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RESUMEN

El presente trabajo de titulacion denominado “Disefio de un Modelo Logistico basado en la
NORMA ISO 28000 para seguridad en el servicio de encomiendas de la Cooperativa de
Transporte Interprovincial Chimborazo, periodo 2022, tiene como objetivo desarrollar un
modelo logistico para mejorar la seguridad en el proceso del servicio de encomiendas y por ende
la calidad de servicio a los clientes de la operadora. La investigacién se llevo a cabo mediante la
aplicacion de técnicas como: fichas de observacion y aplicacion de la matriz de riesgos, encuestas
dirigidas a los colaboradores de la empresa, entrevista al sefior gerente; en donde se obtuvo
informacidn clara y veraz de la situacion actual en la que se encuentra la operadora de transporte
determinando asi los riesgos y amenazas mas significativos del proceso del servicio de
encomiendas. Encontrandose los siguientes resultados como la falta de una politica de seguridad,
el no contar con objetivos ni metas de seguridad para prevenir y mitigar la inseguridad en el
proceso logistico al igual que no tener planes, programas y procedimientos del mismo. Con lo
antes mencionado se pudo tener un punto de partida para desarrollar el modelo logistico
disefiando cada uno de los requisitos que indica la norma 1SO 28000, estableciendo los objetivos
y metas para disminuir los riesgos y amenazas en la seguridad y por medio de ello hacer un
seguimiento y monitoreo de los indicadores formulados en los planes y programa de seguridad
propuestos. Se recomienda a la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo” la
implementacion de este modelo logistico para la seguridad del servicio de encomiendas ya que
sera de gran ayuda para lograr resultados 6ptimos en pro del servicio al cliente generando

competitividad en el mercado.

Palabra Claves: <MODELO LOGISTICO> <TRANSPORTE INTERPROVINCIAL>
<NORMA ISO 28000> <RIESGOS Y AMENAZAS > <POLITICA DE SEGURIDAD>

21-06-2023

0057-DBRA-UPT-IPEC-2023
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ABSTRACT

The present degree work entitled "Design of a Logistics Model based on the ISO 28000 standards
for security in the parcel service of the Chimborazo Interprovincial Transport Cooperative, period
2022", aims to develop a logistics model to improve the security of the parcel service process
and thus the quality of service to the operator's customers. The research was carried out through
the application of techniques such as observation sheets and the application of the risk matrix,
surveys of the company's employees, and interviews with the manager, where clear and truthful
information was gathered about the current situation of the transport operator, thus determining
the most significant risks and threats in the parcel service process. The following results were
found: the lack of a security policy, the lack of security objectives and goals to prevent and
mitigate insecurity in the logistics process, and the lack of plans, programs, and procedures. With
the previously mentioned, it was possible to have a starting point to develop the logistics model
by designing each of the requirements indicated in the ISO 28000 standard, establishing the
objectives and goals to reduce the risks and threats to security, and, using this, to follow up and
monitor the indicators formulated in the proposed security plans and program. It is recommended
to the Cooperative of Interprovincial Transport "Chimborazo™ the implementation of this logistic
model for the security of the service of parcels since it will be of great aid to achieving optimal

results in favor of the customer service generating competitiveness in the market.

Key Words: <LOGISTIC MODEL> <INTERPROVINCIAL TRANSPORT> <ISO 28000
STANDAR> <RISKS AND THREATS> <SECURITY POLICY>

XVi



CAPITULO I

1. INTRODUCCION

La Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo™ ha contribuido significativamente al
desarrollo del transporte de pasajeros y encomiendas de nuestra provincia y pais, ya que su
compromiso de brindar un servicio de excelencia se ha visto reflejado en la satisfaccion de las

necesidades y requerimientos de sus clientes.

Teniendo en consideracion que la operadora esta enfocada al transporte de pasajeros y como un
servicio adicional el transporte de encomiendas y paqueteria, se tiene presente los posibles riesgos y
amenazas mas significativos en la seguridad del proceso logistico, que por ende afecta a
colaboradores, tripulacion y usuarios; es por ello que este trabajo de investigacion esta orientado a
favorecer a la operadora y sus involucrados ya que por medio de ello mejorara su desempefio en los
aspectos de seguridad tomando en cuenta algunas medidas de contingencia para alcanzar un

rendimiento dptimo en pro de mitigar y prevenir los riesgos y amenazas encontrados en el estudio.

El trabajo de investigacion se encuentra estructurado por 4 capitulos los cuales se detallan a

continuacion:

El capitulo I comprende el problema de investigacion sintetizado por el planteamiento del problema,
formulacion del problema, sistematizacion del problema, objetivos tanto generales y especificos,
justificacion de la investigacion, hipétesis y para concluir variables que intervienen para el desarrollo

del estudio.

En el capitulo 1l se especifica el marco tedrico dentro del cual se especifica el marco teorico,
antecedentes investigativos, base legal, fundamentacién teérica tomando como referencia el sistema
de variables, ademas se incluye el marco conceptual para comprensién de términos que se utilizaron

en el desarrollo de la investigacion.

En el capitulo Il se desarroll6 la metodologia de la investigacion detallando los siguientes aspectos
como enfoque investigativo, disefio, tipo, métodos, técnicas e instrumentos de investigacion, asi como
también la recopilacién de la informacion (datos primarios y secundarios), poblacion de estudio y

tamafio de la muestra.



El capitulo 1V comprende los resultados encontrados en la aplicacion de todos los instrumentos de
investigacion por medio de los cuales se realizo el andlisis e interpretacion de los mismos para una

mayor comprension.

El capitulo V contiene la propuesta definida como “Disefio de un Modelo Logistico basado en la
NORMA ISO 28000 para la seguridad en el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Chimborazo, periodo 2022 en el cual se desarrolla todos los requisitos que exige la

normativa al igual las medidas de contingencia que se debe aplicar.

Para concluir el trabajo de titulacion, se determinan las conclusiones y recomendaciones mismas que

fueron definitivas en relacion a los objetivos que se plantearon al iniciar el estudio.



1.1 Planteamiento del problema

La empresa de estudio se dedica a brindar un servicio de transporte interprovincial de pasajeros desde
1960 con una trayectoria de mas de 60 afios al servicio de la ciudadania chimboracense y nacional,
en diferentes rutas y frecuencias especificadas en su contrato de operacién como lo es: Riobamba —
Quito, Quito — Riobamba, Riobamba — Guayaquil, Guayaquil — Riobamba en diferentes horarios.

En los ultimos afios la Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo no solo se ha dedicado
a la movilizacion de pasajeros sino también al traslado de encomiendas; en donde se ha evidenciado
un crecimiento considerable de este servicio, a la vez cabe destacar que por ello ha existido varios

incidentes ocasionados por la deficiente gestion logistica que maneja la empresa.

Tomando en consideracion que el envio de encomiendas y valija empresarial se lo realiza de una
forma manual en donde el cliente que va a enviar la encomienda se acerca a una oficina de la
Cooperativa de transporte y entrega el paquete con el nombre de la persona que va a recibir la
encomienda, realizando esto con un minimo control donde muchas veces las encomiendas o0 paquetes

no llegan a su destino y son extraviadas durante su almacenamiento temporal o movilizacién.

Cabe destacar que varios de sus procesos son empiricos y denotan la falta de conocimientos en
seguridad por parte del personal en el area de logistica y manipulacién de encomiendas, esto
definitivamente perjudica a la operadora, pues al momento de consolidar la paqueteria y trasladar a
las demas sucursales ésta presenta inconvenientes como: dafios por ruptura, ineficacia en las entregas,
confusiones al momento de despachar las encomiendas, hurto de paquetes, encomiendas en mal
estado (por golpes o deformidades) y més cuando se tiene riesgos y amenazas durante la movilizacion
de encomiendas como sobrecarga fisica del automotor, accidentes de transito, sustraccién del
vehiculo, dafio mecanico etc.; es por ello que lo anterior expuesto se traduce en pérdidas constantes

para la empresa debido a los reembolsos econémicos que se van generando.

A causa de los problemas mencionados dentro de la Cooperativa de transporte interprovincial
Chimborazo se ha observado el malestar e insatisfaccion de los clientes por la seguridad de sus
encomiendas, de tal forma que se ha disminuido la fidelidad de algunos de ellos, ademés se ha
generado una mala percepcién sobre la calidad del servicio brindado por la empresa. Por lo tanto, es
necesaria realizar un analisis a fondo, para encontrar los deméas problemas existentes dentro del

sistema de gestién de seguridad de encomiendas que maneja la Institucion.



1.2 Formulacion del problema
En base a lo expuesto, se plantea la siguiente interrogante:

¢Cémo mejorarad la seguridad en el proceso de servicio de encomiendas disefiando un modelo
Logistico basado en la Norma 1SO 280007

1.3 Sistematizacion del problema
a. ¢De qué manera los procesos del servicio de encomiendas se ajustaran al modelo logistico basado
en la Norma ISO 28000?

b. (Cémo determinar procedimientos apropiados que ayuden a un sistema de encomiendas correcto?

c. (Qué optimizara las acciones preventivas y correctivas de seguridad en el proceso logistico de

ingreso y despacho de encomiendas?

d. ¢El modelo logistico mejorara el servicio de encomiendas?



1.4  Objetivos

1.4.1 Objetivo General
> Disefiar un modelo logistico basado en la Norma ISO 28000 para seguridad en el servicio de
encomiendas de la Cooperativa de transporte Interprovincial Chimborazo.

1.4.2 Objetivos Especificos

» Diagnosticar el sistema de seguridad del servicio de encomiendas de la Cooperativa de
Transporte Interprovincial Chimborazo en la actualidad.

> Analizar los aspectos de seguridad que influyen en la gestion logistica de encomiendas por
medio de los instrumentos de investigacion.

> Aplicar los requisitos de la norma ISO 28000 para el desarrollo del modelo logistico la

Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo.

1.5 Justificacion de la investigacion

La presente investigacion estd enfocada al disefio de un modelo logistico basado en la gestion de
seguridad, partiendo de que la norma ISO 28000 es referente a “Sistemas de Gestion de la Seguridad
en la Cadena de suministro”; misma que se centra en los aspectos criticos para gestionar y garantizar
gue no exista riesgos de seguridad en cualquier proceso logistico; esto puede incluir en la
financiacidn, fabricacidn, gestion de la informacidn, el transporte, el almacenamiento en transito y el

depdsito de mercancias o paquetes.

Tomando en consideracion lo antes mencionado la normativa es aplicable a organizaciones de todos
los tamafios que se dediguen a la fabricacién, el servicio, el almacenamiento o el transporte en

cualquier fase de la cadena de produccion o suministro.

Por ello al plantear un modelo logistico basado en la ISO 28000, permitira una adecuada gestion de
seguridad en el servicio de encomiendas basandose en el Ciclo de Mejora Continua PHVA (planificar,
hacer, verificar y actuar) que se emplea en procesos y siendo una herramienta que puede colaborar en
gran medida el cumplimiento de las tareas de un modo mas organizado y eficaz dentro de la
organizacién. La adopcién de la filosofia establecida por el ciclo PHVA aportara a la gestién de
procesos Yy procedimientos, ademas de la estructura de un sistema en este caso el de seguridad. Al
igual que la utilizacién de métodos como el anélisis de riesgos y planes de reaccion inmediata, mismos

que mejoraran los niveles de seguridad garantizando la calidad del servicio que demanda dicha
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normativa y generando también una mayor competitividad en el mercado, desarrollando asi el proceso

de mejora continua en las distintas areas de la organizacion.

En la Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo los &mbitos sefialados anteriormente no
tienen mayor importancia porque no existe personal encargado de realizar una gestion integral, es por
ese motivo que se disefiara el modelo logistico el cual permita realizar un andlisis desde las
actividades hasta la puesta a disposicion del producto a los clientes en este caso las encomiendas. Hay
que tener en claro que lo que se busca es afadir valor a la empresa disminuyendo riesgos y

aumentando la calidad del servicio.

Los beneficiarios de la elaboracion del proyecto directamente son los accionistas de la Cooperativa
de Transporte Interprovincial Chimborazo, los colaboradores que brindan sus servicios dentro de la
institucion y por ende los sefiores usuarios que requieren un servicio de encomiendas eficaz ya que la
empresa se diferenciara de sus competidores por la percepcidn recibida al momento de retirar su
encomienda o valija empresarial, logrando dar seguridad a todo el proceso de servicio de encomiendas
y haciendo que el cliente se sienta satisfecho recibiendo su paquete en un menor tiempo a lo

establecido y facilitando la rapida atencion del servicio de encomiendas.
1.6 Hipotesis

1.6.1 Hipotesis General
El modelo logistico basado en la norma ISO 28000 mejora el servicio de encomiendas en la

Cooperativa de transporte interprovincial Chimborazo.

1.6.2 Variables de la investigacion

Variable independiente:
Modelo logistico
Variable dependiente:

Seguridad en el servicio de encomiendas



1.6.3 Matriz de Consistencia

Tabla 1-1: Matriz de consistencia

FORMULA
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CAPITULOII

2. MARCO TEORICO

2.1  Antecedentes investigativos

A través de un andlisis documental fue posible obtener informacién por medio de trabajos de
investigacion y articulos cientificos mas relevantes concernientes a la Gestion en la Seguridad de la

Cadena de suministros, obteniendo asi una referencia tedrica que aporte a esta investigacion.

(Salas & Velasco, 2017) en su articulo cientifico Planeacion de la logistica de la recepcion y entrega
de mercancia en una empresa que ofrece servicios de paqueteria y carga, sefialan que buscaron
un sistema de planeacion de la logistica partiendo de una estructura de apoyo; utilizando una
metodologia en la gestion organizacional para la mejora en la redistribucion de paquetes

disminuyendo los tiempos de operacion y entregas de encomiendas.

Las alternativas tomadas para el modelo logistico de servicio de encomiendas estdn en la
documentacion de la paqueteria a enviar, verificacion de paquetes, establecimiento de ruteo,
seguimiento al desempefio de las actividades, mejora de etiquetas de paquetes los mismos que daran

un mejor funcionamiento de los procesos operativos en la prestacion del servicio

Se concluye que esta propuesta de planeacion logistica es eficiente y se recomienda hacer uso de la
misma para mejorar el desarrollo de la empresa que desee implementarla para reducir tiempos de

maniobra, evitar errores y lo mas importante optimizar costos de operacién del servicio.

(Moncada, 2020) en su articulo cientifico La gestion de seguridad en la cadena de suministro, indica
gue su investigacion incorpora la gestion de seguridad en la cadena de suministro, y presenta una
propuesta para su analisis, usando como fundamento el estandar de mayor aplicacion a nivel global,
ISO 28000, la que brinda a la direccion de la empresa y a sus directivos, los elementos adecuados
para la incorporacion de la gestion de seguridad en su cadena de suministro (GSCS), fortaleciendo
sus capacidades logisticas de gestion de la demanda, gestion del suministro y gestion e intercambio

de informacién.



Este articulo aportara positivamente a la aplicabilidad de la Norma 1SO 28000 en la Cooperativa de
Transporte Interprovincial Chimborazo ya que toma en cuenta la gestion de seguridad al momento de

entregar las encomiendas y posterior a ello tener una satisfaccion al cliente considerable.

(Rocano et al, 2019) en su articulo cientifico Gestion logistica con enfoque en la ISO 28000, para
empresas comerciales, indica que se analiz6 integramente el funcionamiento de la operacion
logistica mediante la aplicacion de instrumentos de investigacion; en donde se identifico los altos
costos por mantener cantidades excesivas de inventario, deficiente control de inventarios y baja

rentabilidad en la empresa.

Por ello a partir de la implementacién de la normativa 1SO que es un sistema de gestion que da
seguridad a la cadena de suministros se orientd a buscar elementos de control para programar la
seguridad; lo que permitié valorar los riesgos inherentes a las actividades para apegarse a la
aplicabilidad de los requisitos legales y reglamentos de seguridad internacional, la cual va a ser

utilizada como soporte en la gestién de inventarios del proyecto.

(Sabando, 2016) en su proyecto de investigacion Manual Integrado de Sistemas de certificacion
BASC, 1SO 9001 e ISO 28000 de APE, menciona que el objetivo de su investigacion fue disefiar un
Manual integrado de las Normas de Calidad y Seguridad tomando en cuenta que es una herramienta

esencial dentro de la gestion administrativa para la mejora continua de los procesos en la institucion.

Se aplico la norma ISO 28000 buscando la implementacion de un sistema de seguridad para la cadena
de suministro, lo que abarca todo el proceso del manejo de la carga hasta que se entrega al cliente; si
bien respecto a la seguridad se not6 un avance significativo, el aspecto de despacho de la carga y
atencién al cliente evidencia cuellos de botella que afectan al desempefio de APE (Autoridad Portuaria

de Esmeraldas) pero se logré estabilizar con algunas estrategias para corregir la demora.

Finalmente, este estudio aporta un manual integrado, eficaz y practico para la armonizacion entre la
directiva y requisitos de la norma ISO 28000 y asi se obtuvo un documento accesible, asimilable y
amigable para los colaboradores de la institucidn, de tal forma que es facil su comprension y oportuna
aplicacion reflejando una atencién eficiente hacia los clientes, siendo un punto a favor de la empresa

para obtener a futuro certificaciones de gestion en calidad.



2.2 Base Legal

Segun la Asamblea Nacional (2008) en la Constitucién de la Republica del Ecuador, articulo 52 indica
que las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de 6ptima calidad y a elegirlos con

libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecerd los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa de las
consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la reparacion e
indemnizacion por deficiencias, dafios 0 mala calidad de bienes y servicios, y por la interrupcion de

los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Este articulo de la Constitucion de la Republica hace referencia a la aplicabilidad de cualquier
normativa de calidad que se apegue al ciclo de mejora continua en organizaciones; en este caso la
Normas ISO 28000: “Sistemas de Gestion de la Seguridad para la Cadena de suministro”, aborda la
calidad en los procesos y procedimientos en la logistica salvaguardando la seguridad de encomiendas

de la presente investigacion.

2.3 Fundamentacion Teorica

2.3.1 Logistica y Cadena de Suministro

Carrefio (2018) indica que dentro de la cadena de suministro la logistica juega un papel importante en la
planificacion, gestién y control del almacenaje y transporte de bienes o mercancia, tomando en
consideracion los servicios necesarios y el flujo de informacion que se genera desde el origen del bien
hasta el destino de entrega, cuyo objetivo primordial es cubrir la demanda de los clientes finales en

un tiempo 6ptimo.

Estas dos funciones son importantes dentro de una empresa ya que son fuente de ventaja competitiva
para mayores ingresos a través de la calidad del servicio que se brinda; para que se comprenda de
mejor manera la logistica y cadena de suministro forman parte de un mismo proceso con actividades
asignadas a incrementar la productividad y deben contar con un equipo adecuado para la coordinacién

rapida y efectiva cumpliendo con las necesidades de clientes de la organizacién.

2.3.2 Funciones de la logistica y cadena de suministro

De acuerdo al proceso logistico existen una serie de etapas que sucede en secuencia y obedece a la
naturaleza del bien como de la actividad principal que realiza la empresa ya sea industrial, comercial
o de servicio. A continuacion, se detalla los dos canales que se utilizan para que el producto llegue a

su cliente final:
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Canal de aprovisionamiento:
El producto es transportado desde el centro de extraccion hasta el almacén de distribucion o
fabrica.

