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RESUMEN EJECUTIVO

La Cooperativa de Transportes Trasandina Express presta el servicio de encomiendas
como parte de sus actividades operativas; sin embargo, se identificaron debilidades
relacionadas con la seguridad, trazabilidad y control documental de los paquetes. Por
esta razon, el presente proyecto de investigacion tuvo como objetivo proponer un
Sistema de Gestion de Seguridad basado en la norma ISO 28000:2022, orientado a
fortalecer el control del servicio desde la recepcién de la encomienda en la agencia de

origen hasta su entrega final al destinatario.

Para el diagnostico se aplicaron fichas de observacion, una encuesta al personal, una
entrevista al gerente y una lista de verificacion basada en los requisitos de la norma
ISO 28000:2022. Los resultados mostraron deficiencias en la aplicacion de controles,
el registro de informacion, la atencion de incidentes, la supervision operativa y el
seguimiento de encomiendas en los procesos de recepcion, almacenamiento temporal,
carga, transporte, descarga y entrega. Asimismo, se realizé una evaluacién de riesgos
mediante criterios de probabilidad e impacto, lo que permitidé reconocer los puntos

criticos que pueden afectar la seguridad, continuidad y confiabilidad del servicio.

Como resultado, se disefid un manual del Sistema de Gestion de Seguridad integrado
por politica, objetivos, matriz de riesgos, procedimientos, registros, indicadores,
control documental, auditoria interna, revision por la direccion y acciones de mejora.
Esta propuesta busca estandarizar las actividades operativas, conservar evidencia
documentada, mejorar la trazabilidad de las encomiendas y respaldar la toma de
decisiones con informacion registrada. De esta manera, el sistema planteado
contribuye a disminuir la exposicion a pérdidas, dafos, reclamos e incidentes dentro

del servicio de encomiendas.

Palabras claves: Seguridad logistica, encomiendas, trazabilidad, gestion de riesgos,
ISO 28000, Trasandina Express.
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ABSTRACT

Cooperativa de Transportes Trasandina Express provides parcel delivery service as
part of its operational activities; however, weaknesses related to security, traceability
and documentary control of packages were identified. For this reason, this research
project aimed to propose a Security Management System based on 1SO 28000:2022,
focused on strengthening service control from package reception at the origin agency

to final delivery to the recipient.

For the diagnosis, observation sheets, a staff survey, an interview with the manager
and a checklist based on the requirements of ISO 28000:2022 were applied. The results
showed deficiencies in the uniform application of controls, information recording,
incident management, operational supervision and package tracking during the
reception, temporary storage, loading, transport, unloading and delivery processes. In
addition, a risk assessment was carried out using probability and impact criteria, which
made it possible to identify critical points that may affect the security, continuity and

reliability of the service.

As a result, a Security Management System manual was designed, composed of a
policy, objectives, risk matrix, procedures, records, indicators, document control,
internal audit, management review and improvement actions. The proposal allows
operational activities to be standardized, documented evidence to be preserved,
package traceability to be improved and decision-making to be supported based on
recorded information. In this way, the proposed system contributes to reducing
exposure to losses, damages, complaints and incidents within the parcel delivery

service.

Keywords: Logistics security, parcel delivery, traceability, risk management, ISO
28000.
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CAPITULO I. MARCO TEORICO

1.1 Tema de investigacion

“DISENO DE UN MODELO LOGISTICO BASADO EN LA NORMA ISO 28000
PARA LA GESTION DE LA SEGURIDAD EN EL SERVICIO DE
ENCOMIENDAS DE LA COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA
EXPRESS”

1.1.1 Planteamiento del problema

El transporte terrestre constituye un componente fundamental dentro de la cadena
logistica, ya que garantiza la movilizacion segura y oportuna dentro de bienes entre
distintos territorios. En un contexto marcado por el crecimiento del comercio
electronico y la intensificacion de flujos comerciales, las empresas de transporte
enfrentan mayores exigencias en términos de eficiencia, seguridad y control de los
envios. Estas demandas han puesto en evidencia la importancia de contar con procesos
logisticos estructurados y alineados con estdndares internacionales, que permitan

reducir riesgos, mejorar la trazabilidad y fortalecer la confianza de los usuarios [1].

La seguridad de la cadena logistica se ha consolidado como un factor critico para la
competitividad de las economias latinoamericanas, especialmente en el transporte
terrestre, que concentra una parte significativa del comercio intrarregional. De acuerdo
con la Comision Economica para América Latina y el Caribe (CEPAL), América
Latina es la regién con peor desempefio a nivel mundial en términos de seguridad,
superando el promedio global segin mediciones del Foro econémico Mundial. En ese
contexto, dos de los tres paises con mayor riesgo para las cadenas logisticas terrestres
a nivel mundial se ubican en la region, lo que evidencia un entorno altamente

vulnerable para el transporte de mercancias por carretera [2].

Ademas, sefiala que los costos asociados a la seguridad representan, en promedio, el
1.01% de las ventas de las empresas latinoamericanas, alcanzando valores superiores
al 2.5% en varios paises, 1o que incrementa los costos logisticos y reduce la

competitividad regional [2]. A pesar de la gravedad del problema, un 38.6% de las

1



empresas de la region no ha implementado ninguna iniciativa formal de seguridad, y
cerca del 70% de aquellas que si lo han hecho, lo realizan Unicamente por exigencias

de socios comerciales [2], [3].

En Ecuador, la actividad de transporte de documentos, articulos de uso personal y
mercancias ha crecido de forma sostenida en los dltimos afios, especialmente a partir
de 2021, afio en el que el volumen de envios registr incrementos cercanos al 75%,
impulsados principalmente por la expansion del comercio electrénico y los cambios
en los habitos de consumo de la poblacion. La necesidad de distribuir estos productos
a distintos puntos del territorio nacional, principalmente a través mediante el transporte

terrestre, ha incrementado la presion sobre los sistemas logisticos existentes [4].

Sin embargo, el pais presenta debilidades estructurales en el desempefio logistico.
Ecuador registra una puntuacion de 2,88 en “tracking and tracing” segun el Logistics
Performance Index 2018 [5], situdndose por debajo del promedio regional y mundial.
Este resultado refleja limitaciones en los sistemas de seguimiento y control de envios,
lo que se manifiesta en una baja visibilidad de la cadena logistica, dificultades para
monitorear las encomiendas y una mayor exposicién a pérdidas, retrasos e incidentes

a lo largo del proceso de transporte y en la etapa de entrega final.

De acuerdo con Carlos Luis Burgos, presidente de ASOLOG, la inseguridad en rutas
y puertos del Ecuador representa cerca del 3% del costo logistico nacional. Este dato
refleja el impacto que tiene la inseguridad sobre los costos operativos de transporte y
evidencia la importancia de reforzar la gestion de riesgos en los traslados
interprovinciales. En este contexto, la ausencia de mecanismo definidos para
identificar, evaluar y controlar amenazas incrementa la vulnerabilidad de las
encomiendas frente a pérdidas, manipulaciones no autorizadas, retrasos e incidentes

durante el transporte y la entrega al destinatario final [6].

A esta situacion se suman las brechas en la competitividad logistica del Ecuador, las
cuales inciden directamente en la seguridad y confiabilidad del transporte de
mercancias. Estudios sobre el desempefio logistico nacional evidencias significativas
entre regiones asociadas a limitaciones en infraestructura vial, organizacion de rutas y
disponibilidad de servicios logisticos, factores que incrementan costos y dificultan el

control y seguimiento de los envios. Estas desigualdades afectan especialmente a los
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corredores de mayor demanda, donde la alta circulacion de carga, la congestion y las
condiciones de movilidad elevan el riesgo de retrasos, pérdidas y fallas en la
trazabilidad [7].

