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Resumen 

En el presente Trabajo de Suficiencia Profesional, el tema a tratar es a cerca de las mejoras 

desarrolladas en el área de operaciones de la empresa objeto de estudio, especialmente en el proceso 

de valoración de ingresos. Tiene como método de estudio un enfoque cualitativo descriptivo en base 

a la técnica de observación de cada fase del proceso de ingresos y de las funciones de las áreas que 

intervienen. 

Para poder aplicar las propuestas de mejora se analizó desde el puesto de asistente de operaciones y 

documentario, la información y fases que parten desde la recepción de los residuos en el parque 

ecológico hasta la facturación a los clientes, este análisis permitió identificar el problema general y las 

deficiencias de control que existían en los flujogramas del proceso. 

Se concluye que luego de realizar el diseño, definición y mejoras del proceso de valoración de ingresos 

se logró optimizar el manejo de información y control de la documentación en el área operativa, lo cual 

ayudará que la empresa tome decisiones correctas y logre alcanzar sus objetivos trazados para su 

crecimiento. También se pudo concluir que luego de estas mejoras en el proceso donde se ven 

comprometidas todas las áreas de trabajo, se logrará un mejor desempeño en las labores del personal, 

un mejor prestigio hacia el cliente y por ende el alza de sus ventas. 
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Introducción 

El área de operaciones cumple un papel muy importante en las empresas, porque uno de sus 

objetivos es mantener una constante comunicación con las demás áreas con el fin de trabajar en 

conjunto y llegar a la misma meta que permita a la empresa fortalecer su posición en el mercado.  

El presente trabajo tiene como finalidad sustentar la aplicación de los conocimientos 

adquiridos durante los estudios universitarios y determinar los resultados positivos obtenidos en el 

puesto laboral desempeñado como asistente de operaciones y documentario, puesto clave del área de 

operaciones, que ayuda a la verificación de la información sobre los ingresos de la empresa brindando 

una fiabilidad en los datos tomados para la parte contable, financiera y gerencial. 

El tema a tratar será sobre las mejoras en el proceso de valoración de ingresos por los servicios 

prestados por una empresa piurana dedicada a la gestión y tratamiento de residuos.  

El presente trabajo está dividido en tres capítulos. En el primer capítulo se da a conocer 

aspectos generales de la empresa, así como una descripción puntual de la experiencia profesional y los 

resultados obtenidos. 

En el segundo capítulo, hace referencia a la fundamentación del tema con antecedentes que 

detallan la importancia del control interno, actividades de control y la mitigación de riesgos, así como 

información sobre la metodología y procedimientos que aplicará este estudio.   

Por último, el tercer capítulo abarca los aportes y la experiencia profesional, donde se verán 

reflejadas las propuestas de mejora analizadas desde la perspectiva de las distintas actividades de 

control obteniendo como resultado el antes y el después de las distintas fases del proceso de valoración 

de ingresos de la empresa objeto de estudio. 

Como resultado del análisis realizado, al finalizar el trabajo se obtendrán mejoras en el proceso de 

valoración de ingresos y se obtendrá un mejor control en una empresa de servicios dedicada a la 

gestión y tratamiento de residuos 
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Capítulo 1. Aspectos generales 

1.1 Descripción de la empresa 

Por motivos de confidencialidad, el nombre de la empresa objeto de estudio en el presente 

trabajo se mantendrá en reserva.  

La empresa tiene más de siete años en el mercado piurano, siendo una de las Empresas 

Operadoras de Residuos Sólidos (EO-RS) que cuenta con las certificaciones: ISO 9001, ISO 14001 e ISO 

45001. Además, posee dos parques ecológicos que están ubicados a la salida de Piura, en los cuales se 

realizan las disposiciones de residuos de distintas empresas que se encuentran ubicadas en los 

alrededores y en las afueras de Piura. La disposición de estos residuos se efectúa en celdas de seguridad 

con debidas geomembranas que evitan la contaminación del suelo, por otro lado, realizan tratamiento 

de aguas residuales y lodos orgánicos con implementos que permiten quitar toda contaminación 

logrando reusarlas en el regadío de plantas o como abono para las mismas.  

Actualmente, la empresa se enfoca en dos principales modalidades para generar ingresos: una 

es a través del servicio de disposición de residuos sólidos, líquidos y semisólidos en los parques 

ecológicos, y otra mediante la recolección y el transporte de residuos no peligrosos o comunes. 

Esta empresa cuenta con el respaldo de una compañía colombiana, que le proporciona la 

debida liquidez para poder invertir en la implementación de procesos innovadores en la gestión integral 

de residuos biocontaminados y el tratamiento a las aguas residuales y seguir brindando un mejor 

servicio al cliente. 

1.1.1 Ubicación  

La oficina administrativa se encuentra ubicada en el distrito de Piura, provincia de Piura, 

departamento de Piura.  

En la salida de Piura se encuentran ubicados los dos parques ecológicos, en los cuales brindan 

los servicios de disposición de residuos sólidos y tratamiento de aguas residuales y lodos orgánicos. 

1.1.2 Actividad 

La empresa se dedica a la gestión y manejo integral de residuos comunes o no peligrosos y 

biocontaminados, además brinda tratamiento a aguas residuales domésticas y lodos orgánicos no 

peligrosos, ofrece mantenimiento y limpieza de tanques, almacena temporalmente residuos de 

aparatos eléctricos y electrónicos (RAEES), recolecta y transporta residuos comunes o no peligrosos, 

asesorías ambientales, capacitaciones y evaluación y diagnóstico de gestión integral de residuos. 

