verificar la exactitud y veracidad de los procesos operativos. Por el contrario, 

en aquellas con deficiencia de control en sus procesos se podría generar pérdidas 

económicas.  

Para Serrano, Señalin, Vega, & Herrera (2018); el origen del control interno 

fue asegurar la gestión empresarial con el fin de afrontar las situaciones generadas 

por la modernización, globalización económica y la competencia en el entorno 

organizacional, y así lograr mejorar la operatividad de la organización. Y para 

Castillo, Reina, & Quiñonez (2017); el control interno buscó asegurar que las 

empresas tengan una adecuada gestión de riesgos para lograr sostenibilidad y 

crecimiento.  

Además, Quinaluisa Morán (2018); mencionan el proceso de control 

efectuado en las empresas no solo es responsabilidad de los contadores sino 

también de los miembros del consejo directivo es decir de los dueños; para su 

aplicación existen los modelos COSO y COCO originados por varios países fruto 

de los fraudes presentados en las empresas, su propósito es definir al sistema de 

control interno y lograr generar seguridad razonable.  

Es preciso resaltar que Fonseca (2011) señala; la seguridad razonable que 

brindará el control interno en las empresas no es absoluto, debido al error humano 

en las actividades inherentes al control de operaciones o en las consideraciones de 

los costos para su implementación; por ello el funcionamiento dependerá del 

monitoreo y segregación de funciones.  

Por su parte, Mantilla (2018); señaló que existen muchos autores que definen 

el control interno pero en la búsqueda de unificar las teorías se recoge la definición 

que tiene reconocimiento internacional, la cuál fue dada por el Committee of 

Sponsoring Organizations of the Treadway más conocido como COSO y señaló que 

el control interno es un proceso ejecutado por los directores, encargados de la 
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administración (gerentes), diseñado para lograr la eficiencia y eficacia de las 

operaciones, seguridad y confiabilidad en los informes financieros y cumplimiento 

de normativa, es decir; para lograr los objetivos organizacionales. 

De otra parte Coopers & Lybrand como se cito en Elizalde Marin (2018); 

señalan que el modelo COSO definió al control interno como un proceso diseñado 

a partir de componentes y elementos interrelacionados que ejecuta la 

administración, dirección y personal en una empresa; mientras que el modelo 

COCO busca afianzar el control en las empresas con un ciclo de 20 criterios 

agrupados que coayuden al cumplimiento de objetivos 

Al evaluar los criterios de ambos modelos se optó aplicar  los componentes 

establecidos por el Committee of Sponsoring Organizations of the Treadway 

Commission (2013); en el Marco Integrado de Control estableció que el control 

interno consta de 5 componentes a evaluar los cuáles son: 

Entorno de control: evalúa aspectos relacionados a las normas y procesos 

en todos los niveles de la organización como por ejemplo valores éticos, estructura 

organizacional, asignación de autoridad, evaluación de desempeño, proceso de 

desarrollo y retención de los profesionales. 

Evaluación de riesgos: se refiere a la forma en que la empresa tolera los 

riesgos procedentes de factores internos o externos y evalúa cómo dichos eventos 

podrían recaer en la cosecución de objetivos. 

Actividades de control: este componente son las acciones dadas a través de 

procedimientos para enfrentar los posibles riesgos que perjudiquen a la 

organización en la consecusión de objetivos y pueden ser preventivas o de 

detección por ejemplo políticas de segregación de funciones, conciliaciones o 

verificaciones. 

Información y comunicación: es importante pues es el proceso por el cuál se 

comparte la información relevante del desempeño de la organización a todas las 

áreas con el fin de tomar decisiones para el adecuado funcionamiento. 

Actividades de supervisión: comprende el proceso por el cual se determina 

si cada uno de los componentes del control interno funciona adecuadamente 
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realizando evaluaciones continuas con el fin de suministrar información oportuna 

de los procesos del negocio y evaluaciones independientes que se ejecutan según 

la evaluación de riesgos.  

Es preciso señalar que existen 17 principios relacionados a cada 

componente como se muestra a continuación: 

Tabla 1  
Título: Principios del Informe COSO 
COMPONENTES PRINCIPIOS 

Entorno de Control 1: Demuestra compromiso con la integridad y los valores éticos 

2: Ejerce responsabilidad de supervisión 

3: Establece estructura, autoridad, y responsabilidad 

4: Demuestra compromiso para la competencia 
5: Hace cumplir con la responsabilidad 

Evaluación de riesgos 6: Especifica objetivos relevantes 

7: Identifica y analiza los riesgos 
8: Evalúa el riesgo de fraude 

Actividades de control 9: Identifica y analiza cambios importantes 

10: Selecciona y desarrolla actividades de control 

11: Selecciona y desarrolla controles generales sobre 

tecnología 

12: Se implementa a través de políticas y procedimientos 
Información y comunicación 13: Usa información Relevante 

14: Comunica internamente 

15: Comunica externamente 
Actividades de supervisión 16: Conduce evaluaciones continuas y/o independientes 

17: Evalúa y comunica deficiencias 

*Fuente Modelo del Informe COSO – Elaboración propia 

Además, dichos componentes y principios están relacionados con lo que las 

empresas necesitan para lograr una estructura organizacional acorde a sus 

actividades y sus objetivos que se subdividen en básicamente tres categorías: 

Objetivos operativos, de información y de cumplimiento. 

Respecto a los objetivos operativos según el Manual del Informe COSO son 

aquellos relacionados a la misión y visión de la organización es decir van acorde a 

la productividad, innovación, satisfacción a clientes, desempeño financiero y 

calidad de servicio; se podría decir que estos objetivos buscan la eficiencia y 

eficacia en las operaciones. En cuanto a los objetivos de información los define 

como aquellos ligados a la preparación y presentación de la información financiera 

cumpliendo los principios de contabilidad que son veracidad, oportunidad y 

transparencia de modo tal que brinden seguridad razonable a los accionistas y que 

les permita tomar decisiones en el momento indicado. Y por último respecto a los 
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objetivos de cumplimiento señala que son aquellos relacionados al cumplimiento 

de la normatividad a la cuál se encuentra sujeta la entidad 

A modo de establecer una definición conjunta del control interno Gámez 

(2011); en su artículo realizó una comparación conceptual de las normas 

internacionales relacionadas a la definición del sistema de control interno, donde 

señala lo siguiente: Según la Norma ISO 9004:2000, el control interno son las 

características que posee un producto o servicio con el fin de satisfacer a los 

clientes, por ende, señala que su objeto es brindar calidad de servicio y seguridad 

razonable respecto a la obtención de objetivos. Mientras que el Manual de Auditoría 

del REA lo definió como un conjunto de controles administrativos y contables que 

se aplican con el fin de salvaguardar los activos, velar por la eficiencia operativa y 

asegurar el cumplimiento de las políticas empresariales. Por otro lado, para la 

Norma INTOSAI el control interno es un proceso que debe ser implementado por la 

gerencia con la finalidad de incorporar actividades que busquen la efectividad de la 

organización. 

III. METODOLOGÍA 

3.1. Tipo y diseño de investigación 

3.1.1. Tipo 

Basandonos en Hernández (2014); quien señaló que la investigación puede 

ser básica cuando se produce nuevo conocimiento y aplicada cuando se enfoca en 

resolver problemas. Este proyecto tuvo un enfoque básico pues la investigación 

radicó en crear un producto o sistema que solucione conflictos económicos y 

sociales en una mype del sector transporte en la ciudad de Arequipa identificando 

mercados, diseñando soluciones y evaluando las actuaciones.   

3.1.2. Enfoque 

Considerando, a Mantilla (2015); se identificó que el enfoque de este 

proyecto está enmarcado en una investigación cualitativa; por avocar el análisis del 

problema en base a la descripción de cualidades determinando un concepto que 

puede ser parte de la realidad; sin tratar de describir el grado en que una cualidad 

se encuentra en un acontecimiento dado.  
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Es decir, se forman conceptos a partir de datos no numéricos obtenidos en 

el lenguaje del sujeto de estudio para facilitar la comprensión y cimentación a partir 

de la interacción con el sujeto de estudio permitiendo la explicación de la materia 

de estudio (Chacón y otros, 2021) 

3.1.3. Diseño 

En cuanto al diseño de la investigación según Hernández (2014); va 

depender del problema que se busca resolver. En este caso la investigación fue no 

experimental pues se consideró que los hechos ya ocurrieron y se observó los 

efectos de las categorías en un contexto natural. Este tipo de diseño a su vez puede 

ser transeccional o longitudinal; en el presente caso fue transeccional pues se 

recolectó los datos en un momento dado, como una fotografía de la empresa en un 

determinado tiempo.  

Respecto al enfoque, en la presente investigación se consideró un enfoque 

sustantivo, según Ñaupas y otros (2018); es el hecho de descubrir nuevos 

conocimientos a partir de una construcción teórica de los datos obtenidos en un 

aspecto específico de la realidad humana objeto de estudio. 

3.1.4. Método 

Agregando a lo anterior, el método de la investigación fue descriptivo, cuyo 

objeto para Hernández (2014); consistió en describir fenómenos o situaciones 

detallando cómo son y cómo se manifiestan. Entonces se consideró este método 

pues el objeto de la investigación era detallar las consecuencias de aplicar el control 

interno en una MYPE, mostrando con precisión los componentes del Control Interno 

especificando beneficios, propiedades en un contexto específico. 

De ahí que el objeto de la investigación fue abordado desde el método 

fenomenológico que según Pérez & Moreno (2019); evidencia el aporte del 

conocimiento de la experiencia subjetiva de los hechos cómo se perciben con la 

finalidad de descubrir la esencia de los fenómenos.  

3.1.5. Categorías, subcategorías y matriz de subcategorización 

Para la identificación de categorías y subcategorías Romero (2005) señaló 

que se “debe procesar y organizar la información en tópicos epistémicos y 

contextualizados desde un problema real” (p. 114). Para que en la investigación no 
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exista confusión se puede realizar una interpretación adecuada con la 

categorización atendiendo algunos criterios; homólogos, explícitos, evidentes, 

concretos etc. 

Asimismo, la categorización puede realizarse de forma deductiva cuando se 

toma referentes teóricos o inductiva cuando el investigador busca información 

específica antes de realizar el diagnóstico. En el presente trabajo usamos 

categorización deductiva, según lo siguiente: 

Tabla 2 
Título: Matriz de categorías y subcategorías 

CATEGORÍAS SUBCATEGORÍAS FUENTE TÉCNICA INSTRUMENTO 

Control interno Objetivos operacionales 
Objetivos funcionales 
Objetivos de cumplimiento 

 
 
 
 
 
 
 

Empresa 
de 

Transportes 
Caminos 
del Inca 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

Entrevista 

 
 
 
 
 
 
 
 

Guía de 
preguntas de 

entrevista 

Ambiente de 
control 

Filosofía de dirección 
Integridad y valores éticos 
Administración estratégica 

Evaluación de 
riesgos 

Identificación de riesgos 
Planeamiento de la administración de 
riesgos 
Valoración de los riesgos 

Actividades de 
control 

Desarrollo de actividades de control para 
mitigar riesgos 
Uso de las TIC para consecución de 
objetivos institucionales 
Documentación y revisión de actividades y 
tareas 

Información y 
comunicación 

Canales de comunicación 
Calidad y suficiencia de la información 
Comunicación interna y externa 

Actividades de 
supervisión 

Actividades de prevención y monitoreo 
Seguimiento de resultados 
Compromiso de mejoramiento 

*Fuente Manual COSO 

3.2. Escenario de estudio 

Con respecto a ello, el escenario de estudio se consideró según Munarriz 

(1992); como la fuente de información, el lugar donde se realiza la investigación, 

espacio en el que se identificó una realidad a estudiar. La presente investigación se 

llevó a cabo en la empresa de transportes que brinda el servicio de viajes 

interdistritales dentro de la ciudad de Arequipa.  

3.3. Participantes 

Se escogió a todos los miembros de la empresa que guardan una relación 

de forma directa o indirecta con el desempeño funcional de la organización por ende 
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con los objetivos de la investigación. Es decir, el número de participantes es de 10 

personas.  

Tabla 3 
Título: Caracterización de participantes 

Participantes Descripción 

Entrevistado 01 Gerente General 

Entrevistado 02 Sub - Gerente 

Entrevistado 03 Asistente legal 

Entrevistado 04 Asistente de personal 

Entrevistado 05 Asistente de gerencia 

Entrevistado 06 Coordinador 

Entrevistado 07 Secretaria 

Entrevistado 08 Conductor 01 

Entrevistado 09 Conductor 02 

Entrevistado 10 Conductor 03 

*Fuente. Elaboración propia 

3.4. Técnicas e instrumentos de recolección de datos 

En la presente investigación se usó la observación, para analizar las técnicas 

y costumbres y así obtuvimos nuestras propias conclusiones. Piza, Amaiquema, & 

Beltrán (2019); señalaron que los datos obtenidos por la técnica de observación se 

usan para describir y comprender procesos, vínculos entre personas, identificar 

problemas; y puede ser simple o directa, en el caso de la presente investigación fue 

observación directa pues se tiene la posibilidad de realizarla de forma activa en la 

empresa. 

También usamos la entrevista; para Muñoz (2016); en esta técnica son los 

propios actores sociales quienes aportan información acerca de sus 

comportamientos, deseos, actitudes, expectativas. Además, Fernández & Baptista 

(2014): mencionaron que se pueden realizar en dos formas estructuradas cuando 

el entrevistador realiza las preguntas en base a un banco de preguntas elaborado 

con anterioridad, mientras que las entrevistas semiestructuradas son más libres y 

el entrevistador puede ir insertando preguntas para precisar mejor la información. 

3.5. Procedimiento 

Al respecto el procedimiento de la investigación fue realizada por el 

investigador quien con el uso de métodos y técnicas; en este caso entrevistas y 
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observaciones directas, recolectó información usando una guía para analizar los 

elementos específicos que propone Loftland (como se cito en Fernández Collado & 

Baptista Lucio, 2014):  

Ambiente físico; espacio en los que se desarrollan las actividades de la 

empresa de transportes en la ciudad de Arequipa, ambiente social y humano; forma 

de organización, jerarquización, niveles socioeconómicos, actividades; acciones 

que desempeñan las trabajadores de la empresa, artefactos que utilizan; aparatos 

tecnológicos con los que cuentan y hechos relevantes.  

Respecto a las entrevistas se recolectó datos por la guía de entrevista de 

manera individual por medios electrónicos como llamada telefónica y/o plataforma 

de videollamada; la entrevista fue semiestructurada pues existía la libertad de 

introducir preguntas con el fin de obtener mayor información.  

3.6. Rigor científico 

Garantizando la fiabilidad, calidad y validez de la presente investigación 

cualitativa y la metodología de la investigación así como los resultados generales 

en concordancia con la veracidad y objetividad de los hechos. Se usaron los 

criterios credibilidad (hallazgos y participantes reales), transferibilidad (replicar los 

resultados), dependencia y confirmabilidad (grado de determinación de hallazgos 

en los sujetos estudiados) establecidos por Lincoln y Guba; pioneros en criterios de 

rigor de investigación naturalista, Arias & Giraldo (2011). 

3.7. Métodos de análisis de información 

La ventaja que brinda la investigación cualitativa es poseer una mayor 

cantidad fuentes para la recolección de información; en este caso usamos la 

observación de los procesos operativos, instalaciones, relaciones jerárquicas y 

entrevistas a los involucrados en el desempeño y logro de objetivos en la empresa 

materia de estudio; es decir usamos una triangulación de datos.  

Al respecto, Denzin como se citó en (Aguilar & Barroso, 2015) definió la 

triangulación de datos como la utilización de varias metodologías de investigación 

en el análisis de un fenómeno, también señalaron que los métodos a utilizar pueden 

ser triangulación de datos es decir información recogida en ámbitos temporales, 

espaciales y de personas, triangulación de investigadores se refiere a utilizar las 

perspectivas de un tema específico de varios observadores eliminando el sesgo 



17 
 

único, triangulación teórica se enfoca en comparar varias teorías para dar respuesta 

a un objeto de estudio y triangulación metodológica referida a los métodos usados 

en la misma investigación para recabar información contrastando los resultados, 

analizando coincidencias y diferencias.  

En consecuencia, usamos la triangulación de datos donde analizamos los 

datos provenientes de los sujetos como sigue: (Gerente, Subgerente y Asistente 

legal), (Gerente, Subgerente y Asistente de personal), (Gerente, Subgerente y 

Coordinador),  (Gerente, Subgerente y Asistente de gerencia), (Gerente, 

Subgerente y Secretaría), (Gerente, Subgerente y Conductor 01).  

3.8. Aspectos éticos 

Se otorgó importancia a la ética pues define las pautas para el uso de nuestra 

libertad; dichas pautas se basan en las razones para usar determinados sujetos, 

procedimientos, técnicas. Rivas, Prados, Leite, & Cortéz (2021); señalaron que las 

prácticas investigativas nos obligan a entender las diferentes realidades del mundo, 

además supone dejar expuestos a los investigados e investigador por eso debemos 

usar las implicaciones éticas al momento de realizar investigación.  

Asimismo, en una investigación vamos a validar la evaluación moral; es decir 

la legitimidad del estudio que se realiza y el efecto positivo de los resultados que se 

obtendrán. Fernández & Rodríguez (2021); en su estudio reflejan el vínculo entre 

la dimensión ética, la ciencia y la tecnología en cada una de las investigaciones a 

partir de principios como la responsabilidad, la transparencia y el compromiso social 

pues al momento de comunicar los resultados de la investigación tiene que ser 

abierta al escrutinio y avances público, debe permitir la crítica. 