La Cooperativa de Transportes Trasandina Express, ubicada en la ciudad de Ambato,
desempefia un papel importante en el traslado interprovincial de encomiendas. Sus
principales rutas de operacion se conectan con ciudades como Quito y Guayaquil, lo
que le permite atender a comerciantes, pequefios negocios, usuarios de comercio
electronico y personas particulares que requieren un servicio de envio agil y seguro.
En este tipo de servicio, los clientes valoran especialmente la rapidez en la atencion y
la confianza en la entrega, aspectos que adquieren mayor relevancia en temporadas de
alta demanda, como feriados o campafias comerciales, cuando el volumen de

encomiendas aumenta de manera considerable.

El proceso operativo inicia en ventanilla con la recepcion de las encomiendas, contintia
con su clasificacion y posteriormente con el embarque en las unidades de transporte.
Sin embargo, en los periodos de mayor afluencia, la atencion simultanea de pasajeros
y encomiendas genera una dinamica mas exigente dentro de los terminales, donde se
requiere mantener orden, precision y rapidez en cada actividad. Dentro de este proceso,
las etapas de carga y descarga representan puntos criticos, debido al movimiento
constante de usuarios, personal y paquetes. Esta situacion puede incrementar la
posibilidad de pérdidas, confusiones o manipulaciones inadecuadas. De igual manera,
la entrega final constituye una fase sensible, sobre todo cuando la persona que retira la

encomienda no coincide directamente con el destinatario registrado.

En este contexto, la confianza de los usuarios depende en gran medida de la
puntualidad del servicio y de la disponibilidad de informacion clara sobre el estado de
sus encomiendas. Cuando la trazabilidad es limitada y no existen mecanismos
sistematicos de seguimiento, se genera incertidumbre sobre la custodia, ubicacion y
destino final de los envios, lo que puede afectar la percepcion de seguridad del servicio.
Estas debilidades resultan ain mas relevantes en una cooperativa que opera en
corredores de alta demanda y desde una ciudad estratégicamente ubicada como
Ambato, donde el flujo logistico exige controles mas rigurosos para proteger la

integridad de las encomiendas y fortalecer la confiabilidad del servicio.



1.2 Antecedentes investigativos

A partir de la revision de fuentes documentales relacionadas con la seguridad logistica,
la gestion de riesgos, la trazabilidad, el transporte terrestre y los sistemas de gestion
basados en la Norma ISO 28000:2022, se identificaron estudios que permiten

comprender la importancia de implementar controles en el servicio de encomiendas.

Pérez Salas [2] analiz6 la seguridad de la cadena logistica terrestre en América Latina
y destacd su importancia para la competitividad de la region. Segun el autor, la
seguridad logistica no se limita Gnicamente a prevenir actos ilicitos, sino que también
contribuye a mantener la continuidad de las operaciones, proteger la carga y fortalecer
la confiabilidad del transporte. En este sentido, las fallas en la seguridad pueden
generar interrupciones en el servicio, incremento de costos, pérdida de mercancias y
afectacion a la confianza de los usuarios y operadores. Este estudio permite reconocer
que el transporte terrestre requiere control articulados entre rutas, infraestructura,
documentacién, personal y puntos de transferencia, con el propoésito de reducir los

riesgos a los que se expone la carga durante su traslado.

Por su parte, Mora y Montoya [8] estudiaron los programas de gestion de seguridad
logistica en América Latina y el Caribe, mediante una metodologia cualitativa y
cuantitativa basada en el andlisis de contenido tematico. En su investigacion
compararon cuatro programas principales de seguridad en la cadena de suministro y
propusieron un marco comun para interpretar sus componentes. Los autores sefialan
que la visibilidad, la trazabilidad y la coordinacion entre los actores involucrados son
elementos fundamentales para reducir la incertidumbre en las operaciones logisticas.
Cuando estos aspectos son gestionados de forma aislada, resulta mas dificil demostrar
la custodia de los bienes, reconocer puntos criticos del proceso y responder de manera

ordenada ante situaciones que puedan afectar la seguridad del flujo logistico.

Ing, Sorooshian y Hasan estudiaron los beneficios que motivan a la industria a
implementar ISO 28000 para asegurar la cadena de suministro. Los autores sefialan
que la aplicacion de esta norma no solo fortalece la seguridad, sino que también puede
mejorar la calidad del producto o servicio y la eficiencia del trabajo. Entre los

beneficios analizados, la mejora de procesos aparece como uno de los elementos que



puede impulsar a otras organizaciones a adoptar la certificacion [9]. Este antecedente
evidencia que la ausencia de procedimientos documentados, controles definidos y
seguimiento del desempefio puede generar actividades desordenadas, errores

operativos y dificultad para demostrar el cumplimiento de los requisitos de seguridad.

Rocano Criollo, Narvéaez Zurita, Erazo Alvarez y Luna Altamirano desarrollaron una
investigacion sobre gestion logistica con enfoque en 1SO 28000 para empresas
comerciales. El estudio incluyo analisis bibliografico, diagnostico, propuesta de
sistema de gestion logistica y conclusiones relacionadas con las actividades principales
de la empresa; ademas, fue desarrollado durante dos afios con la participacion de los
trabajadores vinculados a la cadena de suministro [10]. Los resultados muestran que
una gestion logistica sin controles suficientes puede ocasionar informacion poco
confiable, debilidades en la valoracion de riesgos y decisiones operativas basadas

principalmente en la experiencia del personal.

Zambrano en su estudio [11] para la seguridad del servicio de encomiendas en la
Cooperativa de Transporte Interprovincial Chimborazo, muestra que el 80 % del
personal indicé que la operadora no contaba con un plan eficaz para identificar
amenazas y riesgos, mientras que el 77 % sefialé que tampoco existia un plan adecuado
para controlar y mitigar sus consecuencias. En el transporte de encomiendas, el hurto
y saqueo fue el riesgo mas representativo con 32 %, seguido de congestion vehicular
con 15 % y exceso de mercancia con 13 %. Estos resultados reflejan que la falta de
planificacion en seguridad puede incrementar la exposicion del servicio a pérdidas,

retrasos, dafios y manipulacién indebida durante el traslado.

Duchi [12] desarrollé un modelo logistico basado en ISO 28000 para la seguridad del
servicio de encomiendas en la Cooperativa de Transportes Patria. En los resultados del
personal, los riesgos mas relevantes en recepcion y almacenamiento temporal fueron
contaminacion con 24 %, mal etiquetado con 21 % y almacenamiento inadecuado con
19 %; mientras que, en transporte, destacaron hurto y saqueo de encomiendas con 16
%, automotor ineficiente con 14 % y averia o rotura de piezas del vehiculo con 13 % .
Estos resultados evidencian que las dificultades presentes en el servicio de
encomiendas no se concentran Gnicamente en el trayecto, sino que también se generan

en las fases de recepcion, almacenamiento y preparacion del paquete.



Finalmente, Mishra, Henry, Sekhari y Ouzrout revisaron la trazabilidad como parte de
la gestion logistica de la cadena de suministro. Los autores indican que las cadenas
actuales requieren informacion sobre ubicacion, historial y estado del producto, debido
a la participacion de multiples actores en diferentes puntos del proceso [13]. La
trazabilidad permite reconstruir el recorrido de un bien y reducir la incertidumbre ante
fallas. Cuando no existe informacion suficiente, los reclamos por pérdida, dafio o
entrega incorrecta se vuelven dificiles de comprobar, porque no se puede identificar

con claridad en qué etapa ocurrid el evento ni qué responsable intervino.