 Además, ofrece procesos óptimos e innovadores que permiten brindar soluciones ambientales 

a los distintos tratamientos y aprovechamientos de los residuos a través de procesos de alta calidad 

implementados en sus parques ecológicos. Algunos lugares que disponen sus residuos en las 

instalaciones son: Chiclayo, Jaén, Cajamarca, Lambayeque, Bagua, Trujillo, etc. 
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1.1.3 Misión y Visión  

Por confiabilidad no se brindará explícitamente la misión y visión, pero se interpretará de 

manera general. 

• Misión: Ser una empresa que mediante el manejo integral de residuos y los procesos 

de calidad crea un valor al medio ambiente, a la sociedad y a los clientes.  

• Visión: En los próximos 4 años llegar a ser la empresa líder en gestión integral de 

residuos a nivel nacional.  

1.1.4 Organización 

El organigrama de la empresa, que se muestra en la figura 1, es vertical, cuenta con una 

gerencia general y una gerencia de operaciones, cada una de ellas tiene áreas a cargo. Las áreas que 

participan en el proceso de ingresos, el cual es el objeto de estudio, son operaciones, finanzas y 

contabilidad. 

 

Figura 1  

Organigrama de la empresa 

 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 

 

1.2 Descripción general de la experiencia 

La experiencia profesional en la empresa empezó en octubre del 2023 en el puesto de asistente 

de operaciones y documentario.  

En el mes de setiembre, se había llevado a cabo una auditoría a los procesos operativos y se 

encontraron deficiencias, lo que llevó a la decisión de contratar a una nueva persona para ese puesto.  

Al asumir esta posición en el área, se enfrentaron nuevos desafíos, ya que, después de la 

auditoría, era necesario adaptar las distintas fases del proceso de ingresos a las recomendaciones de 

los auditores para llevar una mejor organización y así levantar observaciones.  
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El puesto requiere que la persona posea una sólida capacidad de organización, atención al 

detalle, responsabilidad y habilidades analíticas, pues es la base para llevar un control confiable y veraz 

de las ventas y poder reconocer los ingresos de manera clara, transparente y consistente.  

1.2.1 Actividad profesional desempeñada 

El asistente de operaciones y documentario desempeña las siguientes funciones: 

• Recepcionar, controlar y verificar los documentos de los ingresos al parque ecológico.

• Ingresar en la base de datos la información de los documentos en físico de las distintas

empresas que llegan a disponer al parque ecológico.

• Asignar los centros de costo correspondientes por ingreso en la base de datos.

• Cruzar información con los clientes para verificar que la información sea correcta.

• Cruzar información con el supervisor de operaciones semanalmente y fin de mes.

• Enviar manifiestos por agencia a los distintos clientes.

• Emitir certificados a los clientes de sus ingresos mensuales.

• Enviar valorizaciones por correo electrónico a los clientes para la debida facturación.

• Facturar los ingresos del mes (facturas y notas de crédito).

• Enviar facturas a través de correo electrónico a los distintos clientes.

• Cruzar información con el área de contabilidad y finanzas.

• Enviar cuadro resumen de manera semanal a las distintas áreas de la empresa para que tengan

conocimiento de las ventas.

• Enviar un reporte gerencial mensualmente a los gerentes, al área contable y financiera.

• Elaborar cuadros resumen de los ingresos del mes, cuadros de lo facturado en el mes, los

extornos y las provisiones.

1.2.2 Propósito del puesto 

El propósito del puesto de asistente de operaciones y documentario, es brindar información 

real y confiable de los ingresos a los parques ecológicos y de los servicios brindados por la empresa a 

las distintas áreas, permitiendo que tengan el conocimiento del estado de las ventas y puedan elaborar 

sus propias estrategias. 

Este puesto implica tener responsabilidad, minuciosidad para el llenado de base de datos y 

asignación de centros de costos, organización para poder tener una comunicación asertiva y realizar 

los cruces correspondientes con las áreas que participan en el proceso de ingresos: supervisor de 

operaciones, comercial, finanzas y contabilidad, paciencia y tolerancia para la comunicación con los 

clientes, así como el cruce debido de la información y la emisión de certificados, por último, tener 

conocimientos claros de contabilidad para facturar correctamente y elaborar los cuadros de ingresos, 

extornos y provisiones. 
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Al tener información correcta sin ninguna duplicidad de ingresos, errores en los pesos o 

precios, ayuda a todas las áreas en la elaboración de sus indicadores y estrategias de mejora para 

obtener resultados positivos en las ventas. Al supervisor de operaciones, le ayuda a llevar un control 

de los ingresos de residuos al parque ecológico y poder medir la ocupación de las celdas y la unidad de 

tratamiento de aguas. Al área de finanzas, le ayuda a llevar formatos con información fiable de las 

ventas facturadas, extornadas y provisionadas logrando la elaboración de los indicadores financieros y 

la presentación de la liquidez y solvencia a gerencia. Al área de contabilidad les permite ingresar al 

CONCAR los montos correctos y los centros de costo verdaderos para la debida elaboración y 

presentación a gerencia de los estados financieros.  

El trato y la coordinación adecuada con los clientes permite que la empresa tenga un prestigio 

íntegro y como consecuencia seguir contratando los servicios, lo cual es beneficioso para incrementar 

las ventas. 