En cuanto a, los criterios éticos utilizados en la presente investigación son 

aquellos señalados según Noreña, Alcaraz, Rojas, & Rebolledo (2012): 

consentimiento informado; los participantes deben estar conscientes de sus 

derechos y responsabilidades en la investigación, confidencialidad; se refiere a 

respetar la privacidad de los participantes estableciendo pseudónimos de ser 

necesarios para que el entrevistado se sienta en confianza y se adquiera 

credibilidad en la información, no maleficencia; los beneficios de la investigación no 

deben generar perjuicio a los sujetos de estudio manteniendo los fines de la 

investigación. 
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IV. RESULTADOS 

4.1. Presentación de los resultados 

Tabla 4 
Título: Presentación de los entrevistados 

 

Entrevistados 

(E1) Marco Antonio Quispe Zapana - Gerente General  

(E2) Lidia Zapana de Quispe - Subgerente  

(E3) Elizabeth Vilca Vera - Asistente legal. 

(E4) Yaneth Quirita Cáceres - Asistente de personal 

(E5) Alexander Vilca Vera - Asistente de Gerencia 

(E6) Jose Luis Umiyauri Huisa - Coordinador 

(E7) Mirella Vilca Vera - Secretaria 

(E8) Alex López Pandia - Conductor 01 

(E9) Juan Carlos Sivincha Lima - Conductor 02 

(E10) Rony Condori Calcina - Conductor 03 

*Fuente. Elaboración propia 

 

Seguidamente se elaboró la Matriz de Triangulación que para Gómez & 

Okuda (2005) confieren rigor, profundidad, complejidad a los hallazgos. Se utilizó 

para analizar las respuestas de los entrevistados y obtener la interpretación, validez 

y calidad de los hallazgos encontrados en las entrevistas realizadas, al ser una 

herramienta que permite la comprensión de un fenómeno.  
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Figura 1. 
Triangulación de objetivo general 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 1. Triangulación del objetivo general con el área administrativa de la 

empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista permitieron describir 

la importancia de implementar un Plan operativo que establezca los objetivos 

específicos, y actualizar el manual de funciones y organigrama acorde a dichos 

objetivos. 

 
 

 

 
 

 
 

 

 
 
 
 
 

 

Gerente  

Sub Gerente 

Objetivo: Describir las consecuencias que genera la 
ausencia de Control Interno en la empresa de 
transportes. 
Conclusión. La empresa no cuenta con objetivos 
especificos en un Plan operativo; ni manual de funciones 
de acuerdo al organigrama y los perfiles de los 
trabajadores; a pesar de ello se trata de cumplir con la 
normatividad  exigida por el Estado Peruano para el 
funcionamiento de una mype de transportes. 

Asistente 

legal 
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Figura 2.  
Triangulación de objetivo específico 1 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 2. Triangulación del objetivo específico 1 con el área administrativa 

de la empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista permitieron 

identificar la ausencia de procesos de control en los procedimientos para el 

desempeño de la empresa. Otro aspecto diagnosticado fue las habilidades de 

gerencia en la realización de su trabajo. 

 

 

 

 

 

 

 

Gerente  

Sub 

Gerente 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de 
aplicar el ambiente de control en la empresa de 
transportes 
Conclusión. La empresa no tiene implementado un 
Sistema de Control Interno pero los empleados 
sienten un acompañamiento por parte de gerencia en 
la realización de sus labores, se infiere que gerencia 
cuenta con experiencia en la administración de la 
empresa; pero carece de conocimientos técnicos 
para gestionar el ambiente de control en la empresa. 
 

Asistente 

de personal 
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Figura 3.  
Triangulación de objetivo específico 2 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 3. Triangulación del objetivo específico 2 con el área administrativa 

de la empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista permitieron 

establecer una debilidad al no haber establecido estrategias para la administración 

de riesgos permitiendo a los trabajadores realizar acciones según sus creencias sin 

valorar dichas respuestas. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Gerente  

Sub 

Gerente 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la 
evaluación de riesgos en la empresa de transportes. 
Conclusión. No han establecido estrategias ni 
personal especializado en determinar riesgos 
internos y externos que afecten el manejo de la 
empresa. En las áreas operativos la probalidad de 
materialización de un riesgo es tal que los 
trabajadores velan por el correcto funcionamiento de 
sus unidades vehiculares u orden en la venta de 
pasajes.   

Coordinador 
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Figura 4.  
Triangulación de objetivo específico 3 

 

 

 

  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 4. Triangulación del objetivo específico 3 con el área administrativa 

de la empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista permitieron 

determinar que existen sistemas tecnológicos para la transferencia de información 

de los procesos operativos de la empresa; sin embargo no se utiliza para la toma 

de decisiones ni para plantear respuestas a la posibilidad de ocurrencia de riesgos.  

 

 

 

 

 

 

 

Gerente  

Sub 

Gerente 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la 
aplicación de actividades de control en la empresa de 
transportes.  
Conclusión. En la empresa se usan las tecnologías 
de la información para comunicar acontencimientos 
de los procesos operativos de la empresa e incluso 
irregularidades que se pudieran presentar. Sin 
embargo al tomar conocimiento de dicha información 
no se implementa alguna respuesta para remediar o 
evitar que vuelva a suceder y por ende no se tiene 
analizado el costo-beneficio de fomentar respuesta a 
los riesgos.   

Asistente 

de gerencia 
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Figura 5.  
Triangulación de objetivo específico 4 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 5. Triangulación del objetivo específico 4 con el área administrativa y 

operativa de la empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista 

permitieron evaluar los medios que posee la empresa para mantener comunicación 

con agentes internos entiendase trabajadores y agentes externos entiendase 

proveedores y clientes, etc y reducir el nivel de incertidumbre en la toma de 

decisiones. 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Gerente  

Sub 

Gerente 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la 
información y comunicación para los procesos de gestión de la 
empresa de transportes. 
Conclusión. La comunicación entre las áreas de la empresa 
es fluida reduciendo el nivel de incertidumbre en la toma de 
decisiones; el medio mas usado es WhastApp y vía telefónica. 
Y la comunicación con los clientes no es continua.   

Coordinador 
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Figura 6.  
Triangulación de objetivo específico 5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Figura 6. Triangulación del objetivo específico 5 con el área administrativa y 

operativa de la empresa Caminos del Inca S.A., los resultados de la entrevista 

permitieron determinar que no existe un procedimiento para el seguimiento al 

desempeño en las actividades de la empresa poniendo en peligro el futuro de la 

empresa. 

V. DISCUSIÓN 

Según el objetivo general; se obtuvo los resultados mostrados en la figura 1, 

la empresa materia de estudio no ha establecido un plan operativo de objetivos 

específicos; este hecho coincide con la investigación de Quiñonez, Ruiz, & Parada 

(2017) “Procedimiento para incrementar la gestión competitiva de las pequeñas y 

medianas empresas (PYMES) comerciales ecuatorianas”, porque determinaron 

deficiencias en la gestión competitiva de pymes ecuatorianas como baja cultura 

orientada a la calidad, insuficiencias en la mercadotecnia, escaso nivel de 

asociación, insatisfacción de la gestión de talento humano; recomendando formular 

objetivos y estrategias para lograr la efectividad de la gestión competitiva de las 

PYMES.   

Así mismo, se identificó la falta de organización funcional hecho que puede 

mejorar con el control interno tal como lo describen; Amacifuén (2020) en su tesis 

Gerente  

Sub Gerente 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las 
actividades de supervisión en la empresa de 
transportes. 
Conclusión. La supervisión que se realiza en la 
empresa no es integral, ni periódica; pues se realiza con 
los informes de los trabajadores siendo el único 
mecanismo para identificar cambios que puedan afectar 
a los objetivos de la empresa. 
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“Importancia del Control Interno en la Actividad Empresarial” pues, concluye que el 

control interno es un mecanismo útil para la gestión administrativa de una empresa 

vinculada a la política de manejo así como a sus objetivos. Y Bruwer (2020); al 

describir en su artículo “Fortificando pequeñas y medianas empresas Sudafricanas” 

al control interno como herramienta importante para alinear los objetivos de la 

empresa con las actividades a realizar para brindar el producto o servicio y alcanzar 

un futuro; además señala que el modelo más conocido y usado es el Marco de 

control integrado COSO el cual pese a haberse simplificado para las pymes 

presenta dificultades en la adopción. 

Otro punto que permitió analizar el control interno es el cumplimiento de 

normas a las que se encuentra sujeta la empresa; de la investigación realizada 

todos los trabajadores entrevistados considerarón cumplir con la normatividad 

exigida para su funcionamiento pero se debe desarrollar objetivos para incrementar 

la rentabilidad, mejorar la organización, conexión con clientes, posicionamiento de 

mercado e imagen institucional; aspectos relacionados a la gestión organizacional. 

De ahí que; Vega de la Cruz & Marrero (2021); establecieron en su artículo 

“Evolución del control interno hacia una gestión integrada al control de gestión” la 

estrecha relación que guarda el control interno con la gestión pues para lograr ser 

una empresa competitiva, efectiva en la prestación de servicios se debe contar con 

un sistema de control que permita gestionar a la empresa.    

A lo anterior, Serrato (2019); en su artículo “Aproximaciones teóricas a la 

planeación estratégica y la contabilidad gerencial como elementos clave en la 

gestión de las pymes en Colombia” obtuvo que la gestión organizacional inició hace 

mucho y su trascendencia es concordante con los objetivos, misión y visión que 

busca toda empresa permitiendo organizar el presupuesto, herramientas de 

sostenibilidad, planeación. 

Según el objetivo específico 1; se identificó que, la empresa no tiene 

implementado un Sistema de Control Interno; comparando este resultado mostrado 

en la figura 2 con el artículo titulado “Procesos  administrativos: un estudio  al  

desarrollo  empresarial de las PYMES”, de Muños, Napa, Molina, Pazmiño & 
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Posligua (2020); en el cual han determinado que el 90% de las Pymes en Ecuador  

no cuentan con una estructura organizativa lo cual puede ocasionar un impacto 

negativo para aprovechar oportunidades del mundo globalizado. Se confirma la 

obtención de resultados en base a la gestión de control interno en las empresas; 

donde un manejo de procesos involucrado en todas las áreas de la empresa 

permitió mejorar la toma de decisiones, respetando una secuencia en la estructura 

organizativa.  

También, se identificó que la empresa requiere mantener actualizada e 

implementada la estructura organizativa, procesos, mecanismos, principios y 

valores corroborando con lo señalado por Pozo & Ferreiro (2020); en su artículo “El 

emprendimiento y el control interno con una perspectiva sistémica” que señaló la 

estrecha relación del control interno con la gestión de una organización y la 

importancia de implementar el control interno para potenciar la gestión de las 

empresas incluyendo las pymes.  

Los hechos descritos convergen con el componente ambiente de control del 

modelo COSO el cual comprende normas, procesos y estructuras que constituyen 

la base para el desarrollo del control interno en una organización Committee of 

Sponsoring Organizations of the Treadway Commission (2013).  

Según el objetivo específico 2; se obtuvo que en la empresa Caminos del 

Inca no se identifican ni ponderan riesgos que puedan afectar al funcionamiento de 

la empresa; lo cual es negativo para la consecución de objetivos y se corroboró con 

la investigación realizada por Bolaño, Vivas & Hernández (2019); “Procedimiento 

para el fortalecimiento del sistema de control interno”, realizada a la Empresa 

Comercializadora Escambray donde se determinaron como aspecto relevante para 

la consecución de objetivos la prevención y cuantificación de riesgos. 

Del mismo modo, Kazaz & Imre (2019); en su investigación “Control interno 

y gestión de riesgos empresariales para la transición a la gestión proactiva en la 

empresa constructora” determinaron la importancia de una gestión de riesgo 

proactiva para la sostenibilidad y rentabilidad de la empresa al evaluar los riesgos, 
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y así establecer una estructura corporativa sostenible y eficaz implementando 

controles contra riesgos internos y externos. 

En el mismo sentido, Leuro (2019); en su tesis “Capacidad Dinámica de 

absorción y su relación con el riesgo operativo” evidenciaron la relación de los 

lineamientos institucionales, percepción de trabajadores, estrategias de gestión, 

comunicación, objetivos uniformes con la administración de riesgos para lograr que 

en la organización los gerentes o gobernantes y todos los empleados de la 

organización obtengan habilidades determinantes para la flexibilidad, la 

productividad, la calidad, la empleabilidad, la inversión y la habilidad que requiere 

la adaptación rápida a los cambios del mercado. 

Más aún, Magallanes (2018); en su tesis el control interno y la evaluación de 

riesgos en las micro empresas” reconocieron la importancia de evaluar la 

posibilidad de ocurrencia de peligros que pueden afectar a las microempresas, por 

tanto recomienda valorarlos para tomar medidas preventivas que permitirán 

mejorar el uso de los recursos, planeando acciones concretas, uso de recursos  y 

así lograr las metas esperadas. 

En síntesis, haber identificado la probabilidad e impacto de los riesgos que 

puedan afectar la operatividad de la empresa permitió establecer estrategias para 

combatirlos y lograr ser competitivos en el mercado manteniendo la preferencia del 

consumidor.  

Es más, para Castillo, Reina & Quiñones (2019); el desarrollo de las 

organizaciones depende del compromiso de la dirección para comunicar, 

monitorear, revisar riesgos e identificarlos para su posterior tratamiento; y del  

planeamiento estratégico que analiza e involucra objetivos de gestión de riesgos 

con los objetivos y las estrategias de la organización y proveer los recursos 

necesarios para alcanzar el compromiso en todos los niveles. 

Según el objetivo específico 3, se determinó que no existe un análisis costo 

– beneficio para la gestión de riesgos, hecho relevante para el desarrollo de la 

empresa. Como muestra, Sosa (2015); en su tesis “El control interno y su influencia 

en la gestión contable de la empresa GOLDEN AMAZON GROUP S.A.C”, que 
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evalúo el desempeño de la gestión contable en la empresa respecto a los 

componentes del control interno; y obtuvo resultados negativos debido a la carencia 

de planes organizacionales, confiabilidad en la información y en el desempeño del 

personal, monitoreo o supervisión, manejo y confiabilidad de la información 

contable. Al comparar estos resultados notamos la importancia de gestionar 

riesgos.  

En tal sentido, Munirovich Akhmetshin, y otros (2018); en su artículo 

“Sistema de control interno en la gestión empresarial” han analizado la complejidad 

de implementar un sistema de control interno determinando que la dificultad radica 

en su naturaleza lineal subordinado a un papel de liderazgo. Motivo por el cual 

propusieron tres matrices para controlar las actividades operativas, estratégicas, de 

control y gestión, este sistema basado en la representación matricial de la 

estructura y métodos modernos de procesamiento de datos permitiendo mejorar el 

sistema de producción y el análisis de información logrando un control interno 

flexible.   

Agregando al resultado obtenido mostrado en la figura 3 se obtuvo que en la 

empresa se usa canales de comunicación, mas no tecnologías de la información 

para la toma de decisiones, y la importancia de utilizar dichos sistemas lo podemos 

verificar con Ventura (2017); en su tesis “los mecanismos de control interno en los 

riesgos operativos del área comercial de las entidades financieras en el Perú” han 

identificado la importancia de aplicar métodos de control en una empresa financiera 

- MiBanco, pues los asesores de negocios necesitan corroborar datos de la cartera 

de clientes aplica procedimientos de control interno para reducir riesgos como lo 

son instrumentos tecnológicos, mecanismos de Auditoría Interna, controles 

operativos. En la agencia bancaria que estudiaron no aplicaron un procedimiento 

de control interno y supervisión al crecimiento agresivo de las colocaciones de 

capital viéndose afectada.   

En lo anteriormente expuesto, se concluye que fomentar actividades de 

control para la identificación, análisis, cuantificación de impacto y respuesta a los 

riesgos en las organizaciones no es tarea fácil porque los gerentes de la 

organización tienen que establecer procedimientos implementando el control 
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interno para cumplir con las actividades y procesos de la entidad; actividad que no 

realizan pues se enfocan en la rentabilidad más no en las actividades de gestión. 

 Dentro de este marco Serrano, Señalin, Vega & Herrera (2018); han 

establecido que las actividades del control interno permiten la legalidad y 

razonabilidad de la información razón por la cual es importante el control interno en 

las organizaciones y la administración debe establecer procedimientos, políticas 

para la actuación de los empleados, proporcionando seguridad razonable, 

garantizando eficiencia y eficacia en el cumplimiento de los objetivos.  

Según el objetivo específico 4, en la empresa Caminos del Inca se da 

importancia a la comunicación entre áreas usando las herramientas WhastApp y 

vía telefónica, se consideró una fortaleza en la empresa pues Mancero Arroba & 

Pazmiño (2020); en su artículo “Modelo de control interno para pymes en base al 

informe coso – ERM” observaron debilidades en los procesos contables y 

administrativos debido a la ineficiencia de los canales de comunicación, ausencia 

de responsabilidades otorgadas generando un impacto en la productividad de la 

empresa. Por tanto es imperante la aplicación de procesos de control interno para 

superar falencias que permitan mejorar la productividad y lograr objetivos de las 

compañías.   

Por el contrario el uso de Tecnologías de la Información y Comunicaciones 

(TIC) no garantiza el procesamiento de datos para la toma de decisiones y 

consecución de objetivos afectando el desempeño de la empresa; lo descrito 

guarda relación con el artículo de Nodira (2019); “Principios de lazos de control 

interno y gestión de sistemas contables en las empresas de metalurgia negra” 

establecieron que los sistemas de información, software, base de datos; son dados 

por la gerencia para el cumplimiento de metas por cada área de la organización 

garantizando la eficiencia de la producción de recursos. 

 Lo que evidenció, deficiencias en los procesos de información y 

comunicación en la empresa que deben ser mejoradas para lo cual, Baque, Álvarez, 

& Lucio (2018) en su artículo “La Aplicación de Registros de Control y la Eficiencia 

Administrativa en las Pequeñas Empresas de Manabí”, determinaron que 
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implementar estrategias para el uso de recursos, manejo de capital, mejoras en los 

procesos de la organización permitió la eficiencia administrativa. Y para lograrlo 

existe el Modelo COSO que interrelaciona todos los aspectos  operativos y 

administrativos de una empresa. Asi mismo determinaron la importancia de 

implementar estrategias de mejora en las pymes pues en el estudio realizado en la 

provincia de Manabí el mayor porcentaje de ventas es el proveniente de las 

pequeñas empresas. 