Canal de distribucion:
El producto es transportado desde el almacén o fabrica hasta el punto de venta. (Carrefio, 2018)

2.3.3 Logistica de salida

La logistica de salida es una etapa de la cadena de suministro que se encarga de gestionar las

actividades relacionadas con el almacenamiento, recopilacion y distribucion de productos hacia el

cliente final; lo que busca es la optimizacion de recursos para una mayor rentabilidad cumpliendo los

tiempos establecidos en cada proceso.

2.3.4 Funciones de la logistica de salida

Las funciones de la logistica de salida son las siguientes:

Transportar
Es la actividad que se utiliza para movilizar los bienes o productos, se entiende como actor

principal dentro de la distribucion fisica desde un lugar origen hasta el lugar destino.

Fraccionar
Es la actividad dirigida a ubicar los productos o mercancia en las cantidades y condiciones

necesarias de la unidad.

Almacenar
Es la accion de manejar temporalmente los productos o mercancia bajo un control en un espacio

determinado evitando el deterioro de los mismos.

Informar
Es la accion de mantener el mercado actualizado mejorando las estrategias y la logistica interna

de la empresa. (Universidad Militar Nueva Granada, 2018)

2.3.5 Modelo logistico

Segln Mora (2021) Un modelo logistico se constituye en una estrategia necesaria para gestionar de

forma organizada la cadena de suministros, logrando un equilibrio éptimo entre las necesidades del

cliente y los recursos disponibles de la empresa, cuyo desempefio debe medirse por el servicio del

cliente final.
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2.3.6  Objetivo de la logistica

Garcia & Bermeo (2018) describio que el objetivo principal de la logistica es el mejoramiento de los
procesos de comercializacién y produccion de todos sus bienes y servicios, teniendo como fin
contribuir a la calidad de gestion en los procesos de abastecimiento, produccidn, gestion de inventario,
transporte y distribucion.

2.3.7 Proceso logistico
SegUn Hurtado (2018) El proceso logistico es indispensable dentro de la cadena de suministro ya que su
finalidad es conseguir como resultado que el producto o servicio funcione de manera ordenada, a

tiempo y sin inconvenientes como se acordé con el cliente.
Dentro del proceso logistico de un servicio se puede tomar en consideracion lo siguiente:

a. Requerimiento del cliente

b. Procesamiento de pedidos (pago y tiempo de entrega)

c. Inventario (Registro y ubicacién de la mercancia)

d. Gestion de materiales y empacado

e. Almacenamiento (desplazamiento de la mercancia al punto de carga)

f. Distribucion de mercancia (transporte y entrega)

2.3.7.1  Funciones a desarrollar dentro del proceso logistico
Quintero (2018) explica que las principales funciones que se desarrolla dentro del proceso logistico de

la cadena de suministro son:

a. Servicio de almacenaje

Es un servicio de valor afiadido con niveles de stock disminuidos

b. Servicio de transporte

Es un servicio con mejor plazo de entrega, mas facil y rpido acceso a la mercancia transportada.

c. Servicio complementario

Esta comprendido en etiquetado, embalaje, merchandising, facturacion, cobros y montaje.

d. Actividades de gestion
Las actividades de gestion comprendidas son organizacion de rutas, controles de cantidad y

calidad de productos, gestion de stocks, etc.
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2.3.8 Servicio de encomiendas

Se entiende por servicio de encomiendas a un servicio prestado para el envio de paquetes mediante
un servicio postal o de transporte, mismo que tendra un usuario receptor. Este servicio es realizado
por una empresa de paqueteria el cual tiene un costo por su practicidad, comodidad y tiempo de
entrega que se especifica en el contrato. (EnvioTODO, 2017)

2.3.9 Tipos de servicio de encomiendas
Segun la Agencia de Regulacién y Control Postal 3 (2017) menciona que los tipos de servicio de encomiendas

en nuestro pais son lo siguientes:
a) Envios o paquetes postales.

Son los documentos y paquetes con o sin valor comercial enviados de un remitente a un destinatario
a través de una red postal, debidamente embalados y etiquetados para su distribucion final por los

operadores postales.
b) Documentos postales

Los documentos postales constituyen en cartas, impresos, periodicos, prensa, fotografias, titulos,
libros, revistas, catalogos, tarjetas, chequeras o cualquier otro tipo de informacién adjuntada en

medios de audio, video, magnéticos o electromagnéticos.
c) Paqueteria

Se entiende por paqueteria al envio que contenga cualquier objeto, producto o materia, cuyo
transporte no esté prohibido y cuyo peso no exceda de cincuenta (50) kilogramos, ya sea con o sin

valor comercial.

2.3.10 Gestion de encomiendas y distribucién en la cadena de suministro.

Dentro de la gestion de encomiendas y su distribucion se administra los pedidos registrados por el
destinatario, el tiempo de entrega puede variar algunos dias, en el mismo que se debe de tomar en
consideracion la entrega en el plazo establecido, él envié completo de la mercancia, la documentacion
completa para evitar pérdidas y mercancia sin dafio ni deterioro; es asi como estos factores de gestién
en la cadena de suministro intervienen dentro del proceso de distribucion para obtener un pedido

Optimo como representa la grafica. (Diaz & Sanchez , 2013)
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. Envio completo
Entrega en plazo

Sin dafio ni deterigro

Documentacion completa

El pedido
perfecto

Figura 1-2: Gestion de encomiendas y distribucion.

Fuente: (Diaz, 2013)
2.3.11 Riesgos asociados a la cadena de suministro
Reales (2013) indica que los riesgos asociados a la cadena de suministro, estan expuestos a peligros que
comprometen el patrimonio de laempresa y se derivan practicamente de la naturaleza de la prestacion

del servicio, como se muestra a continuacion:

Riesgos por el entorno
Estos riesgos se presentan al transportar una mercancia por los cambios del entorno, mismos que no
se pueden eliminar, pero si mitigar como manera preventiva. Los siguientes riesgos por el entorno se
mencionan en el listado.

¢ Darios por agua lluvia

e Condensacion

e Alta humedad

e Inundacion o drenajes inadecuados

e Cambios de temperatura

e Mal estado de la infraestructura vial

e Contaminacién (olores o sustancias incompatibles)

Riesgos por manipulacion
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Dentro de los riesgos por manipulacion es preciso tomar medidas de control por parte de la empresa

ya que es la responsable de garantizar que no pase situaciones graves o fortuitas como se indican a

continuacion.

Rotura

Derrame o aplastamiento
Almacenamiento inadecuado
Negligencia o inexperiencia en el manejo
Equipo inadecuado o en mal estado
Cargue o descargue inadecuado

Caidas del producto

Inadecuado embalaje

Riesgos en el transporte

Estos riesgos vienen asociados al estado de carreteras, prudencia del conductor y a los sistemas de

control y monitoreo de mercancia como se detalla, por consiguiente.

Falta de estabilidad de la carga que hace que se mueva o balancee.

Impacto con otros vehiculos

Falta de experiencia del conductor

Vibraciones, saltos, huecos, choques, etc.

Turbulencias

Riesgos por contaminacion o fuego generado por incompatibilidad de las cargas
Aceleracion frenada

Falla del motor, frenos y direccién del vehiculo

Repuestos no convencionales

Hurto y saqueo.

2.3.12 Norma ISO 28000

Segun 1SOTools (2019) indica que la Norma 1SO 28000 es una norma internacional referente a la

Gestion de la Cadena de Suministro ofreciendo a las instituciones que trabajan dentro o dependen de

la industria logistica una estructura capaz de identificar los aspectos criticos que se presenta en la
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seguridad de la cadena de suministro como lo son la financiacion, fabricacion, gestion de la

informacidn, transporte, almacenamiento en transito y deposito de mercancias.

2.3.13 Objeto y campo de aplicacion

El objeto y campo de aplicacion de la norma 1ISO 28000 esta enfocada a brindar un sistema de gestion
de la seguridad tomando en consideracion los aspectos criticos que se presentan en la cadena de
suministro. La gestion de la seguridad esta relacionada con la gestion empresarial, incluidas las
actividades controladas o intervenidas por organizaciones que afectan la seguridad de la cadena de

suministro. (Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, 2007)

2.3.14 Estructura de la Norma 1SO 28000
Segun la Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO (2007) indica la estructura de la Norma 1SO 28000

basandose en la mejora continua que a continuacion se detalla mediante la gréfica.

MEJORA
CONTINUA

Politica de gestion
de la seguridad

Revision por la direccion
y mejora continua

Planificacion de la seguridad
Evaluacion de riesgos
Requisitos reglamentanos
Objetivos y metas de la
seguridad

Programa de gestion

de la seguridad

P eA

Verificacion y accién correctiva /4
Medicion y seguimiento
Evaluacion del sistema
No conformidad y accién
correctva y preventiva
Registros

Auditoria

A

Implementacion y operacion
Responsabilidades y competencia
Comunicacién
Documentacion
Control operacional
Preparacién ante
emergencias

fols
TP NN T EARES R FER 0 s/

Figura 2-2: Estructura de la Norma ISB"QrEBOOO

Fuente: (Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, 2007)

e Politica de la gestion de la seguridad:
Indica que dentro de la politica de la gestion de la seguridad se identifica las condiciones de la
politica que debe llevar a cabo la empresa como lo es coherencia, visibilidad, documentacién y

disponibilidad.

e Evaluacién y planificacion de los riegos de la seguridad:
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La empresa debe precisar y recopilar la informacion que se encuentre relacionada con amenazas

y riesgos para poder garantizar un correcto seguimiento de acciones para garantizar la eficacia.

Hay que tomar en consideracion las condiciones legales para enmarcar oportunamente los

objetivos, metas y programas en referencia a la gestion de la seguridad.

e Implementacion y operacion:
Dentro de la implementacidn y operacion se considera la obligatoriedad que tiene la organizacion
para establecer y mantener una estructura organizacional compuesta de funciones,
responsabilidad y autoridad referida a la seguridad. En esta parte de la normativa se toma a
consideracion la formacion, toma de conciencia, comunicacion, documentacion, control de datos
y operacional, asi también como la preparacion ante emergencias para una oportuna gestién de

riesgos.

e Verificacién y accién correctiva:
Hace referencia a la mediciéon y seguimiento del desempefio de la seguridad del sistema de
gestion, incluyendo los planes y procedimientos de la gestion de la seguridad por medio de
revisiones, pruebas e informes para verificar alguna falla, incidente o no conformidad. Esto puede
cumplirse mediante controles en los registros o auditorias que demuestren la inconformidad en el

sistema de gestién de la seguridad.

e Revisién por la direccién y mejora continua:
En este apartado se revisa el sistema de gestion de la seguridad de la empresa en intervalos

planificados para asegurarse de su cumplimiento, adecuacién y mejora continua

2.3.15 Ciclo de Deming y mejora continua

Segln (Antonio et al, 2019) Se entiende por ciclo de Deming a un modelo enfocado al mejoramiento
continuo de la calidad que tiene como objetivo el sistematizar la identificacién y medicion de
problemas, asi también como las causas; proponiendo planes de accion, que ayuden a cumplir con los

resultados esperados tomando acciones oportunas para la organizacion.
Se basa en cuatro etapas principales que son:

¢ Planificar a través de la definicién de objetivos, cdmo alcanzarlos y medir el progreso hacia los
objetivos planteados.
e Hacer es poner a prueba los cambios propuestos en la planificacion considerando la recopilacion

de datos e informacion de las etapas del proceso.
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e Verificar a través de examinar si los cambios o soluciones propuestos tienen el fin deseado esto
se realiza por medio de una evaluacion.
e Actuar en fin de tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de todos los procesos

de la organizacion.

= Seguridad de la
Preparacion

Avovog cadena de
anee : / QFERNOON suministro
emergencias
Identificacion
de amenazas \
.2 1
y evaluacién ST A Resultados
de riesgos LIDERAZGO DEL _ :. del SGCS
DESEMPENO !
1
!

Desempeiio de la
seguridad
Evaluacion del
sistema
Fallos,
incidentes;..

Control
operacional

Figura 3-2: Ciclo de Deming

Fuente: (International Dynamic Advisors, 2016)

2.3.16 Beneficios de la Norma ISO 28000
Grupo ACMS Consultores (2021) menciona que los beneficios que brinda la norma ISO 28000 aportan

significativamente a la organizacion que los aplica, a continuacion, se detalla cuales son:

¢ Disminuye los niveles de riesgo en todas las operaciones de la cadena de suministro.

e Permite implementar controles para gestionar amenazas e impactos potenciales, mejorando el
sistema de gestién de la seguridad.

e Aumenta la satisfaccion del cliente y mejora la imagen de la institucién o empresa.

e El Sistema de gestion de la seguridad en la cadena de suministro se integra facilmente ya que se
basa en el ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar y Actuar).

e Laestructura de alto nivel de esta normativa facilita su alineacion con otros sistemas de gestion

gue puedan existir dentro de la empresa.
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2.4 Marco Conceptual

Abastecimiento

Es el proceso por el cual una empresa garantiza el flujo correcto de productos, bienes o servicios
segun lo requiera. Para lo cual se debe de planificar y considerar las operaciones, objetivos y peso
econémico de los que se deriva la estrategia de compras con la gestion de transporte, almacenamiento,

deposito de materiales y gestion de stock. (Think Vertical, 2020)
Acondicionamiento de la Carga

El acondicionamiento de la carga es la forma en la que es preparada la carga para su distribucion e
incluye la seleccion de materiales de amortiguamiento o embalaje y de unitarizacion de carga. Para

el acondicionamiento implica adaptarse a la forma y dimensiones del producto (Marco, 2019)
Almacenamiento

Es la etapa del proceso de produccién o distribucion en la que no se puede afadir ningin valor al
bien. El almacenamiento implica la colocacién y depésito del producto en un lugar determinado y
puede producirse a lo largo de toda la cadena de valor: materia prima, productos semielaborados y

terminados. (Think Vertical, 2020)
Cadena de suministro

Calatayud & Katz (2019) Se entiende por cadena de suministro al conjunto de actividades, instalaciones
y medios de distribucion que permite a la empresa llevar a cabo el proceso de un producto o servicio
desde su disefio hasta la entrega o prestacion de servicio al consumidor final. En todo este proceso
intervienen algunos actores cuya coordinacion es esencial para que el producto o servicio llegue al

consumidor en el tiempo y lugar requerido.
Calidad

Calidad es el término utilizado para describir las caracteristicas de un producto o servicio, mismas

gue deben ser medibles en términos cualitativos y cuantitativos. (Euskal Herriko Unibersitatea, 2010)
Centro de distribucion

Es la base de operaciones de almacenamiento y procesamiento del inventario de mercancia. Su

funcidn principal es optimizar la distribucion de la cadena de suministro. (LD Logistica Dinamica, 2018)
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Conformidad
Es el cumplimiento de un requisito. (Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO, 2007)
Distribucion

Es el proceso en donde todos los medios a través de los cuales un producto llega al cliente final, en
las condiciones convenidas por las partes en un lugar determinado y a cambio del pago del precio

acordado. (LD Logistica Dinamica, 2018)
Encomiendas

Una encomienda es un paquete enviado a través de un servicio postal o de transporte. Por lo general

se trata de una caja con algun objeto en su interior que un remitente le envia a un destinatario. (Think
Vertical, 2020)

Gestion de la seguridad

Actividades y practicas metodologias y coordinadas por medio de las cuales una organizacion maneja

Optimamente sus riesgos y amenazas e impactos potenciales asociados derivados de ellos. (Organizacién

Internacional de Normalizacién 1SO, 2007)
Logistica

La logistica es un proceso de planear, implementar y controlar el almacenamiento eficiente de
mercancia, en donde el costo debe de ser efectivo ya sea de materia prima, inventario en proceso y

producto terminado, desde el origen hasta el destino final satisfaciendo al cliente. (Garcia & Bermeo,
2018)

Mercancias

La mercancia es todo bien que es objeto de compra y venta. (Fondo Social Europeo, 2019)
No conformidad

Es el incumplimiento de un requisito. (Organizacién Internacional de Normalizacién 1SO, 2007)
Proceso

Es una secuencia de actividades o acciones que se llevan a cabo para lograr un fin determinado. (Euskal
Herriko Unibersitatea, 2010)
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Riesgo

Es una medida de la dimensién de los dafios frente a una situacion peligrosa, se mide asumiendo una

determinada vulnerabilidad frente a cada tipo de peligro. (Organizacion Internacional de Normalizacion 1SO,
2007)

Seguridad

Es la resistencia a actos intencionales, sin autorizacion, destinados a causar dafio o perjuicio a, 0

mediante, la cadena de suministro. (Organizacién Internacional de Normalizacion 1SO, 2007)
Seguridad Logistica

Es el proceso y control para asegurar la indemnidad de mercancias que son transportadas, dadas las
circunstancias de riesgo que pueden ocurrir fortuitamente; por ello se desarrolla acciones preventivas

para eliminar los riesgos 0 amenazas que involucran las operaciones logisticas. (Yénez, 2021)
Servicio al cliente

Es un conjunto de estrategias y acciones que buscan mejorar el servicio que ofrecen, asi como la
relacién entre el consumidor y la marca brindando todo el asesoramiento antes, durante y después de

la compra o servicio. (Organizacion Internacional de Normalizacién 1SO, 2007)
Transporte

Es el medio por el cual se puede trasladar personas o bienes desde un origen a un destino. (Mauleén,
2014)

Valor agregado

Se lo puede definir como el plus que afiaden las empresas o instituciones a sus productos o servicios
para que sean mas atractivos para sus clientes, por ello es una caracteristica que se le afiade a los

bienes o servicios con el fin de asombrar al usuario. (Sanchez, 2019)
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CAPITULO Il

3. METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

3.1 Enfoque de la investigacion.

3.1.1 Investigacion cuantitativa

El enfoque de la investigacion que tiene el presente estudio es considerado como cuantitativo debido
a que es un disefio investigativo que consiste en las mediciones objetivas y analisis estadisticos de la
informacidn recopilada mediante los instrumentos de investigacion y con ello se obtendra una serie

de conclusiones respecto a la hip6tesis.

3.1.2 Investigacion cualitativa
El enfoque de la investigacion a utilizar es el cualitativo en vista de que utiliza la recoleccion de
informacioén y andlisis de los datos para interpretarlos de manera atributiva con el fin de contar con

una mejor comprension de la investigacion.

3.2 Disefio de la investigacion

3.2.1 No experimental
El disefio de la investigacion es una destreza desarrollada para la recopilacion de la informacion

requerida y permite examinar las variables que se identificaron en el problema.

Dentro de la investigacion no experimental se desarrolla sin manipular ninguna variable, verificando
los hechos tal y como se presentan en contexto real y tiempo determinado para después analizarlo,

esto se evidenciara con el levantamiento de informacion.

3.3 Tipo de la investigacion

3.3.1 Documental

Por medio de la investigacion documental se puede buscar, recopilar, analizar e interpretar la
informacion de diversas fuentes documentales como libros, revistas y paginas web; indagando sobre
el tema de estudio para aportar con nuevos conocimientos a la investigacion y fortalecer el

cumplimiento de los objetivos propuestos.
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3.3.2 Decampo
En la investigacion de campo hay que tomar en consideracion el contacto directo con el area de
estudio ya que se obtiene directamente la informacion primaria sin manipular ninguna variable, es

decir el investigador recopila la informacion sin alterar las condiciones existentes del estudio.