1.2.3 Producto o proceso que es objeto del informe 

El presente informe tiene por objeto dar a conocer propuestas de mejora de control interno en 

el proceso de valoración de ingresos por la prestación de servicios de la empresa dedicada a la gestión 

integral y tratamiento de residuos. 

El problema que se identificó en la empresa es que no contaba con un proceso claro para la 

determinación de la valoración de ingresos por los servicios de gestión y almacenamiento de residuos 

que ingresaban al parque ecológico, debido a diferentes deficiencias como el registro erróneo de los 

pesos y centros de costo, errores en la facturación y por ende el cliente no se encontraba satisfecho de 

manera general con el servicio. 

El proceso de ingresos iniciaba en la recepción de residuos: los clientes llegaban al parque a 

disponer sus residuos a las celdas y se les entregaba los tickets de ingreso, procediendo el operario a 

registrar los datos de forma manual en el formato de ingresos. En esta primera parte se encontraron 

deficiencias, por ejemplo, error en la emisión manual del ticket debido a que los operarios no estaban 

capacitados de la manera correcta para poder realizar las tareas asignadas.  

Posteriormente, se da la recepción de documentación por la asistente de operaciones y 

documentario: el operario llevaba la documentación física del parque ecológico a la oficina 

administrativa para el debido reconocimiento de la información en la base de datos. En esta segunda 

parte, la deficiencia encontrada fue, la información había discrepancias entre el supervisor de 

operaciones, la asistente operativo y documentario y el cliente, esto era a causa de una falta de 

comunicación y de un cruce de datos entre el área de operaciones, área comercial y el cliente para así 

evitar la variación en los pesos, valores venta o centros de costos. 

Finalmente, en la facturación a los clientes: se hacía la revisión de la información de la base de 

datos, permitiendo elaborar la valorización y enviarla a los clientes para proceder a realizar la factura 
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correspondiente. En esta última parte del proceso, se detectaron las siguientes deficiencias, se 

facturaba antes que el cliente diera la conformidad, además no se elaboraban cuadros resúmenes de 

manera detallada de las ventas facturadas, provisiones y extornos, por lo que se encontraron fallas en 

los montos y los centros de costos. La causa de estos errores es que había un bajo énfasis en el 

seguimiento al cliente para dar respuesta a las valorizaciones, asimismo existía una falta de orden y 

organización en el análisis de la información. 

1.2.4 Resultados concretos logrados 

Frente a las deficiencias detectadas en el proceso de ingresos de residuos, se implementaron 

mejoras que dieron resultados positivos gracias a la participación activa del área de operaciones y el 

apoyo de las demás áreas. 

Como resultado de la o las mejoras implementadas podemos mencionar los siguientes 

resultados: 

• Con respecto a las deficiencias en la primera parte del proceso, recepción de residuos, se

disminuyó el número de errores al llenar manualmente los tickets y los formatos de ingresos.

Asimismo, bajó el número de tickets anulados y las constantes llamadas de atención. Por lo

tanto, la información que le llegaba a la asistente de operaciones y documentario, así como al

supervisor de operaciones era más confiable.

• En la segunda parte del proceso, recepción de documentación de la asistente de operaciones

y documentario, se logró tener la información actualizada, los datos correctos de pesaje entre

el cliente y la asistente de operaciones y documentario. Además, esto ayudó a que los clientes

dieran la confirmación correspondiente a las valorizaciones enviadas en periodos más cortos,

ya no había errores en los valores venta y los centros de costo que manejaban el área de

operaciones. En resumen, que la información que recibía la gerencia general era transparente

y correcta.

• Adicionalmente, se puede mencionar que con la implementación de estas mejorar  también se

logró disminuir el número de notas de crédito emitidas, el área contable tuvo menos

eliminación de asientos en el sistema CONCAR, se logró aumentar el porcentaje de facturación

de ventas dentro del mes y la disminución del porcentaje de provisiones, asimismo se pudo

enviar semanalmente la ejecución de las ventas, así como la realización mensual de los cuadros

resumen de las ventas facturadas, provisionadas, extornos y el análisis gerencial mensual

ayudando a los gerentes y a todas las áreas a mantenerse actualizados sobre la situación de la

empresa y poder proponer estrategias de mejora.
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Capítulo 2. Fundamentación del tema 

2.1 Teoría y práctica en el desempeño profesional  

Para el desarrollo de este trabajo se necesita de un previo estudio de fundamentos teóricos 

que facilite la comprensión de las propuestas de mejora del control interno en el proceso de ingresos 

de la empresa objeto de estudio. 

Las propuestas de mejora son importantes porque permiten reducir la existencia de la 

capacidad ociosa de los elementos que participan en la producción, además ayuda a agilizar el tiempo 

de ciclo y moderniza la calidad del producto o servicio priorizando minimizar los recursos para lograr 

un ahorro y una mejora en la productividad (Equipo Ekon, 2021).  

2.1.1 Antecedentes 

2.1.1.1 Importancia del control interno. Castaño et al. (2021) realiza un estudio del control 

interno y las tecnologías de la información en la MIPYMES del oriente antioqueño, concluyendo que 

gran porcentaje de las empresas del rubro no cuentan con un proceso de control interno tecnológico 

en las áreas que cumplen funciones financieras, sino que los propietarios intervienen directamente, es 

decir visualizan día a día el desenvolvimiento de sus trabajadores sin tener sistemas modernos que 

midan su desempeño. Esta falta de procesos de control interno modernos trae como consecuencia 

deficiencias en la toma de decisiones de los administrativos.  