Según el objetivo específico 5, se determinó que la supervisión realizada en 

la empresa no es integral ni periódica hecho que afecta el funcionamiento de la 

empresa; lo mismo ocurre en la investigación de Pelayo, Joya, Velásquez & Lepe 

(2019); “Supervisión del control interno en microempresas mexicanas” evaluaron 

las características de las microempresas en mexico determinando ausencia de 

formalidad en su manejo contable incidiendo en el logro de resultados, motivo por 

el cual recomiendan aplicar un cuestionario de supervisión a los sistemas de control 

interno. 

Seguidamente, de los resultados obtenidos en la investigación se reconoció 

la importancia de supervisar para promover una actitud proactiva y autocontrol en 

los niveles de la organización logrando contrarrestar errores que se pudieran 

presentar, lo cual no se aplicó a cabalidad en la empresa pues se realiza la 

supervisión solo a los informes de los trabajadores siendo el único mecanismo para 

identificar cambios que puedan afectar a los objetivos de la empresa. 

 En ese sentido, Franzer (2016); en su artículo “Control Interno: ¿Es un 

beneficio o una moda para las pequeñas empresas? Señala que las necesidades 

de control interno variaron según el tamaño, mercado, industria, filosofía, 

confiabilidad en la información financiera y cumplimiento en regulaciones, más las 

microempresas son susceptibles a errores por planificación u organización pero no 

pueden aplicar un modelo de control interno estándar pero pueden implementar 

prácticas de bajo nulo o costo como capacitaciones. 

  Concluyendo, Poma (2020); en su tesis “Implementación del Sistema de 

Control Interno y la toma de decisiones en las PYMES del distrito de Lima, 2018” 
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obtuvo que las PYMES de Lima son administradas ineficientemente, pues no 

considerarón importante implementar un sistema de control interno para la toma de 

decisiones, lo cual se ve reflejado en la inadecuada gestión del ambiente de control, 

administración de riesgos, actividad de control y transmisión de la información. 

Asi mismo, Gonzales (2019); en su tesis “Propuesta de estrategias previas 

a la aplicación de un manual de control interno basado en Coso para la empresa 

Licores el Remate”, ha realizado una evaluación a la organización en base a los 

componentes del Control Interno y obtuvo que en el entorno ambiente de control la 

empresa necesita implementar sus normas, lineamientos, ordenamientos, debido a 

que con los manuales es insuficiente, respecto al entorno evaluación de riesgos no 

se tiene identificado los riesgos para el cumplimiento de objetivos, el entorno 

actividades de control es deficienciente porque no implementó actividades para 

reducir riesgos y de igual forma el entorno comunicación e información representa 

una debilidad en la empresa porque carece de mecanismos para generar 

información de calidad, hechos que se repiten en la presente investigación.  

VI. CONCLUSIONES 

PRIMERO: La investigación realizada determina que la ausencia de Control 

Interno en la empresa Transportes Caminos del Inca, genera desempeño deficiente 

debido a la inexistencia de objetivos específicos para lograr un fin como por ejemplo 

rentabilidad, posicionamiento en el mercado, competitividad de precios, 

desorganización en la determinación, asignación y realización de tareas; 

incumplimiento en normas o leyes exigidas por el gobierno. 

SEGUNDO: En respuesta al primer objetivo, implementar el control interno 

permitirá el desarrollo global de la empresa Caminos del Inca gracias al Modelo 

COSO que integra 5 componentes para mejorar el funcionamiento de la 

organización y evitar la ocurrencia de riesgos. Los beneficios de evaluar al primer 

componente, ambiente de control son mejorar el desempeño de los colaboradores 

gracias al establecimiento de normas, procesos, estructuras disciplinarias para la 

consecución de objetivos. 

TERCERO: En el funcionamiento de todas las empresas existe la posibilidad 

de ocurrencia de riesgos que afecten la consecución de objetivos; en el caso de 
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Caminos del Inca evaluar riesgos permitirá estar preparados para las contingencias, 

proteger los intereses de los accionistas y trabajadores, promover estrategias para 

el desarrollo continuo de las actividades de la empresa.  

CUARTO: Para diseñar la respuesta a los riesgos en el Modelo COSO se 

establecen actividades de control; en la empresa Caminos del Inca es necesario 

aplicar herramientas y establecer estrategias vale decir análisis costo – beneficio, 

uso de tecnologías de información, evaluación integral de los procesos operativos 

para analizar, detectar y enfrentar contingencias; les permitirá ser una empresa 

eficaz y eficiente. 

QUINTO: Establecer flujos de comunicación en la empresa Caminos del Inca 

permitirá tomar decisiones en base a información actualizada, cuando los datos 

sean comunicados en la forma y tiempo oportuno, sean coherentes y posean un 

alto grado de calidad. Los sistemas y canales para el intercambio de información 

apoyan a mantener una relación interna y externa con trabajadores, clientes, 

proveedores, etc. 

SEXTO: Supervisar los procesos para asegurar el funcionamiento de 

Caminos del Inca permitirá comprobar la adopción de las medidas dictadas para la 

mitigación de riesgos, promoviendo una actitud proactiva de autocontrol de los 

niveles organizacionales y asegurar la ejecución de procesos, procedimientos y 

operaciones posibilitando la identificación de oportunidades de mejora e 

incorporación de acciones preventivas o correctivas.  

VII. RECOMENDACIONES 

PRIMERO: El tamaño o número de operaciones en la empresa Caminos del 

Inca no es determinante para establecer objetivos específicos para la mejora 

continua; por lo que deberá implementar un sistema de control interno que permita 

convergencia en los planes, políticas, normas, organización, métodos y 

procedimientos, actitudes de los gerentes y trabajadores para la eficacia en la 

empresa. 

SEGUNDO: Fortalecer el entorno organizacional de Caminos del Inca para 

homogeneizar el ejercicio de prácticas, valores, conductas y reglas. Y lograr 
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uniformidad en la filosofía de la dirección, administración estratégica y estructura 

organizacional aportando disciplina y estructura. 

TERCERO: Al gerente se recomienda establecer prácticas para evaluar 

riesgos que afecten negativamente en el logro de objetivos es trascendental en el 

crecimiento económico de la empresa pues estar preparados o contar con una 

metodología determinada ante un suceso permitirá una conducta de aprendizaje e 

innovaciones en la toma de decisiones. 

CUARTO: Lograr que todos los empleados conozcan su rol en el adecuado 

funcionamiento. Se recomienda a la empresa Caminos del Inca operar reduciendo 

el impacto y la ocurrencia de riesgos; concientizando a todos los niveles de la 

empresa en la importancia de establecer políticas y procedimientos que permitan 

realizar actividades de control. 

QUINTO: Diferenciar canales de comunicación con sistemas de información 

es imperante para la toma de decisiones en la empresa Caminos del Inca. Se 

recomienda utilizar los canales de comunicación para el intercambio de información 

entre los trabajadores de la empresa y sistemas de información para la 

interconexión las áreas de la empresa en base a un software que permite que 

permita manejar todos los procesos de la empresa.  

SEXTO: Se recomienda al gerente supervisar mediante un conjunto de 

actividades continuas incorporadas en el proceso empresarial y la aplicación de 

procedimientos implantados para la consecución de objetivos; no sólo 

capacitaciones o informes periódicos de los trabajadores comprobando la eficacia 

de controles internos. 
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ANEXOS 

Anexo 1 

TÍTULO: Implementación del Control Interno para la administración gerencial de Transportes Caminos del Inca, 2021. 

Matriz de Categorización 

PLANTEAMIENTO DEL 

PROBLEMA 
PROBLEMA DE INVESTIGACIÓN OBJETIVOS DE INVESTIGACIÓN 

CATEGORÍA

S 
SUBCATEGORÍAS FUENTE TÉCNICA 

INSTRU

MENTO 

La realidad del desarrollo de las 
micro y pequeñas empresas 
(MYPES), es que carecen de un 
sistema de control interno pues en 
su mayoría son de tipo familiar, lo 
que trae consigo que la persona que 
supla al dueño de esta, muchas 
veces, no cuente con una 
preparación y capacitación 
adecuada. Así mismo presentan 
problemas operativos; aspectos de 
mercadeo, establecimiento de 
precios, control de la producción y 
control de inventarios y problemas 

estratégicos; acceso a capital, la 
falta de una visión de largo plazo y 
planeamiento y la investigación y 
conocimiento de mercados, dichos 
problemas afectan la consolidación y 
crecimiento de los empresarios de 
las MYPES. Más es importante que 
dichas empresas logren sus 
objetivos pues en la economía 
peruana las MYPE representan el 
99,5% del total de empresas 
formales.  

PROBLEMA GENERAL OBJETIVO GENERAL 

Control 
interno 

Objetivos operacionales 

Empresa  
de  

Transportes  
Caminos  
del Inca  

Entrevista 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

Guía de 
pregunta

s de 
entrevist

a 

¿Cómo impacta la ausencia de Control 
Interno en la empresa de transportes?  

Describir las consecuencias que 
genera la ausencia de Control Interno 
en la empresa de transportes. 

Objetivos funcionales 

Objetivos de cumplimiento 

PROBLEMA ESPECÍFICO 1 OBJETIVO ESPECÍFICO 1 

Ambiente de 
control 

Filosofía de la dirección 

¿Qué beneficios se obtienen al evaluar el 
ambiente de control en la empresa de 
transportes? 

Identificar los beneficios de aplicar el 
ambiente de control en la empresa de 
transportes. 

Integridad y valores éticos 

Administración estratégica 

PROBLEMA ESPECÍFICO 2 OBJETIVO ESPECÍFICO 2 

Evaluación 
de riesgos 

Identificación de riesgos 

¿Qué efectos produce la evaluación de 
riesgos en la empresa de transportes? 

Establecer los efectos de la 
evaluación de riesgos en la empresa 
de transportes. 

Planeamiento de la administración de riesgos 

Valoración de los riesgos 

PROBLEMA ESPECÍFICO 3 OBJETIVO ESPECÍFICO 3 

Actividades 
de control 

Desarrollo de actividades de control para 
mitigar riesgos 

¿Cuál es el impacto de la aplicación de 
actividades de control en la empresa de 
transportes? 

Determinar el impacto de la aplicación 
de actividades de control en la 
empresa de transportes. 

Uso de las TIC para consecución de objetivos 
institucionales 

Documentación y revisión de actividades y 
tareas 

PROBLEMA ESPECÍFICO 4 OBJETIVO ESPECÍFICO 4 

Información y 
comunicació

n 

Canales de comunicación 

¿Cuál es la importancia de la información y 
comunicación en los procesos de gestión 
de la empresa de transportes? 

Evaluar la importancia de la 
información y comunicación para los 
procesos de gestión de la empresa de 
transportes. 

Calidad y suficiencia de la información 

Comunicación interna y externa 

PROBLEMA ESPECÍFICO 5 OBJETIVO ESPECÍFICO 5 

Actividades 
de 

supervisión 

Seguimiento de resultados 

¿Cuál es la importancia de las actividades 
de supervisión en la empresa de 
transportes? 

Determinar la importancia de las 
actividades de supervisión en la 
empresa de trasportes. 

Actividades de prevención y monitoreo 

Compromiso de mejoramiento 

 

 



 

Anexo 2 

TITULO: Implementación del control interno para la administración gerencial de Transportes Caminos del Inca, 2021. 

Matriz de Análisis de items 

CATEGORÍAS SUBCATEGORÍAS ITEMS 

Control interno 

Objetivos operacionales ¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año y posteriores? 
Objetivos funcionales ¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Objetivos de cumplimiento ¿La entidad cumple con los aspectos formales de la normatividad? 

Ambiente de 
control 

Filosofía de la dirección ¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno formalmente establecido? 

Integridad y valores éticos ¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta de los colaboradores? 

Administración estratégica ¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo de servicio? 

Evaluación de 
riesgos 

Identificación de riesgos ¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que afectan el logro de objetivos? 

Planeamiento de la administración de 
riesgos 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la probabilidad de ocurrencia e impacto 
negativo de riesgos? 

Valoración de los riesgos ¿Se tiene identificado la posibilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad de ocurrencia? 

Actividades de 
control 

Desarrollo de actividades de control para 
mitigar riesgos 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada respuesta a los riesgos? 

Uso de las TIC para consecución de 
objetivos institucionales 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, detectar y corregir irregularidades? 

Documentación y revisión de actividades 
y tareas 

¿La información integral de los procesos operativos cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 
precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Información y 
comunicación 

Canales de comunicación ¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de información? 

Calidad y suficiencia de la información ¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en la toma de decisiones? 

Comunicación interna y externa ¿Existe comunicación entre colaboradores y con los usuarios del servicio? 

Actividades de 
supervisión 

Actividades de prevención y monitoreo ¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa, por parte de la gerencia? 

Seguimiento de resultados ¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas de control dictadas por la alta gerencia? 

Compromiso de mejoramiento ¿Se implementa mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que puedan afectar al cumplimiento de los 
objetivos generales y particulares de la entidad? 



 

Anexo 3 

 
MATRIZ DE TRIANGULACIÓN 

 
Titulo: O.G.Describir las consecuencias que genera la ausencia de Control Interno en la empresa de transportes 

 
  E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Similitud

es 
Diferenci

as 
Conclusi

ones 

1. ¿Es 
adecuado que 
la empresa 
implemente 
un plan 
operativo para 
el presente 
año y 
posteriores? 

La empresa 
cuenta con 
una misión y 
visión 
establecida 
mas no 
contamos 
con 
objetivos 
específicos 
que permiten 
lograr la 
misión de la 
empresa; por 
lo que si 
considero 
necesario 
implementar 
un plan 
operativo 
anual que 
permita 
trazarnos 
metas 
específicas y 
así plantear 
estrategias. 

Si 
porque 
establec
er 
objetivos 
va a 
contribui
r a que 
los 
esfuerzo
s por 
realizar 
las 
actividad
es en la 
empresa 
vayan 
dirigidos 
a una 
meta, y 
mejoren 
la 
planifica
ción de 
las 
actividad
es.  

El plan 
operativo es 
importante 
en una 
empresa 
porque 
ayuda a 
tener 
definidos los 
objetivos 
que se 
busca lograr 
en un año, y 
Caminos del 
Inca no nos 
comunica 
los objetivos 
de la 
empresa, 
más solo 
tratamos de 
realizar las 
labores que 
nos 
encargan lo 
mejor 
posible. 

Considero que 
la empresa si 
tiene 
establecido un 
plan operativo 
pues me han 
comunicado 
que el objetivo 
que se 
persigue es 
ser una 
empresa líder 
en el 
transporte de 
la minería, 
pero se debe 
actualizar a fin 
de poner 
objetivos 
específicos en 
base a todos 
los servicios 
que brinda la 
empresa como 
lo es 
transporte 
interprovincial 
y servicio de 
encomiendas. 

Si es 
adecua
do, para 
contar 
con 
objetivo
s 
específi
cos ya 
que en 
la 
empres
a nos 
basamo
s en 
nuestra 
misión y 
visión. 

Para 
lograr 
resultados 
y 
avocarnos 
a la visión 
de la 
empresa 
sobre la 
innovación 
del 
servicio al 
cliente en 
todos sus 
ámbitos se 
deben 
plantear 
objetivos 
específico
s en un 
tiempo 
prudente 
que podría 
ser un 
año. 

Es 
necesario 
impulsar el 
crecimient
o de la 
empresa 
por lo que 
considero 
importante 
establecer 
objetivos 
específico
s para 
poder 
lograr la 
misión y 
visión de 
la 
empresa 
que está 
orientada 
a ser la 
mejor 
empresa 
en el rubro 
transporte
s en la 
ciudad de 
Arequipa. 

Si 
considero 
muy 
important
e los 
objetivos 
para 
lograr el 
desarrollo 
de la 
empresa y 
por el 
momento 
las 
actividade
s que 
realiza la 
empresa 
se basan 
en la 
misión y 
visión de 
la 
empresa. 

Para 
innovar y 
mejorar los 
procesos 
orientados 
a la 
prestación 
del servicio 
al cliente; si 
es 
adecuado 
implementa
r un plan 
operativo 
en la 
empresa 
para 
desarrollar 
los 
objetivos 

Si es 
adecuado 
trazar 
objetivos 
en un plan 
operativo 
para 
lograr 
implement
ar 
procedimi
entos que 
mejoren la 
calidad 
del 
servicio y 
contar con 
la 
fidelidad 
de 
nuestros 
clientes. 

Casi 
todos 
los 
entrevist
ados 
coincide
n en que 
no 
existe 
un plan 
operativ
o, que 
señale 
los 
objetivo
s 
anuales 
claros. 

Para el 
entrevist
ado E4 
si existe 
plan 
operativ
o, pero 
debería 
ser más 
específic
o. 

Todos 
coincide
n que el 
plan 
operativ
o 
permitirá 
impleme
ntar 
objetivos 
anuales 
que 
mejorará
n la 
calidad 
del 
servicio. 



 

2. ¿Se tiene 
establecido 
un 
organigrama y 
metas 
basadas en el 
manual de 
funciones? 

Si se cuenta 
con un 
organigrama, 
para 
establecer 
los rangos en 
la empresa. 
Respecto a 
las funciones 
no están 
establecidas 
de manera 
explícita más 
bien yo 
delego 
funciones 
para que se 
pueda dar 
cumplimiento 

Si, 
existe 
un 
organigr
ama que 
permite 
identifica
r quien 
está al 
mando y 
saber 
las 
jerarquía
s. 

Si, se tiene 
un 
organigrama 
y respecto al 
manual de 
funciones 
este es 
sobrentendi
do de 
acuerdo a 
las labores 
que nos 
encarga 
realizar 
gerencia. 

Si, mis 
funciones son 
estar a cargo 
del bienestar 
del personal y 
las metas las 
mide la 
gerencia 
según mi 
desenvolvimie
nto. 

Si, mis 
funcion
es 
dentro 
de la 
empres
a son 
realizar 
trámites 
y 
gestion
es ante 
organis
mos 
públicos
, 
registro
s, 
notarías
, etc. 
Asisten
cia en la 
aplicaci
ón de 
normas 
de 
cualquie
r tipo y 
en 
cuanto 
a las 
metas 
realizar 
mi 
trabajo 
de la 
mejor 
manera. 