3.3.3 Descriptiva
La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, ya que por medio de la
observacion se puede describir el comportamiento de las variables en estudio sin influir de ninguna

manera la recopilacion de informacion.

3.4 Meétodos de investigacion

3.4.1 Método Analitico
El método analitico es un método de investigacion que permite un analisis de la situacion actual en
la que se encuentra la operadora y considerar detalladamente la problematica que existe en cuanto a

la seguridad en el servicio de encomiendas.

3.4.2 Método Deductivo
Este método se basa en el razonamiento que facilita establecer prondésticos partiendo de lo general
para explicar lo particular; por ello se partira del problema general para conseguir las causas y

consecuencias, a esto nos referimos con el desarrollo y evaluacién de la propuesta de investigacion.

3.4.3 Método Inductivo

El método inductivo facilita alcanzar conclusiones generales a partir de hechos particulares; mismos
gue seran empleados para desarrollar una evaluacion inicial del modelo logistico de la operadora y
establecer con ello los factores relacionados a los problemas que se han evidenciado dentro de la

seguridad en el servicio de encomiendas.

3.5 Técnicas de investigacion

3.5.1 Observacion directa

La observacién permite ponerse en contacto directo con el objeto de estudio, tomando en
consideracion los cambios y afectaciones que tienen las variables. Dentro de la investigacion se usara
el levantamiento de todos los parametros que afecten la seguridad en el servicio de encomiendas

dentro del modelo logistico.
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3.5.2 Anélisis de Riesgos y vulnerabilidad
Es una técnica utilizada para identificar los riesgos mas relevantes, entendiéndose como

eventualidades por las cuales la operadora no pueda cumplir con sus objetivos

3.5.3 Encuesta
La encuesta es una técnica de recoleccion de informacion especifica, mediante el uso del cuestionario
gue es aplicado a un determinado grupo de personas en este caso al personal de la operadora de

transporte.

3.5.4 Entrevista
La entrevista es una técnica de investigacion para recabar informacion trascendental sobre el tema de

estudio, esto se realiza mediante el didlogo entre personas.

3.6 Instrumentos de investigacion

3.6.1 Ficha de observacion
La ficha de observacion es un instrumento utilizado por el investigador de forma directa para medir,
analizar o evaluar un objetivo especifico que se lo obtiene de primera mano donde se registra la

descripcion detallada de lo que se busca analizar. (Anexo A)

3.6.2 Matriz de Riesgos
Una matriz de riesgos es una herramienta de gestién que permite el anéalisis de los riesgos més
relevantes que intervienen en el estudio, asi se puede determinar y evaluar la probabilidad y gravedad

de los riesgos en la seguridad durante el proceso. (Anexo B)

3.6.3 Cuestionario de encuesta

Es un instrumento de investigacion utilizado para recolectar informacion formado por un conjunto de
preguntas ya sean abiertas o cerradas que son redactadas de manera coherente y organizada de
acuerdo al tema que se quiera analizar, este cuestionario va dirigido al personal que labora en la

institucién. (Anexo C)

3.6.4 Cuestionario de entrevista

La entrevista es un instrumento de investigacion formado por un conjunto de preguntas para el
entrevistado, en las cuales manifiesta su punto de vista acerca del tema de investigacion a tratar.
(Anexo D)
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3.7 Recopilacion de la informacion

3.7.1 Datos primarios
Para la recopilacion de la informacién primaria se ha tomado en cuenta informacion proporcionada

por la empresa incluyendo los resultados que se obtendran de los instrumentos de investigacion.

3.7.2 Datos secundarios
Dentro de los datos secundarios se ha tomado en consideracion informacion bibliogréafica en libros,
trabajos de titulacion, articulos cientificos y proyectos de investigacion relacionados con el tema de

estudio.

3.8 Poblacién de estudio

La poblacidn de estudio esta conformada por los siguientes miembros de la Cooperativa de

Transporte Chimborazo.

Tabla 1-3: Poblacion de estudio

DESCRIPCION CANTIDAD
Personal Administrativo 4
Conductores 17
Ayudantes 17
Oficinistas 6
TOTAL 44

Fuente: (Secretaria Cooperativa de Transporte “Chimborazo”, 2022)
Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

3.9 Tamano de la muestra

El tamafio de muestra de la investigacion estd compuesta por 44 personas como sujetos de estudio,
en donde la teoria que respalda Herndndez citado en Castro (2003), indica que “si la poblacion es

menor a cincuenta individuos (50), la poblacién debe ser igual a la muestra”. (Castro Marquez, 2003)
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CAPITULO IV

4. RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Andlisis e interpretacion de resultados

Por medio de la aplicacién de los diferentes instrumentos de investigacion adjuntos en anexos, se

presenta a continuacion el detalle del levantamiento de informacion realizado en la Cooperativa de

Transporte Interprovincial Chimborazo. Para lo cual se procede a tabular y analizar la informacion

obtenida:

4.1.1 Resultados de la ficha de observacion

e Proceso: Recepcion de encomiendas — almacenamiento temporal.

Tabla 1-4: Resultado Ficha observacion proceso recepcion - almacenamiento temporal de encomiendas.

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: 15 de octubre 2022

| N° FICHA:

01

OBSERVADOR:

Pamela Zambrano Cardoso

PROCESO:

Recepcién de encomiendas — almacenamiento temporal

PERSONAL INVOLUCRADO:

| Oficinista

OBJETIVO:

Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion X Almacenaje temporal X
Transporte Distribucidn
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:
GRADO DE
CUMPLIMIENTO
o o o
e 'z 2 =
N DETALLE o 2 5 2 ©
>|8|8 |< |3 Observaciones
p € =
1 2 3 4 5
1 Verificacion de la encomienda a enviar X
5 Elaboracion del registro de cddigos de X
identificacion de la encomienda.
3 Revision de la documentacion de las X
encomiendas (rotulado, recibo)
4 Especificaciones convenidas (costo, tiempo X
de entrega y destino)
5 Se clasifica los tipos de bienes o encomiendas X
que se va a transportar.
6 Se controlan los stocks de encomiendas X
ingresadas a almacenamiento temporal.
7 Se controla la frecuencia de pedidos segin su X
destino.
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8 Se da cumplimiento a las politicas de X
seguridad asignadas por la empresa.

9 Se lleva a cabo inventarios imprevistos y X
periddicos.

10 Se dist(ibuyen 0 asignz_in zonas de inv_entario X
segun tipo y caracteristica de la encomienda.

11 Se; dinamizan_ I_as a_ctividgdes_ de atencidn al X
cliente con eficiencia y eficacia.

12 Se lleva a cabo el mantenimiento y orden de X
los almacenes.

13 Se; cumple con la atencién oportuna a los X
clientes.

14 La seguridad de las encomiendas es adecuada. X

15 Se elaboran y presentan informes de gestion X
logistica a la gerencia

16 | Cuenta con planes de mitigacion de riesgos. X

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
Analisis:

Mediante la ficha de observacion realizada in situ del proceso de recepcién de encomiendas y
almacenamiento temporal se ha podido determinar que el grado de cumplimiento de las actividades
que se realiza en el proceso se desempefia en bajo y moderado cumplimiento debido al
desconocimiento y falta de capacitacion de las oficinistas en el manejo adecuado de las encomiendas,

por ello no se tiene una correcta coordinacién en el proceso logistico que maneja la operadora.

e Proceso: Transporte de las encomiendas

Tabla 2-4: Resultado Ficha de observacion proceso transporte de encomiendas.

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: 15 de octubre 2022 | N° FICHA: 02

OBSERVADOR: Pamela Zambrano Cardoso

PROCESO: Transporte de las encomiendas

PERSONAL INVOLUCRADO: | Conductores y ayudantes

OBJETIVO: Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion Almacenaje

Transporte X Distribucidn

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

o =} o
-_— e} =)

N° DETALLE IS =} © L) <
> | 8 é < | 2 Observaciones
= = =
1 2 3 4 5

1 Se lleva a cabo procesos de evaluacion a los X
conductores de la empresa.
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2 | Inspeccion del estado de la unidad X

3 Se identifica y caracteriza las encomiendas X
etiquetadas segun su tipo.

4 Se controlan el stock de encomiendas para X
transportarlas

5 | Se controla los envios segln su destino. X
Se distribuyen o asignan zonas segun tipo y X

6 | caracteristica de la encomienda dentro de la
unidad

7 Se da cumplimiento a las politicas de X
seguridad asignadas por la empresa.

8 Se lleva a cabo inventarios imprevistos y X
periodicos.

9 | Laseguridad de las encomiendas es adecuada. X

10 Se elaboran y presentan informes de gestion X
logistica a la gerencia

1 Cuenta con planes de mitigacion de riesgos X
dentro del transporte de mercancia

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
Analisis:

Por medio de la aplicacion de la ficha de observacion in situ del proceso de transporte de encomiendas
se pudo determinar que el grado de cumplimiento de las actividades que se realiza dentro de este
proceso es en escala baja y moderada debido a que se involucra dos actores importantes como lo son
los conductores y ayudantes los mismos que deben de estar capacitados para brindar un 6ptimo
desempefio en el manejo de mercancia, al igual que distinguir segun el tipo y caracteristicas de

encomiendas para su adecuada distribucion y que no exista confusion en la entrega de las mismas.

e Proceso: Distribucién de encomiendas

Tabla 3-4: Resultado Ficha de observacion proceso de distribucién de encomiendas

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: 15 de octubre 2022 | N° FICHA: 03

OBSERVADOR: Pamela Zambrano Cardoso

PROCESO: Distribucion de encomiendas

PERSONAL INVOLUCRADO: | Oficinista

OBJETIVO: Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion Almacenaje temporal
Transporte Distribucion X
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:
o GRADO DE
) DIEI/AEES CUMPLIMIENTO
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o Q o
gl e -
> | 8 § < | = Observaciones
= = =
1 2 3 4 5

1 Revision de la documentacion final llegada a X

destino

2 Desestiba de las encomiendas en la Oficina X

destino.

3 Verificacion de las condiciones en las que X

llego las encomiendas transportadas.
Clasificacion de los tipos de bienes o X
4 ; .
encomiendas transportadas a su destino.
5 Almacenamiento temporal de las encomiendas X
(destino)
Se controlan los stocks de encomiendas X
6 ingresadas a almacenamiento temporal.
(destino)

7 Se da cumplimiento a las politicas de X

seguridad asignadas por la empresa.

8 Se distribuye las encomiendas a sus clientes X

finales

9 Se dinamizan las actividades de atencién al X

cliente con eficiencia y eficacia.

10 Se cumple con la atenci6n oportuna a los X

clientes.

11 La seguridad de las encomiendas transportadas X

es adecuada.

12 Se elaboran y presentan informes de gestion X

logistica a la gerencia

13 | Cuenta con planes de mitigacion de riesgos. X

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

Mediante la aplicacion de la ficha de observacion in situ del proceso de distribucién de encomiendas
se pudo verificar que el grado de cumplimiento de las actividades que se realiza dentro del proceso
es en nivel bajo y moderado, tomando en consideracion que la distribucion involucra la verificacion
de las condiciones en las que llega la mercaderia o0 encomiendas para poder clasificarlas y asi entregar
a su destinatario final en donde el personal encargado debe tomar las medidas de seguridad adecuadas,
las mismas que hay que ir actualizando periédicamente para brindar un servicio de calidad basado en

la seguridad y confianza a sus clientes mitigando los riesgos y amenazas que puedan ocurrir a corto,

mediano y largo plazo.
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4.1.2 Resultados de las encuestas dirigidas al personal de la Cooperativa de Transporte

“Chimborazo”.

Pregunta 1.- ;La operadora tiene un plan de gestion de seguridad eficaz para identificar las amenazas

y riesgos en el servicio de encomiendas?

Tabla 4-4: Plan de gestién de seguridad para

identificar amenazas y riesgos

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE

Si 9 20 %
No 35 80 %
TOTAL 44 100%

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Plan de gestién de seguridad para identificar
amenazas y riesgos

0 Si
oNo

80%

Gréfico 1-4: Plan de gestién de seguridad para identificar amenazas y riesgos

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
Andlisis:

De las 44 personas encuestadas en la Cooperativa de Transporte “Chimborazo”, 9 personas que
representan el 20% manifestaron que la operadora si tiene un plan de gestién de seguridad eficaz para
identificar las amenazas y riesgos en el servicio de encomiendas, pero 35 encuestados que representan

el 80% mencionaron que la cooperativa no tiene dicho plan de gestion para aplicarlo en su servicio.

30



Pregunta 2.- ;Cuentan con un plan de gestion de la seguridad eficaz para controlar y mitigar las
consecuencias de los riesgos?

Tabla 5-4: Plan de gestion de seguridad para

controlar y mitigar riesgos

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE

Si 10 23 %
No 34 7%
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Plan de gestion de la seguridad para controlar
y mitigar riesgos
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Gréfico 2-4: Plan de gestién de seguridad para controlar y mitigar riesgos

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

De los 44 colaboradores encuestados de la Cooperativa de Transporte “Chimborazo”, el 23% de
encuestados que representa 10 personas mencionaron que si existe un plan de gestién de seguridad
gue controla y mitiga los riesgos en el servicio de encomiendas y el 77% de encuestados que equivale
a 34 personas indicaron que no existe un plan para mitigar y controlar los riesgos dentro de la

operadora.
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Pregunta 3.- ;La operadora establece y mantiene procedimientos apropiados para el control de los

riesgos en la seguridad al transportar las encomiendas a su destino?

Tabla 6-4: Procedimientos para controlar los

riesgos al transportar encomiendas

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE

Si 20 45 %
No 24 55 %
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Procedimientos para controlar los riesgos al
transportar encomiendas
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Gréfico 3-4: Procedimientos para controlar los riesgos al transportar

encomiendas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

El personal que labora en la operadora indico en un 45% correspondiente a 20 personas que si aplican
procedimientos para controlar los riesgos al transportar las encomiendas a su destino, y el 55%
correspondiente a 24 personas indicaron que no se aplican estrictamente procedimientos apropiados

enfocados a controlar los riesgos en el transporte de encomiendas.
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Pregunta 4.- ¢Existe alguna politica de seguridad que maneje la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Chimborazo?

Tabla 7-4: Politica de seguridad

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE

Si 16 36 %
No 28 64 %
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Politica de seguridad

36%
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64%

Gréfico 4-4: Politica de seguridad

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

Segun las respuestas obtenidas en las encuestas realizadas se puede decir que el 36% que representa
a 16 personas indicaron que, si existe una politica de seguridad que maneja la empresa, sin embargo,
el 64% que representa a 28 personas indicaron que no existe una politica de seguridad en el proceso

logistico del servicio de encomiendas.
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Pregunta 5.- ¢Usted cumple con la politica de seguridad que dispone la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Chimborazo?

Tabla 8-4: Cumplimiento de politica de seguridad

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE

Si cumple 14 32 %
No cumple 30 68 %
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Cumplimiento de politica de seguridad

32%

O Si cumple
o No cumple
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Gréfico 5-4: Cumplimiento de politica de seguridad

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

De acuerdo a los 44 encuestados se conoce que en un 32% equivalente a 14 colaboradores si cumplen
con la politica de seguridad que dispone la cooperativa de transporte, mientras que el 68% equivalente
a 30 colaboradores no cumplen con la politica de seguridad y esta respuesta coincide con la anterior
pregunta en vista de que la operadora no cuenta con una politica o su personal no conoce de la politica

de seguridad.
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Pregunta 6.- ¢(Qué tipo de servicios ofrece la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo?

Tabla 9-4: Servicios que ofrece la Cooperativa de Transporte

OPCIONES NUMERO PORCENTAJE
Transporte 44 28 %
Envios postales 35 22 %
Envio encomiendas 43 27 %
Envio paqueteria 37 23%
TOTAL 159 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Servicios que ofrece la Cooperativa de
Transporte
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O Envios postales

Envio encomiendas

Gréfico 6-4: Servicios que ofrece la Cooperativa de Transporte

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
Andlisis:

En lo que corresponde al Servicio que ofrece la Cooperativa de Transporte en los 44 encuestados nos
indicaron que el servicio que mas demandan los usuarios es el transporte de pasajeros con un
porcentaje significativo del 28% que corresponde a 44 personas seguido del servicio de envio de
encomiendas con un porcentaje del 27% mismo que respondieron 43 personas, se toma referencia del
23% en el servicio de envio de paqueteria correspondiente a 37 personas y como Ultimo servicio que
se utiliza en la operadora el envio de pagueteria con un 23% que respondieron 37 personas. Vemos
reflejado en las respuestas que la cooperativa aparte de contar con un servicio principal de transporte
de pasajeros interprovincial también se enfoca a un servicio secundario como es el envio de
encomiendas, paqueteria y postales mismo que justifica al trabajo de investigacion que se esta

desarrollando.
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Pregunta 7.- ;En qué escala el servicio de encomiendas esta apegado a las normas de seguridad

establecidos por la operadora?

Tabla 10-4: Servicio de encomiendas apegado

anormas de seguridad

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE
Muy bajo (1) 0 0%
Bajo (2) 10 23%
Moderado (3) 26 59 %
Alto (4) 6 14 %
Muy alto (5) 2 5%
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Servicio de encomiendas apegado a normas de

seguridad
30
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oo ] 14 %

Gréfico 7-4: Servicio de encomiendas apegado a normas de seguridad

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
Andlisis:
De acuerdo a las personas encuestas en la operadora, indicaron el 59% correspondiente a 26
encuestados que el servicio de encomiendas estd apegado en escala moderada a la normativa de
seguridad, seguido del 23% el servicio de encomiendas es calificado en escala baja equivalente a 10
encuestados, el 14% indic6 que el servicio de encomiendas es alto lo cual corresponde a 6
encuestados, el 4% calificd al servicio de encomiendas que oferta la operadora como muy alto en
cumplimiento a la normativa de seguridad lo que corresponde a 2 encuestados. Lo que este andlisis
nos permite verificar que el servicio de encomiendas que oferta la cooperativa no esta apegado al cien

por ciento en normas de seguridad.
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Pregunta 8.- ;Seleccione cuéles son los riesgos que usted considera en la recepcion vy
almacenamiento temporal de encomiendas?

Tabla 11-4: Riesgos en recepcién y almacenamiento temporal de encomiendas

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE
Contaminacion 14 20 %
Mal etiquetado 9 13%
Rotura de encomienda 12 17%
Almacenamiento inadecuado 10 14 %
Encomienda sospechosa 13 19%
Negligencia o inexperiencia en el manejo 11 16%
TOTAL 69 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Riesgos en recepcion y almacenamiento temporal de
encomiendas
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Gréfico 8-4: Riesgos en recepcion y almacenamiento temporal de encomiendas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Andlisis:

Dentro de los riesgos en recepcion y almacenamiento temporal de encomiendas se ha obtenido la
informacion mas relevante en los 44 encuestados tomando en cuenta que los riesgos mas peligrosos
gue suceden dentro del proceso logistico son contaminacion con el 20% ya que no se puede visualizar
al cien por ciento el tipo de mercancia que se desea transportar, con el 19% el riesgo de encomiendas
sospechosas ya que para el envio los usuarios presentan en sobre y muchas de las veces no indican
gue tipo de encomienda realmente van a enviar, otro riesgo representado por el 17% es la rotura de
encomienda ya que por el lugar destinado al almacenamiento no es adecuado, dentro de los riesgos
de menor incidencia tenemos con el 16% a la negligencia o inexperiencia en el manejo de cada uno
de los tipos de encomiendas que llegan para enviar, y por Gltimo con el 13% el mal etiquetado en
donde se puede tener alguna falla en los datos entregados para el envio y por consecuencia puede

presentarse pérdidas o confusion de encomiendas.
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Pregunta 9.- ;Seleccione cuales son los riesgos que usted considera en el transporte de las
encomiendas?