1.3 Fundamentacion teérica

1.3.1 Logistica y cadena de suministro

a. Definicidn de logistica

La logistica comprende la planificacion, ejecucion y control del flujo de bienes,
servicios e informacion desde un punto de origen hasta un destino final, procurando
cumplir con los requerimientos del cliente en condiciones adecuadas de tiempo, costo
y calidad. Dentro de la cadena de suministro, la logistica permite coordinar actividades
relacionadas con transporte, almacenamiento, manipulacidn, distribucion y gestion de

informacion [14].
b. Cadena de suministro

La cadena de suministro comprende todas las fases que participan en la produccion,
almacenamiento, transporte y entrega de un producto o servicio. Esta integrada por
proveedores, distribuidores, operadores logisticos, puntos de venta y clientes finales
[15]. La coordinacion entre estos actores facilita una gestion mas eficiente, reduce
posibles fallas y contribuye al fortalecimiento competitivo de las organizaciones. Una
administracion adecuada permite asegurar la disponibilidad de los productos en el

momento y lugar requeridos [16].



c. Objetivos de la logistica

Los objetivos primordiales de la logistica se enfocan en asegurar que los productos
estén disponibles, disminuir el tiempo de entrega, mejorar los costos de operacién y
elevar la satisfaccion del consumidor. Ademas, busca mejorar la coordinacion entre
areas internas, estandarizar procesos, disminuir la variabilidad operativa y fortalecer

la sequridad al manejar mercancias [17].

d. Importancia de la logistica en el sector transporte

La logistica es una actividad que incluye el sector del transporte como uno de sus
elementos fundamentales, pues garantiza que los productos se desplacen y lleguen a
su destino a tiempo. En actividades como el transporte de encomiendas, la logistica
permite gestionar la clasificacion, documentacion, custodia y trazabilidad de los
bienes. Su importancia radica en la continuidad del servicio, la seguridad de la carga
y la confiabilidad percibida por los usuarios [18].

e. Servicio de encomiendas

El transporte de encomiendas es un servicio logistico especializado en el traslado de
paquetes, documentos y mercancias diversas. El servicio requiere controles rigurosos
debido a la diversidad de los productos y a la necesidad de garantizar la integridad de
los mismos. El proceso logistico de encomiendas comprende la recepcion,
clasificacion, embalaje, documentacion, transporte, trazabilidad y entrega final. La
calidad del servicio y la satisfaccion del cliente estan condicionados por la eficiencia

de cada una de las etapas [19].

1.3.2 Procesos logisticos

Los procesos logisticos corresponden al conjunto de actividades relacionadas con el
movimiento, almacenamiento, control y entrega de bienes o servicios [16]. Estos
procesos deben desarrollarse de forma ordenada, ya que cada actividad influye en la

siguiente y puede afectar el resultado final de la operacién [20].



a. Tipos de procesos

Los procesos pueden clasificarse en estratégicos, operativos y de apoyo. Los procesos
estratégicos orientan la planificacion y direccion de la organizacion; los operativos
intervienen directamente en la generacion del producto o prestacion del servicio; y los
de apoyo proporcionan recursos, informacion o soporte para el funcionamiento de los

demés procesos [21].
b. Mapa de procesos

El mapa de procesos constituye una representacion grafica que permite identificar los
procesos existentes dentro de una organizacién y la relacion que mantienen entre si.
Su aplicacion facilita la comprensién de la manera en que se articulan los procesos
estratégicos, operativos y de apoyo para contribuir al cumplimiento de los objetivos

institucionales.
c. Caracterizacion de procesos

La caracterizacion de procesos permite detallar los elementos principales que
conforman cada proceso, entre ellos las entradas, actividades, salidas, responsables,
recursos, controles e indicadores. Esta herramienta contribuye a comprender el
funcionamiento del proceso y a reconocer los aspectos que deben ser controlados para

garantizar su adecuado cumplimiento. [22].

1.3.3 Manual de procedimientos

El manual de procedimientos es un documento que reune lineamientos, actividades y
criterios necesarios para ejecutar procesos de manera estandarizada. Permite definir el
alcance, responsables, actividades, controles, registros, indicadores y mecanismos de
seguimiento. Su utilidad se encuentra en reducir la improvisacion, facilitar la
comprension de las tareas y mantener uniformidad en la ejecucion de las actividades
[23].



a. Flujograma de procesos

Son representaciones graficas que muestran la secuencia de actividades, decisiones,

documentos y responsables dentro de un proceso. Estas herramientas facilitan la

comprension del flujo de trabajo, permiten identificar puntos de control y ayudan a

estandarizar la forma en que se ejecutan las actividades. En la Tabla 1, se presentan

los principales elementos utilizados, junto con su descripcion y simbolo

correspondiente [24].

Tabla 1. Elementos de un flujograma de procesos

Representacion

continlia en otra seccidén o punto.

Elemento Descripcion g
P gréfica
Inicio/Fin Sefiala el punto en el que comienza o finaliza el proceso. O
. Representa una accién o tarea que debe desarrollarse
Actividad
dentro del proceso.
Decision Indica un pregunta, condicion o verificacion que puede
generar distintos caminos en el flujo.
Identifica un documento o registro utilizado o generado
Documento
durante el desarrollo del proceso.
Permite unir partes del diagrama cuando el flujo
Conector

Archivo o base de
datos

Representa el almacenamiento fisico o digital de la
informacion relacionada con el proceso.

=

b. Informacién documentada

La informacion documentada comprende los documentos y registros que sustentan el

funcionamiento de un sistema de gestion. Los documentos establecen criterios,

lineamiento o formas de actuacion, mientras que los registros permiten evidencia que

una actividad fue ejecutada. Su control es importante porque facilita mantener la

informacidn actualizada, conservar versiones vigentes y evitar el uso de documentos

obsoletos [25].




c. Registros e indicadores

Los registros constituyen evidencia objetiva de la ejecucién de actividades, mientras
que los indicadores permiten medir el desempefio de los procesos. En un sistema de
gestién, ambos elementos son necesarios para verificar resultados, identificar

incumplimientos y sustentar acciones correctivas o de mejora [25].

1.3.4 Seguridad Logistica

a. Concepto de seguridad logistica

La seguridad logistica comprende la aplicacion de medidas orientadas a proteger la
integridad de los bienes durante las actividades de almacenamiento, manipulacion y
transporte. Su finalidad es prevenir situaciones como robos, pérdidas, dafios o accesos
no autorizados que puedan afectar la continuidad del servicio. Para ello, integra
controles operativos, protocolos de inspeccion, acciones de prevencion de riesgos y

mecanismos de trazabilidad que permiten fortalecer la proteccion de la carga [26].
b. Dimensiones de la seguridad logistica

La seguridad logistica se compone de varias dimensiones que actlan de manera
complementaria. La seguridad fisica se enfoca en proteger la mercancia frente a
manipulaciones indebidas o0 accesos no autorizados; la seguridad documental permite
asegurar la validez y confiabilidad de la informacion; la seguridad operacional regula
el cumplimiento de los procedimientos establecidos; y la seguridad informatica
protege los sistemas donde se registra y gestiona la informacion. La integracion de
estas dimensiones permite construir un sistema de proteccion mas efectivo y ordenado
[27].

c. Integridad del producto

La integridad del producto se refiere a la conservacion de las caracteristicas fisicas,
funcionales y comerciales de la mercancia. Para asegurarla, se llevan a cabo controles
de embalaje, clasificacion apropiada, manejo adecuado y verificacion constante del

estado de la carga [28].
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d. Trazabilidad y control operativo

La trazabilidad permite conocer la ubicacién, estado y movimiento de la carga en cada
etapa del proceso logistico. Su implementacion facilita el seguimiento de
encomiendas, la deteccidn de fallas y la reduccion de pérdidas. EI control operativo se
complementa mediante registros, comprobantes, sistemas de codificacion y
herramientas que documentan el paso de la mercancia por los diferentes puntos del

proceso [14].
e. Responsabilidad compartida en la cadena logistica

La seguridad logistica es una responsabilidad compartida entre los diferentes actores
que participan en la cadena de suministro. Cada area tiene funciones especificas en la
proteccion de los bienes, desde la recepcion y clasificacion hasta el transporte y
entrega. La colaboracion adecuada permite fortalecer la seguridad del proceso y

reducir los riesgos asociados [16].