Si existe 
un 
organigra
ma del 
cual 
desprende
n las 
funciones 
como en 
mi caso 
coordinar 
el servicio 
de 
transporte 
y como 
meta 
específica 
no 
tenemos 
establecid
as solo 
preocupar
nos por 
desempeñ
ar las 
funciones 
de la 
mejor 
manera. 

Si 
contamos 
con un 
organigra
ma que 
permite 
identificar 
el rango 
jerárquico 
en la 
empresa y 
también 
en base a 
ello se 
establecen 
las 
funciones 
según los 
puestos. 

La 
empresa 
cuenta 
con un 
organigra
ma del 
cual se 
desprend
en las 
funciones 
y la meta 
para mi 
puesto de 
trabajo 
como 
implica 
desarrolla
r mis 
habilidade
s para 
lograr un 
equipo de 
trabajo 
organizad
o. 

Si tengo 
conocimient
o del 
organigram
a de la 
empresa y 
las 
funciones 
que me han 
encomenda
do 
orientadas 
al servicio 
de 
transporte 
de carga y 
personal y 
las metas 
que le 
ponen al 
puesto en 
el que 
desempeño 
tiene que 
ver con 
calidad y el 
número de 
los viajes 
realizados. 

Si existe 
un 
organigra
ma, mi 
función en 
la 
empresa 
es realizar 
el servicio 
de 
transporte 
de 
personas 
y carga y 
la meta es 
lograr un 
increment
o salarial. 

Los 
entrevist
ados 
coincide
n en que 
existe 
un 
organigr
ama, 
pero no 
tiene 
manual 
de 
funcione
s  

A pesar 
de no 
existir 
manual 
de 
funcione
s 
algunos 
de los 
entrevist
ados 
(E4, E5, 
E6, E7, 
E8, E9, 
E10) 
conocen 
sus 
funcione
s y 
metas 
para el 
desemp
eño de 
las 
actividad
es en su 
puesto. 

Se 
debería 
contar 
con un 
manual 
de 
funcione
s de 
acuerdo 
a los 
perfiles 
de los 
trabajad
ores 



 

3. ¿La entidad 
cumple con 
los aspectos 
formales que 
exige la 
normatividad?   

Existen 
normas que 
dicta el 
Ministerio de 
Transportes 
para que 
podamos 
realizar el 
servicio así 
que debemos 
cumplir y 
sobre las 
normas de 
gestión 
empresarialc
omo aquellas 
que son 
dadas por la 
Superintende
ncia de 
Administració
n Tributaria y 
las referentes 
los beneficios 
laborales de 
los 
trabajadores 
también 
tenemos 
debido 
cuidado con 
cumplirlas. 

Siempre 
se trata 
de 
cumplir 
con 
todas 
las 
normas 
que 
involucr
en el 
funciona
miento 
de una 
empresa 
de 
transport
es como 
los es 
Caminos 
del Inca 
para 
evitar 
que nos 
sancion
en o que 
tengamo
s que 
pagar 
multas. 

Si 
cumplimos 
con las 
normas 
exigidas por 
ley para 
evitar 
sanciones y 
poder 
prestar 
nuestros 
servicios 
con 
garantía. 

Si, en el 
puesto que 
desempeño 
tengo que 
velar para que 
el personal 
procure en 
brindar buena 
atención al 
cliente; así 
como velar por 
la seguridad 
de los 
trabajadores y 
usuarios y que 
exista un buen 
ambiente 
laboral. 

Si, pues 
se 
realiza 
un 
análisis 
administ
rativo y 
control 
de la 
misma, 
examin
ado la 
norma, 
la ley, el 
decreto 
o la 
regulaci
ón en 
donde 
presumi
mos 
que 
pueda 
existir 
una 
obligaci
ón legal 
para la 
organiz
ación. 

Si 
cumplimos 
pues la 
empresa 
se 
encuentra 
en un 
proceso 
de 
expansión 
de su 
actividad 
empresari
al lo que 
implica 
estar al 
día con 
toda la 
normativa 
exigida 
por el 
Estado 
Peruano.  

La 
empresa 
cumple 
con la 
normativid
ad exigida 
por ley 
para 
brindar 
atención al 
público, 
así como 
con las 
licencias 
para el 
funcionami
ento del 
local. 

Si 
cumplimo
s con las 
normas 
caso 
contrario 
no 
podríamo
s operar, 
algunas 
de las 
normas 
que no 
pueden 
faltar en el 
funcionam
iento de la 
empresa 
son de 
seguridad 
y 
salubridad
. 

El servicio 
de 
transporte 
que 
brindamos 
es en el 
ámbito 
provincial e 
interprovinci
al; para 
prestar este 
servicio 
necesitamo
s permisos 
y licencias 
emitidas 
por los 
Organismos 
Regulares 
del Estado 
Peruano 
como 
SUTRAN. 

Sí, 
cumplimo
s con las 
normas y 
protocolos 
de 
seguridad. 
También 
aplicamos 
normas 
morales 
en el 
funcionam
iento de la 
empresa. 

Todos 
los 
entrevist
ados 
establec
en que 
se 
cumple 
con la 
Normati
vidad 
exigida 
por el 
Estado 
Peruano
. 

No 
existen 
diferenci
as  

Todos 
coincide
n en la 
importan
cia de 
aplicar 
la 
normativ
idad 
exigida 
por ley 
para el 
funciona
miento 
de la 
empresa 
y evitar 
sancion
es 

 
 
 
 
 
 
 
 
 

 



 

Título: O.E. 1 Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de control en la empresa de transportes  
 

  E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Similitud
es 

Diferencias Conclusi
ones 

4. ¿En la 
gestión de la 
empresa se 
cuenta con un 
sistema de 
control interno 
formalmente 
establecido? 

No 
contamos 
es más no 
tengo 
conocimient
o de como 
establecer 
un sistema 
de control 
interno y los 
beneficios 
que 
generan 
implementar
lo, tampoco 
tenemos 
una 
persona 
que 
constantem
ente se 
encuentre 
vigilando la 
operatividad 
más bien yo 
al 
enterarme 
de alguna 
deficiencia 
con ayuda 
de mis 
auxiliares 
buscamos 
solucionarlo
. 

No, pero lo 
considero 
importante 
pues permite 
crear 
estrategias 
para detectar 
y superar 
deficiencias 
que se 
presentan en 
la empresa, 
mejorando la 
productividad 
y 
contribuyendo 
una 
adecuada 
toma de 
decisiones 
para lograr la 
eficiencia de 
la empresa. 

No existe 
un control a 
las 
actividades 
desarrollad
as en el 
proceso 
administrati
vo y 
operativo 
de la 
empresa 
para la 
prestación 
del servicio 
de 
transporte.  

Si, 
organizam
os las 
actividade
s, planes y 
métodos 
de trabajo 
para 
brindar los 
servicios 
de la 
empresa. 

No, pero 
considero 
que 
implemen
tar un 
sistema 
de control 
interno 
ayudaría 
a mejorar 
los 
procesos 
en la 
empresa 
como la 
comunica
ción entre 
áreas, 
organizaci
ón, 
informaci
ón a 
tiempo. 

Sí; lo 
puedo 
notar 
cuando 
realizam
os 
actividad
es 
enfocada
s en la 
innovació
n de 
ideas 
para que 
los 
emplead
os 
desarroll
en sus 
labores 
con 
eficiencia 
y 
eficacia. 
Se 
realiza 
charlas 
de 
inducción 
al nuevo 
personal 
encargad
o de 
atención 
al 
público. 

Si pues la 
gerencia 
realiza una 
supervisión 
constante 
verificando 
que 
brindemos 
una buena 
atención y 
manejo con 
el cliente.   

En la 
prestación 
del 
servicio 
de 
transporte 
a los 
usuarios 
tratamos 
de brindar 
un 
servicio 
inspirado 
en 
valores, 
más no 
existe un 
control 
interno 
que 
permita 
determina
r el ciclo o 
la calidad 
del 
servicio. 

Si, ya 
que la 
entidad 
debe 
estar 
bajo 
supervisi
ón para 
el 
cumplimi
ento de 
los 
servicios 
prestado
s 

La parte 
administra
tiva es la 
encargad
a de velar 
por el 
correcto 
funcionam
iento de la 
empresa. 

No se 
tiene 
estableci
do e 
impleme
ntado un 
sistema 
de 
control 
interno  

Los 
entrevista
dos E3, 
E5, E6 y 
E7 
considera
n que en 
la 
empresa 
se realizan 
actividade
s 
relacionad
as al 
control 
interno 
como lo es 
organizaci
ón para 
las 
actividade
s en el 
trabajo y 
la 
supervisió
n 
constante. 

En 
algunos 
emplead
os existe 
una 
sensació
n de 
control 
por el 
acompa
ñamient
o que 
tienen 
en la 
realizaci
ón de 
sus 
labores; 
es decir 
se da un 
control 
informal.  



 

5. ¿La empresa 
cuenta con un 
código de ética 
para regular las 
normas de 
conducta de 
los 
colaboradores? 

No se 
cuenta con 
un código 
de ética que 
regule los 
valores y 
las 
conductas 
bajo las 
cuáles debe 
actuar el 
personal de 
la empresa, 
pero en 
todas las 
rutas se 
tiene un 
reglamento 
interno, 
señalando 
cuáles son 
las 
consecuenc
ias por 
cometer 
una falta. 

Contamos 
con un 
reglamento 
que establece 
las funciones 
y sanciones 
al 
incumplirlas, 
pero sobre 
normas de 
conducta 
relacionada a 
los valores y 
actos éticos 
en el 
proceder no. 

Si, algunos 
de los 
valores 
más 
trascendent
ales del 
código de 
ética de la 
empresa 
son 
respeto, 
responsabili
dad y 
disciplina. 

Si, se 
hace de 
conocimie
nto a 
todos los 
trabajador
es las 
conductas 
y normas 
que deben 
cumplir 
primando 
el respeto, 
responsabi
lidad y 
disciplina. 

Si, existe 
un 
manual 
establecie
ndo que 
debemos 
actuar 
con 
disciplina 
y 
procurand
o velar 
por 
nuestra 
integridad 
física y 
moral, así 
como la 
de 
nuestro 
entorno. 

Si 
estableci
endo 
como 
norma de 
conducta 
el 
respeto y 
buen 
trato 
para la 
emisión 
de la 
informaci
ón que 
pueda 
adquirir 
el 
usuario 

Si, es más 
en el código 
de ética 
existe un 
apartado 
que 
establece un 
procedimien
to para la 
comunicació
n con el 
cliente 
mostrando 
respeto y 
responsabili
dad. 

Si, nos 
alcanzan 
un manual 
del 
comporta
miento y 
normas 
de 
conducta 
en la 
empresa 
destacand
o los 
valores de 
disciplina, 
respeto y 
responsab
ilidad en 
el 
desarrollo 
de 
nuestras 
funciones. 

Si, en el 
cual 
establec
en los 
valores 
para 
desemp
eñar 
nuestras 
funcione
s que 
son: 
integrida
d, 
respons
abilidad, 
honestid
ad, 
puntuali
dad. 

Si cuenta 
con un 
código de 
ética que 
regula la 
conducta 
que 
debemos 
tener los 
trabajador
es; 
establecie
ndo las 
reglas y 
valores 
para el 
comporta
miento 
como por 
ejemplo 
responsab
ilidad, 
puntualida
d e 
integridad. 

Para 
todos 
los 
entrevist
ados 
existen 
normas 
de 
conduct
a y 
valores 
estableci
dos para 
regular 
el 
proceder 
de los 
trabajad
ores en 
la 
empresa 

Las 
normas de 
conducta 
están 
reguladas 
en un 
reglament
o 
específico 
para los 
entrevista
dos E1 y 
E2 para 
los 
entrevista
dos E4, 
E5 y E8 
están en 
un manual 
y para los 
demás 
entrevista
dos en el 
código de 
ética. 

La 
empresa 
divulga 
las 
normas 
de 
conduct
a a sus 
trabajad
ores, 
pero no 
cuenta 
con un 
código 
de ética 
solo 
reglame
nto de 
conduct
a. 



 

6. ¿La gerencia 
está integrada 
por personal 
con 
conocimiento, 
experiencia y 
tiempo de 
servicio? 

En nuestro 
caso la 
dirección 
está a cargo 
de mi 
persona, si 
cuento con 
conocimient
o y 
experiencia 
pues desde 
el año 2012 
estoy a 
cargo de la 
empresa 
llegando a 
lograr 
expandir 
nuestro 
mercado. 
Sobre 
temas 
legales o de 
cumplimient
o exigido 
por el 
Estado a 
veces tengo 
dudas, pero 
ante eso se 
realiza la 
consulta 
respectiva 
con un 
abogado o 
contador 
externo. 

Considero 
que si pues la 
empresa está 
creciendo y 
nos hemos 
mantenido en 
el mercado 
por 10 años. 

Si pues la 
gerencia 
brinda 
asistencia y 
charlas en 
el tema 
administrati
vo de 
transportes. 

Si pues 
nos dan 
constantes 
charlas 
sobre el 
funcionami
ento de la 
empresa. 

No, 
porque 
los 
procesos 
de 
manejo 
en la 
empresa 
son 
empíricos 
es decir 
no existe 
un control 
riguroso a 
los 
trabajador
es para el 
cumplimie
nto de 
sus 
funciones. 
Por 
ejemplo, 
contamos 
con 
personal 
que no 
está bajo 
subordina
ción pues 
prestan 
servicios 
esporádic
os como 
el 
encargad
o del 
sistema 
de 
facturació
n 
electrónic
a. 

Consider
o que si 
cuenta 
con 
experien
cia pues 
ejerce un 
control 
de la 
parte 
operativa 
en la 
empresa 
por parte 
de otras 
estancias 
que 
puedan 
contribuir 
con el 
servicio 
al cliente. 

Si porque 
estamos en 
constante 
comunicació
n y si 
existen 
dudas nos 
brindan 
charlas para 
que mejorar 
nuestro 
desempeño. 

En la 
gerencia 
si hay 
personal 
con 
experienci
a y la 
demuestr
a 
organizan
do al 
personal 
de las 
distintas 
sucursale
s y con 
constante
s charlas 
de 
orientació
n.  

Sí, 
porque 
la alta 
gerencia 
se 
encarga 
de velar 
por 
nuestro 
desemp
eño el 
cuál 
debe ser 
eficaz 
generan
do más 
gananci
as, así 
mismo 
nos 
brindan 
incentivo
s por 
nuestra 
eficacia. 

Si porque 
los 
encargad
os del 
personal 
tienen 
reuniones 
que 
proporcio
nan 
informació
n jurídica 
para que 
estemos 
al tanto de 
las 
normas 
que 
debemos 
cumplir en 
el servicio 
prestado. 

El 
personal 
de 
gerencia 
si 
cuenta 
con 
experien
cia pues 
cumple 
con sus 
funcione
s en la 
empresa
. 

El 
entrevista
do E5 
considera 
que falta 
organizaci
ón en la 
empresa y 
por ende 
el gerente 
carece de 
habilidade
s que 
permitan 
superar 
esta 
deficiencia 

El 
gerente 
cuenta 
con 
experien
cia y 
conocimi
ento en 
la 
administ
ración 
de una 
empresa 
de 
transport
es, pero 
carece 
de 
habilida
des 
directric
es 

 
 



 

Título: O.E. 2 Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la empresa de transportes 
 

  E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Similitude
s 

Diferencias Conclusi
ones 

7. ¿Se ha 
estableci
do una 
estrategi
a para 
identifica
r riesgos 
internos 
y 
externos 
que 
puedan 
afectar el 
logro de 
objetivos
? 

No 
tenemos 
previstos 
riesgos 
que 
puedan 
afectar la 
continuida
d de las 
operacion
es de la 
empresa. 

No se ha 
tomado 
conocimie
nto de la 
importanci
a de 
evaluar 
riesgos 
que 
puedan 
afectar la 
administra
ción de la 
empresa. 

No 
identificamos 
posibles 
riesgos, 
desempeñamo
s nuestras 
labores 
cumpliendo 
las funciones y 
cuando se 
presenta algún 
inconveniente 
lo 
comunicamos 
para que se 
vea una 
solución. 
Como por 
ejemplo la 
semana 
pasada nos 
dimos cuenta 
que el SOAT 
de una unidad 
estaba 
vencida por lo 
que se tuvo 
que paralizar a 
esa unidad y 
eso genere 
que en una 
ruta tengamos 
menos 
unidades. 

Si, se 
establecen 
estrategia
s para 
riesgos en 
la 
administra
ción de los 
recursos 
humanos, 
como 
velar por 
otorgarle 
todos los 
beneficios 
laborales, 
seguridad 
y salud en 
el trabajo 
procurand
o no 
realicen 
jornadas 
dobles 
que 
puedan 
originar 
cansancio 
en las 
rutas 
generando 
accidentes 
de 
tránsito. 

No, pero es 
importante 
para saber 
cómo 
reaccionar 
ante una 
situación 
que genere 
riesgo. Por 
ejemplo, a 
raíz del 
COVID -19 
hubo 
bastantes 
modificacio
nes por ley, 
como 
plazos para 
resolver 
documentos 
y no 
estábamos 
preparados 
para tomar 
conocimient
o de dichos 
cambios, lo 
que pudo 
generar que 
incurramos 
en una falta 
de error de 
plazos para 
resolver 
documentos
. 

Una 
estrategia 
para 
identificar 
riesgos no, 
pero en la 
labor que 
realizó he 
logrado 
identificar 
que existen 
falencias 
pues hay 
una mala 
coordinació
n con 
nuestros 
compañero
s. 

Si pues 
se tiene 
implemen
tado el 
libro de 
quejas y 
sugerenci
as que 
nos 
permite 
identificar 
los 
riesgos 
que se 
presenta
n al 
brindar el 
servicio. 