El control interno es la base para evaluar de manera independiente la eficiencia, eficacia, 

economía y equidad de las distintas áreas de una empresa. Es importante tener un adecuado proceso 

de control interno pues permite que la información que se brinda a los usuarios sea oportuna, confiable 

y suficiente para la gestión y control, además facilita la toma de medidas para proteger, usar y conservar 

los recursos financieros y no financieros de la empresa, asimismo asegura que todas las funciones de 

los integrantes de las distintas áreas sean guiadas al cumplimiento de los objetivos de la empresa 

(Ramón, 2004). 

2.1.1.2 Importancia de las actividades de control. Las actividades de control son importantes 

para alcanzar en mayor grado los objetivos de la empresa, además tienen como propósito brindar a la 

gerencia y al personal la confiabilidad tanto en la presentación de la información contable, financiera, 

así como en los procesos. La correcta adecuación de todo tipo de información y procesos con las 

políticas y procedimientos de la empresa permite que exista una mejora en la gestión de recursos 

humanos, materiales y tecnológicos. Para que la información sea segura y organizada, es de vital 

importancia que la empresa cuente con una sistematización de datos, asimismo es importante que se 

establezcan indicadores de desempeño o rendimiento para que se mida los resultados de las 

actividades de control ejercidas (Alvarado y Tuquiñahui, 2011). 

Cabe resaltar que las actividades de control deben de ser parte fundamental de todas las 

operaciones de una empresa, en todos los niveles y en todas las funciones, esto permite que se 
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minimicen los riesgos y se garantice una gestión eficiente y eficaz. Es importante saber que las 

actividades de control aportan solo una seguridad razonable mas no una certeza absoluta al logro de 

objetivos o al fortalecimiento del sistema de control interno, ya que solo enfrenta riesgos relevantes, 

además están expuestas a error o desacato o a algunas situaciones que no se pueden controlar 

(Contraloría General de la República Costa Rica, 2011). 

Existen tres clasificaciones de actividades de control: preventivas, de detección y de 

compensación. Las actividades preventivas son aquellas que permiten asegurar la visión integral y 

cultural de la empresa, además tienen como pieza fundamental la evaluación de riesgos para poder 

detectar desviaciones o turbulencias y prevenir fraudes o errores futuros. Las actividades de detección 

son aquellas que ayudan a identificar errores que no se pudieron determinar en los controles 

preventivos, además reconocen los errores o fraudes para luego implementar controles correctivos, 

algunos ejemplos son la conciliación de datos, análisis de documentación de soporte y las distintas 

variaciones. Por último, las actividades de compensación son aquellas que se establecen de forma 

alternativa para brindar un grado de seguridad, debido a razones financieras, de infraestructura o 

porque algunas actividades de control no se pueden implementar de manera directa por ejemplo 

tenemos, las aprobaciones de una persona que no desempeña en la misma área o los indicadores de 

desempeño para medir el desenvolvimiento de los trabajadores en su área (Rodríguez, 2021). 

Otros ejemplos de actividades de control para mitigar los riesgos en una empresa son: la 

segregación de funciones que consiste en asignar responsabilidades a cada trabajador ayudando a la 

disminución de errores o fraude, las políticas y procedimientos deben de ser claros permitiendo que 

cada acción de los trabajadores se conduzca a una meta en común, la capacitación continua es una 

actividad de control que disminuye el riesgo de error pues expande los conocimientos y habilidades de 

los trabajadores, y por último el uso de tecnología o la automatización de tareas mejora la eficiencia 

de los procesos en la empresa ayudando a reducir error y tiempo (Proware, 2024). 

2.1.1.3 Importancia de la mitigación de riesgos. La mitigación de riesgos es el proceso de 

minimizar amenazas a las que se puede enfrentar una empresa. Este proceso consiste en identificar 

riesgos en los diferentes aspectos de la empresa y elaborar un plan estratégico de control para poder 

gestionarlos o eliminarlos. Además, es una parte fundamental de la estrategia de negocios y esencial 

para que la empresa mantenga un control de los riesgos internos pudiendo afrontar también riesgos 

externos (Vige, 2024). Para mitigar los riesgos se necesita de un equipo de personas, procesos y 

tecnología que ayude a identificar los riesgos y así elaborar un plan. El proceso de mitigación de riesgos 

no es igual en todos las situaciones o empresas, existen pasos para elaborar un plan íntegro, por 

ejemplo, reconocimiento de ingresos recurrentes, priorización de algunos riesgos, aplicación de 

actividades de control y el seguimiento continuo de los resultados (Finn y Downie, 2024). 
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2.2 Descripción de las acciones, metodologías y procedimientos 

El método del presente estudio tiene un enfoque cualitativo descriptivo, el cual se basa en la 

técnica de observación de los procesos seguidos por el área de operaciones. Según Hernández et al. 

(2014) expone que los estudios descriptivos ayudan a medir o recolectar datos independientes o 

conjuntos de las variables a estudiar. Además, la técnica de observación proporciona información 

adecuada y fiable por ende permite describir y explicar distintos comportamientos o sucesos (Matos y 

Pasek, 2008). 

Para poder aplicar las propuestas de mejora se analizó la documentación y se realizó el 

seguimiento al proceso de ingresos desde que se disponen los residuos en el parque ecológico, el 

llenado manual del formato de ingresos, emisión de los tickets manuales por los operativos del parque, 

el llenado de la base de datos con la documentación de los clientes, envío de valorización y la 

facturación a los clientes, esto permitió identificar las deficiencias que existían en el control de este 

proceso. 