1.3.5 Gestidn de riesgos logisticos

a. Tipologia de riesgos

Los riesgos logisticos se clasifican en internos y externos. Los riesgos internos
incluyen errores en la manipulacién, fallas documentales, incumplimiento de
procedimientos y falta de capacitacion [17]. Los riesgos externos abarcan asaltos,
accidentes, condiciones ambientales adversas y problemas en la infraestructura vial
[29].

b. Meétodos de analisis de riesgos

El andlisis de riesgos se realiza mediante herramientas como la matriz de probabilidad
e impacto, el analisis de causas, la evaluacion de vulnerabilidades y las directrices de
la norma ISO 31000. Estas metodologias posibilitan la categorizacion de los riesgos
en funcion de su gravedad, definir prioridades de intervencion y disefiar estrategias

preventivas [17].
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c. Factores humanos, técnicos y ambientales

Los factores humanos, como errores operativos o falta de formacion; los factores
técnicos, como fallas en equipos o vehiculos; y los factores ambientales, como
condiciones climéticas, influyen directamente en la seguridad del proceso logistico
[28].

d. Medidas de prevencion y control

Las medidas preventivas incluyen capacitaciones, protocolos de inspeccién, uso de
herramientas de verificacion, control de accesos y procedimientos operativos
estandarizados [15]. El control de riesgos permite reducir incidentes y garantizar la
proteccion de la carga durante las operaciones [20].

1.3.6 Estandares y normativas en seguridad logistica

Las normas y estdndares permiten establecer criterios comunes para organizar,
controlar y mejorar la gestion dentro de una organizacion. En el ambito logistico, su
aplicacion facilita la estructuracion de procesos, la definicion de responsabilidades, la
gestién de riesgos, el control de la informacion documentada, la medicion del

desempefio y la mejora continua [30].

Las normas 1SO maés utilizadas en el &mbito logistico incluyen 1SO 9001 en el ambito
de la calidad, ISO 31000 para gestion de riesgos, 1SO 45001 para gestion de la
seguridad y salud ocupacional, y la ISO 28000 para gestion de seguridad en cadenas
de suministro. Estas normas ayudan a mejorar el desempefio organizacional mediante

sistemas de gestion estructurados, basados en procesos y mejora continua [31].

1.3.7 Norma I1SO 28000:2022

La norma ISO 28000:2022 establece requisitos para implementar, mantener y mejorar
un Sistema de Gestidn de Seguridad, considerando aspectos relacionados con la cadena
de suministro. Su aplicacién es adaptable a organizaciones de distintos tipos y
tamanos, especialmente aquellas que gestionan bienes, transporte, infraestructura,

informacidn, personas y actividades logisticas [32].
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human and
cultural
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comprehensive
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Value creation approach
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Figura 1. Principios de sistema de gestion de seguridad segun 1SO 28000 [32]
a. Clausulas de la norma 1SO 28000:2022
e Contexto de la organizacién

Este principio permite identificar factores internos y externos que pueden influir en la
seguridad, asi como las necesidades de las partes interesadas y el alcance del sistema.
Esta informacion facilita la definicion de controles ajustados a la realidad y
necesidades de la organizacion.

e Liderazgo

El liderazgo representa el compromiso de la alta direccion con el Sistema de Gestion
de Seguridad. Este apartado considera la formulacion de una politica de seguridad, la
asignacion clara de responsabilidades, la autoridad correspondiente para la toma de
decisiones y la disponibilidad de los recursos necesarios para mantener y fortalecer el
sistema.

e Planificacién

Permite establecer objetivos de seguridad, identificar riesgos y definir acciones para

abordarlos. Su finalidad es anticipar eventos que puedan afectar la continuidad,
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seguridad o confiabilidad de las operaciones, orientando los controles hacia la

prevencion.
e Apoyo

El apoyo comprende los recursos, competencias, comunicacién e informacion
documentada necesarios para el funcionamiento del sistema. Estos elementos permiten
que el personal disponga de los medios, conocimientos y documentos requeridos para

ejecutar sus actividades conforme a criterios establecidos.
e Operacion

La operacion se relaciona con la planificacion y control de los procesos necesarios
para la prestacion del servicio o ejecucion de las actividades. Este apartado permite

definir criterios para desarrollar las operaciones bajo condiciones controladas.
e Evaluacion del desempefio

La evaluacién del desempefio permite verificar si el sistema cumple con los resultados
esperados. Para ello, se consideran actividades de seguimiento, medicion, auditoria
interna, analisis de informacion y revision de resultados, con el fin de identificar

avances, desviaciones y oportunidades de mejora.
e Mejora

La mejora se orienta a corregir fallas, atender no conformidades y fortalecer el
desempefio del sistema. Este apartado incluye la aplicacion de acciones correctivas, el
analisis de incidentes y la actualizacion de controles para evitar la repeticion de

problemas.

Esta estructura establecer una secuencia logica para la gestion del sistema, lo que

facilita su aplicacion, control y alineacion con los objetivos de la organizacion [32].
b. Beneficios de la norma 1SO 28000:2022

Segun la Organizacion Internacional de Normalizacion [34], esta norma aporta

beneficios como:
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e Reduccion de riesgos y amenazas en la cadena de suministro mediante

controles de seguridad mas definidos.
e Fortalecimiento de la imagen institucional y de la confianza del cliente.

e Integracion con otros sistemas de gestion, gracias a su estructura de alto nivel
y a la aplicacion del ciclo PHVA, lo cual facilita su articulacion con modelos

orientados a la calidad, seguridad y mejora continua.

1.3.8 Mejora continua y gestion operativa

a. Ciclo PHVA

El ciclo PHVA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) constituye una herramienta
fundamental para la mejora continua en sistemas de gestion. Permite planificar
objetivos, ejecutar procesos, verificarlos mediante indicadores y actuar para corregir

desviaciones [22].

Clause 4:
Context of the %Ilzzlﬁfir? :
organization ‘ &

Plan

Do

Clause 8:
Operation

Clause 5: Clause 7:
Leadership Support

Figura 2. Modelo PHVA de ISO 28000 [32]
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b. Auditorias internas

Las auditorias internas permiten revisar el nivel del cumplimiento de los
procedimientos establecidos, identificar posibles desviaciones y plantear acciones
correctivas cuando sea necesario. Constituyen un elemento importante dentro de los
sistemas de gestion, ya que ayudan a verificar su funcionamiento y fortalecer la mejora

continua [29].
c. Indicadores logisticos

Los indicadores logisticos (KPI) permiten medir el rendimiento del proceso, lo que
incluye el porcentaje de incidentes, la eficacia operacional, integridad de la carga,
cumplimiento de rutas y tiempos de entrega. La toma de decisiones se facilita debido

a su medicién continua [30].
d. Gestion documental

La gestion documental abarca la organizacién, control y actualizacion de los
documentos utilizados en la operacion, tales como guias, registros, instructivos y
procedimientos. Su aplicacion resulta fundamental para mantener la transparencia del
proceso logistico, asegurar la trazabilidad de la informacion y proteger la integridad

de las actividades desarrolladas [20].

1.4 Objetivos

1.4.1 Objetivo general

Disefiar un modelo logistico basado en la norma ISO 28000 para la gestion de
seguridad en el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transportes Trasandina

Express.