No, pero 
considero 
importante 
establecer 
estrategias 
pues 
existen 
riesgos 
que 
pueden 
afectar la 
prestación 
del servicio 
como 
accidentes 
de tránsito, 
fallas 
mecánicas 
en las 
unidades 
vehiculares 
o 
condicione
s 
climatológi
cas 
variadas. 

Identific
amos 
los 
riesgos 
que 
surgen 
en el 
desemp
eño de 
nuestras 
labores 
y las 
informa
mos a 
gerencia
; siendo 
el 
problem
a más 
probable 
la mala 
coordina
ción 
entre 
compañ
eros. 

Si se 
identifica 
riesgos 
que 
pueden 
ocurrir en 
carretera 
o por la 
ausencia 
de 
document
os en 
regla de 
los 
conductor
es o las 
licencias 
con las 
que 
deben 
contar las 
unidades 
vehiculare
s. 

La 
empresa 
no ha 
estableci
do una 
estrategi
a para 
identifica
r riesgos 
internos 
y 
externos 
en la 
empresa. 

Algunos 
entrevista
dos (E4, 
E7, E9 y 
E10) 
identifican 
riesgos en 
las 
actividade
s que 
tienen a 
su cargo y 
las dan a 
conocer a 
gerencia. 

Es 
crucial 
identifica
r los 
riesgos 
internos 
o 
externos 
que 
puedan 
afectar 
al 
funciona
miento 
de la 
empresa 
para 
evitar 
posibilid
ades de 
fracaso. 



 

8. 
¿Cuenta 
con 
personal 
responsa
ble para 
establece
r 
procedim
ientos y 
reducir la 
probabili
dad de 
ocurrenci
a e 
impacto 
negativo 
de 
riesgos? 

Al 
contratar 
personal 
para la 
empresa 
se busca 
que 
cuente 
con 
experienci
a para que 
cuando se 
presente 
algún 
problema 
cuente 
con la 
capacidad 
de salir 
victorioso. 
Pero no 
contamos 
con 
personal 
que tenga 
como 
labor 
específica 
establecer 
procedimi
entos y 
reducir la 
probabilid
ad de 
ocurrencia 
de 
impacto 
negativo 
de los 
riesgos. 

No 
valoramos 
la 
probabilid
ad de 
ocurrencia 
de riesgos 
en las 
operacion
es de la 
empresa 
por ende 
no 
contamos 
con la 
necesidad 
de 
contratar 
personal 
para esta 
labor. 

No cada 
trabajador se 
encarga de 
realizar sus 
actividades 
con el debido 
cuidado y 
esmero 
profesional 
evitando la 
ocurrencia de 
riesgos que 
afecten a la 
empresa. 

En el 
ámbito de 
recursos 
humanos 
yo estoy a 
cargo de 
verificar 
que los 
trabajador
es 
cumplan 
con las 
condicione
s de 
trabajo 
para evitar 
contingenc
ias. 

Si cuento 
con 
experiencia 
en labores 
que 
desempeño 
mas no en 
determinar 
la 
probabilidad 
de 
ocurrencia 
de algún 
riesgo 

No se 
cuenta con 
personal 
dedicado a 
recopilar 
información 
de las 
distintas 
áreas 
operativas 
sobre los 
posibles 
riesgos 
identificado
s para 
establecer 
procedimie
ntos que 
reduzcan la 
ocurrencia 
de estos. 

En la 
empresa 
no existe 
personal 
con la 
función 
de 
establece
r 
procedimi
entos 
para 
reducir la 
probabilid
ad de 
quejas de 
clientes, 
pero 
nosotros 
estamos 
en la 
obligació
n de 
informar 
a la 
gerencia 
los 
problema
s 
generado
s para 
que ellos 
busquen 
alguna 
solución. 

En cuanto 
a la 
verificación 
de las 
unidades 
vehiculares 
si hay 
personal 
que 
establece 
procedimie
ntos ante 
riesgos 
que 
puedan 
afectar la 
operativida
d de los 
vehículos 
pues existe 
un 
coordinado
r que se 
encarga de 
gestionar 
los SOAT y 
las 
revisiones 
vehiculares 
permanent
es. 

Si, 
existe 
un 
coordina
dor de 
área; 
quien 
obtiene 
los 
inconve
nientes 
generad
os en el 
día o en 
el mes 
sobre la 
coordina
ción de 
horarios 
y 
problem
as 
operativ
os. 

Contamos 
con un 
coordinad
or quien 
verifica 
los 
posibles 
riesgos y 
establece 
métodos 
para 
enfrentarl
os de 
modo tal 
que no 
generen 
un 
impacto 
negativo. 

Los 
entrevist
ados han 
determin
ado que 
no existe 
un 
personal 
encargad
o de 
evaluar 
los 
riesgos, 
salvo en 
el área 
operativa 
donde se 
cuenta 
con un 
coordina
dor quien 
debe 
evitar la 
ocurrenci
a de 
riesgos 
en las 
unidades 
vehicular
es y 
coordina
ción de 
horarios. 

Entrevista
dos (E4, 
E8, E9 y 
E10) 
considera
n que si 
existe 
personal 
para 
establecer 
procedimi
entos ante 
la 
ocurrencia 
de riesgos 
en el 
puesto 
que se 
desempeñ
an 

En todas 
las 
áreas de 
la 
empresa 
se 
debería 
contar 
con 
personal 
que 
establez
ca 
procedi
mientos 
ante la 
ocurrenc
ia de 
riesgos 
con la 
finalidad 
de evitar 
impacto 
negativo
. 



 

9. ¿Se 
tiene 
estimado 
la 
probabili
dad e 
impacto 
de los 
riesgos 
con 
mayor 
posibilid
ad de 
ocurrenci
a? 

No, al no 
haber 
identificad
o riesgos 
que 
afecten en 
el 
desarrollo 
de la 
empresa  
tampoco 
se tiene 
estimado 
el impacto 
ni como 
disminuir 
la 
probabilid
ad de 
ocurrencia
. 

No, 
tenemos 
definidos 
los 
posibles 
riesgos 
que 
puedan 
afectar el 
funcionami
ento de la 
empresa. 

Existen 
muchos 
riesgos que 
pueden 
afectar a la 
empresa como 
no cumplir con 
todas las 
normas que 
nos exige el 
estado 
peruano a las 
microempresa
s de 
transportes 
pues en 
algunos casos 
los 
trabajadores 
realizamos 
funciones 
múltiples y no 
nos permite 
avocarnos a 
los temas 
legales, por 
ejemplo.  

Según el 
trabajo 
que 
realizo es 
poco 
probable 
que 
existan 
situacione
s que 
afecten la 
operativid
ad de la 
empresa 
en el 
manejo 
del 
personal, 
pero por 
parte de la 
empresa 
no se 
tiene 
estimado 
el impacto 
de los 
riesgos 
con mayor 
probabilid
ad. 

Pueden 
existir 
riesgos que 
afecten a 
las 
operaciones 
de la 
empresa 
como la 
falta de 
orden en la 
información 
contable, 
pero no se 
tiene 
estimado la 
probabilidad 
de 
ocurrencia. 

No se 
estima la 
posibilidad 
del impacto 
sobre la 
materializac
ión de 
riesgos ni 
se analiza 
el impacto 
de estos en 
la 
organizació
n. 

Si es 
posible 
que 
exista 
queja de 
los 
usuarios 
del 
servicio 
por el 
tiempo 
de viaje, 
solicitud 
de 
comprob
ante, 
destino 
de 
desemba
rque, 
pero no 
se tiene 
estimado 
cual es la 
posibilida
d de 
ocurrenci
a. 

No se tiene 
estimado, 
pero a mi 
parecer la 
empresa 
cumple 
con las 
revisiones 
vehiculares 
y se tiene 
todos los 
documento
s 
necesarios 
para 
realizar el 
servicio de 
transporte 
público es 
un rango 
medio la 
probabilida
d de 
ocurrencia 
del algún 
riesgo. 

Si, se 
estudia 
la 
posibilid
ad de 
ocurrenc
ia de 
algún 
problem
a que 
ponga 
en 
riesgo 
las 
operacio
nes de 
la 
empresa 
compará
ndolo 
para 
impleme
ntar 
ideas 
que 
permitan 
mejorar 
las 
actividad
es. 

No se 
cuenta 
con un 
orden en 
base a la 
probabilid
ad de 
impacto 
de los 
riesgos, 
pero si los 
identifica
mos para 
buscar 
solucione
s y 
procurar 
no 
vuelvan a 
suceder. 

No se ha 
estimado 
la 
probabili
dad de 
ocurrenci
a de los 
riesgos 
que 
afecten 
la 
operativi
dad de la 
empresa 

Los 
entrevista
dos E3, 
E9 y E10 
evalúan 
los riesgos 
que se 
presentan 
en el área 
que se 
desempeñ
an 

Discernir 
la 
probabili
dad de 
impacto 
de los 
riesgos 
permite 
plantear 
respuest
as a los 
riesgos 
más 
probable
s o 
aquellos 
que 
causen 
más 
estragos 
en la 
empresa 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

Título: O.E. 3 Determinar el impacto de la aplicación de actividades de control en la empresa de transportes 
 

  E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Similitudes Diferenci
as 

Conclusi
ones 

10. 
¿Existen 
medidas de 
control y 
análisis 
costo 
beneficio 
para una 
adecuada 
respuesta 
a los 
riesgos? 

No se ha 
analizado el 
costo 
beneficio de 
realizar un 
control y 
análisis para 
responder a 
los posibles 
riesgos. 

No, porque 
no se 
identifican 
los riesgos, 
pero me 
parece que 
sería 
recomenda
ble 
identificar 
riesgos que 
afecten el 
funcionami
ento de la 
empresa y 
hacer un 
análisis 
costo 
beneficio 
de las 
posibles 
respuestas. 

Tomamos 
conocimient
o de los 
riesgos 
cuando 
ocurren lo 
cual genera 
perjuicio a la 
empresa 
más no se 
han tomado 
medidas 
para 
analizar el 
costo 
beneficio de 
una 
respuesta 
anticipada a 
esos 
riesgos. 

Si por 
ejemplo si 
no pagamos 
los 
beneficios a 
los 
trabajadores 
estos 
pueden 
denunciarno
s ante el 
Ministerio de 
Trabajo o 
Sunafil lo 
cual 
generaría un 
costo para la 
empresa, 
por eso se 
tiene el 
debido 
cuidado 
para cumplir 
con estas 
obligaciones
. 

No, pues si 
no tenemos 
identificado
s los 
riesgos 
mucho 
menos 
vamos a 
identificar 
el costo 
beneficio 
de 
implementa
r medidas 
para 
respuesta a 
los riesgos. 

No pues se 
conoce 
algunos 
riesgos, 
pero aún no 
se ha 
analizado el 
costo 
beneficio de 
implementar 
medidas 
para evitar 
que ocurran. 

No estoy 
al tanto si 
en la 
empresa 
realizan 
un análisis 
de costo 
beneficio 
como 
respuesta 
a los 
riesgos 
ocasionad
os por las 
quejas de 
los 
clientes. 

No, pero es 
importante 
que se 
propongan 
medidas 
porque 
cuando 
suceden 
problemas 
en el 
funcionamie
nto de las 
unidades se 
informan al 
coordinador 
quien hace 
las 
gestiones 
necesarias 
para que 
realice las 
gestiones 
necesarias 
para reparar 
las unidades 
vehiculares, 
en ese 
proceso de 
inoperativida
d la empresa 
está dejando 
de percibir 
ingresos. 

No se 
determina 
el costo 
beneficio 
de 
implantar 
una 
respuesta 
los 
riesgos, 
se 
enfrenta 
los 
riesgos 
conforme 
se van 
presentan
do. 

Si 
porque 
al 
identifica
r los 
riesgos 
e 
informarl
os al 
coordina
dor el 
procurar 
impleme
ntar una 
adecuad
a 
respuest
a a los 
riesgos 
para que 
no 
genere 
impactos 
negativo
s en las 
gananci
as de la 
empresa
. 

Los 
entrevistad
os 
coinciden 
en que no 
existe un 
análisis 
costo 
beneficio 
para una 
respuesta 
a los 
riesgos. 

Entrevist
ados E3 
y E10 
han 
determin
ado el 
costo de 
la 
posibilida
d de 
ocurrenci
a de 
riesgos 
en las 
actividad
es que 
desempe
ñan 

Para 
fomentar 
la 
respuest
a a los 
riesgos 
es 
necesari
o 
realizar 
un 
análisis 
costo - 
benefici
o. 



 

11. ¿La 
empresa 
usa las 
Tecnología
s de la 
Informació
n y 
Comunicac
ión para 
prevenir, 
detectar y 
corregir 
irregularida
des? 

Si, al existir 
sucursales 
se debe 
tener una 
comunicació
n constante 
para esto se 
tiene 
establecido 
grupos de 
WhatsApp 
con los 
choferes, 
con las 
secretarías 
(encargadas 
de 
boletería), 
en el ámbito 
administrativ
o se tiene 
instaurado 
correo 
institucional 
con el 
servicio de 
Google que 
permite 
realizar 
reuniones 
virtuales. 

Si pues 
contamos 
con un 
sistema de 
facturación 
electrónica 
que reduce 
costos de 
impresión y 
almacenam
iento de 
talonarios y 
permite 
tener la 
información 
en tiempo 
real la cuál 
puede ser 
trasladada 
de manera 
virtual al 
área 
administrati
va es decir 
también 
ayuda a la 
reducción 
de tiempo 
para que se 
tome 
conocimien
to de las 
ventas que 
se están 
realizando. 

Si, usamos 
herramienta
s como 
WhatsApp, 
cámaras, 
correos 
electrónicos, 
medios 
telefónicos 
para 
mantenerno
s en 
comunicació
n constante 
con todas 
las áreas de 
la empresa. 

Si, las 
herramienta
s 
tecnológicas 
con las que 
contamos 
para la 
comunicació
n son 
grupos de 
WhatsApp y 
llamadas 
telefónicas. 

No, pues 
solo las 
usamos 
para 
comunicarn
os o en el 
caso del 
Sistema del 
Facturador 
Electrónico 
porque es 
un requisito 
que ha 
impuesto 
SUNAT, 
pero no 
contamos 
con un 
Software 
de Gestión 
que 
centralice 
la 
información 
de 
compras, 
contabilida
d, recursos 
humanos, 
marketing, 
servicios, y 
atención al 
cliente. 

Si se usan 
las 
tecnologías 
para el 
intercambio 
de 
información 
y 
comunicació
n como lo 
son el chat, 
tablón de 
anuncios e 
intranet. 

Considera
mos como 
tecnología
s para la 
comunicac
ión a las 
herramient
as de 
WhatsApp
, llamadas 
y correos; 
pero con 
estas no 
se puede 
detectar o 
corregir 
irregular 
sin 
embargo 
con un 
Sistema 
como el 
Facturació
n 
Electrónic
a que 
recauda 
más 
informació
n y la 
almacena 
e incluso 
nos 
permite 
generar 
reportes si 
se podría 
corregir 
irregularid
ades. 

Para 
mantener la 
comunicació
n en 
carretera se 
usa 
comunicació
n vía 
telefónica, 
pero se 
podría 
mejorar 
pues en 
carretera no 
existe señal. 

Se usa las 
herramien
tas 
tecnológic
as como 
el celular 
para 
coordinar 
actividade
s 
(reunione
s) para 
que el 
personal 
retenga y 
proporcio
ne ideas. 

Respect
o a la 
comunic
ación 
con los 
clientes 
si 
porque 
usamos 
Publicid
ad 
cibernéti
ca, y 
para la 
comunic
ación 
entre las 
unidade
s de la 
empresa 
contamo
s con 
intranet. 

Todos los 
entrevistad
os 
coinciden 
en que la 
empresa 
usa las 
tecnología
s de la 
informació
n para 
comunicar 
irregularida
des 

Un 
entrevist
ado 
consider
a que las 
tecnologí
as de 
informaci
ón y 
comunic
ación 
usadas 
por la 
empresa 
no son 
suficient
es para 
detectar 
y corregir 
irregulari
dades 

Procurar 
que las 
Tecnolo
gías de 
la 
Informac
ión y 
Comunic
ación se 
usen 
para 
detectar 
y 
corregir 
irregulari
dades. 



 

12. ¿La 
informació
n cumple 
con los 
requisitos 
de 
oportunida
d, 
accesibilid
ad, 
integridad, 
precisión, 
certidumbr
e, 
racionalida
d, 
actualizaci
ón y 
objetividad
? 

Respecto a 
la 
información 
de 
transaccione
s si cumple 
porque las 
áreas de la 
empresa 
emiten 
reportes de 
la 
información 
de las 
operaciones 
relacionadas 
a deudas, 
créditos, 
relación con 
los clientes, 
reclamos, 
unidades 
vehiculares 
y horarios. 
Respecto a 
la 
información 
financiera y 
contable se 
tiene una 
asesoría 
externa por 
lo que la 
comunicació
n es algo 
dilatada, 
pero sí 
permite 
tomar 
decisiones. 

Si como lo 
mencione 
el sistema 
de 
facturación 
permite que 
todos 
conozcamo
s la 
información 
en tiempo 
real pues 
están 
interconect
adas las 
sucursales 
para 
trabajar de 
manera 
coordina 
con 
información 
precisa. 

Moderadam
ente pues 
en algunas 
ocasiones si 
cuenta con 
la 
información 
a tiempo 
para la toma 
de 
decisiones 
como en las 
salidas 
diarias de 
unidades 
vehiculares, 
el nombre 
de los 
conductores, 
proveedores
, precio de 
pasajes, 
unidades 
vehiculares 
disponibles. 
Y respecto a 
otra 
información 
como la 
contable 
tenemos 
que 
solicitarla 
varias veces 
pues se 
tiene un 
servicio de 
contabilidad 
externo. 

Si pues 
estamos al 
día con el 
registro de 
los 
trabajadores 
en el T-
registro y 
verificando 
el pago de 
sus aportes 
y 
descuentos 
exigidos por 
ley. 

La 
información 
de los 
procesos 
de la 
empresa si 
es 
accesible, 
integra, 
precisa y 
cierta; en 
ocasiones 
no se 
genera a 
tiempo es 
decir no es 
oportuna 
para 
cumplir con 
las 
exigencias 
del 
mercado o 
la 
normativida
d.  