El desarrollo de la técnica de observación se hizo desde el ingreso al puesto de asistente de 

operaciones y documentario y se desarrolló de manera paralela con la realización de las actividades 

laborales diarias.  

Durante el primer mes se iba observando cada fase del proceso de ingresos y cada problema 

que existía, estas observaciones fueron reportadas al supervisor y al gerente de operaciones para que 

posteriormente sean informadas al gerente general, al mismo tiempo se organizó una reunión con las 

áreas involucradas en el proceso de ingresos y se propusieron las mejoras para que todos participen 

activamente en la solución de las deficiencias encontradas. 

  



16 

Capítulo 3. Aportes y desarrollo de experiencias 

3.1 Aportes 

En este apartado se especificarán las mejoras en el control interno del proceso de ingresos, así 

como en las funciones de las áreas que intervienen a partir de los aportes realizados. 

3.1.1 Recepción de residuos 

El proceso de ingresos iniciaba en la recepción de residuos en los parques ecológicos, a 

continuación, los clientes procedían a realizar el depósito. Luego, cuando el cliente terminaba de 

depositar sus residuos, los operarios elaboraban manualmente los tickets con los datos que el cliente 

le indicaba y se entregaba a ellos una copia, los operarios registraban los tickets de manera manual en 

el formato de ingresos y enviaban fotos al grupo de operaciones. Por último, uno de los operarios traía 

la documentación a oficina para ser registrada en la base de datos.  

Las actividades de control implementadas en esta fase son: 

• Preventivos:

- Evaluación de riesgos: En este inicio del proceso se logró identificar deficiencias 

importantes que no ayudaban a la fidelización de la información. Así tenemos, error en 

la emisión manual del ticket que se le entregaba al cliente y a la asistente de operaciones 

y documentario, la persona encargada de elaborar el ticket lo hacía de manera errónea 

colocando los pesos equivocados o llenando los espacios que no correspondía. Además, 

se verificó que los registros manuales de ingresos estaban incompletos o los datos 

registrados estaban errados, por ende, la información que registraba la asistente de 

operaciones y documentario en la base de datos no estaba correcta y sufría cambios 

posteriormente. 

- Segregación de actividades: La persona encargada de verificar la documentación a la 

entrada del parque ecológico, de hacer los tickets y de llenar el registro manual de 

ingresos era la misma, por lo que era más probable que se equivoque por la carga de 

trabajo. Luego de las reuniones y análisis de los riesgos, se tomó la decisión de contratar 

a dos personas para que se encarguen de verificar la documentación y otra para el 

llenado del registro de manual de ingresos, logrando un mejor orden y minimizando la 

probabilidad de error en la información que le llegaba a la asistente de operaciones y 

documentario. 

- Políticas y procedimientos claros: La empresa no contaba con procedimientos claros para 

la recepción de residuos en el parque ecológico, como consecuencia de esto no había 

confianza en la información registrada. Se implementó un nuevo proceso en esta primera 

fase, antes que los clientes depositaran sus residuos, el nuevo encargado de verificar la 

documentación, revisaba que las guías entregadas por el cliente estén con los datos 
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completos y correctos, si la documentación estaba con errores, no ingresaban a realizar 

el depósito hasta coordinar la corrección de la información, si los documentos cumplían 

con todos los requisitos, el cliente ingresaba a la celda de depósito.  

- Capacitación continua: No existía una capacitación periódica para los operarios que se 

encontraban en el parque ecológico. A los nuevos trabajadores se les capacitó antes de 

su ingreso sobre matemática básica, documentación que debía entregar el cliente, 

llenado de tickets y el registro manual de ingresos. 

- Controles automatizados: La empresa no contaba con un programa de sistematización 

de la información en esta primera fase, todo es manual y en consecuencia existía 

probabilidad de más errores hasta la actualidad. 

• De detección:

- Documentación de soporte: El operario que se encontraba encargado de todas las 

responsabilidades de la primera fase, no verificaba de manera correcta la 

documentación del cliente para el depósito de sus residuos o simplemente los dejaba 

ingresar sin documentación. La nueva persona encargada, verificaba los documentos 

que debía traer el cliente, por ejemplo, para los clientes que depositaban 

biocontaminados debían traer la guía de remisión remitente, guía de remisión 

transportista y manifiestos, para los clientes que depositaban aguas residuales debían 

traer guía de remisión remitente y guía de remisión transportista, con esta 

documentación podían ingresar al parque ecológico. 

- Revisión y conciliación periódica: No existía una conciliación periódica de la información 

porque la responsabilidad era de una sola persona. Con las nuevas personas encargadas, 

se podía cerrar diariamente y conciliaban la información para que se plasmara en el 

registro manual de manera correcta. 

- Análisis de variaciones: La empresa en un inicio no tenía la fiabilidad de la información 

por lo que a la gerencia le era difícil tomar una decisión certera. Al tener los datos más 

cercanos a lo real con los procesos implementados se podía tener en cierto grado la 

confianza para analizar las variaciones de los ingresos. Se tomó la decisión de analizar 

las variaciones de ingresos semanalmente y al cierre del mes, con ello se podía tener la 

certeza de la información en lo contable y financiero para que el gerente tomara 

decisiones sobre la situación de la empresa. 