Tabla 12-4: Riesgos en el transporte de encomiendas

OPCIONES NUMERO | PORCENTAJE
Incendio, explosion del vehiculo 12 10
Impacto con otros vehiculos 5 4
Congestion vehicular 18 15
Falta de estabilidad de la mercancia 5 4
Exceso de velocidad 12 10
Hurto y saqueo de las encomiendas 39 32
Averia o rotura de piezas del vehiculo 5 4
Exceso de mercancia 16 13
Conductor en estado de embriaguez 3 2
Automotor en mal estado 8 7
TOTAL 123 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Gréfico 9-4: Riesgos en el transporte de encomiendas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Andlisis:

Los riesgos en el transporte de encomiendas es un factor predominante para cumplir con el proceso
logistico en donde se obtuvo la siguiente informacion de las 44 personas encuestadas, dentro de los
riesgos de mayor incidencia se tiene al hurto y saqueo de las encomiendas, congestién vehicular,
exceso de mercancia, incendio, explosion del vehiculo y exceso de velocidad son los que mayor
precaucion y analisis se debe de hacer para proponer estrategias que no afecten dentro del proceso,
los demaés riesgos se los toma de menor incidencia en vista de que se los puede tratar a largo plazo
para mitigar los mismos.
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Pregunta 10.- Seleccione cuales son los riesgos que usted considera en la distribucion de las

encomiendas.

Tabla 13-4: Riesgos en la distribucion de encomiendas

OPCIONES NUMERO PORCENTAJE
Incorrecta manipulacion de las encomiendas 26 40 %
Rotura de encomiendas 13 20 %
Retrasos en entrega 8 12 %
Perdida de encomiendas 6 9%
Cambios de ruta no planeada 5 8 %
Fallos en la entrega 7 11 %
TOTAL 65 100%

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Grafico 10-4: Riesgos en la distribucién de encomiendas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Andlisis:

En lo que respecta a riesgos en la distribucion de encomiendas se pudo obtener la siguiente
informacion importante en los 44 encuestados en donde mencionan que los riesgos de mayor a menor
incidencia empezando desde la incorrecta manipulacién de las encomiendas seguido de la rotura de
encomiendas, retraso de entrega, fallos en la entrega, perdida de encomiendas y por Gltimo los
cambios de ruta no planeada, en donde hay que tomar en consideracion los de mayor incidencia para
tomar estrategias urgentes que ayuden a prevenir dichos riesgos , al igual los de menor incidencia se
los puede tomar en consideracion en planes o programas para tratarlos a mediano o largo plazo de

ejecucion ya que no presentan un riesgo realmente importante dentro del proceso.
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Pregunta 11.- Favor califique; la infraestructura fisica para el almacenaje temporal es adecuada. (1

es la calificacion més bajay 5 la calificacion mas alta.)

Tabla 14-4: Infraestructura fisica en el almacenaje temporal

OPCIONES NUMERO PORCENTAJE

1 10 23%
2 22 50 %
3 9 20 %
4 3 7%
5 0 0%
TOTAL 44 100%

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Gréfico 11-4: Infraestructura fisica en el almacenaje temporal

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

Dentro de la informacion obtenida en las encuestas realizadas a los 44 colaboradores se indicé que la
infraestructura fisica para el almacenaje temporal en un 50% no es muy adecuada lo que corresponde
a 22 encuestados, el 23% indicaron que el almacenaje temporal tiene una calificacion baja
correspondiente a 10 colaboradores, el 20% indicd que el sitio para el almacenaje temporal no es tan
bueno y por ultimo el 7% que corresponde a 3 encuestados mencionaron que la infraestructura fisica

estan en Optimas condiciones para el almacenamiento de mercancia y encomiendas.
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Pregunta 12.- La operadora ha implementado nuevas tecnologias que faciliten el control de los
riesgos en el transporte de encomiendas?

Tabla 15-4: Tecnologia para el control de riesgos en transporte

de encomiendas

OPCIONES | NUMERO | PORCENTAJE
Si 16 36 %
No 28 64 %
TOTAL 44 100 %

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Gréfico 12-4: Tecnologia para el control de riesgos en transporte

de encomiendas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Analisis:

En lo que corresponde a si la operadora ha implementado nuevas tecnologias que faciliten el control
de los riesgos en el transporte de encomiendas los 44 encuestados mencionaron en un 64% que no
cuentan con dicha tecnologia para mitigar el riesgo en el proceso logistico y por otra parte el 36%
indicaron que si se ha implementado nuevas tecnologias para controlar los riesgos por lo que es

necesario validar dicha informacién por medio de la observacion.
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4.1.3 Resultados de la entrevista realizada al presidente de la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Chimborazo.

Tabla 16-4: Resultado de entrevista al presidente de la operadora.

FECHA: 10 de octubre de 2022 ‘ N° ENTREVISTA: 01
Obtener informacién directa y de interés acerca de la seguridad en el
OBJETIVO: servicio de encomiendas que brinda la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Chimborazo.

ENTREVISTADO: | Ing. Daniel Murillo

CARGO: Presidente de la Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo
ENTREVISTADO | Ing. Pamela Zambrano Cardoso
R:

CUESTIONARIO

1. ¢La Cooperativa de transporte cuenta con un plan de gestion de seguridad eficaz para

identificar las amenazas y riesgos en el servicio de encomiendas?

Dentro de la actividad que realiza nuestra operadora en el servicio de transporte y encomiendas no
cuenta con un plan de gestion de seguridad que pueda alertarnos de cualquier amenaza que pueda
suscitar en el transcurso de la recepcidn, transporte y entrega de encomiendas a su destino final.
Estamos conscientes que se debe de aplicar estrictamente normas que ayuden a mitigar cualquier

clase de riesgo para seguir ofreciendo un servicio de calidad

2. ¢Queé tipos de encomiendas son permitidos transportar en las unidades de transporte?

El tipo de encomiendas que es permitido transportar en nuestras unidades son cualquier clase de

documentos, articulos electronicos, medicinas, productos no perecederos, menaje del hogar etc.

3. ¢Cdbmo se manejan al verificar que existe mercancia sospechosa a transportar?

Las sefioritas oficinistas tienen la obligacién de reportar a sus superiores la existencia de
encomiendas sospechosas y después de ello se realiza la denuncia respectiva ante la autoridad

competente dando a conocer la existencia de practicas restrictivas que se quiere transportar.

4. ¢Se realiza capacitaciones al personal acerca de la seguridad en el servicio de

encomiendas que brinda la operadora?

Semestralmente realizamos capacitaciones en cualquier tema referente a los servicios que
prestamos y como debemos ir mejorando para dar un servicio de calidad a la ciudadania

Chimboracense.
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5. ¢Cuales son las condiciones en las que se encuentran las instalaciones de

almacenamiento temporal de las encomiendas?

Se podria decir que la bodega donde se almacena las encomiendas esta en 6ptimas condiciones de
funcionamiento ya que contamos con el etiquetado y estantes para cada ciudad destino.

6. ¢Se realiza un seguimiento y control previo de las unidades de transporte al momento

de enviar las encomiendas?

Mayormente no se realiza diariamente el seguimiento y control previo de unidades, sino mas bien
lo realizamos cuando toca cumplir con la revision vehicular, de esta actividad esta encargado el
consejo de vigilancia ya que verifican aleatoriamente las unidades para saber en qué condiciones

se encuentran y asi poder evitar cualquier riesgo al momento de prestar nuestro servicio.

7. ¢Qué tecnologias o equipos se han implementado para mejorar la seguridad en la

recepcion, transporte y distribucion de encomiendas?

Al momento solo contamos con un software de registro de encomiendas en donde se puede dar
minimamente un seguimiento de los envios, pero cabe recalcar que si seria necesario tener una
herramienta que nos ayude a monitorear en tiempo real las encomiendas que se envian a las

ciudades que prestamos servicio.

8. ¢Considera usted que es necesario aplicar la Norma ISO 28000 para el manejo

adecuado de los riesgos al transportar mercancia o encomiendas?

Segun lo que usted me comento de que se trata la Norma 1SO 28000, es importante contar con esta
normativa ya que nos ayudaria a mejorar el proceso logistico que llevamos dentro de nuestra
empresa para transportar las encomiendas y asi salvaguardar la integridad de la mercancia y
encomiendas que transportamos y ademas de ello nos evitariamos tener problemas legales a futuro

cuando exista alguna situacion fortuita.

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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CAPITULO V

5. PROPUESTA

5.1 Modelo Logistico basado en la Norma ISO 28000 para la seguridad en el servicio de

encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo.

5.1.1 Diagnostico de la seguridad en el servicio de encomiendas basado en el contenido de la
Norma ISO 28000

El propdsito fundamental del diagnostico es identificar la estructura actual e inconvenientes

encontrados dentro de la gestion de la seguridad en el servicio de encomiendas de la Cooperativa de

Transporte Interprovincial Chimborazo, para ello me he basado en los resultados obtenidos por medio

de los instrumentos de investigacion que se aplicé anteriormente.

Tabla 1-5: Diagnostico de la seguridad segiin Norma ISO 28000

N° REQUISITOS DE LA NORMA 1SO 28000 CUMPLE CUII:I/I(I)DLE
1 | Requisitos generales X
2 | Politica de gestién de la seguridad X
3 | Evaluacion de riesgo de seguridad y planificacién X
4 | Evaluacion de los riesgos de la seguridad X
. Requisitos legales y otros requisitos reglamentarios de la <
seguridad
6 | Objetivos de la gestion de la seguridad X
7 | Metas de gestion de la seguridad X
8 | Programas de gestion de la seguridad X
9 | Implementacién y operacion X
10 Estructura, autoridad y responsabilidades de la gestion de la y
seguridad
11 | Competencia, formacién y toma de conciencia X
12 | Comunicacion X
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13 | Documentacién X

14 | Control de documentos y datos X

15 | Control Operacional X

16 Preparacion ante emergencias, respuestas y restablecimiento de y
la seguridad

17 | Verificacion y accion correctiva X

18 | Medicidn y seguimiento del desempefio de la seguridad X

19 | Evaluacion del sistema X

20 Fallos, incidentes, no conformidades y acciones correctivas y
X
preventivas relacionados con la seguridad

21 | Control de los registros X
22 | Auditoria X
23 | Revision de la direccion y mejora continua X

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

5.1.2 Politica de Gestion de la Seguridad
La politica de gestion de la Seguridad se define como una declaracion formal de los propdsitos o
directrices que tiene la operadora para mejorar su servicio; dicha politica esta sujeta por los objetivos,

metas y programas en donde se incluyen las amenazas y riesgos a la seguridad de la empresa.

La politica propuesta para mejorar la seguridad en el servicio de encomiendas de la Cooperativa de

Transporte Interprovincial Chimborazo se detalla a continuacion:
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Politica de Gestion de la Seguridad
N

La COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”, es una operadora especializada en el
transporte terrestre de pasajeros y envio de encomiendas dentro del
pais, comprometida en brindar un servicio seguro y confiable que
garantice la entrega de mercancia a su destino final dentro de las
condiciones de contratacion del servicio.

Por ello la alta dirigencia se compromete a cumplir con las
siguientes directrices:

e Mejorar la eficacia y desempefio de la gestién en la seguridad
del servicio de encomiendas.

e Garantizar la aplicacién de planes de contingencia y medidas
de control para mitigar los riesgos dentro de las operaciones que
realiza la operadora.

e Salvaguardar la seguridad fisica e integral de los
colaboradores y personal relacionado con las operaciones de
recepcion, almacenaje, transporte y distribucion de encomiendas.

e Implementar programas de capacitacion en prevencion,
mitigacion y control de emergencias para prevenir amenazas e
impactos potenciales de seguridad en los diferentes procesos.

e Proteger las encomiendas, evitar los dafios/robos, asegurando
que llegue a su destino final sin complicacion.

e Dar una respuesta rapida y eficiente orientada a satisfacer la

\_ demanda y no perder el posicionamiento del mercado. y

Figura 1-5: Politica de Gestidn de la Seguridad

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Como compromiso de la aplicabilidad de la Politica de seguridad es la comunicacion a todos sus
colaboradores y partes pertinentes para hacerlos participes de sus derechos y obligaciones dentro de

la gestidn de la seguridad en la empresa.

5.1.3 Evaluacion del riesgo de seguridad.
Se entiende por evaluacion del riesgo al proceso de identificacion, analisis y valoracién de los riesgos,

en donde se conoce las causas, consecuencias y probabilidades de ocurrencia de cada uno de ellos.

Para ello utilizaremos la matriz de riesgo que es una herramienta clave que ayudard a analizar la

gestion de la seguridad en la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo”; en vista de
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que permite efectuar una evaluacién cualitativa y cuantitativa de los riesgos inherentes a la operacion,

a su vez establecer el perfil de riesgo de la operadora, criticidad y probabilidad de ocurrencia.

Por medio de esta evaluacion se puede tomar decisiones enfocadas a saber si es conveniente 0 no
realizar la actividad, al igual conocer que riesgos necesitan ser tratados, la asignacion de prioridades
para el tratamiento de los riesgos y por ultimo la seleccidn de estrategias para mitigar los mismos.

De acuerdo a la ISO 31000 se define a la Gestion del riesgo como las actividades coordinadas para
gestionar y controlar los riesgos de una organizacion; siguiendo los pasos que se detallan para su

cumplimiento:

1. ldentificar los procesos que intervienen en el servicio de encomiendas que ofrece la operadora.
2. ldentificar los tipos de riesgos y amenazas de los procesos en el servicio de encomiendas
(Recepcion de encomiendas — almacenaje temporal, transporte de encomiendas y distribucién de

encomiendas).

A continuacion, se detalla la matriz de riesgos utilizada para su evaluacion, en donde es importante
tener en cuenta la naturaleza de los riesgos, parametros de criticidad, la probabilidad de ocurrencia,

las consecuencias y recomendaciones relacionadas para mitigarlos.

A partir de ello es importante mencionar que, debido a la ausencia de estadisticas documentadas
dentro de la operadora, se presenta datos estimados de acuerdo a las experiencias tanto del personal

operativo como gerencial de la Cooperativa de Transporte.
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Tabla 2-5: Matriz de riesgos derivados Recepcion de encomiendas — almacenaje temporal

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO ——
INSTITUTO DE POSGRADO ¥ EDUCACION CONTINUA Comirw figach
MAFSTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA
MATRIZ DE RIESGOS
PROCESO: Recepcion de encomiendas - almacenaje 1 2 2 M 5 P 7 9 10 1 12 3 "
temporal [origen)
- —_ [ 1
g | = a | A
| E|=|= = gz |B
= (=T = I = = = N = R
CONSECUENCIA DE = | E g B |8 |8 58 |2 2 lg g &= 8
= =] A y |2 o w| @ = | = L B ] ] =
LOS RIESGOS S| 2| 8|2 2=z |89 L §£:§ = éE—f g | .
28| B | 2|22 c2E E|eEEE 2 |ESE s = | B
= K = Lol oS E = (o 2EE e |z B & =
N Sl | =2 E|2Ec22E 2|28 8E |82z 2|5
2| o | 2| < |2E|28E8 2 |28/25| 2 [s5EE ¢
= | 2| = | E|E2|28=8 |22z & |=35 8= E
= | = |Z|E|EFET|ZE E|EE28 2 |z2|=5| &
ElElE|2|= |= S|~ |~ |s[EfzT] "™
5| R 2 ® 5|72
1| Incendio, explosidn H = = ® ® S S S 10
Z [Inundacidn ] ] # # # ] b ] q
3 |Contaminacidn [olores o sustancias incompatibles) H “ “ " H H # " 3
4 | Mal etiguetado # # # # # # # # b b3 b3 1
5 Mo tener el ticket generado ® = = = ® H S 7
6 |Caidas de la mercancia H H # " H H # " H # # " # 13
T [Incorecta manipulacion W W b ® W b ® W W b ® W 12
8 | Rotura de encomiendas # # # " " # # # " # 10
9 (Derrame o aplastamiento W W ® W b ® W W b W 10
10| Almacenamiento inadecuada b3 B bt b B b3 7
T |Megligencia o inerperiencia en el manejo bt " bt " ks X " bt 2
12 | Equipo inadecuado o en mal estada b bt = = = b bt = = E
13 |Encomienda sospechosa " " bt
14 |Estiba v desestibaincarnrectas b bt = b = b = S

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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En la tabla 3 se presentan los pardmetros de criticidad (Impacto) segun los riesgos; adicionalmente la

sumatoria de los riesgos en relacion a la recepcion de encomiendas — almacenaje temporal (origen).

Tabla 3-5: Parametros de criticidad — Recepcién de encomiendas — almacenaje
temporal

PARAMETROS DE CRITICIDAD (IMPACTO) | CANTIDAD DE

SEGUN RIESGOS RIESGOS EN
RELACION A

IMPACTO |ENTRE| CONVENCION SUIMPACTO
Critico 10| 14 6
Medio 5/ 9 7
Bajo 1| 4 1
14

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Segun la matriz detallada anteriormente los riesgos 1, 4, 6, 7, 8 y 9 presentan un alto grado de
criticidad en donde hace referencia a que puede presentarse algin incendio o explosion, mal
etiquetado, caidas de la mercancia, incorrecta manipulacién, rotura de encomiendas y derrame o
aplastamiento de encomiendas.

Los riesgos 2, 3, 5, 10, 11, 12 y 14 presentan un moderado riesgo en la recepciéon y almacenaje
temporal de encomiendas, la mayoria de ellos comprometen considerablemente al servicio que presta
la operadora.

Dentro de los riesgos de baja incidencia de criticidad se presenta el nimero 13 referente a
encomiendas sospechosas, se lo toma de bajo impacto en vista de que la cooperativa de transporte

tiene protocolos para la recepcion de encomiendas.

En la tabla 4 se presenta la Matriz de probabilidad de ocurrencia de los riesgos derivados de la
recepcion de encomiendas — almacenaje temporal, con el fin de priorizar los riesgos segun su impacto
y probabilidad de ocurrencia para tener una forma plena de orientar la gestion de la seguridad al igual

gue mitigar los riesgos que se presentan en cualquier circunstancia.
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Tabla 4-5: Matriz de probabilidad ocurrencia riesgos derivados Recepcion encomiendas — almacenaje temporal

MATRIZ DE PROBABILIDAD DE OCUREENCIA DE LOS RIESGOS

PROCESDO: Fecepcidn de encomiendas - aimacenaje
temporal [origen]

2

3

4

5

[

]

12

12 4

TIFO DE RIESGOS

FROBABILIDAD DE

n

Puede ccurir de vez en cuando [menos de una vez al afio)

Tneendio , esplosion

Inmdacicn

Contaminacion (olones

Ilal etiquetado

o sustmcing

Mo tener cl ticket.

prnemdo

Caidas de In

JRTHAAT A T

Incoarecta

TPl i

Rotura de
meoinimdas

Demume o
aplastamisnto
Ahmacenamioto

inadecuado

Meglipencin o

inespericneia o el

il extado

Equipo inadecuado o
Encomimda

sonpechosn
incormectas

Extiba y desestiba

SUMA

o

Ha sida abservada en cirsunstancias similares

-l

Suceso que no oourre a menuda

=]

Probabilidad de acurrencia entre 105 u 5027

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Segun la matriz de probabilidad de ocurrencia indica que los riesgos 7 y 10 tienen una probabilidad
de ocurrencia mayor al 50% que van encauzados a la manipulacién de la encomienda y a su
almacenamiento, ya que si se tiene algin error podria provocarse graves consecuencias para la

operadora.