La 
información 
referente a 
los 
pasajeros, 
precios de 
pasajes, 
número de 
trabajadores
, número de 
unidades 
vehiculares, 
unidades 
vehiculares 
disponibles, 
información 
contable, 
cronograma 
de salidas 
diarias, 
número de 
sucursales, 
horarios de 
trabajadores
, 
proveedores
, clientes 
frecuentes si 
cumple con 
los 
requisitos de 
oportunidad, 
objetividad y 
otros. 

No, 
porque 
hay 
ocasiones 
que se 
nos 
acaban los 
manifiesto
s de 
pasajeros 
y el área 
administra
tiva se 
demora en 
renovarlos
. 

La 
información 
sobre el 
número de 
unidades 
vehiculares, 
cronograma 
de salidas 
diarias, 
información 
de pasajeros 
si cumple 
con los 
requisitos de 
oportunidad, 
precisión, 
certidumbre 
y 
objetividad. 

Sí, porque 
cuando se 
solicita 
informació
n sobre 
las 
unidades 
vehiculare
s, pasajes 
y rutas 
siempre 
está 
disponible 
y es 
accesible. 
Además, 
se cuenta 
con la 
difusión 
de 
nuestros 
servicios 
por la 
página 
web así 
mismo se 
procura 
que esa 
informació
n sea 
actualizad
a si ocurre 
algún 
cambio. 

Al 
solicitar 
informac
ión 
sobre 
nuestros 
horarios 
de 
partida 
esta es 
oportuna
, 
accesibl
e, 
integra, 
precisa, 
genera 
certidum
bre en 
nuestras 
acciones 
y es 
objetiva. 

La 
informació
n de los 
procesos 
operativas 
de las 
empresas 
para los 
entrevistad
os cumple 
con ser 
accesible, 
integra, 
cierta, 
objetiva, 
racional, 
actualizabl
e. 

Algunos 
entrevist
ados 
consider
an que la 
informaci
ón no es 
oportuna 
y genera 
riesgo en 
la 
operativi
dad de la 
empresa. 

Se 
consider
a 
relevant
e que la 
informac
ión 
cumpla 
con el 
requisito 
de 
oportuni
dad para 
que no 
afecte 
en el 
ciclo de 
la 
prestaci
ón del 
servicio. 

 



 

Título: O.E. 4 Evaluar la importancia de la información y comunicación para los procesos de gestión de la empresa de 
transportes  

  E1 E2 E3 E4 E5 E6 E7 E8 E9 E10 Similitude
s 

Diferencia
s 

Conclusio
nes 

13. ¿Se 
han 
establecid
o canales 
de 
comunica
ción para 
la 
oportuna 
distribució
n de 
informació
n? 

Si hemos 
establecid
o canales 
de 
comunica
ción los 
cuáles 
son por 
llamada 
telefónica, 
WhatsApp 
corporativ
o, correos 
institucion
ales y 
reuniones 
de 
coordinaci
ón cuando 
sea 
necesaria. 

Si, 
tenemos 
un grupo 
de 
WhatsApp 
que 
permite 
que la 
comunicac
ión sea 
constante 
y también 
utilizamos 
las 
llamadas 
telefónicas
. 

Si, por 
grupos de 
WhatsApp 
y correos 
electrónic
os. 

Si, por la 
página 
web para 
coordinar 
con los 
clientes y 
correo, 
WhatsApp
, telefonía 
para la 
comunica
ción 
interna 
con el 
personal. 

Si, se 
realiza 
por 
correos 
electrónic
os y vía 
telefónica. 

Si existe 
comunicac
ión visual y 
auditiva 
por medios 
telefónicos
, el portal 
web de la 
empresa, 
chat vía 
WhatsApp 
y redes 
sociales. 

Si, usamos 
WhatsApp, 
llamadas y 
correos para 
estar en 
constante 
comunicació
n. 

Si, se 
realiza 
comunica
ción vía 
telefónica 
para 
coordinar 
los 
horarios 
de salidas 
diarias y 
cualquier 
contingen
cia que 
pueda 
ocurrir. 

Sí, los 
canales 
de 
comunica
ción que 
usamos 
para 
compartir 
la 
informació
n son 
Intranet, 
servicio 
informátic
o y block 
de notas. 

Si, se 
cuenta 
con 
grupos de 
WhatsApp
, vía 
telefónica 
y correos 
electrónic
os que 
permiten 
mejorar la 
comunica
ción a 
modo que 
pueda ser 
oportuna. 

Todos los 
entrevista
dos 
coinciden 
que se ha 
establecid
o canales 
de 
comunica
ción para 
la 
distribució
n de 
informació
n. 

No 
existen 
diferencia
s  

Los 
medios de 
comunica
ción más 
usados en 
la 
empresa 
para 
distribuir 
informació
n son 
WhatsApp 
y vía 
telefónica 



 

14. ¿Los 
sistemas 
de 
informació
n de la 
empresa 
reducen el 
nivel de 
incertidum
bre en la 
toma de 
decisiones
? 

Si pues al 
poder 
comunicar
nos en 
tiempo 
real nos 
permite 
tomar las 
decisiones 
sobre 
hechos 
concretos 

Si, porque 
las 
decisiones 
se toman 
en base a 
hechos 
que han 
ocurrido o 
están 
ocurriendo
. 

La 
informació
n permite 
tomar 
conocimie
nto del 
rumbo de 
la 
empresa 
y contar 
con 
sistemas 
de 
comunica
ción 
permite 
tenernos 
al tanto 
de todo el 
proceso 
operativo 
de la 
empresa 
para 
tomar 
mejores 
decisione
s. 

Si, pues 
permiten 
obtener la 
informació
n de 
manera 
rápida y 
oportuna 
lo que 
permite 
valorar 
todos los 
aspectos 
al 
momento 
de tomar 
una 
decisión. 

Si, porque 
nos 
conlleva a 
estar al 
tanto 
entre las 
opciones 
o formas 
para 
resolver 
diferentes 
situacione
s y poder 
escoger 
alguna. 

Se cuenta 
con 
sistemas 
de 
informació
n sobre los 
datos del 
personal y 
las 
actividade
s que 
desarrolla
mos.  

Gracias a 
los sistemas 
de 
información 
se puede 
administrar, 
recolectar, 
procesar y 
almacenar 
información 
relevante 
para los 
procesos de 
atención al 
cliente lo 
cual si 
contribuye a 
la toma de 
decisiones. 

Si; porque 
permiten 
analizar 
los datos 
de 
horarios 
de llegada 
para 
mejorar la 
toma de 
decisione
s en 
cuanto a 
establecer 
el número 
de viajes 
que se va 
a realizar; 
buscando 
lograr un 
horario 
constante 
y así 
mejorar la 
perspectiv
a de los 
clientes 
frente a 
nuestro 
servicio. 

Si; 
ayudan a 
reducir el 
nivel de 
incertidum
bre 
debido a 
que las 
decisione
s se 
toman en 
base a 
datos 
reales y 
actualizad
os. 

Contar 
con 
sistemas 
de 
informació
n permite 
una 
mayor 
coordinaci
ón con las 
áreas de 
la 
empresa. 

Todos los 
entrevista
dos 
considera
n que los 
sistemas 
de 
informació
n en la 
empresa 
reducen 
el nivel de 
incertidum
bre en la 
toma de 
decisione
s. 

No 
existen 
diferencia
s  

Con el 
uso de los 
sistemas 
de 
informació
n se 
mantiene 
comunica
ción 
constante 
en la 
empresa. 



 

15. 
¿Existe 
comunica
ción entre 
colaborad
ores y los 
usuarios 
del 
servicio? 

Si existe, 
se ha 
instalado 
una 
página 
web que 
permite 
que los 
clientes 
nos 
puedan 
buscar por 
internet; 
así mismo 
también 
contamos 
con una 
página de 
Facebook 
y el 
servicio 
de 
WhatsApp 
Business 
para 
Android  

Si, se 
cuenta 
con un 
libro de 
Sugerenci
as para 
identificar 
los 
aspectos 
que se 
pueden 
mejorar en 
la 
prestación 
del 
servicio y 
asi lograr 
ser la 
empresa 
preferida 
por el 
cliente 
para 
realizar 
viajes 
interdistrit
ales. 

Si y es 
muy 
frecuente. 

Si existe 
comunica
ción 
constante 
para 
brindar 
informació
n sobre 
los 
servicios 
que se 
ofrecen y 
poder 
ampliar la 
cartera de 
clientes. 

Si, se da 
una 
comunica
ción 
verbal con 
los 
usuarios 
que 
desean 
adquirir el 
servicio, 
pero el 
vínculo 
permanec
e 
constante 
para 
informar 
posibles 
ofertas o 
conocer el 
nivel de 
satisfacci
ón del 
servicio.    

El proceso 
de 
comunicac
ión con los 
usuarios 
siempre ha 
tenido un 
alto 
porcentaje 
de 
confianza 
por ello 
siempre se 
debe 
contar con 
la 
informació
n que 
pueda 
requerir el 
cliente. 

Si, se da 
con respeto 
es muy 
frecuente y 
se brinda 
todos los 
datos que 
nos solicitan 
los clientes, 
así mismo 
también 
tenemos el 
portal web 
activo por el 
que nos 
pueden 
contactar y 
estamos al 
tanto de 
esas 
comunicacio
nes. 

Si; es 
muy 
frecuente, 
y se da de 
forma 
presencial
, virtual y 
vía 
telefónica. 

Si, la 
comunica
ción con 
los 
clientes 
es fluida, 
porque el 
personal 
muestra 
sus 
valores y 
ética para 
interactua
r y ofrecer 
informació
n del 
servicio a 
los 
clientes.  

Si, pero 
es regular 
porque la 
comunica
ción no es 
constante 
solo es 
bajo las 
reglas de 
ética. 

Todos los 
entrevista
dos están 
de 
acuerdo 
en que 
existe 
comunica
ción con 
los 
usuarios  

Algunos 
entrevista
dos 
considera
n que se 
podría 
mejorar 
las 
relacione
s con los 
clientes. 

Se debe 
trabajar 
para 
lograr que 
la 
comunica
ción con 
los 
clientes 
se de en 
las 
mejores 
condicion
es. 
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16. ¿Existe 
un control 
continuo en 
las 
actividades 
de la 
empresa por 
parte de la 
gerencia? 

Si existe 
pues se 
tienen 
instaladas 
cámaras en 
las distintas 
sucursales 
que 
permiten 
verificar el 
cumplimient
o de 
horarios, así 
mismo se 
lleva un 
control de 
asistencia y 
se verifica 
que los 
trabajadores 
cumplan con 
las 
funciones 
encargadas. 

Si pues 
siempre 
tenemos 
reuniones 
de 
coordinaci
ón. 

Cuando la 
gerencia 
solicita 
informes 
diarios 
considero 
que esta, 
realizando 
control de 
actividades 

Si, mediante 
llamadas y 
reuniones 
que hace 
con el 
personal. 

Si, pues el 
gerente 
verifica 
que todos 
estemos 
cumpliend
o con la 
labor 
encomend
ada. 

La 
gerencia si 
realiza un 
control 
con el fin 
de evitar 
retrasos 
en la labor 
encomend
ada al 
empleado. 

Si existe un 
control, pero 
no es 
continuo 
pues no hay 
motivación 
constante de 
la gerencia 
para que 
realicemos 
nuestro 
trabajo en 
un buen 
ambiente 
laboral, 
tampoco 
verifican el 
uso 
adecuado 
de los 
recursos 
como lo es 
las 
computador
as o 
muebles. 

Si, pues 
existe 
supervisión 
constante 
por parte 
de 
Gerencia. 

La empresa 
cuenta con 
un personal 
administrati
vo y 
operativo 
para que 
verifiquen si 
existen 
problemas 
en la 
prestación 
del servicio 
y 
periódicame
nte la 
gerencia es 
encargada 
de brindar 
propuestas 
o incorporar 
las 
propuestas 
de los 
empleados 
para 
mejorar. 

Si con 
reunione
s para 
validar la 
calidad 
del 
servicio 
prestado. 

La 
empresa 
realiza un 
control al 
cumplimie
nto de las 
tareas 
encomend
adas a los 
trabajador
es. 

Solo el 
Entrevistado 
9 considera 
que la 
gerencia 
realiza un 
seguimiento 
a la calidad 
del servicio 
que brinda 
la empresa. 

El control 
realizado 
por la 
gerencia 
debe ser 
integral 
enfocado 
en todos 
los 
aspectos 
de la 
empresa. 



 

17. 
¿Periódicam
ente se 
verifica el 
cumplimient
o de las 
medidas 
dictadas por 
la alta 
gerencia? 

Si, porque 
realizó 
reuniones 
con los 
trabajadores 
para que 
informen el 
avance en 
las 
actividades 
encomenda
das y los 
problemas 
que se les 
presentaron. 

En la 
gerencia 
se verifica 
el 
cumplimie
nto de la 
empresa y 
de los 
trabajador
es.  

Diariamente 
se verifica 
que el 
personal 
cumpla con 
las 
disposicione
s dadas por 
gerencia, 
además se 
realizan 
reuniones 
de trabajo 
para 
identificar 
falencias. 

Si se verifica 
el 
cumplimient
o de las 
labores 
encomenda
das al 
personal 
cuando se 
autoriza el 
pago. 

Se obtiene 
informes 
diarios del 
personal 
sobre las 
labores 
encomend
adas 

El control 
administra
tivo se da 
por la 
sumisión a 
las reglas 
de los 
trabajador
es que 
colaboran 
con el 
mantenimi
ento 
económico 
de la 
empresa. 

Existe un 
control de 
asistencia 
para 
verificar 
nuestro 
horario de 
ingreso y 
salida, es la 
manera que 
verifican si 
estamos 
laborando 
en la forma 
que han 
establecido. 

Si, cuando 
se realiza 
la 
inspección 
diaria de 
mí unidad 
para 
verificar la 
operativida
d y la 
documenta
ción 
vigente. 

No, porque 
en la 
empresa al 
detectar 
problemas 
estos no se 
solucionan 
al instante.  

La 
gerencia 
solicita 
informes 
para 
verificar 
si hemos 
cumplido 
con 
nuestras 
labores y 
mide el 
empeño 
de los 
trabajado
res  

Para casi 
todos los 
entrevista
dos en la 
empresa 
se verifica 
el 
cumplimie
nto de las 
medidas 
dictadas 
por la alta 
gerencia 

El 
entrevistado 
E9 no 
considera se 
verifiquen 
las medidas 
dictadas por 
la alta 
gerencia 
pues no 
observa 
soluciones a 
las 
deficiencias 
encontradas
. 

No solo 
se debe 
verificar 
el 
cumplimi
ento de 
las 
medidas 
dictadas 
por la alta 
gerencia 
en base 
al reporte 
de los 
trabajado
res. 

18. ¿Se 
implementa 
mecanismos 
para 
identificar y 
reaccionar a 
los cambios 
que puedan 
afectar al 
cumplimient
o de los 
objetivos 
generales y 
particulares 
de la 
entidad? 

Por el 
momento no 
tenemos 
mecanismos 
para 
identificar 
los cambios 
que afecten 
el 
cumplimient
o de los 
objetivos 
pues no se 
tienen 
trazadas las 
metas por 
objetivos 
específicos. 

No se han 
implement
ado 
mecanism
os para 
reaccionar 
a los 
cambios 
que 
afecten el 
cumplimie
nto de los 
objetivos. 

No, pero lo 
considero 
relevante ya 
que sugiero 
se realice 
una 
organización 
de las áreas 
contable, 
legal y 
administrativ
o. 

Se tiene 
conocimient
o de los 
riesgos más 
no se ha 
implementad
o 
mecanismos 
para 
reaccionar a 
estos y 
considero 
importante 
mejorar en 
este aspecto 
porque por 
ejemplo los 
conductores 
deben de 
recibir 
charlas para 
el manejo 
defensivo. 

No, se 
implement
a 
mecanism
o, pero se 
podría 
incorporar 
un plan 
para la 
seguridad 
y salud en 
la 
empresa 
logrando 
mejorar la 
productivid
ad y 
confianza 
de los 
trabajador
es. 

No, pues 
no se 
tiene bien 
definido 
los riesgos 
que 
afectan el 
cumplimie
nto de los 
objetivos. 

No se 
identifica 
mecanismos 
para 
reaccionar a 
los cambios 
que afectan 
el 
cumplimient
o de los 
objetivos 
porque 
tampoco 
tenemos 
muy 
establecidos 
dichos 
objetivos. 

Se realiza 
una 
planificació
n y 
organizació
n para 
tratar de 
mejorar el 
servicio de 
transporte 
que 
brindamos 
a los 
pasajeros. 

El 
mecanismo 
que usamos 
para 
identificar y 
reaccionar 
a los 
cambios es 
que los 
trabajadore
s 
recolectemo
s los 
problemas y 
los 
informemos 
a gerencia 
quienes 
deberían 
ver si estos 
afectan al 
cumplimient
o de los 
objetivos.  

Si porque 
la 
empresa 
se enfoca 
en los 
beneficio
s que 
originan 
el 
cumplimi
ento de 
los 
objetivos. 

A 
excepción 
de los 
conductor
es para 
todos los 
entrevista
dos la 
empresa 
no 
implement
a 
mecanism
os para 
identificar 
y a 
reaccionar 
a cambios 
que 
afecten el 
cumplimie
nto de 
objetivos. 

Para los 
conductores 
los 
mecanismos 
para 
identificar y 
reaccionar a 
los cambios 
la 
planificación 
e 
identificació
n de 
problemas 

Se debe 
implemen
tar e 
uniformiz
ar 
mecanis
mos en 
todas las 
áreas de 
la 
empresa 
que 
permitan 
reacciona
r a 
cambios 
que 
afecten el 
cumplimi
ento de 
objetivos 
generales
. 