16



1.4.2 Objetivos especificos

Identificar las debilidades actuales en los procesos logisticos de la cooperativa
con el fin de reconocer los factores criticos que afectan la seguridad y
trazabilidad de las encomiendas.

Analizar los lineamientos de la norma ISO 28000 para determinar su

aplicabilidad al transporte interprovincial de encomiendas.

Proponer un modelo logistico sustentando en la norma ISO 28000,
incorporando indicadores de seguridad, eficiencia y confiabilidad para la

gestién del servicio de encomiendas.
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CAPITULO Il. METODOLOGIA

2.1 Métodos

2.1.1 Modalidad de la investigacion

a. Investigacion documental

La investigacion posee un componente documental, mediante el cual se recopild y
examin6 informacion proveniente de normas internacionales, libros especializados en
logistica, articulos cientificos, manuales internos y registros operativos. Esta revision
permitio fundamentar tedricamente el modelo logistico propuesto y establecer su

pertinencia dentro del contexto del transporte de encomiendas.
b. Investigacion de campo

La investigacion incluye un trabajo de campo orientado a la recopilacion de
informacién primaria directamente en la cooperativa mediante observacion,
entrevistas y analisis de documentos internos. Esta etapa permiti6 obtener datos reales
sobre el funcionamiento actual, las debilidades y los factores criticos que afectan la

gestién de seguridad.
c. Investigacion descriptiva

El estudio es de caracter descriptivo, ya que se caracterizaron las condiciones actuales
del proceso logistico y describir detalladamente los elementos que influyen en la
seguridad y trazabilidad. A través de este tipo de investigacion se identificaron hechos,
comportamientos, causas Yy posibles riesgos, sin intervenir en el desarrollo normal de

las actividades.
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2.1.2 Poblacion y muestra

a. Poblacion de estudio

La poblacion de estudio esta conformada por el personal de la Cooperativa de
Transportes Trasandina Express que participa directamente en el proceso logistico:

Tabla 2. Poblacion de la empresa

Descripcion Cantidad
Personal administrativo 19
Socios 37
Total 56

b. Tamafo de la muestra

Debido a que el numero total de participantes es relativamente reducido y accesible,
se empled la poblacion completa de 56 personas como muestra, adoptando un disefio
censal. Esta decision se justifica debida a la necesidad de obtener informacion directa
de todos los actores involucrados en los procesos logisticos, evitar sesgos o pérdidas
de informacidn que podrian darse con un muestreo parcial. Ademas, fue necesario
comprender el funcionamiento total del sistema para el desarrollo del modelo logistico

propuesto.

2.1.3 Recoleccion de informacion

Respecto a la recoleccion de informacion sobre los procesos logisticos y las practicas
de seguridad de la cooperativa, se emplearon actividades, técnicas y herramientas
metodoldgicas descritas en la Tabla 3 correspondiente al disefio del estudio. Estas
permitieron obtener datos pertinentes para el analisis de los lineamientos de la horma

ISO 28000 y para la formulacion del modelo logistico propuesto.
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Tabla 3. Técnicas e instrumentos para la recoleccion de informacion

Objetivo Objetivos . — Herramienta /
. Actividades Técnica
General Especificos Instrumento
Analisis
Describir la documental para -
. P Tablas descriptivas
estructura examinar los
. o del proceso
organizacional y | procedimientosy .
. . logistico y
el flujo actual de | registros actuales .
. . organigrama
. los procesos que evidencian la
1. Identificar las . L, . estructural.
. logisticos. gestion logistica
debilidades .
de la cooperativa.
actuales en los —
. Observacion
procesos Realizar un .
- S directa en las
logisticos de la | diagndstico de los , .
. areas operativas
cooperativa con puntos o .
. para identificar Ficha de
el fin de vulnerables . -
falencias en observacion
reconocer los | dentro del proceso .
s . trazabilidad,
factores criticos operativo y .
seguridad y
que afectan la documental.
. control.
o seguridad y .
Disefiar un - Entrevista al
trazabilidad de .
modelo las Determinar los gerente, y
logistico . factores humanos, encuestas
encomiendas. . .
basado en la técnicos y aplicadas al .
- : . Entrevista
norma ISO administrativos | personal operativo
L . . estructurada
28000 para la que inciden en las | y administrativo
gestion de debilidades para obtener
seguridad en detectadas. informacion sobre
el servicio de la gestion actual.
encomiendas Revisar la Revision
de la estructura y documental para
Cooperativa requisitos analizar el
de Transportes principales de la contenido, Registro de datos
Trasandina norma I1SO 28000 objetivos y operativos
Express. y su relacion con clausulas del
. la gestion de estandar
2. Analizar los . . .
. . seguridad. internacional.
lineamientos de T
Analisis
1 norma 1SO Comparar los comparativo que
28000 para -ompat paratvoq
. lineamientos permita
determinar su . .
N normativos con determinar Cuadro
aplicabilidad al - .
las précticas brechas entre los comparativo
transporte .
actuales de la requisitos

interprovincial
de encomiendas.

cooperativa.

normativos y la
practica actual.

Evaluar y
priorizar las
amenazas
identificadas en la
cadena de
suministro.

Evaluacion
cualitativa y
cuantitativa de
riesgos

Matriz de riesgos
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Objetivo Objetivos Herramienta /

e Actividades Técnica
General Especificos Instrumento
Disefiar la Andlisis
estructura del . Manual de
e normativo y .
modelo logistico seguridad.
documental.
propuesto.
Integrar el modelo
logistico
3. Proponer un g
e propuesto
modelo logistico .
mediante
sustentando en L
esquemas y Modelacion de Manual de
la norma ISO . ..
diagramas de procesos procedimientos
28000,
. procesos que
incorporando
o representen la
indicadores de L
. gestion de
seguridad, .
A seguridad.
eficienciay —
L Definir
confiabilidad -
. indicadores
para la gestion L.
. teoricos de s
del servicio de . Anélisis de
. seguridad,
encomiendas. SO procesos y Tablas de
eficienciay s -
N revision de indicadores
confiabilidad o
. criterios propuestos
alineados a los .
operativos

procesos del
servicio de
encomiendas.

2.1.4 Procesamiento y analisis de datos

El procesamiento y analisis de los datos se desarroll6 mediante una organizacion
ordenada de la informacion obtenida durante la etapa de recoleccion. En primer lugar,
se efectud la revision y clasificacion de los datos primarios y secundarios, con el fin
de comprobar que la informacion recopilada a través del analisis documental, la
observacidn directa en las areas operativas, las fichas de observacion, la entrevista a la
gerenciay la encuesta aplicada al personal fuera pertinente, confiable y coherente con

los objetivos del estudio.

Posteriormente, se efectud un andlisis de caracter mixto. En el ambito cualitativo, se
categorizaron las debilidades y los factores humanos, técnicos y administrativos
detectados. Estos hallazgos fueron contrastados con los lineamientos de la norma ISO

28000 mediante un andlisis utilizando un cuadro comparativo para determinar el grado
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de alineacion entre las practicas actuales de la cooperativa y los requisitos normativos.
De manera complementaria, desde el enfoque cuantitativo y cualitativo, los puntos
vulnerables fueron analizados mediante una matriz de riesgos, herramienta que
permitio evaluar, medir y priorizar las amenazas identificadas en la cadena de

suministro.

Finalmente, los resultados obtenidos fueron sistematizados y consolidados para
orientar el disefio del modelo logistico. La informacion organizada se transformé en
entregables técnicos, estructurados mediante tablas descriptivas, un manual de
procesos, tablas de indicadores con objetivo, férmula y meta, asi como la modelacion
de los procesos mediante diagramas. Esta secuencia logica facilito la interpretacion de
los datos y brindd sustento técnico a las conclusiones y a la estructuracion de la

propuesta del modelo de seguridad para la cooperativa.