Los riesgos 3, 4, 5, 6, 8 y 11 presentan parametros de criticidad moderados, los mismo que son de
relevancia para determinar planes de mitigacion enfocadas a prevenir su ocurrencia porque impactan

de manera negativa a la logistica que maneja la operadora en especial al servicio de encomiendas.

Los riesgos 1, 2, 12 y 13 tienen una probabilidad de ocurrencia baja, lo que quiere decir que pese a
que no sea de mayor incidencia son esenciales dentro de la seguridad logistica, ya que deben de
contemplarse dentro de los planes de seguimiento y control para que sepamos como actuar cuando

exista alguna emergencia.

En la tabla 5 se presenta la matriz de riesgo derivados del transporte de encomiendas, la misma que
representa variables muy dificiles de manejar, pero que se deben de tomar en consideracion por la

magnitud del proceso para que se genere el servicio que ofrece la Cooperativa de Transporte.
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Tabla 5-5: Matriz de riesgos derivados del transporte de encomiendas

ESCUELA SUPERICH POLITECHICA DE CHIHEORAZD
IHSTITUTO DE POSSRADD T EDUCACIOH COHTIHUA
HMAESTRIA EM TRANSPORTE T LOGISTICA

MATRIZ DE RIEZGODE

FROCES®: Tra z E] L] ] ] T [ ] 1 1w 1 11 11 1 13 1K 17 1 11 zn
CONSECTENCLADE g B _ 2| & |E | B = 5 | 2 B | B
BIESGOS # E |2 E g = . 5 & H : =
. E £ 3 B | 8 [n5 |54 - I I - N
TIPO DE RIESGOS E _ E 3 ] = B 2 il & ([=4

1| laradin, raplasi€e,impanle sunalens sk anlas % ® ® ® ® ® ® ® % T % x "
2 |Falar x o o x ® ® ® ® L
B Palladr rulabilidad dr lamarga gar banr yaror marma s balassrr, x* Ed Ed x x® Ll
1 wallun, hurann, arm, rla. x* Ed Ed Ed x® x® x® x* x 11
3 d x x x x 1
K| Earalue yenresden pur Frensje g anrleeniininadeanadas % ® ® ® 3 % 7
0 [ O T —— . . . . . . . . . . . . . . -
] miknfrraads H x x ] x x x 1
S S E E ® ® % S 1
% S S E ® % S S 1
x x x x x x x x x x x x x x x 15
® % % % % ® ® ® ® ® ® ® ® ® % 1
® % % % ® ® ® ® ® ® % % 1
% S S S S E E E E ® ® ® % % S S 1
S S E ® ® % % S S 1
AE | Palla de Law Wanlam par dragasle x S x x x 0
12| .l ® ® i
A0 | Aurr au ralerade lan pirnan del arkasle ® x x ® x x ?
e Lamivals drl sanduslar: ausi x . . . u u u u x x x x x . a
. % S E E ® ® 1
21| Eapnjr gareanlee insprapisde x kS x x 3
BT dan d, ® X X x x x x 1
23 | Blaguradrlanapar annannaluralrs o annidralales x x x x x x ?
24 | Srauralraarhunlugrrbrars x x B x x x® x* 1
T3 Cu rakr X X x " 5

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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De acuerdo a la metodologia, a continuacion, se representa los parametros de criticidad es decir el
impacto segun los riesgos del transporte, adicional a ello se realizé la sumatoria de los riesgos en

relacion al transporte de encomiendas.

Tabla 6-5: Parametros de criticidad — Transporte de encomiendas

PARAMETROS DE CRITICIDAD (IMPACTO) | CANTIDAD DE

SEGUN RIESGOS RIESGOS EN
RELACION A SU

IMPACTO | ENTRE | CONVENCION IMPACTO
Medio 8| 14 11
25

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

Los riesgos 7, 11, 12, 14 y 19 presentan un alto grado de criticidad ya que hacen referencia a
situaciones graves gque pueden ser provocadas por el ser humano ya sea por falta de conocimiento o
capacitacion por parte de la operadora, tomando en consideracion que llegaria a tener consecuencias

catastroficas.

Los riesgos 1, 2, 4, 8, 9, 10, 13, 15, 20, 22 y 24 muestran un moderado riesgo para la operacién de
transporte de mercancia ya que son riesgos latentes dentro de la operadora y pueden generar grandes

impactos en la economia de la misma involucrando hasta procesos legales.

Dentro de los riesgos de baja criticidad tenemos al 3, 5, 6, 16, 17, 18, 21, 23 y 25 los mismos que
hacen referencia al transporte, que por medio de una capacitacion planificada se pueden prevenir para

reducir las posibilidades de ocurrencia.

En la tabla 7 se indica la probabilidad de ocurrencia de los tipos de riesgos derivados del transporte
de mercancia, con la finalidad de priorizar los impactos que se pueden generar en un futuro, tomando

como punto de partida la planificacion de estrategias que ayuden a prevenir riesgos y amenazas.
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Tabla 7-5: Matriz de probabilidad ocurrencia riesgos derivados al transporte de encomiendas

MATRIZ DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DE LOS RIESGOS
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PROCESD: Transporte de encomiendas

TIPO DE RIESGOS

FROBABILIDAD DE
OCURRENCIA

B e ST e e e B Tt T e B e ol et ST e P e

5 | Pugde acurrir de vez en cuanda [menos de una vez al afia)

8| Ha sido observado en circunstaneias similares

T|Suceso que no ocurre a menuda

8 | Probabilidad de acurrencia entre 102y 503

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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La matriz que antecede indica que los riesgos 1, 4 y 22 tienen una probabilidad de ocurrencia muy
elevada ya que hace referencia a riesgos como incendio, explosion, impacto con otros vehiculos;
vibraciones, saltos, huecos, choques .y caidas de la carga; los mismos que deben de prevenirse porque
la mayoria de la infraestructura vial de nuestro pais no esta en éptimas condiciones y muchas de las
veces empeora la situacién; para ello se tomaria en consideracion desarrollar inmediatamente

acciones correctivas y preventivas.

Los riesgos 3, 5, 6, 8, 11, 12, 19, 20 y 23 presentan parametros de criticidad moderados, los mismos
gue se asocian a tener consecuencias dafiinas, por lo que las medidas que corresponden a ser

adoptadas deben implementarse en un periodo a corto plazo buscando la disminucién de los riesgos.

En consecuencia, los riesgos 2, 7, 13, 14, 15, 16, 17, 18, 21, 24 y 25 son de baja incidencia de
criticidad, pero no obstante hay que tomarlos en consideracién dentro de los planes de accién para

evitar a futuro cualquier riesgo fortuito en el proceso de transporte de encomiendas.

En la tabla 8 se presenta la matriz de riesgos derivados de la distribucion de encomiendas, la misma
que representa variables importantes dentro del proceso, debiendo de tomarse en consideracion por
la magnitud de las actividades que se realizan para que se complete con el servicio que ofrece la

operadora.
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Tabla 8-5: Matriz de riesgos derivados de la distribucion de encomiendas

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA :‘:E}:ﬁ“ -
— MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA -
MATRIZ DE RIESGOS
PROCESD: Oistribucidn de encomiendas (destinag) 1 2 3 q 5 B i 8 10 1 1z 13 14 15 16
CONSECUENCIA DE 5 Z 3 | g :
LOS RIESGOS 5 |3 & & =2 |E3 5|3
TIPO DE RIESGOS : : ERE z £3 : é AEF 5
1|Incendio, sxplosion ® W W W W " 10
2 | Inundacion b b b b * * * * o
3|Contaminacion (clorss o sustancias incompatibles) " b b # # # ® T
4|Mal etiquetado * * * * * * * * * 0
&|Caidas de la mercancia b b b b bt bt * * * * * *
&|Incorracta manipulacion de las encomizndas = * * * w w W W W W W W .
7|Fotura dz sncomisndas b b b b k- k- k- T
8|Derrame o zplastamisnto = b b b - b b b g
9| Almacenamisnto inadscuado X X X X 3 X 53
10| Haglizencia o inexperizneia en 2l mansjo da carza X X X X X
11 |Equipo inadecuado o 2n mal 2stado X | X x| X | x X B
12 |Encomiznda sospachosa X X X X
13|F=trasos al recozer v/o entrazar las encomisndas X X X X X
14|Fzllos operacionzles 2n la red d= 12 emprasa transportista X X X X X X X X m
15|Cambios dz ruta no planzade X X X X X
16|Fallos en la entrega (devolucion de encomisndas) X X X X X X X T
17|Mo tener 2l tickst gensrado para retirar encomisnda X X X X X X X T
18|Estiba v dasastiba incorractas X X X X X X X X X X X X X X H

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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En la tabla 9 se presentan los pardmetros de criticidad (Impacto) segun los riesgos; adicionalmente la
sumatoria de los riesgos segun su tipo en relacion a la distribucion de encomiendas (destino).

Tabla 9-5: Parametros de criticidad — Distribucion de encomiendas

PARAMETROS DE CRITICIDAD (IMPACTO) |CANTIDAD DE

SEGUN RIESGOS RIESGOS EN

RELACION A

IMPACTO ENTRE CONVENCION S ALLRACIIS,
Critico 12| 16 3
Medio 6| 11 11
Bajo 11 5 4
18

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

De acuerdo a la matriz detallada se indica que los riesgos 5, 6 y 18 presentan un alto grado de
criticidad ya que hacen referencia a situaciones graves de manipulacion de encomiendas mismas que
pueden ser provocadas por los colaboradores, esto se da por tener un nivel bajo de capacitacion por

parte de la operadora.

Los riesgos 1, 2, 3,4, 7, 8,9, 11, 14, 16 y 17 muestran un riesgo moderado en la distribucion de
encomiendas ya que son riesgos latentes que pueden ocasionarse por culpa u omision de los
colaboradores hasta clientes pudiendo generar considerables impactos en el servicio que brinda la

cooperativa de transporte.

Los riesgos de baja criticidad son 10, 12, 13 y 15 que minimamente pueden ocurrir, pero sin embargo
hay que tomarlos en consideracion dentro del proceso logistico que lleva la operadora en la

distribucion de encomiendas, buscando estrategias para que se los pueda prevenir a tiempo.

En la tabla 10 muestra la probabilidad de ocurrencia de los tipos de riesgos derivados de la
distribucion de encomiendas a su destino, esto se lo realiz6 con el fin de prevalecer los impactos que

se puedan generar en un futuro.
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Tabla 10-5: Matriz de probabilidad ocurrencia riesgos derivados de distribucién de encomiendas

MATRIZ DE PROBABILIDAD DE OCURRENCIA DE LOS RIESGOS
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PROCESO: Distribucion de encomiendas (destino)

TIPO DE RIESGOS

PROBABILIDAD DE
OCURRENCIA

5 |Poeds ocurrir d2 ves en cuando (menos de vna vez al afin)

& |Ha sido observade en ciresnstancias similares

7| Sveeso que no ocurre a2 menndo

8| Probabilidad d= ocurrencia entre 10% v 50%

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Basandose en la matriz de probabilidad de ocurrencia nos muestra que los riesgos 3, 5, 6, 10 y 16
tienen una probabilidad de ocurrencia alta, los mismos que hay que tomar en consideracion para
establecer estrategias urgentes dentro de los planes de prevencion y mitigacion de riesgos, ya que
causan un efecto negativo en el desarrollo del proceso logistico que maneja la empresa.

Los riesgos 1, 4,7, 8, 11, 13, 14, 15y 18 presentan parametros de criticidad moderados, mismo que
son de relevancia ya que son riesgos latentes que pueden ocurrir en cualquier momento fortuito e
impactarian negativamente al proceso de distribucion de encomiendas; es esencial buscar medidas

para controlar y mejorar el servicio que oferta la cooperativa de transporte.

Los riesgos 2,9, 12 y 17 poseen una probabilidad de ocurrencia baja, lo que indica que pese a que no
son de mayor incidencia son importantes dentro del proceso logistico, en vista de que forman parte

de las actividades para lograr una distribucion oportuna y a tiempo.

5.1.4 Requisitos de seguridad legales, estatutarios y otros regulatorios.
Para dar cumplimiento a este requisito, fue necesario conocer los requisitos legales en seguridad que
conjuntamente con la identificacion, evaluacion y control de los aspectos de seguridad nos aportaron

para tener una base consolidada en el desarrollo de la gestion de la seguridad.

Es por ello que mediante revisién se conoce que la Cooperativa de transporte interprovincial
Chimborazo esta constituida legalmente con todos los permisos establecidos por la Agencia Nacional

de Transito para la prestacion del servicio.

Tomando en consideracion lo antes expuesto y mediante las leyes y reglamentos aplicados a la
seguridad en el proceso logistico, se establece el siguiente proceso de cumplimiento de leyes y

requisitos legales que debe mantener y cumplir la operadora de transporte.
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Tabla 11-5: Procedimiento requisitos de seguridad legales, estatutarios y otros regulatorios

PROCEDIMIENTO
Requisitos de seguridad legales, estatutarios y otros regulatorios
CODIGO FECHA VERSION
ML-SE-PR-001 [ 001
DEPARTAMENTO: Juridico RESPONSABLE: | Asesor juridico
OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada, parametros

y directrices generales que se debe de tener en consideracion para
cumplir con los requisitos de seguridad legal.

transporte.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todo el personal de la operadora de

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Asesor juridico

Revisar trimestralmente el marco
legal sobre los aspectos de
O—) seguridad en el proceso logiston
del servicio de encomiendas
Hay cambios
O‘—en requisitds
MG legales u atros

ios y otros

sl

Revisa, analiza los aspectos de
seguridad en el proceso lagisto
del seniicio de encomiendas

dad legales,

de

Gerente

Comunica a los

interesados

Toma acciones para el
cumplimiento de los

requisitos legales

“Werifica el cumplimiento
de los requisitos legales

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.1.5 Objetivos de gestion de la seguridad
Los objetivos de gestion de la seguridad son derivados de la politica de seguridad anteriormente
descrita, tomando en cuenta que van enfocados a la eficacia de la gestion de la seguridad en el servicio

de encomiendas.

Objetivos de Gestion de la Seguridad

~\

Minimizar los riesgos en el proceso logistico del servicio de
encomiendas de la Cooperativa de Transporte Chimborazo.
Cumplir con los requisitos legales referentes a la seguridad en
el proceso logistico del servicio de encomiendas.

Garantizar el envio de encomiendas cumpliendo con los

parametros establecidos de seguridad logrando un proceso

logistico éptimo.

» Capacitar a los colaboradores de la operadora de transporte de
forma periddica, en temas relacionados a la seguridad del
servicio de encomiendas.

> Promover los programas de prevencion, mitigacion y control

enfocados a la seguridad dentro de la empresa con la

participacion de los empleados para mejorar la calidad del
servicio.

\ J

Figura 2-5: Objetivos de gestion de la seguridad

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

5.1.6 Metas de gestién de la seguridad.
Las metas de gestion de la seguridad son derivadas de los objetivos de seguridad antes planteados,
esto se enfocado para lograr cumplirlos dentro de un tiempo especifico tomando en consideracion los

indicadores que procede de cada uno.
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Tabla 12-5: Objetivos y metas de gestion de la seguridad

OBJETIVO DE SEGURIDAD | INDICADOR FORMULA META FRECUENCIA
Minimizar los riesgos en el
proceso logistico del servicio de | Porcentaje de # Total de riesgos tratados 0 > 0= 709
encomiendas de la Cooperativa de riesgos # Total de riesgos identificados x 100% 0=70% Semestral
Transporte Chimborazo.
Cumplir con los requisitos legales ) o )
referentes a la seguridad en el | Cumplimiento | ¢ NUmero de requisitos legales cumplidos

. . . 80% Anual
proceso logistico del servicio de | de requisitos
encomiendas.
Garantizar el envio de . L
encomiendas cumpliendo con los Satisfaccion al

. plienc cliente en # encomiendas entregadas _
parametros establecidos de aspectos de ot — x 100 % >0 =80% Anual
seguridad logrando un proceso sg Uridad total encomiendas
logistico 6ptimo. g
Capacitar a los colaboradores de la
operadora de transporte de forma | | L # personas aprobadas
periddica, en temas relacionados a g ggrzgﬁgggr? m erson:)s asistentez ~canacitacion X 100% >0=90% Trimestral
la seguridad del servicio de P P P
encomiendas.
Promover los programas de
prevencién, mitigacion y control Cumplimiento
enfocados a la segurldz?ld_ den_t,r 0 de de programas % cumplimiento de programas de seguridad 80% Anual
la empresa con la participacion de i
: de seguridad

los empleados para mejorar la
calidad del servicio.

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.1.7 Programas de Gestion de la Seguridad

Segun la investigacion realizada se obtuvo la informacién de que la operadora no tiene
establecidos programas para el cumplimiento de la seguridad en el proceso logistico del servicio
de encomiendas, tomando en consideracion los objetivos y metas planteadas anteriormente se

disefi6 los programas basados en la seguridad como se detalla a continuacion:

- Programa de Servicio al Cliente

- Programa de prevencion de riesgos y amenazas en el servicio de encomiendas
- Programa de capacitacion

- Programa de Mantenimiento preventivo de unidades de transporte.

- Programa de Seguridad del personal
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Tabla 13-5: Programa de Servicio al Cliente

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

PROGRAMA DE SERVICIO AL CLIENTE

El prop6sito del programa de Servicio al Cliente es mejorar la calidad de atencidn a los usuarios
enfocado a cumplir con los aspectos de seguridad en recepcion y entrega de encomiendas,
identificando las debilidades de calidad y niveles de satisfaccion y por medio de ello mitigar

el impacto en el proceso logistico del servicio de encomiendas.

1. OBJETIVO

Disminuir las quejas y/o reclamos de los usuarios, ofreciendo un servicio de calidad

cumpliendo con los parametros de seguridad para el envio y recepcion de encomiendas.

2.- ALCANCE

“Chimborazo”.

Enfocado a todo el personal que se desempefia en la Cooperativa de Transporte Interprovincial

3.- RESPONSABLE

Oficinista de turno

Tripulacion (conductores y ayudantes)

4.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A continuacién, se detalla las actividades a desarrollar en el programa:
e Revision de objetivos y metas,
e Capacitacion en temas de servicio al cliente.
e Capacitacion en disminucion de errores u omisiones en el proceso logistico.
e Capacitacion en atencion al servicio al cliente con énfasis en quejas y/o reclamos.
e Evaluacion de conocimientos.
e Evaluacion y andlisis de resultados.

e Informe de rendimiento y cumplimiento del programa.