 

 

 



 

ANEXO 3 

TÍTULO: Instrumento de investigación 

Guía de entrevista 

Nombre del entrevistado: 
Cargo: 
Profesión: 
Grado académico: 
Fecha: 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para 

determinar las consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay 

respuesta correcta o incorrecta, se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 



 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................................................................................... 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de trasportes. 



 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

...................................................................................................................................

................................................................. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

ANEXO 4 

TÍTULO: Autorización de Transportes Caminos del Inca S.R.L. para publicación de 

tesis. 

 

 

 



 

ANEXO 5 

TÍTULO: Resultados del análisis del instrumento 

GUÍA DE ENTREVISTA 01 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el control interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Marco Antonio Quispe Zapana 

Cargo: Gerente General - Accionista 

Profesión: Abogado 

Grado académico: Bachiller 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

La empresa cuenta con una misión y visión establecida más no contamos con 

objetivos específicos que permitan lograr la misión de la empresa; por lo que sí 

considero necesario implementar un plan operativo anual que permita trazarnos 

metas específicas y así plantear estrategias. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si se cuenta con un organigrama, para establecer los rangos en la empresa. 

Respecto a las funciones no están establecidas de manera explícita más bien yo 

delego funciones para que se pueda dar cumplimiento 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Existen normas que dicta el Ministerio de Transportes para que podamos realizar 

el servicio así que debemos cumplir y sobre las normas de gestión empresarial 

como aquellas que son dadas por la Superintendencia de Administración Tributaria 

y las referentes los beneficios laborales de los trabajadores también tenemos 

debido cuidado con cumplirlas. 

 

 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

No contamos es más no tengo conocimiento de cómo establecer un sistema de 

control interno y los beneficios que generan implementarlo, tampoco tenemos una 

persona que constantemente se encuentre vigilando la operatividad más bien yo al 

enterarme de alguna deficiencia con ayuda de mis auxiliares buscamos 

solucionarlo. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

No se cuenta con un código de ética que regule los valores y las conductas bajo las 

cuáles debe actuar el personal de la empresa, pero en todas las rutas se tiene un 

reglamento interno, señalando cuáles son las consecuencias por cometer una falta. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

En nuestro caso la dirección está a cargo de mi persona, si cuento con conocimiento 

y experiencia pues desde el año 2012 estoy a cargo de la empresa llegando a lograr 

expandir nuestro mercado. Sobre temas legales o de cumplimiento exigido por el 

Estado a veces tengo dudas, pero ante eso se realiza la consulta respectiva con un 

abogado o contador externo. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

No tenemos previstos riesgos que puedan afectar la continuidad de las operaciones 

de la empresa. 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

Al contratar personal para la empresa se busca que cuente con experiencia para 

que cuando se presente algún problema cuente con la capacidad de salir victorioso. 

Pero no contamos con personal que tenga como labor específica establecer 

procedimientos y reducir la probabilidad de ocurrencia de impacto negativo de los 

riesgos. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

No, al no haber identificado riesgos que afecten en el desarrollo de la empresa 

tampoco se tiene estimado el impacto ni cómo disminuir la probabilidad de 

ocurrencia. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No se ha analizado el costo beneficio de realizar un control y análisis para 

responder a los posibles riesgos. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Si, al existir sucursales se debe tener una comunicación constante para esto se 

tiene establecido grupos de WhatsApp con los choferes, con las secretarías 

(encargadas de boletería), en el ámbito administrativo se tiene instaurado correo 

institucional con el servicio de Google que permite realizar reuniones virtuales. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Respecto a la información de transacciones si cumple porque las áreas de la 

empresa emiten reportes de la información de las operaciones relacionadas a 

deudas, créditos, relación con los clientes, reclamos, unidades vehiculares y 

horarios. Respecto a la información financiera y contable se tiene una asesoría 

externa por lo que la comunicación es algo dilatada, pero sí permite tomar 

decisiones. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si hemos establecido canales de comunicación los cuáles son por llamada 

telefónica, WhatsApp corporativo, correos institucionales y reuniones de 

coordinación cuando sea necesaria. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Si pues al poder comunicarnos en tiempo real nos permite tomar las decisiones 

sobre hechos concretos 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si existe, se ha instalado una página web que permite que los clientes nos puedan 

buscar por internet; así mismo también contamos con una página de Facebook y el 

servicio de WhatsApp Business para Android 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si existe pues se tienen instaladas cámaras en las distintas sucursales que 

permiten verificar el cumplimiento de horarios, así mismo se lleva un control de 

asistencia y se verifica que los trabajadores cumplan con las funciones encargadas. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Si, porque realizó reuniones con los trabajadores para que informen el avance en 

las actividades encomendadas y los problemas que se les presentaron. 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Por el momento no tenemos mecanismos para identificar los cambios que afecten 

el cumplimiento de los objetivos pues no se tienen trazadas las metas por 

objetivos específicos. 

Nombre del Entrevistado Firma 

 

 

Marco Antonio Quispe Zapana 

 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 02 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Lidia Zapana de Quispe  

Cargo: Sub Gerente 

Profesión: No tiene 

Grado académico: Secundaria incompleta 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Si porque establecer objetivos va a contribuir a que los esfuerzos por realizar las 

actividades en la empresa vayan dirigidos a una meta, y mejoren la planificación de 

las actividades. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

Si, existe un organigrama que permite identificar quien está, al mando y saber las 

jerarquías. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Siempre se trata de cumplir con todas las normas que involucren el funcionamiento 

de una empresa de transportes como los es Caminos del Inca para evitar que nos 

sancionen o que tengamos que pagar multas. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

No, pero lo considero importante pues permite crear estrategias para detectar y 

superar deficiencias que se presentan en la empresa, mejorando la productividad y 

contribuyendo una adecuada toma de decisiones para lograr la eficiencia de la 

empresa. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Contamos con un reglamento que establece las funciones y sanciones al 

incumplirlas, pero sobre normas de conducta relacionada a los valores y actos 

éticos en el proceder no. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Considero que si, pues la empresa está creciendo y nos hemos mantenido en el 

mercado por 10 años.  

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

No se ha tomado conocimiento de la importancia de evaluar riesgos que puedan 

afectar la administración de la empresa. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

No valoramos la probabilidad de ocurrencia de riesgos en las operaciones de la 

empresa por ende no contamos con la necesidad de contratar personal para esta 

labor. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

No, tenemos definidos los posibles riesgos que puedan afectar el funcionamiento 

de la empresa. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No, porque no se identifican los riesgos, pero me parece que sería recomendable 

identificar riesgos que afecten el funcionamiento de la empresa y hacer un análisis 

costo beneficio de las posibles respuestas. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Si pues contamos con un sistema de facturación electrónica que reduce costos de 

impresión y almacenamiento de talonarios y permite tener la información en tiempo 

real la cuál puede ser trasladada de manera virtual al área administrativa es decir 

también ayuda a la reducción de tiempo para que se tome conocimiento de las 

ventas que se están realizando. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Si como lo mencione el sistema de facturación permite que todos conozcamos la 

información en tiempo real pues están interconectadas las sucursales para trabajar 

de manera coordinada con información precisa. 

 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si, tenemos un grupo de WhatsApp que permite que la comunicación sea constante 

y también utilizamos las llamadas telefónicas. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Si, porque las decisiones se toman en base a hechos que han ocurrido o están 

ocurriendo. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si, se cuenta con un libro de Sugerencias para identificar los aspectos que se 

pueden mejorar en la prestación del servicio y así lograr ser la empresa preferida 

por el cliente para realizar viajes interdistritales. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si pues siempre tenemos reuniones de coordinación. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

En la gerencia se verifica el cumplimiento de la empresa y de los trabajadores. 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

No se han implementado mecanismos para reaccionar a los cambios que afecten 

el cumplimiento de los objetivos. 

Nombre del Entrevistado Firma 

 

 

 

Lidia Zapana de Quispe 

 

 
 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 03 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Elizabeth Vilca Vera 

Cargo: Asistente legal 

Profesión: Derecho 

Grado académico: Egresado 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

El plan operativo es importante en una empresa porque ayuda a tener definidos los 

objetivos que se busca lograr en un año, y Caminos del Inca no nos comunica los 

objetivos de la empresa, más solo tratamos de realizar las labores que nos 

encargan lo mejor posible. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si, se tiene un organigrama y respecto al manual de funciones este es 

sobreentendido de acuerdo a las labores que nos encarga realizar la gerencia. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad? 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

Si cumplimos con las normas exigidas por ley para evitar sanciones y poder prestar 

nuestros servicios con garantía. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

No existe un control a las actividades desarrolladas en el proceso administrativo y 

operativo de la empresa para la prestación del servicio de transporte. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, algunos de los valores más trascendentales del código de ética de la empresa 

son respeto, responsabilidad y disciplina. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Si pues la gerencia brinda asistencia y charlas en el tema administrativo de 

transportes. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

No identificamos posibles riesgos, desempeñamos nuestras labores cumpliendo las 

funciones y cuando se presenta algún inconveniente lo comunicamos para que se 

vea una solución. Como por ejemplo la semana pasada nos dimos cuenta que el 

SOAT de una unidad estaba vencida por lo que se tuvo que paralizar a esa unidad 

y eso generó que en una ruta tengamos menos unidades. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

No, cada trabajador se encarga de realizar sus actividades con el debido cuidado y 

esmero profesional evitando la ocurrencia de riesgos que afecten a la empresa. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

Existen muchos riesgos que pueden afectar a la empresa como no cumplir con 

todas las normas que nos exige el estado peruano a las microempresas de 

transportes pues en algunos casos los trabajadores realizamos funciones múltiples 

y no nos permite abocarnos a los temas legales, por ejemplo.  

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

Tomamos conocimiento de los riesgos cuando ocurren lo cual genera perjuicio a la 

empresa más no se han tomado medidas para analizar el costo beneficio de una 

respuesta anticipada a esos riesgos. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Si, usamos herramientas como WhatsApp, cámaras, correos electrónicos, medios 

telefónicos para mantenernos en comunicación constante con todas las áreas de la 

empresa. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Moderadamente pues en algunas ocasiones si cuenta con la información a tiempo 

para la toma de decisiones como en las salidas diarias de unidades vehiculares, el 

nombre de los conductores, proveedores, precio de pasajes, unidades vehiculares 

disponibles. Y respecto a otra información como la contable tenemos que solicitarla 

varias veces pues se tiene un servicio de contabilidad externo. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si por grupos de WhatsApp y correos electrónicos. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

La información permite tomar conocimiento del rumbo de la empresa y contar con 

sistemas de comunicación permite tenernos al tanto de todo el proceso operativo 

de la empresa para tomar mejores decisiones. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si y es muy frecuente. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Cuando la gerencia solicita informes diarios considero que está, realizando control 

de actividades. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Diariamente se verifica que el personal cumpla con las disposiciones dadas por 

gerencia, además se realizan reuniones de trabajo para identificar falencias. 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

No, pero lo considero relevante ya que sugiero se realice una organización de las 

áreas contable, legal y administrativo. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Elizabeth Vilca Vera 

 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 



 

GUÍA DE ENTREVISTA 04 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Yaneth 

Cargo: Asistente de personal 

Profesión: Administración  

Grado académico: Egresado 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Considero que la empresa si tiene establecido un plan operativo pues me han 

comunicado que el objetivo que se persigue es ser una empresa líder en el 

transporte de la minería, pero se debe actualizar a fin de poner objetivos específicos 

en base a todos los servicios que brinda la empresa como lo es transporte 

interprovincial y servicio de encomiendas. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si, mis funciones son estar a cargo del bienestar del personal y las metas las mide 

la gerencia según mi desenvolvimiento. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Si, en el puesto que desempeño tengo que velar para que el personal procure en 

brindar buena atención al cliente; así como velar por la seguridad de los 

trabajadores y usuarios y que exista un buen ambiente laboral. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 



 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

Si, organizamos las actividades, planes y métodos de trabajo para brindar los 

servicios de la empresa. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, se hace de conocimiento a todos los trabajadores las conductas y normas que 

deben cumplir primando el respeto, responsabilidad y disciplina. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Si pues nos dan constantes charlas sobre el funcionamiento de la empresa. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Si, se establecen estrategias para riesgos en la administración de los recursos 

humanos, como velar por otorgarle todos los beneficios laborales, seguridad y salud 

en el trabajo procurando no realicen jornadas dobles que puedan originar cansancio 

en las rutas generando accidentes de tránsito. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

En el ámbito de recursos humanos yo estoy a cargo de verificar que los trabajadores 

cumplan con las condiciones de trabajo para evitar contingencias. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

Según el trabajo que realizo es poco probable que existan situaciones que afecten 

la operatividad de la empresa en el manejo del personal, pero por parte de la 

empresa no se tiene estimado el impacto de los riesgos con mayor probabilidad. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades de 

control en la empresa de transportes. 



 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

Si por ejemplo si no pagamos los beneficios a los trabajadores estos pueden 

denunciarnos ante el Ministerio de Trabajo o Sunafil lo cual generaría un costo para 

la empresa, por eso se tiene el debido cuidado para cumplir con estas obligaciones. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Si, las herramientas tecnológicas con las que contamos para la comunicación son 

grupos de WhatsApp y llamadas telefónicas. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Si pues estamos al día con el registro de los trabajadores en el T-registro y 

verificando el pago de sus aportes y descuentos exigidos por ley. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si por la página web para coordinar con los clientes y correo, WhatsApp, telefonía 

para la comunicación interna con el personal. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Si, pues permiten obtener la información de manera rápida y oportuna lo que 

permite valorar todos los aspectos al momento de tomar una decisión. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si existe comunicación constante para brindar información sobre los servicios que 

se ofrecen y poder ampliar la cartera de clientes. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si, mediante llamadas y reuniones que hace con el personal . 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Si se verifica el cumplimiento de las labores encomendadas al personal cuando se 

autoriza el pago. 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Se tiene conocimiento de los riesgos más no se ha implementado mecanismos para 

reaccionar a estos y considero importante mejorar en este aspecto porque por 

ejemplo los conductores deben de recibir charlas para el manejo defensivo. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Yaneth Coaguila Mayta 

 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 05 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el control interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Alexander Vilca Vera 

Cargo: Asistente de Gerencia 

Profesión: Estudiante de Contabilidad 

Grado académico: 5to Ciclo 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Si es adecuado, para contar con objetivos específicos ya que en la empresa nos 

basamos en nuestra misión y visión. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si, mis funciones dentro de la empresa son realizar trámites y gestiones ante 

organismos públicos, registros, notarías, etc. Asistencia en la aplicación de normas 

de cualquier tipo y en cuanto a las metas realizar mi trabajo de la mejor manera. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Si, pues se realiza un análisis administrativo y control de la misma, examinado la 

norma, la ley, el decreto o la regulación en donde presumimos que pueda existir 

una obligación legal para la organización. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

No, pero considero que implementar un sistema de control interno ayudaría a 

mejorar los procesos en la empresa como la comunicación entre áreas, 

organización, información a tiempo. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, existe un manual estableciendo que debemos actuar con disciplina y procurando 

velar por nuestra integridad física y moral, así como la de nuestro entorno. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

No, porque los procesos de manejo en la empresa son empíricos es decir no existe 

un control riguroso a los trabajadores para el cumplimiento de sus funciones. Por 

ejemplo, contamos con personal que no está bajo subordinación pues prestan 

servicios esporádicos como el encargado del sistema de facturación electrónica. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

No, pero es importante para saber cómo reaccionar ante una situación que genere 

riesgo. Por ejemplo, a raíz del COVID -19 hubo bastantes modificaciones por ley, 

como plazos para resolver documentos y no estábamos preparados para tomar 

conocimiento de dichos cambios, lo que pudo generar que incurriéramos en una 

falta de error de plazos para resolver documentos. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

Si cuento con experiencia en labores que desempeño mas no en determinar la 

probabilidad de ocurrencia de algún riesgo. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

Pueden existir riesgos que afecten a las operaciones de la empresa como la falta 

de orden en la información contable, pero no se tiene estimado la probabilidad de 

ocurrencia. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No, pues si no tenemos identificados los riesgos mucho menos vamos a identificar 

el costo beneficio de implementar medidas para respuesta a los riesgos. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

No, pues solo las usamos para comunicarnos o en el caso del Sistema del 

Facturador Electrónico porque es un requisito que ha impuesto SUNAT, pero no 

contamos con un Software de Gestión que centralice la información de compras, 

contabilidad, recursos humanos, marketing, servicios, y atención al cliente. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 



 

La información de los procesos de la empresa si es accesible, íntegra, precisa y 

cierta; en ocasiones no se genera a tiempo es decir no es oportuna para cumplir 

con las exigencias del mercado o la normatividad.  

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si se realiza por correos electrónicos y vía telefónica. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Si, porque nos conlleva a estar al tanto entre las opciones o formas para resolver 

diferentes situaciones y poder escoger alguna. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si, se da una comunicación verbal con los usuarios que desean adquirir el servicio, 

pero el vínculo permanece constante para informar posibles ofertas o conocer el 

nivel de satisfacción del servicio.    

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si, pues el gerente verifica que todos estemos cumpliendo con la labor 

encomendada. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Se obtienen informes diarios del personal sobre las labores encomendadas. 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de trasportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Se implementa mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

No se ha implementado un mecanismo, pero se podría incorporar un plan para la 

seguridad y salud en la empresa logrando mejorar la productividad y confianza de 

los trabajadores. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Alexander Vilca Vera 

DNI N.º 72284139 
 

 

 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 06 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021 

Nombre del entrevistado: Jose Luis Umiyauri Huisa 

Cargo: Coordinador 

Profesión: Sin culminar  

Grado académico: Superior 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Para lograr resultados y abocarnos a la visión de la empresa sobre la innovación 

del servicio al cliente en todos sus ámbitos se deben plantear objetivos específicos 

en un tiempo prudente que podría ser un año. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

Si existe un organigrama del cual desprenden las funciones como en mi caso 

coordinar el servicio de transporte y como meta específica no tenemos establecidas 

solo preocuparnos por desempeñar las funciones de la mejor manera. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Si cumplimos pues la empresa se encuentra en un proceso de expansión de su 

actividad empresarial lo que implica estar al día con toda la normativa exigida por 

el Estado Peruano.  