22



CAPITULO IIl. RESULTADOS Y DISCUSION

3.1 Informacion de la institucion

La Cooperativa de Transportes Trasandina Express orienta su actividad comercial al
servicio de transporte interprovincial de pasajeros y envio de encomiendas. Su
cobertura geografica abarcas las provincias de Tungurahua, Guayas y Pichincha,
teniendo como eje principal de sus operaciones la ruta bidireccional Ambato-
Guayaquil. La prestacion del servicio se ejecuta bajo la modalidad de terminal a
terminal, cumpliendo estrictamente con las escalas intermedias en su Contrato de
Operacidn. Para respaldar su oferta, la organizacion dispone de un parque automotor
de 37 unidades, disefiadas para garantizar la seguridad y el confort de los usuarios
mediante equipamiento que incluye silleteria ergonémica, sistemas de climatizacion,

servicios higiénicos y entretenimiento audiovisual.

Para atender la demanda del servicio y mantener su cobertura operativa, la cooperativa
cuenta varios puntos de atencion ubicados estratégicamente. Dos de ellos funcionan
en la ciudad de Ambato, mientras que los otros se encuentran en Quito, Guayaquil y
Duréan. Esta red, junto con las rutas de transporte establecidas, facilita la recepcion y

entrega de encomiendas en los principales puntos de operacién de la organizacion.

3.1.1 Misién

Proveer servicios eficientes de transporte interprovincial y logistica de encomiendas
en el corredor Ambato-Quito-Guayaquil-Duran, operando con responsabilidad para

impulsar el progreso de la sociedad y bienestar de sus socios corporativos.

3.1.2 Vision

Consolidarse como un referente nacional e internacional en el sector del transporte,
destacando por la innovacion tecnoldgica de su flota eco sustentable, la excelencia de

su talento humano y la garantia de maxima seguridad y confort para el usuario.
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3.1.3 Objetivo General de la institucion

Brindar un servicio de transporte de alta calidad a escala interprovincial mediante la
operacion de unidades modernas y personal altamente capacitado, asegurando
resultados rentables para la institucion y la plena satisfaccion de los clientes.

3.1.4 Ubicacion de la institucién

La oficina matriz de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express se encuentra
ubicada en la provincia de Tungurahua, en el canton Ambato parroquia Ingahurco, en

las calles Uruguay y Bolivia.

Figura 3. Ubicacion de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express
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3.1.5 Organigrama estructural

En la figura 4 se ilustra el organigrama estructural de la Cooperativa Trasandina Express, tiene como propdsito mostrar su organizacion

administrativa. Esta herramienta grafica facilita la visualizacion de los distintos grados de autoridad y las conexiones existentes entre las areas

que conforman la entidad.

Asamblea General de Socios

Auditoria Interna - External

Consejo de
administracion

Presidente |

1 Asesoria Juridica

Consejo de vigilancia

| Presidente

Vocales principales

y suplente

| Secretaria | | Presidente |

Vocales principales
y suplente

| Secretaria

@'@—{Asesm'ia Seguridad y Salud en el Trabajo|

Departamento
de contabilidad

Auxiliar

contable

Departamento

de secretaria

Departamento operativo

I I

l | Duran |

[ Quito |

I Ambato l |(iuuyaqui1
]

| Boletos y encomiendas

Encomiendas

Figura 4. Organigrama estructural de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express

25



3.1.6 Identificacion de procesos

Como se ilustra en la Figura 5, el mapa de procesos de la Cooperativa Trasandina
Express se estructura en tres niveles fundamentales: estratégicos, operativos y de
apoyo. Los procesos estratégicos son establecidos y liderados directamente por la Alta
Direccion, cuya responsabilidad principal es gestionar y suministrar los recursos
indispensables para garantizar la viabilidad y el éxito de las operaciones diarias.

Dentro de esta jerarquia, la organizacion desarrolla los siguientes procesos:

e Presidencia — Consejo Administrativo
e Gerencia
e Control de Gestion Operativa

e Asesoria Juridica

Los procesos operativos representan las actividades centrales de la institucion, pues
generan el mayor valor afiadido y definen la percepcion del cliente. Su mision es
concretar la entrega del servicio requerido, destacandose los siguientes:

e Venta de boletos

e Servicio de encomiendas

e Servicios ocasionales

e Logistica en infraestructura de sucursales en terminales de transporte

e Recepcion y preparacion de materiales para mantenimiento de vehiculos.

Finalmente, los procesos de apoyo o soporte tienen la funcidn de administrar y proveer
los elementos institucionales necesarios. Su rol fundamental es garantizar el
abastecimiento de todos los recursos requeridos para la correcta ejecucion y desarrollo

de los servicios que ofrece la empresa, entre los cuales destacan:

e Asesoria de tributacion

e Departamento de contabilidad
e Seguridad Laboral

e Gestion de RR.HH

e Consejo de Vigilancia

e Logistica
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NECESIDADES DEL CLIENTE

( PROCESOS ESTRATEGICOS )

-, T ST

B‘ie Control de la gestion operativa f
| PROCESOS OPERATIVOS |

Venta de boletos Servicio de encomiendas Servicios ocasionales

Recepcién de materia prima
y preparacién de materiales
para mantenimiento de
vehiculos

Logistica en infraestructura
de sucursales en terminales
de transporte

( PROCESOS DE SOPORTE )

Asesoria Tributaria Logistica Gestion de Recursos Humanos ’

£
Departamento de Contabilida Seguridad Laboral @ Consejo de Vigilancia

Figura 5. Mapa de procesos de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express
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Dado que el proyecto de investigacion abarca el servicio de encomiendas, se procede a identificar a cada una de las partes que componen cada
uno de los procesos operativos mediante la elaboracion de diagramas SIPOC. Desde la Tabla 4 — Tabla 9 se detalla los proveedores, entradas,

procesos, salidas y clientes.

Tabla 4. Diagrama SIPOC — Recepcion de encomiendas

PROCESO: Recepcion de encomiendas RESPONSABLE: Oficinista
ALCANCE: Desde la llegada del cliente a ventanilla con la encomienda hasta el registro, emision de guia, etiquetado y traslado inicial del
) paquete al rea interna.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Encomienda presentada | Recepcién inicial de .
; Encomienda receptada
para envio paquete
Datos del_ remlj[ente y . Reg_|§tro de . Informacidn registrada
destinatario informacion del envio
Documento de Verificacion bésica de Identificacion validada
Cliente remitente, sistema identidad identidad Cliente remitente, bodega de almacenamiento,
informatico, oficinista Informacion del Verificacion basica de | Encomienda clasificada para proceso de almacenamiento temporal
contenido y destino identidad despacho
Tarifay datos de envio Emision de guiay Guia generada y
comprobante comprobante entregado
Material de etiquetado |dentificacion del Encomienda etiquetada
paquete
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Tabla 5. Diagrama SIPOC — Almacenamiento temporal de encomiendas

PROCESO: Almacenamiento temporal de encomiendas RESPONSABLE: Oficinista
. Desde el ingreso de la encomienda al area de bodega temporal hasta su clasificacion, resguardo y preparacion para el
ALCANCE:
proceso de carga.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES

Proceso de recepcidn, oficinista, sistema
de registro

Encomienda registrada

Ingreso al &rea de
almacenamiento

Encomienda almacenada

Guia de envio

Verificacion documental

Encomienda bajo control
interno

Etiqueta de identificacion

Clasificacion por destino

Encomienda clasificada

Espacio de
almacenamiento

Resguardo temporal

Encomienda custodiada

Informacion de destino y
ruta

Agrupacion para despacho

Lote de encomiendas
preparado

Proceso de carga, oficinista

conductor, ayudante
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Tabla 6. Diagrama SIPOC — Carga de encomiendas