• De compensación:

- Autorización y aprobación: En esta fase, la empresa no contaba con una supervisión 

directa al operario en el parque ecológico. Después, se designó a un encargado de 
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operaciones que esté en el parque tiempo completo y pueda verificar al 100% la 

información que el personal operativo recepcionaba y registraba. 

- Indicadores de desempeño: Se establecieron indicadores de gestión para medir el 

desempeño de los operarios y el encargado de operaciones. Los indicadores son el 

“número de tickets anulados por los operarios” y el “número de errores en los registros 

manuales de ingresos”. Con las actividades de control implementadas, se compararon 

resultados anteriores de un mes a otro y se visualizó que se estaban llenando los tickets 

de manera correcta por lo que había menos tickets anulados y el registro manual de 

ingresos tenía menos uso de corrector y estaba más organizado correlativamente. 

Figura 2 

Flujograma de la fase 1 antes de las mejoras: recepción de residuos 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 
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Figura 3  

Flujograma de la fase 1 después de las mejoras: recepción de residuos 

 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 

 

3.1.2 Recepción de documentación de la asistente de operaciones y documentario 

En la segunda fase del proceso de ingresos, recepción de documentación de la asistente de 

operaciones y documentario. La asistente de operaciones y documentario recepcionaba la 

documentación, luego la registraba en la base de datos y cerraba la base pasando la información a las 

áreas para su conocimiento. 

En esta fase se implementaron las siguientes actividades de control: 

• Preventivos: 

- Evaluación de riesgos: En esta parte del proceso se identificaron deficiencias que ponían 

en riesgo la veracidad de la información registrada en la base de datos. Una de ellas era, 

la falta de comunicación y organización de información entre el supervisor de 

operaciones y la asistente operativa y documentaria, por consecuencia cada trabajador 

contaba con datos distintos sobre los ingresos. 

- Segregación de actividades: En un principio como no se contaba con un encargado de 

operaciones en el parque, el supervisor de operaciones era encargado de traer la 

información del parque y trabajarla con la asistente operativa y documentaria, después 

de la contratación del nuevo empleado se distribuyeron responsabilidades, el encargado 
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de operaciones traía la información periódicamente a oficina, cada semana habían 

reuniones entre el supervisor de operaciones, el encargado de operaciones del parque 

y la asistente operativa y documentaria. 

- Políticas y procedimientos claros: La empresa no contaba con un proceso sólido en la 

segunda fase, por ello se implementó una nueva etapa antes de registrar los datos de 

los documentos en la base de datos. La asistente de operaciones y documentario cruzaba 

la documentación física con el registro de ingresos que se enviaba al grupo de Whatsapp 

de la empresa, además se realizó el cruce de las cantidades que poseía en la base de 

datos semanalmente con el cliente, con esta mejora se obtuvo una mejor comunicación 

con el cliente y se logró cuadrar los datos de pesaje cada semana tanto para el cliente, 

la base de datos de la empresa y el supervisor de operaciones, facilitó la aceptación de 

las valorizaciones mediante correos sin ninguna observación permitiendo la difusión de 

manera veraz del estado de las ventas semanalmente. 

- Capacitación continua: Al ingreso del supervisor de operaciones y la asistente operativa 

y documentaria se les brindó una capacitación, luego de ello no se brindaban 

capacitaciones de manera periódica hasta la actualidad. 

- Controles automatizados: La empresa no contaba con un programa de sistematización 

de la información en esta segunda fase, el registro en la base de datos era manual y se 

realizaba en Excel y en consecuencia existía probabilidad de errores hasta la actualidad. 

• De detección:

- Documentación de soporte: La documentación en físico de los ingresos de residuos era 

traída a oficina por el supervisor de operaciones cada vez que podía ir al parque, además 

traía la información incompleta; sin embargo, con el ingreso del encargado de 

operaciones se logró traer las guías y manifiestos de cada cliente en específico y 

periódicamente. 

- Revisión y conciliación periódica: En esta fase, luego del cruce semanal con el cliente, se 

implementó el cruce diario de información entre la asistente documentaria con el 

supervisor de operaciones para obtener los mismos datos, pues el supervisor presentaba 

información al inicio del día a gerencia. Además, para evitar los errores en los valores 

venta y los centros de costo, se mejoró la comunicación entre el supervisor de 

operaciones, la asistente de operaciones y documentario y el área comercial teniendo 

una reunión semanal para el cruce de dicha información, con esta medida se logró que 

los valores venta y los centros de costo sean los mismos tanto para el supervisor de 

operaciones como de la asistente operativa y documentario. 
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- Análisis de variaciones: No había un análisis de variaciones, pero con las actividades de 

control implementadas y las constantes reuniones entre el encargado de operaciones, 

supervisor de operaciones, la asistente operativa y documentario y el área comercial se 

pudieron analizar las bases de datos y el cuadro de lo ejecutado sobre lo proyectado 

semanalmente, teniendo así todos los trabajadores y la gerencia un escenario cercano a 

lo real sobre la situación de la empresa. 

• De compensación: 

- Autorización y aprobación: El supervisor de operaciones al tener menos carga laboral, 

logró analizar de una mejor manera los ingresos al parque junto con la asistente 

operativa y documentaria, presentando ambos trabajadores semanalmente y 

mensualmente un informe gerencial que debían tener los mismos datos y tenía que 

contar con la aprobación de gerencia de operaciones y gerencia general para que se 

proceda a enviar la información para facturar. 