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

Sí; lo puedo notar cuando realizamos actividades enfocadas en la innovación de 

ideas para que los empleados desarrollen sus labores con eficiencia y eficacia. 

Se realizan charlas de inducción al nuevo personal encargado de atención al 

público. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, estableciendo como norma de conducta el respeto y buen trato para la emisión 

de la información que pueda adquirir el usuario 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Considero que si cuenta con experiencia pues ejerce un control de la parte 

operativa en la empresa por parte de otras instancias que puedan contribuir con 

el servicio al cliente. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Una estrategia para identificar riesgos no, pero en la labor que realizó he logrado 

identificar que existen falencias pues hay una mala coordinación con nuestros 

compañeros. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

No se cuenta con personal dedicado a recopilar información de las distintas áreas 

operativas sobre los posibles riesgos identificados para establecer procedimientos 

que reduzcan la ocurrencia de estos. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

No se estima la posibilidad del impacto sobre la materialización de riesgos ni se 

analiza el impacto de estos en la organización. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No pues se conocen algunos riesgos, pero aún no se ha analizado el costo beneficio 

de implementar medidas para evitar que ocurran. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Si se usan las tecnologías para el intercambio de información y comunicación 

como lo son el chat, tablón de anuncios e intranet. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

La información referente a los pasajeros, precios de pasajes, número de 

trabajadores, número de unidades vehiculares, unidades vehiculares disponibles, 

información contable, cronograma de salidas diarias, número de sucursales, 

horarios de trabajadores, proveedores, clientes frecuentes si cumple con los 

requisitos de oportunidad, objetividad y otros. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si existe comunicación visual y auditiva por medios telefónicos, el portal web de la 

empresa, chat vía WhatsApp y redes sociales. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Se cuenta con sistemas de información sobre los datos del personal y las 

actividades que desarrollamos. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

El proceso de comunicación con los usuarios siempre ha tenido un alto porcentaje 

de confianza por ello siempre se debe contar con la información que pueda 

requerir el cliente. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

La gerencia si realiza un control con el fin de evitar retrasos en la labor 

encomendada al empleado. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

El control administrativo se da por la sumisión a las reglas de los trabajadores 

que colaboran con el mantenimiento económico de la empresa. 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

No, pues no se tiene bien definido los riesgos que afectan el cumplimiento de los 

objetivos. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Jose Luis Umiyauri Huisa 

 
 

GUÍA DE ENTREVISTA 07 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Mirella Vilca Vera 

Cargo: Secretaria 

Profesión: Secretariado 

Grado académico: Egresado 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Es necesario impulsar el crecimiento de la empresa por lo que considero importante 

establecer objetivos específicos para poder lograr la misión y visión de la empresa 

que esta, orientada a ser la mejor empresa en el rubro transportes en la ciudad de 

Arequipa. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si contamos con un organigrama que permite identificar el rango jerárquico en la 

empresa y también en base a ello se establecen las funciones según los puestos. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

La empresa cumple con la normatividad exigida por ley para brindar atención al 

público, así como con las licencias para el funcionamiento del local. 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

Si pues la gerencia realiza una supervisión constante verificando que brindemos 

una buena atención y manejo con el cliente.   

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, es más en el código de ética existe un apartado que establece un procedimiento 

para la comunicación con el cliente mostrando respeto y responsabilidad. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Si porque estamos en constante comunicación y si existen dudas nos brindan 

charlas para que mejorar nuestro desempeño. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Si pues se tiene implementado el libro de quejas y sugerencias que nos permite 

identificar los riesgos que se presentan al brindar el servicio. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

En la empresa no existe personal con la función de establecer procedimientos para 

reducir la probabilidad de quejas de clientes, pero nosotros estamos en la 

obligación de informar a la gerencia los problemas generados para que ellos 

busquen alguna solución. 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

Si es posible que exista queja de los usuarios del servicio por el tiempo de viaje, 

solicitud de comprobante, destino de desembarque, pero no se tiene estimado cual 

es la posibilidad de ocurrencia. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No estoy al tanto si en la empresa realizan un análisis de costo beneficio como 

respuesta a los riesgos ocasionados por las quejas de los clientes. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Consideramos como tecnologías para la comunicación a las herramientas de 

WhatsApp, llamadas y correos; pero con estas no se puede detectar o corregir 

irregular sin embargo con un Sistema como el Facturación Electrónica que recauda 

más información y la almacena e incluso nos permite generar reportes si se podría 

corregir irregularidades. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

No, porque hay ocasiones que se nos acaban los manifiestos de pasajeros y el área 

administrativa se demora en renovarlos. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si usamos WhatsApp, llamadas y correos para estar en constante comunicación. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Gracias a los sistemas de información se puede administrar, recolectar, procesar y 

almacenar información relevante para los procesos de atención al cliente lo cual si 

contribuye a la toma de decisiones. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si, se da con respeto es muy frecuente y se brinda todos los datos que nos solicitan 

los clientes, así mismo también tenemos el portal web activo por el que nos pueden 

contactar y estamos al tanto de esas comunicaciones. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si existe un control, pero no es continuo pues no hay motivación constante de la 

gerencia para que realicemos nuestro trabajo en un buen ambiente laboral, 

tampoco verifican el uso adecuado de los recursos como lo es las computadoras o 

muebles. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Existe un control de asistencia para verificar nuestro horario de ingreso y salida, es 

la manera que verifican si estamos laborando en la forma que han establecido. 

¿Se implementa mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

No se identifica mecanismos para reaccionar a los cambios que afectan el 

cumplimiento de los objetivos porque tampoco tenemos muy establecidos dichos 

objetivos. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Mirella Vilca Vera 

 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 



 

GUÍA DE ENTREVISTA 08 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Alex López Pandia 

Cargo: Conductor 1 

Profesión: Mecánico 

Grado académico: Título técnico 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Si considero muy importante los objetivos para lograr el desarrollo de la empresa 

y por el momento las actividades que realiza la empresa se basan en la misión y 

visión de la empresa. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

La empresa cuenta con un organigrama del cual se desprenden las funciones y la 

meta para mi puesto de trabajo como implica desarrollar mis habilidades para lograr 

un equipo de trabajo organizado. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Si cumplimos con las normas caso contrario no podríamos operar, algunas de las 

normas que no pueden faltar en el funcionamiento de la empresa son de seguridad 

y salubridad. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 



 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

En la prestación del servicio de transporte a los usuarios tratamos de brindar un 

servicio inspirado en valores, más no existe un control interno que permita 

determinar el ciclo o la calidad del servicio. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, nos alcanzan un manual del comportamiento y normas de conducta en la 

empresa destacando los valores de disciplina, respeto y responsabilidad en el 

desarrollo de nuestras funciones. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

En la gerencia si hay personal con experiencia y la demuestra organizando al 

personal de las distintas sucursales y con constantes charlas de orientación. 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

No, pero considero importante establecer estrategias pues existen riesgos que 

pueden afectar la prestación del servicio como accidentes de tránsito, fallas 

mecánicas en las unidades vehiculares o condiciones climatológicas variadas. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

En cuanto a la verificación de las unidades vehiculares si hay personal que 

establece procedimientos ante riesgos que puedan afectar la operatividad de los 

vehículos pues existe un coordinador que se encarga de gestionar los SOAT y las 

revisiones vehiculares permanentes. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

No se tiene estimado, pero a mi parecer la empresa cumple con las revisiones 

vehiculares y se tiene todos los documentos necesarios para realizar el servicio de 

transporte público es un rango medio la probabilidad de ocurrencia del algún riesgo. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No, pero es importante que se propongan medidas porque cuando suceden 

problemas en el funcionamiento de las unidades se informan al coordinador quien 

hace las gestiones necesarias para que realice las gestiones necesarias para 

reparar las unidades vehiculares, en ese proceso de inoperatividad la empresa está 

dejando de percibir ingresos. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Para mantener la comunicación en carretera se usa comunicación vía telefónica, 

pero se podría mejorar pues en carretera no existe señal. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

La información sobre el número de unidades vehiculares, cronograma de salidas 

diarias, información de pasajeros si cumple con los requisitos de oportunidad, 

precisión, certidumbre y objetividad. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si, se realiza comunicación vía telefónica para coordinar los horarios de salidas 

diarias y cualquier contingencia que pueda ocurrir. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

Si; porque permiten analizar los datos de horarios de llegada para mejorar la toma 

de decisiones en cuanto a establecer el número de viajes que se va a realizar; 

buscando lograr un horario constante y así mejorar la perspectiva de los clientes 

frente a nuestro servicio. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si; es muy frecuente, y se da de forma presencial, virtual y vía telefónica. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si, pues existe supervisión constante por parte de Gerencia. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

Si, cuando se realiza la inspección diaria de mí unidad para verificar la operatividad 

y la documentación vigente. 

¿Se implementa mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Se realiza una planificación y organización para tratar de mejorar el servicio de 

transporte que brindamos a los pasajeros. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 

 

 

Alex López Pandia 

 

 

GUÍA DE ENTREVISTA 09 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 



 

Nombre del entrevistado: Juan Carlos Sivincha Lima 

Cargo: Conductor 2 

Profesión: Sin culminar 

Grado académico: Superior 
Indicaciones: Esta entrevista forma parte de un proceso de investigación para determinar las 

consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Para innovar y mejorar los procesos orientados a la prestación del servicio al 

cliente; si es adecuado implementar un plan operativo en la empresa para 

desarrollar los objetivos. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si tengo conocimiento del organigrama de la empresa y las funciones que me han 

encomendado orientadas al servicio de transporte de carga y personal y las metas 

que le ponen al puesto en el que desempeño tiene que ver con calidad y el número 

de los viajes realizados. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

El servicio de transporte que brindamos es en el ámbito provincial e 

interprovincial; para prestar este servicio necesitamos permisos y licencias 

emitidas por los Organismos Regulares del Estado Peruano como SUTRAN. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

Si, ya que la entidad debe estar bajo supervisión para el cumplimiento de los 

servicios prestados 

Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de control 

en la empresa de transportes. 



 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si, en el cual establecen los valores para desempeñar nuestras funciones que son: 

integridad, responsabilidad, honestidad, puntualidad. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Sí, porque la alta gerencia se encarga de velar por nuestro desempeño el cuál 

debe ser eficaz generando más ganancias, así mismo nos brindan incentivos por 

nuestra eficacia.  

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Identificamos los riesgos que surgen en el desempeño de nuestras labores y las 

informamos a gerencia; siendo el problema más probable la mala coordinación 

entre compañeros. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

Si, existe un coordinador de área; quien obtiene los inconvenientes generados en 

el día o en el mes sobre la coordinación de horarios y problemas operativos.  

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

Si, se estudia la posibilidad de ocurrencia de algún problema que ponga en riesgo 

las operaciones de la empresa comparándolo para implementar ideas que 

permitan mejorar las actividades.  

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades 

de control en la empresa de transportes. 



 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

No se determina el costo beneficio de implantar una respuesta los riesgos, se 

enfrenta los riesgos conforme se van presentando. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Se usa las herramientas tecnológicas como el celular para coordinar actividades 

(reuniones) para que el personal retenga y proporcione ideas. 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Sí, porque cuando se solicita información sobre las unidades vehiculares, pasajes 

y rutas siempre esta, disponible y es accesible. Además, se cuenta con la difusión 

de nuestros servicios por la página web así mismo se procura que esa información 

sea actualizada si ocurre algún cambio. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Sí, los canales de comunicación que usamos para compartir la información son 

Intranet, servicio informático y block de notas. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Si; ayudan a reducir el nivel de incertidumbre debido a que las decisiones se 

toman en base a datos reales y actualizados. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si, la comunicación con los clientes es fluida, porque el personal muestra sus 

valores y ética para interactuar y ofrecer información del servicio a los clientes.  

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 
Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes. 

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

La empresa cuenta con un personal administrativo y operativo para que verifiquen 

si existen problemas en la prestación del servicio y periódicamente la gerencia 

es encargada de brindar propuestas o incorporar las propuestas de los 

empleados para mejorar. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

No, porque en la empresa al detectar problemas estos no se solucionan al 

instante. 

¿Se implementa mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

El mecanismo que usamos para identificar y reaccionar a los cambios es que 

los trabajadores recolectemos los problemas y los informemos a gerencia 

quienes deberían ver si estos afectan al cumplimiento de los objetivos. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 
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GUÍA DE ENTREVISTA 10 

Título: Análisis de las consecuencias que genera el Control Interno en la empresa 

Transportes Caminos del Inca, Arequipa 2021  

Nombre del entrevistado: Rony Condori Calcina 
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consecuencias que genera el Control Interno en una MYPE. No hay respuesta correcta o incorrecta, 

se valorará la sinceridad en su respuesta. 

CATEGORÍA 1 

Control Interno 

 
Objetivo general: Describir las consecuencias que genera la ausencia de 

Control Interno en la empresa de transportes. 



 

 

 

¿Es adecuado que la empresa implemente un plan operativo para el presente año 

y posteriores? 

Si es adecuado trazar objetivos en un plan operativo para lograr implementar 

procedimientos que mejoren la calidad del servicio y contar con la fidelidad de 

nuestros clientes. 

¿Se tiene establecido un organigrama y metas basadas en el manual de funciones? 

Si existe un organigrama, mi función en la empresa es realizar el servicio de 

transporte de personas y carga y la meta es lograr un incremento salarial. 

¿La entidad cumple con los aspectos formales que exige la normatividad?   

Sí, cumplimos con las normas y protocolos de seguridad. También aplicamos 

normas morales en el funcionamiento de la empresa. 

CATEGORÍA 2 

Ambiente de Control 

 

 

 

¿En la gestión de la empresa se cuenta con un sistema de control interno 

formalmente establecido? 

La parte administrativa es la encargada de velar por el correcto funcionamiento de 

la empresa. 

¿La empresa cuenta con un código de ética para regular las normas de conducta 

de los colaboradores? 

Si cuenta con un código de ética que regula la conducta que debemos tener los 

trabajadores; estableciendo las reglas y valores para el comportamiento como por 

ejemplo responsabilidad, puntualidad e integridad. 

¿La gerencia está integrada por personal con conocimiento, experiencia y tiempo 

de servicio? 

Si porque los encargados del personal tienen reuniones que proporcionan 

información jurídica para que estemos al tanto de las normas que debemos cumplir 

en el servicio prestado. 

 

Objetivo específico 1: Identificar los beneficios de aplicar el ambiente de 

control en la empresa de transportes. 



 

CATEGORÍA 3 

Evaluación de Riesgos 

 

 

 

¿Se ha establecido una estrategia para identificar riesgos internos y externos que 

puedan afectar el logro de objetivos? 

Si se identifica riesgos que pueden ocurrir en carretera o por la ausencia de 

documentos en regla de los conductores o las licencias con las que deben contar 

las unidades vehiculares. 

¿Cuenta con personal responsable para establecer procedimientos y reducir la 

probabilidad de ocurrencia e impacto negativo de riesgos? 

Contamos con un coordinador quien verifica los posibles riesgos y establece 

métodos para enfrentarlos de modo tal que no generen un impacto negativo. 

¿Se tiene estimado la probabilidad e impacto de los riesgos con mayor posibilidad 

de ocurrencia? 

No se cuenta con un orden en base a la probabilidad de impacto de los riesgos, 

pero si los identificamos para buscar soluciones y procurar no vuelvan a suceder. 

CATEGORÍA 4 

Actividades de Control 

 

 

 

¿Existen medidas de control y análisis costo beneficio para una adecuada 

respuesta a los riesgos? 

Si, porque al identificar los riesgos e informarlos al coordinador el procurar 

implementar una adecuada respuesta a los riesgos para que no genere impactos 

negativos en las ganancias de la empresa. 

¿La empresa usa las Tecnologías de la Información y Comunicación para prevenir, 

detectar y corregir irregularidades? 

Respecto a la comunicación con los clientes si porque usamos Publicidad 

cibernética, y para la comunicación entre las unidades de la empresa contamos con 

intranet. 

Objetivo específico 2: Establecer los efectos de la evaluación de riesgos en la 

empresa de transportes. 

Objetivo específico 3: Determinar el impacto de la aplicación de actividades de 

control en la empresa de transportes. 



 

¿La información cumple con los requisitos de oportunidad, accesibilidad, integridad, 

precisión, certidumbre, racionalidad, actualización y objetividad? 

Al solicitar información sobre nuestros horarios de partida esta es oportuna, 

accesible, integra, precisa, genera certidumbre en nuestras acciones y es objetiva. 

CATEGORÍA 5 

Información y comunicación 

 

 

 

¿Se han establecido canales de comunicación para la oportuna distribución de 

información? 

Si, se cuenta con grupos de WhatsApp, vía telefónica y correos electrónicos que 

permiten mejorar la comunicación a modo que pueda ser oportuna. 

¿Los sistemas de información de la empresa reducen el nivel de incertidumbre en 

la toma de decisiones? 

Contar con sistemas de información permite una mayor coordinación con las áreas 

de la empresa. 

¿Existe comunicación entre colaboradores y los usuarios del servicio? 

Si, pero es regular porque la comunicación no es constante solo es bajo las reglas 

de ética. 

CATEGORÍA 6 

Actividades de Supervisión 

 

 

 

¿Existe un control continuo en las actividades de la empresa por parte de la 

gerencia? 

Si con reuniones para validar la calidad del servicio prestado. 

¿Periódicamente se verifica el cumplimiento de las medidas dictadas por la alta 

gerencia? 

La gerencia solicita informes para verificar si hemos cumplido con nuestras labores 

y mide el empeño de los trabajadores 

Objetivo específico 5: Determinar la importancia de las actividades de 

supervisión en la empresa de transportes.  

Objetivo específico 4: Evaluar la importancia de la información y comunicación 

para los procesos de gestión de la empresa de transportes. 



 

¿Se implementan mecanismos para identificar y reaccionar a los cambios que 

puedan afectar al cumplimiento de los objetivos generales y particulares de la 

entidad? 

Si porque la empresa se enfoca en los beneficios que originan el cumplimiento de 

los objetivos. 

Nombre del Entrevistado Firma y DNI 
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