PROCESO: Carga de encomiendas RESPONSABLE: Oficinista y ayudante
ALCANCE: Desde la salida de las encomiendas de la bodega temporal hasta su ubicacién y aseguramiento en la unidad de transporte.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES

Proceso de almacenamiento
temporal, oficinista, ayudante,
conductor

Encomiendas clasificadas

Verificacion previa a la carga

Encomiendas listas para
embarque

Guias o listado de despacho

Comprobacién documental

Carga validada
documentalmente

Bodega temporal

Traslado hacia la unidad

Encomiendas movilizadas

Unidad de transporte disponible

Ubicacién de encomiendas en
bodega

Encomiendas cargadas

Espacio en bodega del bus

Acomodo de carga

Carga organizada

Compuertas y seguridades

Cierre y aseguramiento de
bodega

Unidad lista para salida

Proceso de transporte, conductor,
ayudante
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Tabla 7. Diagrama SIPOC - Transporte de encomiendas

PROCESO: Transporte de encomiendas RESPONSABLE: Conductor y ayudante
ALCANCE: Desde la salida de la unidad de transporte de la agencia de origen hasta la Ilegada de las encomiendas a la agencia de transito.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOSS SALIDAS CLIENTES
Unidad cargada Inicio del traslado

Proceso de carga, conductor,
ayudante

Encomiendas en ruta

Encomiendas aseguradas

Custodia de la carga durante el
trayecto

Carga transportada

Documentacion de carga

Control documental durante el
viaje

Documentacion conservada

Ruta programada

Desplazamiento hacia destino

Encomiendas transportadas

Incidentes del entorno

Comunicacion de incidencias

Reporte de incidentes

Agencia de destino, proceso de
descarga, oficinista receptor
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Tabla 8. Diagrama SIPOC — Descarga de encomiendas

PROCESO: Descarga de encomiendas RESPONSABLE: Oficinista y ayudante
ALCANCE: Desde la llegada de la unidad de transporte a la agencia de destino hasta el desembarque, verificacion fisica y resguardo inicial de las
’ encomiendas.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES
Unidad arribada a destino Apertura de bodega Carga glspomble para
escarga
Encomiendas transportadas Descarga fisica de paquetes Encomiendas descargadas
Proceso de transporte, Manifiesto o documentacion de Verificacion contra . - L
o, Encomiendas verificadas Proceso de entrega, oficinista
conductor, ayudante carga documentacion
Estado fisico de la carga Inspeccidn visual de paquetes Incidentes identificados
Paquetes descargados Ingreso a zona de resguardo Encomiendas disponibles
para entrega
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Tabla 9. Diagrama SIPOC — Entrega de encomiendas

PROCESO: Entrega de encomiendas RESPONSABLE: Oficinista
. Desde la solicitud de retiro de la encomienda por parte del destinatario hasta la validacion documental, entrega fisica y registro de
ALCANCE: L
recibido conforme.
PROVEEDORES ENTRADAS PROCESOS SALIDAS CLIENTES

Proceso de descarga,
oficinista, sistema de registro

Encomienda disponible para
retiro

Ubicacién del paquete
solicitado

Encomienda preparada para
entrega

Documento de identidad

Verificacion del receptor

Identidad validada

Guia o referencia de envio

Confirmacién documental

Entrega autorizada

Datos del destinatario registrado
en la guia

Comparacidn de informacion
del receptor

Receptor validado

Encomienda autorizada para
entrega

Entrega fisica del paquete

Encomienda entregada

Confirmacidn de recepcion

Registro de recibido conforme

Entrega registrada y validada

Destinatario
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3.2 Andlisis de la situacion actual de la empresa

En la actualidad, la Cooperativa de Transportes Trasandina Express cuenta con una
infraestructura operativa consolidada, respaldada por un parque automotor de 37
unidades y una red de cuatro agencias estratégicas que facilitan la conexion entre
Tungurahua, Pichincha y Guayas. Sin embargo, aungue el transporte de pasajeros
mantiene estandares de confort establecidos, el area logistica orientada al servicio de

encomiendas presenta oportunidades criticas de mejora.

El diagnoéstico operativo evidencia que los procesos de recepcién, almacenamiento
temporal, traslado y entrega de paqueteria se ejecutan, en gran medida, bajo
procedimientos tradicionales o empiricos. La organizacion no cuenta con un sistema
de gestion de seguridad estandarizado y preventivo para el servicio de encomiendas.
Esta situacion genera vulnerabilidades dentro de la operacion, principalmente ante
posibles pérdidas, sustracciones, dafios durante la manipulacion o uso inadecuado de

la bodega de carga.

La limitada trazabilidad y la ausencia de controles definidos en los puntos de
transferencia aumentan la probabilidad de incidentes, reclamos y costos asociados. Por
esta razon, resulta necesario estructurar un modelo de seguridad logistica que permita
identificar amenazas, establecer protocolos de custodia y proteger la integridad de las

encomiendas durante todo su recorrido.

3.2.1 Diagnéstico mediante fichas de observacién

Después de la identificacion de procesos, se procedié a realizar un diagnéstico
operativo a través de fichas de observacion aplicadas a las etapas que conforman el
servicio de encomiendas. Esta herramienta permite verificar en campo el nivel de
cumplimiento de actividades criticas relacionadas con la seguridad, trazabilidad,
control documental, resguardo fisico y manipulacién de paquetes. Para ello, es
necesario evaluar cada uno de los procesos considerando tres niveles de cumplimiento:

total, parcial y nulo.
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a. Resultado de las fichas de observacion
e Proceso de recepcion

En la Tabla 10 se presentan los resultados de la ficha de observacion aplicada al
proceso de recepcion de encomiendas.

Tabla 10. Resultado de Ficha de observacion de proceso de recepcion

Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: | 1
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastian Pefialoza Morales
Proceso: Recepcidn de encomiendas
Responsable: Oficinista
Lo Observar el proceso operativo que realiza el personal durante la
Objetivo: ” ) . S .
recepcidn, registro e ingreso inicial de las encomiendas.
Nivel de cumplimiento
N° Descripcion Cumple CL_JmpIe No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3
El oficinista solicita el documento
1 | de identidad original del remitente X
antes de iniciar el trdmite.
Se registran datos completos y
2 . : X
legibles del remitente.
Se recopila informacién completa,
3 |legible 'y exacta sobre el X
destinatario y la ciudad de destino.
Se informa al cliente de manera
verbal o visual, sobre las politicas
4 - o X
de seguridad y términos de
responsabilidad.
Se realizan una inspeccidn visual
5 |rigurosa del estado exterior del X
paquete.
No  siempre  se
. advierte verbalmente,
El personal indaga verbal y
. - normalmente se
obligatoriamente sobre el .
6 . . X espera que el cliente
contenido exacto de la encomienda -
. lea el afiche acerca de
a enviar. .
contenido en la
pared.
Existe un listado visible en
ventanilla que informe al usuario
7 . o X
sobre  mercancias  prohibidas,
peligrosas o ilicitas.
Antes sospechas de contenido no .
: , Se realiza solo
declarado, el personal aplica algin ) .
8 L X cuando existe
protocolo de revision fisica o .
. sospecha evidente.
rechazo del envio.
No  siempre  se
Se constata que el peso y volumen , L
9 ) o X efectian la medicién
real en la bascula coincida con las
de volumen y peso.
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Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: 1
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastidn Pefialoza Morales
Proceso: Recepcién de encomiendas
Responsable: Oficinista

Lo Observar el proceso operativo que realiza el personal durante la
Objetivo: . ) . S .

recepcidn, registro e ingreso inicial de las encomiendas.