- Indicadores de desempeño: Se estableció un indicador de gestión para medir el 

desempeño del supervisor de operaciones y la asistente operativa y documentaria. Este 

indicador es “la ejecución con respecto a lo proyectado mensualmente”, con las 

actividades de control implementadas, el resultado de la ejecución mensual era más 

veraz, además mientras el porcentaje era más alto se podía concluir que las ventas y el 

desempeño de las personas que participaban en esta fase estaba mejorando. 

 

Figura 4 

Flujograma de la fase 2 antes de las mejoras: recepción de documentación de la asistente de 

operaciones y documentario 

 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 

 

 

1

RECEPCIONAR DOCUMENTACIÓN

CERRAR BASE DE DATOS MENSUAL

REGISTRAR LA INFORMACION EN LA BASE DE DATOS

2



22 

Figura 5  

Flujograma de la fase 2 después de las mejoras: recepción de documentación de la asistente de 

operaciones y documentario 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 

3.1.3 Facturación a los clientes 

En la última parte del proceso, facturación a los clientes, primero se revisaba la información de 

la base de datos, se elaboraba la valorización, se enviaba a los clientes, y se facturaba sin recibir 

confirmación del cliente. Por último, se pasaba al área financiera y contable una información 

desorganizada de manera general. 

En esta fase se implementaron las siguientes actividades de control: 

• Preventivos:

- Evaluación de riesgos: En esta última parte del proceso se identificaron deficiencias que 

ponían en riesgo la veracidad de la información enviada en las valorizaciones a los 

clientes y la facturación. Existía bajo énfasis en la persuasión al cliente para dar respuesta 

a las valorizaciones, no se elaboraban cuadros resúmenes detallados de ventas 

facturadas, provisiones y extornos, no realizaban los cuadros resúmenes con los montos 

y centros de costo correctos. 

- Segregación de actividades: La misma persona que trabajaba la base de datos, era la que 

realizaba las valorizaciones, las enviaba al cliente y facturaba. Se tomó la decisión de 

contratar una persona encargada de revisar las valorizaciones, enviarla al cliente y que 

facture. Con esto se disminuía el riesgo de fraude o error en la información que se 

enviaba al cliente y se pasaba al área contable y financiera. 

- Políticas y procedimientos claros: En esta fase del proceso se implementaron nuevas 

etapas que ayudaron a tener una mejor organización de información. El cliente debía 
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responder si la valorización era correcta o no, si era correcta se procedía a facturar, y si 

no, se volvía a revisar la información para que el cliente diera su confirmación. Cabe 

resaltar que esta etapa se fidelizó gracias a la solución que se brindó en la segunda fase, 

el cruce semanal, esto fortaleció la confianza entre el cliente y la empresa. Además, antes 

de pasar la información al área contable y financiera se llevó a la práctica la elaboración 

de cuadros resúmenes tanto de las ventas generales del mes, las ventas facturadas, 

provisiones y extornos. 

- Capacitación continua: Al ingreso de los nuevos trabajadores se les brindó una 

capacitación, luego de ello no se brindaban capacitaciones de manera periódica hasta la 

actualidad. 

- Controles automatizados: No hay una tecnología implementada en la elaboración de 

valorizaciones, todo es manual. El envío de valorizaciones y facturas se hace por el correo 

corporativo de la empresa. La facturación se realiza mediante el sistema de Real Systems 

e-FACALM. 

• De detección: 

- Documentación de soporte: Para la elaboración de las valorizaciones y facturación, la 

información de soporte era la base de datos, la cual con las nuevas actividades de control 

implementadas contaba con información más confiable. La elaboración de cuadros 

resúmenes ayudaron para poder tener un registro más específico de las ventas.  

- Revisión y conciliación periódica: La persona encargada de facturar cruzaba información 

semanalmente con el área financiera y contable, para la exposición de los cuadros 

resúmenes y pueda ser presentada a la gerencia general para que reciba la aprobación 

y se registre en la contabilidad. 

- Análisis de variaciones: La empresa en un principio no contaba con un cruce de 

información en esta fase y no se analizaban variaciones. Luego, mediante las reuniones 

de la encargada de facturar, el área contable y financiera se empezaron a analizar las 

diferencias de información de cada uno para llegar a una conciliación, presentar los datos 

a la gerencia y se propongan medidas sobre la situación de las ventas de la empresa. 

• De compensación: 

- Autorización y aprobación: La información consolidada en esta fase de facturación, 

anteriormente se registraba en la contabilidad sin la autorización del gerente de 

operaciones y el gerente general; sin embargo, ahora antes de enviar la información al 

área contable y financiera, debe de contar con el visto de gerencia de operaciones y el 

último filtro la gerencia general para dar validez a los registros. 
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- Indicadores de desempeño: Se implementaron indicadores para medir el desempeño de 

los trabajadores que participan en la última fase. Uno de los indicadores es el “número 

de notas de crédito emitidas”, cada mes se comparaba este indicador para ver una 

mejora en la facturación, se concluyó que había menos notas de crédito emitidas por lo 

que el control en la tercera fase está siendo adecuada. Otro de los indicadores es el 

“número de asientos eliminados en el CONCAR”, a menos eliminación de asientos se 

concluía que la información trabajada estaba correcta. Como últimos indicadores son el 

“tiempo de respuesta de los correos por parte de los clientes” y “número de respuestas 

positivas”, los clientes contestaban en menos tiempo y se recibía respuestas positivas 

sobre los envíos de valorización y facturas por lo que las actividades de control 

implementadas estaban dando buenos resultados. 