INDICADORES PLAZO

# encomiendas entregadas Mensual

x 100

# total encomiendas
Total de clientes satisfechos Mensual

5.- TIPO DE MEDIDAS

Prevencion v Control v
Mitigacion v Proteccion

6.- RECURSOS

Talento Humano Papeleria Pizarra y marcadores Computador Proyector

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 14-5: Programa de prevencidn de riesgos y amenazas en el servicio de encomiendas

[EPop—
<
(i

CHIMBORAZO

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

PROGRAMA DE PREVENCION DE RIESGOS Y AMENAZAS
EN EL SERVICIO DE ENCOMIENDAS

El propdsito del programa de prevencion de riesgos y amenazas en el servicio de encomiendas
es prevenir y mitigar los posibles riesgos tanto en la recepcion, almacenamiento temporal,
transporte y distribucién de encomiendas, a través de la identificacion, evaluaciony control de

los riesgos que se presenten.

1. OBJETIVO

Minimizar los riesgos y amenazas en el proceso logistico del servicio de encomiendas de la

Cooperativa de Transporte Chimborazo.

2.- ALCANCE

Enfocado a todo el personal que se desempefia en la Cooperativa de Transporte Interprovincial

“Chimborazo”.

3.- RESPONSABLE

Oficinista de turno Tripulacion (conductores y ayudantes)

4.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A continuacién, se detalla las actividades a desarrollar en el programa:

o Definicién del programa (revision de objetivos y metas)

Revision de antecedentes de riesgos y amenazas ocurridos en la operadora.

e Consulta de acciones tomadas en los riesgos y amenazas ocurridos en la operadora.

e Capacitacion en Norma ISO 28000 — Sistemas de gestion de la seguridad para la
cadena de suministro.

e Capacitacion en riesgos y amenazas en proceso logistico.

e Evaluacion de capacitaciones.

e Andlisis de resultados.

¢ Informe de rendimiento y cumplimiento del programa.

INDICADORES PLAZO
# Total de riesgos tratados Mensual
, — 100
# Total de riesgos identificados

5.- TIPO DE MEDIDAS

Prevencion v Control v
Mitigacion v Proteccion v

6.- RECURSOS

Talento Humano Papeleria Pizarra y marcadores Computador Proyector

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 15-5: Programa de Capacitacion

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

PROGRAMA DE CAPACITACION

El proposito del programa de capacitacion es garantizar una formacion integral en temas de
seguridad, prevencién y mitigacion de riesgos en procesos logisticos netamente del servicio de
encomiendas, para ello hay que realizar capacitaciones constantes manteniendo a la tripulacion
y ayudantes actualizados y alertas a cualquier riesgo que se presente en su actividad de
transporte diaria.

1. OBJETIVO

Disminuir las quejas y/o reclamos de los usuarios, ofreciendo un servicio de calidad

cumpliendo con los parametros de seguridad para el envio y recepcion de encomiendas.

2.- ALCANCE

Enfocado a todo el personal que se desempefia en la Cooperativa de Transporte Interprovincial

“Chimborazo”.

3.- RESPONSABLE

Consejo de Administracion Consejo de Vigilancia

Oficinista de turno Tripulacion (conductores y ayudantes)

4.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A continuacién, se detalla las actividades a desarrollar en el programa:

e Revision de objetivos y metas (definiciones)

e Capacitacion en temas de Gestion de la Seguridad en procesos logisticos basado en la
norma ISO 28000.

e Capacitacion en disminucion de errores u omisiones en el proceso logistico.

e Capacitacion en atencion al servicio al cliente con énfasis en quejas y/o reclamos.

e Capacitacidn en riesgos y amenazas en proceso logistico.

e Evaluacion por cada una de las capacitaciones.

e Calificacion de las evaluaciones por capacitacion.

¢ Informe de rendimiento y cumplimiento del programa.

INDICADORES PLAZO
# personas aprobadas mensual
# personas asistentes a capacitacion x 100
% de cumplimiento mensual
5.- TIPO DE MEDIDAS
Prevencion v Control v
Mitigacion v Proteccion
6.- RECURSOS
Talento Humano Papeleria Pizarra y marcadores Computador Proyector

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 16-5: Programa de Mantenimiento preventivo de unidades de transporte.

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

PROGRAMA DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DE UNIDADES DE
TRANSPORTE

El propdsito del programa de Mantenimiento preventivo es mitigar los riesgos y amenazas que
pueden presentarse en el transporte de encomiendas para ello es esencial realizar un

mantenimiento de las unidades de transporte.

1. OBJETIVO

Disminuir los riesgos y amenazas involucrados dentro del transporte de encomiendas.

2.- ALCANCE

Enfocado al mantenimiento de unidades de la Cooperativa de Transporte Interprovincial

“Chimborazo”.

3.- RESPONSABLE

Tripulacion (conductores y ayudantes)

4.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A continuacion, se detalla las actividades a desarrollar en el programa:
e Revision de objetivos y metas del programa.
e Realizar un inventario de deterioros.
e Establecer prioridades.
e Inspeccion de las unidades de transporte.
e Capacitacion en mantenimiento de las unidades de transporte.
e Evaluacion de la capacitacion.
e Andlisis de resultados.

¢ Informe de rendimiento y cumplimiento del programa.

INDICADORES PLAZO
# unidades dafiadas 00 mensual
Total de unidades
Total de inspecciones realizadas mensual
5.- TIPO DE MEDIDAS
Prevencion v Control v
Mitigacion v Proteccion v
6.- RECURSOS
Unidades de
Talento Humano Papeleria Computador Proyector
transporte

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 17-5: Programa de Seguridad del personal

COOPERATIVA DE TRANSPORTE
INTERPROVINCIAL “CHIMBORAZO”

El propdsito del programa de seguridad del personal es prevenir los riesgos laborales
que pueden suscitarse dentro del proceso logistico del servicio de encomiendas con la

aplicacion de medidas preventivas que no afecten el desempefio de los colaboradores.

1. OBJETIVO

Implementar normas de higiene y seguridad garantizando un ambiente de trabajo
seguro y mejorando la calidad en el desempefio de los colaboradores.

2.- ALCANCE

Enfocado a todo el personal que se desempefia en la Cooperativa de Transporte

Interprovincial “Chimborazo”.

3.- RESPONSABLE

Oficinista de turno Tripulacion (conductores y ayudantes)

4.- ACTIVIDADES A DESARROLLAR

A continuacion, se detalla las actividades a desarrollar en el programa:
e Revision de objetivos y metas.
e Capacitacion y entrenamiento de colaboradores
e Planificacion del trabajo que anticipe riesgos.
e Inspecciones de condiciones laborales.
e Cumplimiento de normas de higiene y seguridad del personal
e Evaluacion de conocimientos.
e Andlisis de resultados.

e Informe de rendimiento y cumplimiento del programa.

INDICADORES PLAZO
% cumplimiento del programa de seguridad mensual
5.- TIPO DE MEDIDAS
Prevencion v Control v
Mitigacion v Proteccion v

6.- RECURSOS

Talento Humano | Papeleria | Pizarra'y marcadores Computador | Proyector

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.2 Implementacion y operacion

5.2.1 Estructura, autoridad y responsabilidades para la gestion de la seguridad.

{
!
i

AUDITORIA EXTERNA I
/
/

lll _

AUDITORIA INTERNA

| AUTORIDAD

I
|
NIVEL CONTROL Y ASESOR I : APOYO

| ASESORIA Y CONTROL

Figura 3-5: Organigrama estructural de la Cooperativa de Transporte
Fuente: (Secretaria de la Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo, 2022)

La gerencia de la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo” es consciente de la
responsabilidad de mantener una seguridad en el proceso logistico del servicio de encomiendas
tomando en consideracion que para brindar un 6ptimo servicio es necesario designar a un

“representante” quien sera el responsable de:

e Asegurar que se establezca, implemente y optimice el proceso logistico del servicio de
encomiendas de la operadora.
e Garantizar el cumplimiento de los objetivos y metas enfocados a la mejora de la seguridad

del servicio que proporciona la operadora.
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e Efectuar a cabalidad con los programas de gestion de la seguridad para prevenir los
riesgos y amenazas del proceso logistico del servicio de encomiendas.
e Informar a la gerencia acerca del desempefio del Modelo logistico basado en la norma
I1SO 28000.
Por lo antes expuesto se sugiere contar con la colaboracion del Consejo de Vigilancia como
autoridad responsable de la implementacién y operacion del modelo logistico para la seguridad

en el servicio de encomiendas de la operadora.

5.2.2 Competencia, entrenamiento y toma de conciencia.

La Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo es consecuente que, para el buen
desempefio del Modelo Logistico enfocado a la seguridad en el proceso logistico, cada uno de los
colaboradores de la operadora deben de tener conocimiento y claridad sobre la politica, objetivos,
metas y programas propuestos en los acépites anteriores, ya que son de suma importancia y

responsabilidad de la operadora.

Para ello la operadora de transporte, debe de tener un estricto proceso de seleccion de personal en

donde hay que tomar en consideracion perfiles profesionales y experiencia.

Para la comprension del desarrollo del procedimiento de reclutamiento y seleccidn del personal

se lo detalla a continuacion:
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Tabla 18-5: Procedimiento reclutamiento y seleccion del personal

PROCEDIMIENTO

Reclutamiento y seleccion del personal

cODIGO FECHA

VERSION

ML-SE-PR-002 /

/

001

operadora de transporte.

DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: | Gerente / Presidente

OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada,
pardmetros y directrices generales que se debe de tener en
consideracion para reclutar y seleccionar el personal que vaya a
ingresar a colaborar en la Cooperativa de transporte.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todo el personal de ingreso de la

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Consejo de Administracion

<

Analizsis de la necesidad de]

efectuar una conwvocatoria

v

Determinacian de medios de
reclutamiento

Secretaria

¥

Realiza |la conwocatoria ]

Reclutamiento y seleccion del personal

Gerente

v

seletcidn.del

personal [tesr———

entrevizta)l

¢Si

Modelo de integracion
del persanal

v

Celebracian vy firma de
contrato

O

2

kanual de
funciones

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

71




5.2.3 Comunicacion

La Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo” tiene el compromiso de comunicar
la implementacion del Modelo logistico basado en la norma ISO 28000 referente al servicio de
encomiendas, asi como también la politica de seguridad, objetivos, metas y programas propuestos,
esta informacion sera difundida a todas las partes interesadas de la operadora.

A continuacion, mediante la ilustracion se representa los canales de comunicacion interna dirigido
a todo el personal que labora en la operadora, al igual que la comunicacion externa encaminada a

los usuarios que requieren los servicios que oferta la cooperativa de transporte.

Comunicacién
|

Comunicacion Interna Comunicacion Externa

- Correo institucional - Redes Sociales
- Memorando - Televisién

- Circulares - Radio

- Tripticos

Figura 4-5: Comunicacion
Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

5.2.4 Documentacion

La documentacion requerida para los procesos y procedimientos de la Cooperativa de Transporte
“Chimborazo”, se realizO mediante un estudio técnico por medio de la aplicacion de los
instrumentos de investigacion, revisiones documentales y observacién in situ; de esta forma se ha
podido evidenciar las actividades habituales de la operadora ajustandose a la norma aplicada ISO
28000.

5.2.5 Control de documentos y datos
El control y distribucién del Modelo Logistico para la mejora del servicio de encomiendas estara
establecido bajo los lineamientos de la operadora en donde existiran dos copias del mismo en el

area administrativa las cuales estan destinadas para lo siguiente:

e Un original

e Una copia controlada que sera destinada para préstamo interno de la operadora.
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En tal caso de que una persona externa a la institucion solicite el documento del Modelo Logistico,
se entregada la copia controlada previo la autorizacion de la Gerencia o Presidencia de la

Cooperativa de transporte.

5.2.6 Control operacional

Para garantizar el desempefio del Modelo Logistico la operadora debe garantizar que los procesos
y procedimiento se cumplan acorde a lo establecido en los diagramas de flujo ya que ayudaran a
mejorar el servicio de encomiendas mitigando los riesgos y amenazas que puedan presentarse a

futuro.

5.2.6.1 Simbologia para diagramas de flujo
Tabla 19-5: Simbologia para diagramas de flujo

Simbologia

Simbolo Nombre Significado

Inicio El evento de inicio indica donde comenzara un proceso
en particular

Tarea Una tarea es una actividad que se incluye dentro de un
= proceso.
Decisién Indica un punto en el flujo donde se produce una
bifurcacion del tipo “Si” — “No”.
Fin El evento de finalizacion indica donde terminara un
proceso.
Documento utilizado dentro del proceso.
Documento

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

A continuacion, se detalla los procedimientos que se propone para la mejora del
MODELO LOGISTICO en el servicio de encomiendas de la operadora.
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Tabla 20-5: Procedimiento Recepcién de encomiendas

PROCEDIMIENTO

Recepcion de encomiendas

CODIGO

FECHA

VERSION

ML-SE-PR-003

[/

001

DEPARTAMENTO:

Administrativo

RESPONSABLE:

Oficinista

OBJETIVO:

transporte.

Este procedimiento establece la metodologia empleada,
pardmetros y directrices generales que se debe de tener en
consideracion para la recepcion de encomiendas es decir el
envio ya sea en boleteria u oficinas de la cooperativa de

ALCANCE:

de transporte.

Este procedimiento aplica para todo el personal de la operadora

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Cliente

[Solicitar setvicio de

<

)

enwio

Firma v cancelacidn
de servicio

PO

¥

Werificacidn interna de la

cliente, peso, tipo, walaor)

encomienda [datos

v

werificacidn externa
[estado embalaje)

]

v

Cumple

‘LSi

~

Recepeion de encomiendas

Oficinista

.

Rotulacian de datos para |

-

enwvio
>

v

~

-
Ingreso de datas al

sofware [remitente,
destinarario, lugar
destino, et

¥

curmple

iSi

comprobante de envio

[Generacio’n v entrega de

}7

Mo

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 21-5: Procedimiento almacenamiento temporal de encomiendas

PROCEDIMIENTO
Almacenamiento temporal de encomiendas
CODIGO FECHA VERSION
ML-SE-PR-004 /1 001
DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: Oficinista
OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada,

parametros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
para el almacenamiento temporal de encomiendas después de
que se recibio en las oficinas para su envio a su destino.

de transporte.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todo el personal de la operadora

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

-~

envio

Recepcion de
encomienda para

de

. Werificacidn
documentacion
L Mo

Guia $

Oficinista

iSi

clurnple con
requisitos

Almacenamiento temporal de enco miendas

Clasificacion de
encomiendas portipo

-

-

v

Ubicacidn
almacenamiento en

estanteria por destinaJ

-
¥

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 22-5: Procedimiento Transporte de encomiendas

PROCEDIMIENTO

Transporte de encomiendas

CODIGO

FECHA

VERSION

ML-SE-PR-005

[/

001

DEPARTAMENTO:

Administrativo

RESPONSABLE:

Ayudante

OBJETIVO:

Este procedimiento establece
pardmetros y directrices generales que se debe de tener en
consideracion el transporte de encomiendas a su destino.

la metodologia empleada,

ALCANCE:

transporte.

Este procedimiento aplica para la tripulacién de la operadora de

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Oficinista

Reporte listado de
enwios por desting

Informa wiaje al
delegado consejo de
“Wigilanicia

Delegado Consejo de Yigilancia

Revisidn previa de
condiciones
operativas de unidad

Reporta unidad

Cumple

para

|Si

mantenimiento

Transporte de encomiendas

Ayudante de conductor

Salicita a oficinista
Reporte de envios

Werifica encomiendas
y docum entacidn
respectiva

Tiene

obsgrvaciones i
=}

e
Asigna en unidad un
lugar de
agrupamiento a

encomiendas segln
parametros

I

Traslado de
encomiendas a su
desting

Infarma a
oficinista

i

—QO

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 23-5: Procedimiento distribucion de encomiendas

PROCEDIMIENTO

Distribucion de encomiendas

CcODIGO FECHA

VERSION

ML-SE-PR-006 [/

001

DEPARTAMENTO:

Administrativo RESPONSABLE:

Oficinista

OBJETIVO:

Este procedimiento establece

la operadora.

la metodologia empleada,
parametros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
para la distribucion de encomienda en las oficinas o boleteria de

ALCANCE:

transporte.

Este procedimiento aplica para la oficinista de la operadora de

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Ayudante

Realiza la descarga de
encomiendas en oficina

destino

Oficinista

Reporte por
destino

b
Revisa condiciones de |
cada encomienda

v

Cumple ?r.“'ia.,
Mo notificacion

Si
Actualiza en el sistema

Distribucion de encomiendas

Cliente

Ingreso cliente a
oficina

Camprobacddn de
encomienda en
sistema

Inconvenierike l.Er.wla.’
5 notificacion

werificacidn de
documentos de
identidad del
destinatario

Entrega de
EnComienda

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 24-5: Procedimiento Atencion de guejas

PROCEDIMIENTO
Atencion de quejas )
CODIGO FECHA VERSION
ML-SE-PR-007 [ 001
DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: Oficinista
OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada,
pardmetros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
al momento de que exista alguna queja o pérdida de
encomiendas para poder proceder con el cliente.
ALCANCE: Este procedimiento aplica para la oficinista de la operadora de
transporte.
DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
=
Informe de la queja en _
[forma verbal o escrita } »| Da respuesta a cliente
- A 4
w Recibe quejay prepara Clente
:E ALl 5 satisfecho cnn_O
& llenado FespLestd 5
E h 4 vND
S
g &fiende Sancidn
E [ cuestionamiento ]
i
&
Werifica
respansabilidades Mo Ma procede
i
£ h 4
é Busca solucian
=
=

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 25-5: Procedimiento de Monitoreo y rastreo satelital

PROCEDIMIENTO

Atencion de quejas

CODIGO

FECHA

VERSION

ML-SE-PR-008

[/

001

DEPARTAMENTO:

Administrativo

RESPONSABLE:

Tripulacion

OBJETIVO:

y usuarios.

Este procedimiento establece
parametros y directrices generales que se debe de tener al
momento de implementar un sistema de rastreo satelital el
mismo que es esencial para cuidar la integridad de la tripulacion

la metodologia empleada,

ALCANCE:

transporte.

Este procedimiento aplica para la tripulacion de la operadora de

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Técnico

Configuracidn a central

Instalacian de GPS en
unidad

de monitoreo
Mo

Zorrecta
instalacidn

Indicaciones de
funcionalidad a
conductar

Monitoreo y rastreo satelital
Conductor

wetificacidn de
funcionalidad de
equipos en cada viaje

Activacidn app de Acceso ubicacidn
monitoreo wehiculo tiempo real

Cenlralista

Sequimiento de
unidad

Ruta yvelocidad en

tiempo real
o

Existe novedan

Si

Awizo ECU 811

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.2.7 Preparacion y respuesta ante emergencia y recuperacion de la seguridad.

Para dar una respuesta efectiva a cualquier emergencia conforme a lo que estipula la normativa,
hay que tomar en consideracion el siguiente plan de contingencia propuesto para su aplicacion,
en donde se detalla el riesgo y las medidas de contingencia que se deben de tomar para mitigar

cualquier situacién fortuita.

Para identificar los riesgos y amenazas se propone el siguiente procedimiento a seguir descrito en

la tabla adjunta.
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Tabla 26-5: Procedimiento de identificacion de riesgos y amenazas servicio de encomiendas.