Figura 6  

Flujograma de la fase 3 antes de las mejoras: facturación a los clientes 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 
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Figura 7  

Flujograma de la fase 3 después de las mejoras: facturación a los clientes 

 

Nota. Elaboración propia a partir de la información proporcionada por la empresa (2024). 

 

3.2 Desarrollo de experiencias 

Las empresas operadoras de residuos sólidos (EO-RS) son muy importantes en el ciclo de 

gestión de residuos, si tienen un adecuado manejo de ellos aportan al cuidado del medio ambiente, 

especialmente del aire y suelo que son los elementos que participan en este proceso, además ayudan 

al cuidado de la salud de la población y de los demás seres vivos del planeta.  
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Cabe recalcar que, las propuestas de mejora expuestas a partir de las deficiencias encontradas 

en los meses de observación de cada fase del proceso de ingresos, ha facilitado los resultados positivos 

en el control de este proceso, y como consecuencia el beneficio de las demás áreas con una 

información más organizada y resumida, así como de la gerencia para la toma de buenas decisiones 

sobre la empresa. 

La gerencia general, la gerencia de operaciones y las demás áreas deberán seguir trabajando 

activamente y respetando los flujogramas nuevos para el buen funcionamiento de la empresa y por 

ende se vean reflejados en el alza de las ventas. 
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Conclusiones 

Con una adecuada técnica de observación y análisis desde el puesto de asistente de 

operaciones y documentario, se pudo identificar el problema general de la empresa, el cual era la falta 

de un proceso claro para la valoración de ingresos de los servicios que brindaba, además se 

determinaron las deficiencias que generaban dicho problema, la causa en especial era la falta de 

implementación de actividades de control en el proceso de ingresos, así como en el área de 

operaciones, área que participaba más en dicho proceso. 

Con ayuda de la fundamentación teórica se ha logrado comprender a grandes rasgos el tema y 

ha servido para analizar las actividades de control interno implementadas en cada fase del proceso de 

ingresos iniciando por la recepción de los residuos en el parque ecológico hasta la facturación a los 

clientes.  

Debido a las actividades de control implementadas en cada fase para mitigar los riesgos, se ha 

podido obtener un mejor desempeño en las responsabilidades de cada trabajador que interviene en el 

proceso, por ejemplo, operarios que están en el parque, supervisor de operaciones, asistente operativa 

documentaria, área comercial, área contable y financiera tienen mayor cuidado y minuciosidad en el 

análisis y registro de la información. 

Al implementar nuevas etapas en la fase de recepción de residuos, recepción de 

documentación de la asistente de operaciones y documentario y la fase de facturación a los clientes, 

se tuvo como consecuencia una mejor organización de la información del proceso de ingresos, logrando 

una valoración veraz de los ingresos por ventas y asegurando que los registros contables y financieros 

sean en mayor grado confiables para la adecuada toma de decisiones sobre la situación de la empresa. 

Todas las áreas deben trabajar en conjunto para lograr los objetivos de la empresa y asegurar 

su correcto funcionamiento y crecimiento. 
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Recomendaciones 

Se recomienda que en la fase de recepción de residuos, se capaciten a los operarios antiguos, 

los nuevos operarios y al encargado de operaciones del parque de manera periódica, ya sea cada dos 

semanas o mensualmente sobre cursos básicos de tratamiento de los distintos tipos de residuos, los 

cuidados que deben de tener, también recordatorios de la documentación que el cliente debe entregar 

a su ingreso, los implementos de seguridad que deben tener antes de depositar sus residuos en la 

celda, el llenado de tickets y el llenado del registro manual de ingresos. Además, se recomienda tener 

una balanza digital para la emisión del ticket y minimizar por completo los errores manuales. 

En la fase de recepción de documentación de la asistente de operaciones y documentario, se 

recomienda contar con un sistema que procese la información proveniente del parque ecológico, 

disminuyendo los errores al sumar los pesos de manera manual, además que se capacite a los 

trabajadores que intervienen en esta fase de manera periódica sobre los datos que se debe extraer de 

la documentación del cliente para registrar en la base de datos y los centros de costo por cada tipo de 

residuo que ingresa al parque ecológico.  

En la última fase, facturación a los clientes, se recomienda que se contrate una persona 

encargada específicamente para la facturación, evitando así el riesgo de fraude o manipulación de 

información. Además, que se hagan capacitaciones continuas sobre el llenado correcto de 

valorizaciones y el uso del sistema para facturar. Por último, se recomienda que exista un sistema 

automatizado de generación de valorizaciones para disminuir el riesgo de error manual. 

A manera general, se recomienda seguir rigurosamente las actividades de control 

implementadas para disminuir los riesgos en el proceso de ingresos y se siga obteniendo una valoración 

veraz y confiable para la adecuada toma de decisiones y lograr el crecimiento de la empresa. 
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Anexo 1. Cuadro de proyección vs ejecución del mes de octubre 2023. 

 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2023).  
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Anexo 2. Cuadro de proyección vs ejecución del mes de mayo 2024. 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2024). 
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Anexo 3. Formato de ticket de recepción de ingresos al parque. 

 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2024). 
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Anexo 4. Cuadro resumen de extornos del mes de mayo 2024. 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2024). 
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Anexo 5. Cuadro resumen de provisiones del mes de mayo 2024. 

 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2024). 
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Anexo 6. Registro manual de ingresos al parque ecológico. 

Nota. Extraído del formato real proporcionado por la empresa (2024). 