PROCEDIMIENTO
Identificacion de riesgos y amenazas en el servicio de
encomiendas.
CODIGO FECHA VERSION
ML-SE-PR-009 /1 001
DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: Colaboradores
OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada,

pardmetros y directrices generales que se debe de tener en
consideracion para la identificacion de riesgos y amenazas que
se presenten en el proceso de servicio de encomiendas.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para todos los colaboradores de la
operadora de transporte.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO
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B
i
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& I
c -
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emergencia

1

Documentacian y
guimienta de
acciones tomadas

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 27-5: Plan de Respuesta ante emergencia y recuperacion de la seguridad

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL “CHIMBORAZO”

PLAN DE RESPUESTA ANTE EMERGENCIA

Y RECUPERACION DE LA SEGURIDAD

Objetivo:

Responder adecuadamente ante eventos o situaciones de emergencia precautelando la integridad del personal y usuarios de la
Cooperativa de Transporte “Chimborazo”

Responsable:

Gerente / Consejo de Vigilancia

Alcance:

El plan de respuesta ante emergencias esta disefiado para brindar una respuesta inmediata ante cualquier situacion fortuita
previniendo riesgos y amenazas a la operadora.

ECU 911

Aspectos de seguridad Riesgo Medidas de contingencia Indicadores Plazo
Estacionar la unidad en un lugar seguro
para evaluacién de dafio.
Falla mecanica Colocar sefializacion de emergencia
alrededor de la unidad. # unidades con falla mecanica Mensual
Transporte Notificar la falla a directivos de la total de unidades x 100
operadora.
Comunicarse con un taller mecénico
para asistencia inmediata.
En caso de que no exista solucion
inmediata, remolcar la unidad a un taller
mecénico.
Informar el resultado de la emergencia
y accion tomada para solucion.
Evitar el movimiento innecesario de la
victima.
Atropello de un Revisar signos vitales. # de accidentes mensuales Mensual
transelinte Comunicarse de emergencia con el

82




No mover a la victima hasta que llegue
la asistencia médica.

Informar de lo suscitado a directivos de
la operadora.

Choque vehicular

Cuidar de la integridad fisica de los
pasajeros y de la tripulacion.

Notificar a directivos de la operadora
sobre el choque vy solicitar
instrucciones.

Esperar la asistencia de las lineas de
emergencia.

Revisar el vehiculo y tomar acciones
inmediatas (en caso de ser necesario
utilizar extintor).

Verificar el estado de las encomiendas.
Informar a la aseguradora.

# choques vehiculares mensuales

Mensual

Asalto y/o actos
vandalicos.

Hurto y saqueo de
encomiendas

Mantener la calma.

Ubicar el vehiculo en un lugar seguro.
Obedecer las indicaciones de los
delincuentes, no mostrar resistencia.
Asegurarse que los delincuentes se
hayan alejado para solicitar ayuda al
ECU 911.

Informar a directivos de la operadora.
Verificar el estado de los pasajeros y de
las encomiendas.

Esperar las indicaciones de las
autoridades.

# encomiendas robadas
100

Total de encomiendas

Mensual

Incendios en
unidades de
transporte u oficinas

Detectar el lugar de incendio.

Detener el fuego con ayuda del extintor.
Si no se apaga el fuego, presionar la
alarma contra incendios.

Proceder a evacuar del lugar.

# incendios ocurridos

Mensual
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Informar al ECU 911 para acciones
pertinentes.

Precautelar la seguridad de los pasajeros
o trabajadores.

Impedir el ingreso de terceras personas
al lugar del siniestro.

Exceso de velocidad

Controlar la velocidad que lleva el
vehiculo sin exceder la permitida.
Mantener una distancia minima de
seguridad con la unidad.

Verificar presencia de radares.

Tener mayor conciencia de los
conductores de la unidad.

En caso de existir multa por exceso de
velocidad cancelarla a tiempo.

# de multas por unidad

Mensual

Almacenamiento /
Distribucién

Pérdida / Rotura de
encomiendas

Verificar con reporte de listado de
encomiendas.

Realizar un inventario total de
encomiendas.

Comprobar estado de encomiendas.
Reportar a la oficinista de turno.

# Encomiendas no entregadas

x 100

Total de encomiendas

Incorrecta
manipulacién de
encomiendas

Ubicarse de frente y cerca de la carga
(encomienda) con los pies separados.
Agacharse doblando las rodillas con la
espalda recta

Acercar la carga (encomienda) hacia el
cuerpo.

Agarrar la carga (encomienda) con toda
la mano y de forma estable.

Colocarla en las estanterias segun su
destino.

# encomiendas en 6ptimas condiciones

Total de encomiendas

x 100

Mensual

Recibir las encomiendas de acuerdo al
reporte del listado de encomiendas.
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Almacenamiento - Ordenar y separar las encomiendas

inadecuado / segl]n su tipo. # encomiendas en 6ptimas condiciones x 100 Mensual

Contaminacion - Aprovechar el espacio de las estanterias Total de encomiendas
para colocar las encomiendas.

- Gestion y control de existencias en
almacenamiento temporal.

- Verificacion de datos en guia asignada.

Mal etiquetado - Validacion de datos completos de Mensual
destinatario.
- Verificacion del contenido de # Encomiendas etiquetadas % 100
encomienda. Total de encomiendas

- Detallar el tipo de encomienda a enviar.

- Colocar correctamente el adhesivo en
guia (tickets entregados)

- Registrar en reporte del listado de
envios.

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023

En vista de que los riesgos fortuitos pueden darse en el proceso logistico del servicio de encomiendas y afectar directamente a colaboradores, usuarios y unidades
de transporte, se ha tomado en consideracidn el desarrollo de una ficha técnica la cual tiene como objetivo evidenciar las acciones que se tomaran para prevenir

y mitigar los riesgos y amenazas permitiéndonos evaluar cada uno de dichos riesgos.
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Tabla 28-5: Ficha de Respuesta ante emergencia y recuperacion de la seguridad

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL

“CHIMBORAZO”

FICHA DE RESPUESTA ANTE EMERGENCIA
Y RECUPERACION DE LA SEGURIDAD

Ficha N°:

Fecha:

Departamento:

Realizado por:

1. Identificacion del riesgo

Falla mecanica

Hurto y saqueo de encomiendas

Atropello de un transelnte

Incendios en unidades de transporte u
oficinas

Choque vehicular

Exceso de velocidad

Asalto y/o actos vandalicos.

Pérdida / Rotura de encomiendas

Incorrecta manipulacion de Almacenamiento inadecuado
encomiendas
Contaminacion Mal etiquetado

2. Evaluacion del riesgo
- Severidad: Leve Serio Grave
- Probabilidad: | Baja Media Alta
- Acciones: Urgente Necesaria De mejora
Aspectos de Seguridad afectados:
Acciones correctivas a adoptar:

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma: Firma: Firma:
Fecha: Fecha: Fecha:

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023




5.3 Verificacion y accion correctiva

5.3.1 Medicion y seguimiento del desempefio de la seguridad

Para el seguimiento del desempefio de la seguridad es necesario el desarrollo de un registro de
medicién y seguimiento de todos los indicadores propuestos en los planes y programas de
seguridad de la operadora.

El registro del seguimiento servira a la Cooperativa de Transporte un monitoreo en el cual
verificaremos que los programas se implementen y por consiguiente lograr la aplicabilidad de las
medidas de accion propuestas enfocadas a mitigar y prevenir los riesgos y amenazas. La
evaluacion periédica del modelo logistico se llevara a cabo cada seis meses esto ayudara a tomar

en cuenta los posibles cambios que se pueden dar en los programas y procedimientos.
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Tabla 29-5: Ficha de Medicidn y seguimiento del desempefio de la seguridad

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL “CHIMBORAZO”

FICHA DE MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL DESEMPENO DE LA SEGURIDAD

——_ Realizar una medicion y seguimiento de las medidas de contingencia propuestas en los planes y programas de
jetivo:

seguridad de la Cooperativa de Transporte “Chimborazo”

Programa / Plan de Seguridad:

Responsable: Gerente / Consejo de Vigilancia Fecha:

Lugar de Aplicacion:

. : L Evaluacion (Significancia)
Indicador Formula del Indicador Valor del indicador

Baja Moderada Alta Observaciones

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.3.2 Fallas relacionadas con la seguridad, incidentes, no conformidades y acciones
correctivas y preventivas.

La Cooperativa de Transporte Chimborazo, debe hacer un seguimiento al modelo logistico para

la seguridad de encomiendas mediante el cumplimiento de objetivos, metas, planes y programas

de seguridad asociando al proceso que se desempefia.

A partir de ello se establece el procedimiento de acciones correctivas y acciones preventivas en
donde consta lo siguiente:

e Revision de no conformidades (incluye quejas de clientes)

e Determinacion de causas de las no conformidades.

e Evaluacion de necesidad para adoptar acciones que aseguren que las no conformidades no se
repitan.

e Determinacion e implementacion de acciones oportunas.

e Registro de resultados de las acciones implementadas.

e Reuvision de eficacia de acciones implementadas.

Para las acciones preventivas es necesario controlar y asegurar las actividades que se desarrolla

en cada uno de los procedimientos del proceso logistico, y a partir de ello informar al gerente o

consejo de vigilancia para su registro.

Es necesario también tomar como referencia la ficha de no conformidad y acciones correctivas la

misma que va a servir para detectar cualquier inconveniente.
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Tabla 30-5: Procedimiento no conformidad y acciones correctivas

PROCEDIMIENTO

Procedimiento no conformidad y acciones correctivas

CcODIGO FECHA

VERSION

ML-SE-PR-010 /1

001

DEPARTAMENTO:

Administrativo RESPONSABLE:

Oficinista/
Gerente

OBJETIVO:

correctivas para prevenir algun riesgo.

Este procedimiento establece la metodologia empleada,
parametros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
al momento de que exista alguna no conformidad y por medio
de ello realizar un seguimiento en funcién de tomar acciones

ALCANCE:

operadora de transporte.

Este procedimiento aplica para la oficinista y gerente de la

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Cliente

Q

Detecta e informa la
o conformidad

Oicinista

Mo

Mo conformidad y acciones correctivas

w
Registra la no
conformidad
sProviene dewuna
queja’
i
Determina
procedencia de no
conformidad
Da seguimiento a la I
ejecucian de las
acciones I

Evalia la efectividad

de las acciones ]

¥

2Ee’corrighd el
. ; —————
inegnveniente?

Si

(

Informa resultados
obtenidos

Archiva informacidn
recopilada

Gerente

Recibe informe de no S acclones para
correccidn de ho
conformidad q
conformidad

Realizado por: Zambrano, Pamela,

2023
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Tabla 31-5: Ficha de no conformidad y acciones correctivas de la Operadora

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

FICHA DE NO CONFORMIDAD Y ACCIONES CORRECTIVAS

1. Informacion General

Responsable:

Cargo:

Fecha deteccion:

2. No conformidad

Descripcion: Causas:

Analisis:

3. Acciones a tomar (marcar con una X en la opcion)

Correctiva

Preventiva

Descripcién de
acciones a tomar:

Personal
responsable:

Plazo de aplicacion:

4. Revision de eficacia (marcar con una X en la opcidn)

Satisfecho

Insatisfecho

Observaciones

Elaborado por

Revisado por Aprobado por

Firma:

Firma: Firma:

Fecha:

Fecha: Fecha:

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.3.3 Auditoria

La Cooperativa de Transporte “Chimborazo”, establecidé una metodologia que esta descrita en el
procedimiento de auditoria, misma que ayudara en la planificacion e implementacion de
auditorias del Modelo Logistico de Seguridad enfocada a la verificacion del mismo conforme a

la normativa y sus requisitos.

Tabla 32-5: Procedimiento de Auditoria de la operadora

PROCEDIMIENTO

Procedimiento de Auditoria

CODIGO FECHA VERSION

ML-SE-PR-011 /1 001

DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: Oficinista/
Gerente

OBJETIVO:
Este procedimiento establece la metodologia empleada,

parametros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
al momento de realizar una auditoria a los planes, programas,
procesos y procedimientos que se propuso en el Modelo
Logistico.

ALCANCE:
Este procedimiento aplica para la oficinista y gerente de la
operadora de transporte.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Preserta Plan de Evaluacidn de procesas Infor.'me'de
B il Auditaoria
Trabaio procedimientos f planes f-- - - .
- Revizian

Indicadares

de seguridad

!

Requieke S
mo dificaciaf

Auditor interno

Auditoria

Infarme final de
Modelo Logistico

h A

Autoriza Plan d
el _an . Analiza resultados
Trabajo

Tama de decisiones

Gerente

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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Tabla 33-5: Ficha de Auditoria de la operadora

COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL
“CHIMBORAZO”

FICHA DE AUDITORIA

1. Informacion General

Departamento:

Jefe Inmediato:

2. Datos de la Auditoria

Fecha: Hora:

Responsable:

Objetivo:

Alcance:

3. Criterios de la Auditoria

Criterios Cumplimiento Acciones
Correctivas | Observaciones
Requisitos Cumple No Si No
Cumple

Objeto y campo de aplicacion

Politica de gestion de la
seguridad

Evaluacion de riesgo de
seguridad y planificacion

Implementacién y operacién

Verificacion y accion
correctiva

Revision de la direccion y
mejora continua

4. Conclusiones de la Auditoria

Elaborado por Revisado por Aprobado por

Firma: Firma: Firma:

Fecha: Fecha: Fecha:

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.4 Revision por la direccion y mejora continua

El Modelo Logistico para la mejora del servicio de encomiendas sera revisado por el Consejo de
Administracion minimo una vez al afio quienes verificaran que la seguridad en el proceso del
servicio de encomiendas esté dando Optimos resultados y superando las expectativas de los
usuarios y colaboradores de la operadora, ademas su finalidad sera evaluar su conveniencia,

desempefio y mejora continua.

Para ello se empleara un procedimiento el cual se describe a continuaciéon:
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Tabla 34-5: Procedimiento de Revision por la direccion y mejora continua.

PROCEDIMIENTO
Revisién por la direccion y mejora continua
CODIGO FECHA VERSION
ML-SE-PR-012 /1 001
DEPARTAMENTO: Administrativo RESPONSABLE: Consejo
Administracion
OBJETIVO: Este procedimiento establece la metodologia empleada,

parametros y directrices generales que se debe de tener en cuenta
para evaluar el modelo logistico por la direccién de la operadora.

ALCANCE: Este procedimiento aplica para la oficinista y gerente de la
operadora de transporte.

DIAGRAMA DE FLUJO DEL PROCESO

Analizan estado actual
del Madelo lagistica

Y

“irifican siose requiere

FMan de Mejora

Requiere Plan
de ACcidn

Elaboracidn Plan de
Arcian

Werificacion del
cumplimiento del Plan de
Mejora

Faneacidn del nimero

de revisiones anuales

Consejo de ad ministracién

Mo

Revision por la direccion ¥ mejora continua

Evidenciar la Revisidn
por la direccidn

Consaolida la
infarmacidn pertinente
para la revision

Auditor

Remite el Informe de
Auditaria Interna

Realizado por: Zambrano, Pamela, 2023
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5.5 Comprobacion de la hipotesis

La prueba de la hipétesis se realizo utilizando métodos estadisticos con un nivel de confianza del
95%, lo que ayuda a evidenciar que cada una de las variables aplicadas en los instrumentos de
investigacion demostraron los limites inferiores y limites superiores, que representan la situacion

menos problematica y la causa principal del problema respectivamente.

El problema se determind gracias a las dos variables, una dependiente y una independiente donde
se puede enfatizar que el problema principal es la inseguridad en el servicio de encomiendas,
inadecuado manejo de las encomiendas, pérdida y rotura de encomiendas y falta de capacitacion

en temas de seguridad a sus colaboradores.

Es por ello que los instrumentos de investigacion permitieron determinar algunas alternativas

enfocadas a la solucion de la seguridad como:

e Modelo logistico basado en la norma ISO 28000
e Mejora de los procesos y procedimientos del servicio de encomiendas.

e Planificacion de planes y programas enfocados a la seguridad del servicio de encomiendas.

Es por ello que con el desarrollo de las alternativas se pudo llegar a determinar que la hipétesis
que se planted en un inicio si se cumple, ya que se comprobd que el modelo logistico basado en
la norma ISO 28000 tiene una relacion directa con la mejora del servicio de encomiendas que

oferta la operadora.

En conclusion, un modelo logistico basado en la norma ISO 28000 orientado de la manera
correcta permite hoy en dia mejorar la seguridad y por ende la calidad del servicio, permitiendo
a la operadora de transporte ser mas competitiva satisfaciendo las necesidades y superando las
expectativas de sus clientes, al igual que teniendo un enfoque basado en procesos y
procedimientos, una cultura de mejora continua y toma de decisiones que vienen a ser una

filosofia de estrategia de negocio que resaltara en el mercado.
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CONCLUSIONES

El diagndstico de la seguridad en el servicio de encomiendas fue primordial para el
desarrollo del proyecto de investigacion ya que se pudo conseguir de forma detallada la
situacion actual en la que se encuentra la Cooperativa de Transporte “Chimborazo”,
obteniendo asi los posibles riesgos por los que puede afectar al proceso logistico y causar
inseguridad al mismo como lo son: fallas mecénicas, hurto y saqueo de encomiendas,
atropello a un transelnte, incendio de unidades u oficinas de la operadora, exceso de
velocidad, choque vehicular, asalto y/o actos vandalicos, pérdida / rotura de encomiendas,
incorrecta manipulacién de encomiendas, almacenamiento inadecuado, contaminacion y
mal etiquetado; todos ellos asociados a una deficiente capacitacion a tripulaciéon y
colaboradores en temas de seguridad mismos que podrian ayudar a prevenir y mitigar

mencionados riesgos.

El andlisis de los aspectos de seguridad se lo realizé aplicando los instrumentos de
investigacion, teniendo como resultado los riesgos y amenazas de seguridad con mayor
probabilidad de ocurrencia en el proceso logistico tanto en recepcion, almacenamiento,
transporte y distribucion de encomiendas como el inadecuado manejo de las encomiendas,
pérdida y rotura de encomiendas, la falta de capacitacion a los colaboradores que afectan al
servicio que brinda la operadora, dando como resultado una ineficiente calidad del servicio
a usuarios y mostrandose ante el mercado como una operadora que no genera mucha

competencia en el ambito del servicio de encomiendas.

El desarrollo de los requisitos de la norma ISO 28000 para la obtencién del Modelo
Logistico fue adecuado en vista de que las medidas de contingencia propuestas en los
programas de seguridad, van enfocados a mantener un equilibrio entre los colaboradores y
usuarios de la operadora, previniendo y mitigando los riesgos y amenazas mas
significativos dentro del proceso logistico del servicio de encomiendas y por medio de ello

motivar a un cambio positivo orientado a la mejora de la calidad del servicio.
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RECOMENDACIONES

Se recomienda promover la implementacion de las medidas de contingencia propuestas en
los programas y planes de seguridad ya que seran un punto de partida para la mejora del
desempefio de la seguridad en el proceso logistico, al igual que la calidad del servicio al
cliente; poniendo énfasis en el monitoreo y seguimiento de los indicadores para mantener

un control constante de los objetivos y metas planteados.

Se recomienda capacitar frecuentemente a todo el personal de la Cooperativa de Transporte
“Chimborazo” en temas relacionados a la seguridad en procesos logisticos para que tomen
en cuenta la manera correcta en la que se debe de proceder frente a un riesgo o amenaza
dentro de las actividades de recepcion, almacenamiento temporal, transporte y distribucion

de encomiendas, y con ello prevenir cualquier situacion fortuita que pueda suscitarse.
El consejo de Administracion debe de comprometerse a garantizar la aplicabilidad del

Modelo logistico basado en la norma ISO 28000 como una alternativa para gestionar los

riesgos durante la operacion de transporte y distribucion de encomiendas.
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GLOSARIO

Acciones correctivas: Conjunto de acciones tomadas para eliminar las causas de una no
conformidad detectada u otra situacion no deseable.

Alta direccion: Persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacion en el nivel
superior.

Control operacional: Implica la aplicacion de procesos, procedimientos y politicas para
gestionar las actividades cotidianas de una empresa.

Gestion de la seguridad: Actividades y practicas sistematicas y coordinadas por medio de las
cuales una organizacion maneja Optimamente sus riesgos y las amenazas e impactos potenciales
asociados derivados de ellos.

Incidente: Suceso o sucesos relacionados con el trabajo en el cual ocurre o podria haber ocurrido
un dafio, o deterioro de la salud (sin tener en cuenta la gravedad), o una fatalidad.

Mejora continua. Proceso recurrente de fortalecer el sistema de gestion de la seguridad a fin de
lograr mejoras en el desempefio de la seguridad en general de manera coherente con la politica de
seguridad de la organizacion.

Monitoreo: Proceso continuo y sistematico mediante el cual se verifica la eficiencia y la eficacia
de un proyecto mediante la identificacion de sus logros y debilidades y en consecuencia, se
recomiendan medidas correctivas para optimizar los resultados esperados del proyecto.
Optimizar: Conseguir que algo llegue a la situacion 6ptima o dé los mejores resultados posibles.
Parte interesada: Una parte interesada es cualquier organizacion, grupo o individuo que pueda
afectar o ser afectado por las actividades de una empresa u organizacion de referencia.

Politica de gestion de la seguridad: Intenciones y direcciones generales de una organizacion,
relacionadas con la seguridad y la estructura para el control de los procesos y actividades que
tienen que ver con la seguridad, que se derivan de la politica y los requisitos de reglamentacion
de la organizacion y son coherentes con ellos.

Proceso: Conjunto de fases sucesivas de un fenémeno o hecho complejo.

Programas de gestion de la seguridad: Medios por los cuales se logra un objetivo de gestion de
la seguridad.

Riesgo: Posibilidad de que se produzca un contratiempo o una desgracia, de que alguien o algo
sufra perjuicio o dafio

Seguridad: Resistencia a actos intencionales, sin autorizacion, destinados a causar perjuicio o

dafo a, o mediante, la cadena de suministro.
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ANEXOS

Anexo A:

Ficha de observacion: Proceso Recepcion de encomiendas — almacenamiento temporal

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: | N° FICHA:
OBSERVADOR:
PROCESO: Recepcién de encomiendas — almacenamiento temporal

PERSONAL INVOLUCRADO: |

OBJETIVO:

Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion

Almacenaje temporal

Transporte

Distribucién

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

2 2 2
Ne DETALLE S|l |S |e|s
> | 8 § < | = Observaciones
p € 2
1 2 3 4 5
1 | Verificacion de la encomienda a enviar
5 Elaboracion del registro de codigos de
identificacion de la encomienda.
Revision de la documentacion de las
3 : .
encomiendas (rotulado, recibo)
4 Especificaciones convenidas (costo, tiempo
de entrega y destino)
5 Se clasifica los tipos de bienes o
encomiendas que se va a transportar.
6 Se controlan los stocks de encomiendas
ingresadas a almacenamiento temporal.
7 Se controla la frecuencia de pedidos segln su
destino.
8 Se da cumplimiento a las politicas de
seguridad asignadas por la empresa.
9 Se lleva a cabo inventarios imprevistos y
periddicos.
10 Se distr_ibuyen 0 asigna_n zonas de inve_ntario
segun tipo y caracteristica de la encomienda.
1 Sg dinamizan_ Igs a(_:tivida_des _de atencion al
cliente con eficiencia y eficacia.
12 Se lleva a cabo el mantenimiento y orden de
los almacenes.
13 Se cumple con la atencién oportuna a los
clientes.
14 La seguridad de las encomiendas es
adecuada.
15 Se elaboran y presentan informes de gestion
logistica a la gerencia
16 | Cuenta con planes de mitigacidn de riesgos.




Ficha de observacion: Proceso Transporte de las encomiendas

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA

MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: | N° FICHA:
OBSERVADOR:
PROCESO: Transporte de las encomiendas

PERSONAL INVOLUCRADO: |

OBJETIVO:

Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion Almacenaje
Transporte Distribucion
VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:
GRADO DE
CUMPLIMIENTO
2 3 2
N° DETALLE S|le| S| |®
> | 8 § < | = Observaciones
= i< =
1 2 3 4 5
1 Se lleva a cabo procesos de evaluacion a los
conductores de la empresa.
2 | Inspeccion del estado de la unidad
3 Se identifica y caracteriza las encomiendas
etiquetadas segun su tipo.
4 Se controlan el stocks de encomiendas para
transportarlas
5 | Se controla los envios segun su destino.
Se distribuyen o asignan zonas segln tipo y
6 | caracteristica de la encomienda dentro de la
unidad
7 Se da cumplimiento a las politicas de
seguridad asignadas por la empresa.
8 Se lleva a cabo inventarios imprevistos y
periddicos.
9 | Laseguridad de las encomiendas es adecuada.
10 Se elaboran y presentan informes de gestion
logistica a la gerencia
1 Cuenta con planes de mitigacion de riesgos

dentro del transporte de mercancia




Ficha de observacién: Distribucién de encomiendas

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

FICHA DE OBSERVACION

FECHA: | N° FICHA:
OBSERVADOR:
PROCESO: Distribucion de encomiendas

PERSONAL INVOLUCRADO: |

OBJETIVO:

Verificar el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo para fortalecer a la empresa.

PROCESO QUE REALIZA:

Recepcion

Almacenaje temporal

Transporte

Distribucién

VERIFICACION DE CUMPLIMIENTO DE ACTIVIDADES:

GRADO DE
CUMPLIMIENTO

£ 8 =
Ne DETALLE S|le|S|eg|®
> 8 § < | = Observaciones
= € 2
1 2 3 4 5
1 Revision de la documentacién final llegada a
destino
2 Desestiba de las encomiendas en la Oficina
destino.
3 Verificacion de las condiciones en las que llego
las encomiendas transportadas.
4 Clasificacion de los tipos de bienes o
encomiendas transportadas a su destino.
5 Almacenamiento temporal de las encomiendas
(destino)
Se controlan los stocks de encomiendas
6 | ingresadas a almacenamiento temporal.
(destino)
7 Se da cumplimiento a las politicas de seguridad
asignadas por la empresa.
8 Se distribuye las encomiendas a sus clientes
finales
9 Se dinamizan las actividades de atencion al
cliente con eficiencia y eficacia.
10 Se cumple con la atencion oportuna a los
clientes.
11 La seguridad de las encomiendas transportadas
es adecuada.
12 Se elaboran y presentan informes de gestion
logistica a la gerencia
13 | Cuenta con planes de mitigacion de riesgos.




Anexo B:

Matriz de riesgos

Proceso: Recepcion de encomiendas — Almacenamiento temporal (origen)

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO °
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA :‘“:, eC
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA
MATRIZ DE RIESGOS
PROCESO: Recepcién de encomiendas - almacenaje temporal (origen) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 | 11 12 13 14
%]
< 8 o wn |W
o | . . i = ||@ w S (=2
< < < w ) a = X
CONSECUENCIA DE Sl 22 12212 228 [Enloc|2 [E8|SE| S
w 4 w |z Lo |5L| % |ow| TolQ<c |22 & <
LOS RIESGOS cSluwl| s |lio|zo[E8 |58 2 22|28 |85<(Bx|uz]| @ s
cwlod@| 3 |<olgsb|gsa|gd| = |2 |9G|22(28|EQ]| & S
N° Es|835| 2 |85|82|Es(25| 2 [BS|e2 |25 <s|2s| 2 | @
FS(28| g E8|35188128| ¢ |55(88(85|<8|z5] ¢
TIPO DE RIESGOS EGlME| 2 |8 < |x SE|E |2R|88& 9¥|«<g SE| 2
a 2 |2 |[& o < i |z < & ES|z2| o
w i} 7] %] = S & a Tw|8=| =
= o i<—( alz
1 |Incendio, explosion
2 |Inundacion
3 |Contaminacién (olores o sustancias incompatibles)
4 [Mal etiquetado
5 [No tener el ticket generado
6 |Caidas de la mercancia
7 |Incorrecta manipulacion
8 |Rotura de encomiendas
9 [Derrame o aplastamiento
10 |Almacenamiento inadecuado
11 |Negligencia o inexperiencia en el manejo
12 |Equipo inadecuado o en mal estado
13 |Encomienda sospechosa
14 |Estiba y desestiba incorrectas




Proceso: Transporte

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO

vacio

INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA ."lP_ eC
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA
MATRIZ DE RIESGOS
PROCESO: Transporte de encomiendas 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20
— w
= x < < w ] w o
o =} (=) () = a a Xa S
CONSECUENCIA DE §<_.3<<§ S |w2|dx|a 85&"““‘050& f . 2 S [« 2
LOS RIESGOS Bo|En|SS|a 5 o8 oTxg|leT|5H|ISS|<2 |z w|leo|ld BT o = E [z =
= wl'c 2 o SlceE|(<c9|io = =Z|a <ol d|dEEa|aD < 5 |8 2
o w|oS =Zaol|l<xal =2 QE|lso|ldalEm| Tz 2 S2l=zJleEglz|<>D| & & = = =
Ne ES|2 2522 2 |22|22|82|gk|nc|B=|2c|=2|23|z2|28(88| 5 |4 (28| 2
1= = o << O | <C = = << | = o T =
TIPO DE RIESGOS z3|leg|gs|Zd| S [ESISEIS Y|z |=E|l88|eg|aEzE|2=2|g2|2E|l S | x |98
w =0 c|E3= 2 |w o 2|m S 5|8 o = Sl =Z|9 OF|2S|E S| o S |% =
FTle < > S a € Z | < |a ZIa=|8 @IS < =|O (=] < a T o (]
GEEETTIE |8 s | =lgTerz 2 |= & |2 |¥F
= o 2} o2} ] a L] > 2
1 Incendio, explosién, impacto con otros vehiculos
2 Rotura de encomiendas
3 Falta de estabilidad de la carga que hace que se mueva o balancee.
4 Vibraciones, saltos, huecos, choques, etc.
5] Tréafico o congestién vehicular no planeada
6 Eventos generados por frenaje y aceleracion inadecuados
7 Riesgos por contaminaciéon o fuego generado por incompatibilidad de las
cargas
8 Aceleracion frenada
9 Hurto y saqueo de las encomiendas
10 Oscilacion en las curvas, vibracion, volcamiento, derrumbamiento, caida al

11 Exceso de velocidad

12 Exceso de mercancia en el vehiculo

13 Negligencia o inexperiencia en el manejo

14 Automotor inadecuado o en mal estado

15 Falla del motor, falla de frenos, falla de la direccion del vehiculo

16 Falla de las llantas por desgaste

17 Fatiga o cansancio mental

18 Awveria o rotura de las piezas del vehiculo

Eventos generados por comportamiento del conductor: accién, omision,

19 N A
negligencia, efectos del estrés

20 Efectos de un cargue o descargue inadecuado

21 Empuje y arrastre inapropiado

22 Caidas de la carga

23 Bloqueo de la via por causas naturales o accidentales

24 Secuestro vehiculo y rehenes

25 Conductor en estado de embriaguez




Proceso: Distribucion (destino)

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

MATRIZ DE RIESGOS

PROCESO: Distribucién de encomiendas (destino) 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16
(%] wn
< < ] <) 0O »n (W
o a =) 1 ' ' ] % %) w < w [
= b4 < < < < a L o w a x| << ~ 4
CONSECUENCIADE |3 |« Sz (& |= |2 |8 (2«8 |EulaLl2 |Z8|82(8
< < i} D x |® < e < | (0) 1)
w | ) = < |z O W (e (=) - = <
LOSRIESGOS wolao| g |Be|ES|Eo|zo|za (88| 2 |BY|52(22|d|ag| o |
c|odG| 3 [CE|zz|<calsb|gso|gE| 2 [OL|0E(22|z8(E¢Q]| 2 S
N° gs(<s| 2 [Gh|dg[2a<|9s|¢g|os| 2 |we|Hs|csz|Z<(28] Y %
S5|185| & lwi(zR|Zh|<0|2E|ad| 2 |28 |wd b3 |Sa|au| 2
Eol2g| S |2<|ge|z (5|85 |28 |8 |85(2¢|44|=8 (8] &
TIPO DE RIESGOS pElEE| 2 |8 |23|5 (EX(EC[SE|E |32|88(|2”|<g|2E] 8
u el 2 |2 B8 |8 |z g |g [g |8 |[E2|g2|d
wi [ & @ & = = |w o T w = o
s | 4y 3 |* g0 S
o z
1 |Incendio, explosion
2 |Inundacién
3 [Contaminacién (olores o sustancias incompatibles)
4 |Mal etiquetado
5 |Caidas de la mercancia
6 |Incorrecta manipulacion de las encomiendas
7 [Rotura de encomiendas
8 [Derrame o aplastamiento
9 |Almacenamiento inadecuado

=
o

Negligencia o inexperiencia en el manejo de carga

[
[N

Equipo inadecuado o en mal estado

[y
N

Encomienda sospechosa

[y
w

Retrasos al recoger y/o entregar las encomiendas

[
S

Fallos operacionales en la red de la empresa transportista

[y
ol

Cambios de ruta no planeado

[y
(o2}

Fallos en la entrega (devolucion de encomiendas)

-
~

No tener el ticket generado para retirar encomienda

[
oo

Estiba y desestiba incorrectas




Anexo C:

Encuesta dirigida al personal de la Operadora

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL
COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL “CHIMBORAZO”

FECHA: N° DE ENCUESTA:
Obtener informacion acerca de la seguridad en el servicio de
OBJETIVO: encomiendas que brinda la Cooperativa de Transporte

Interprovincial Chimborazo.

Lea detenidamente cada pregunta y marque con una X la opcion que

ISR C OIS usted considere adecuada.

CUESTIONARIO

1.- ¢La operadora tiene un plan de gestion de seguridad eficaz para identificar las
amenazas y riesgos en el servicio de encomiendas?

Sl NO

2.- ¢Cuentan con un plan de gestion de la seguridad eficaz para controlar y mitigar las
consecuencias de los riesgos?

Sl NO

3.- ¢La operadora establece y mantiene procedimientos apropiados para el control de
los riesgos en la seguridad al transportar las encomiendas a su destino?

Sl NO

4.- ¢Existe alguna politica de seguridad que maneje la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Chimborazo?

Sl NO

5.- ¢ Usted cumple con la politica de seguridad que dispone la Cooperativa de Transporte
Interprovincial Chimborazo?

Si cumple No cumple

6.- Qué tipo de servicios ofrece la Cooperativa de Transporte Interprovincial
Chimborazo?

Transporte Envios postales

Envio encomiendas Envio paqueteria

7.- ¢En qué escala el servicio de encomiendas esta apegado a las normas de seguridad
establecidos por la operadora?

Muy bajo (1) Bajo (2) Moderado (3) Alto (4) Muy alto (5)

8.- ¢Seleccione cuales son los riesgos que usted considera en la recepcién vy
almacenamiento temporal de encomiendas?

Contaminacion Mal etiquetado
Rotura de encomienda Almacenamiento
inadecuado




Encomienda sospechosa Negligencia 0
inexperiencia en el
manejo

9.- ¢Seleccione cudles son los riesgos que usted considera en el transporte de las

encomiendas?

Incendio, explosion del Impacto con otros

vehiculo vehiculos

Congestion vehicular Falta de estabilidad
de la mercancia

Exceso de velocidad Hurto y saqueo de
las encomiendas

Averia o rotura de piezas Exceso de

del vehiculo mercancia

Conductor en estado de Automotor en mal

embriaguez estado

10.- Seleccione cuales son los riesgos que usted considera en la distribucion de las
encomiendas

Incorrecta manipulacion Rotura de
de las encomiendas encomiendas
Retrasos en entrega Perdida de

encomiendas
Cambios de ruta no Fallos en la entrega
planeada

11. - Favor califique; la infraestructura fisica para el almacenaje temporal es adecuada.
(1 es la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta.)

1 2 3 4 5

12. - La operadora ha implementado nuevas tecnologias que faciliten el control de los
riesgos en el transporte de encomiendas?

Sl NO

Gracias por su colaboracion. &)



Anexo D:

Entrevista al Presidente de la Cooperativa de Transporte Interprovincial “Chimborazo”

ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DE CHIMBORAZO
INSTITUTO DE POSGRADO Y EDUCACION CONTINUA
MAESTRIA EN TRANSPORTE Y LOGISTICA

ENTREVISTA DIRIGIDA AL PRESIDENTE
COOPERATIVA DE TRANSPORTE INTERPROVINCIAL “CHIMBORAZO”

FECHA: N° ENTREVISTA:

Interprovincial Chimborazo.

ENTREVISTADO:

CARGO:

ENTREVISTADOR:

Obtener informacion directa y de interés acerca de la seguridad en el
OBJETIVO: servicio de encomiendas que brinda la Cooperativa de Transporte

CUESTIONARIO

¢La Cooperativa de transporte cuenta con un plan de gestion de seguridad eficaz para
identificar las amenazas y riesgos en el servicio de encomiendas?

¢Qué tipos de encomiendas son permitidos transportar en las unidades de transporte?
¢Coémo se manejan al verificar que existe mercancia sospechosa a transportar?

¢Se realiza capacitaciones al personal acerca de la seguridad en el servicio de
encomiendas que brinda la operadora?

¢Cuales son las condiciones en las que se encuentran las instalaciones de almacenamiento
temporal de las encomiendas?

¢Se realiza un seguimiento y control previo de las unidades de transporte al momento de
enviar las encomiendas?

¢Qué tecnologias o equipos se han implementado para mejorar la seguridad en la
recepcion, transporte y distribucién de encomiendas?

¢Considera usted gue es necesario aplicar la Norma ISO 28000 para el manejo adecuado

de los riesgos al transportar mercancia o encomiendas?

Gracias por su colaboracion. &)




Direccion de Bibliotecas y

£
I~ ESPUCh‘ Recursos del Aprendizaje
—

——

UNIDAD DE PROCESOS TECNICOS Y ANALISIS BIBLIOGRAFICO Y
DOCUMENTAL

REVISION DE NORMAS TECNICAS, RESUMEN Y BIBLIOGRAFIA

Fecha de entrega: 03 /07 /2023

INFORMACION DEL AUTOR/A (S)

Nombres — Apellidos: Pamela Alexandra Zambrano Cardoso

INFORMACION INSTITUCIONAL

Instituto de Posgrado y Educacion Continua

Titulo a optar: Magister en Transporte y Logistica

f. Analista de Biblioteca responsable: Lic. Luis Caminos Vargas Mgs.

s s
¥4 CAM NOS VARGAS

0057-DBRA-UTP-IPEC-2023