Nivel de cumplimiento
Cumple No
parcialmente | Cumple

1 2 3

N° Descripcion Cumple Observaciones

dimensiones registradas para el
cobro.

El sistema genera
automaticamente un cédigo de
rastrero, numero de guia o
identificador Unico de envio.

La etiqueta generada se adhiere
firmemente a la superficie de la
encomienda para enviar que se
desprenda durante el traslado.

Se coloca sefialética de seguridad
adicional si la carga lo amerita.

El cliente recibe un comprobante
fisico o digital detallado como
respaldo de la transaccién y
entrega del bien.

La ventanilla cuenta con barreras
fisicas que impiden que el cliente
acceda a la zona operativa o
manipule otros paguetes.

El &rea de recepcion cuenta con
camaras de  videovigilancia
enfocando al mostrador, la bascula
y el oficinista.

10

11

12

13

Las estanterias estan
X a plena vista vy
cercania del usuario.

14

15

Los paquetes se
apilan cerca a la
ventanilla de
X atencién, pudiendo
estos ser
manipulados por los
clientes.

Las encomiendas recibidas son
retiradas agilmente del mostrador
hacia el area interna, evitando su
exposicion prolongada al pablico.

16

En la Tabla 11 se presenta el resumen de cumplimiento obtenido en la ficha de

observacién del proceso de recepcion de encomiendas.

Tabla 11. Resumen de ficha de observacién — Recepcién de encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 11 68,75%
Cumple parcialmente 4 25%
No cumple 1 6,25%
Total 16 100%
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Anélisis e interpretacion

Como se observa en la Figura 6, se evaluaron 16 aspectos, de las cuales 11 cumplen,
representando un 68,75%, 4 cumplen parcialmente, teniendo un 25,00%, y un no
cumplimiento de 1 aspecto, que representa un 6,25%. Estos resultados indican que la
recepcion cuenta con un desempefio aceptable, ya que la mayoria de las actividades se
ejecutan adecuadamente. No obstante, el porcentaje de cumplimiento parcial evidencia
que aun existen controles que no se aplican de manera uniforme, especialmente en
aspectos relacionados con verificacion, exposicién de paguetes y control de
informacion. En general, se evidencia una base operativa sélida, pero con debilidades

puntuales que pueden afectar la seguridad desde el inicio del proceso.

Cumplimiento en Proceso de Recepcidn de
encomiendas

12

10

Cumple Cumple No cumple
parcialmente

Figura 6. Nivel de cumplimiento del proceso de recepcion de encomiendas
e Proceso de almacenamiento temporal

En la Tabla 12 se presentan los resultados de la ficha de observacion aplicada al

proceso de almacenamiento temporal de encomiendas.
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Tabla 12. Resultado de ficha de observacion de proceso de almacenamiento temporal

Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: 2
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastidn Pefialoza Morales
Proceso: Almacenamiento temporal
Responsable: Oficinista
Lo Observar las condiciones del entorno y la disposicion fisica de los
Objetivo: ) .
paquetes en el area de acopio temporal.
Nivel de cumplimiento
N° Detalle Cumple CL_JmpIe No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3

La zona de bodegaje esta N.O existe mucha

claramente delimitada y separada distancia entre la
1 X bodega vy la

fisicamente del area de atencion al
publico,

ventanilla de
atencion.

Las puertas de acceso a la bodega
2 | cuentan con cerraduras, candados 0 X
sistemas de seguridad operativos.

Una de las bodegas
permanece abierta
sin seguridades
visibles.

Existen cAmaras de videovigilancia
estratégicamente  ubicadas que
cubren los puntos ciegos del
almacén temporal.

Existen camaras,
pero no en todos
los puntos
necesarios.

Las instalaciones  garantizan
4 | proteccion ambiental para evitar el X
deterioro de la carga.

La ubicacion de la
bodega no es la
Optima para evitar
deterioro
ambiental.

El area cuenta con equipos de
5 |respuesta a emergencias visibles y X
accesibles.

Se evidencia un
extintor, pero no
mas equipos de
emergencia.

Se utilizan pallets, tarimas o

Se utilizan tarimas
y estanterias, pero

6 estanterias para asegurar que las X también se
encomiendas no estén en contacto evidencian
directo con el suelo. paquetes apilados
en el suelo.
7 Los paquetes se apilan respetando X
criterios de fragilidad y peso.
Existe una separacion fisica Las mercancias se
8 evidente para mercancias que X apilan en un mismo
puedan representar riesgo de sitio, pudiendo
derrame sobre otros paquetes. existir derrame.
. . L Se evidencian
Los pasillos de circulacion y las
g : paquetes en el
rutas de evacuacion se mantienen
9 . . X suelo que
despejados y libres de paquetes
tirados obstruyen en el

paso.

Se realiza un registro documentado
10 | del ingreso de cada encomienda X
desde la recepcidn hacia bodega.
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Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: 2
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastidn Pefialoza Morales
Proceso: Almacenamiento temporal
Responsable: Oficinista
Lo Observar las condiciones del entorno y la disposicion fisica de los
Objetivo: ) .
paquetes en el area de acopio temporal.
Nivel de cumplimiento
N° Detalle Cumple Cymple No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3

Los paquetes se agrupan Yy

sefializan internamente segln su
11 . . X

destino o0 ruta, para evitar

confusiones en el despacho.

Se ejecutan conteos o revisiones de

los stocks para detectar paquetes
12 . X

rezagados que no han sido

despachados.

Las encomiendas con valor
13 declarado o de alta prioridad se X

ubican en una zona de mayor
resguardo o bajo llave.

No se controla de
la mejor manera el
ingreso de
personas ajenas.

Se prohibe y controla estrictamente
14 |el ingreso a la bodega a personas X
ajenas a la cooperativa.

La manipulacion de los bultos
dentro de la bodega es realizada
Unicamente por personal
autorizado.

Existe supervision o0 presencia
continua de un responsable de area
durante los turnos de mayor flujo de
carga y almacenamiento.

15

16

En la Tabla 13 se presenta el resumen de cumplimiento obtenido en la ficha de

observacién del proceso de almacenamiento temporal de encomiendas.

Tabla 13. Resumen de ficha de observacion — Almacenamiento temporal de

encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 5 31,25%
Cumple parcialmente 11 68,75%
No cumple 0 0,00%
Total 16 100%
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Anélisis e interpretacion

De acuerdo con la Figura 7, se observa que de los 16 aspectos evaluados, 5 se cumplen,
representando un 31.25%, 11 se cumplen parcialmente, teniendo un 68.75%, y ninguna
se calificé como no cumplida. Estos resultados reflejan que las actividades se ejecutan,
pero no con la suficiente regularidad ni bajo criterios completamente definidos. De
acuerdo con las observaciones levantadas, las principales deficiencias se relacionan
con el ordenamiento de las encomiendas, la separacion adecuada de paquetes, el
resguardo fisico y el control de la ubicacién dentro del area de almacenamiento. Esta
situacion puede dificultar la localizacion oportuna de las encomiendas, aumentar el
riesgo de confusién, dafios o rezagos, y afectar la trazabilidad mientras las
encomiendas permanecen bajo custodia temporal. Por tanto, aunque el proceso no
presenta incumplimientos totales, requiere fortalecer sus controles fisicos vy

documentales para asegurar una gestion mas adecuada y segura.

Cumplimiento en proceso de almacenamiento temporal

12

o N B O

Cumple Cumple No cumple
parcialmente

Figura 7. Nivel de cumplimiento del proceso de almacenamiento temporal

e Proceso de carga

La evaluacién realizada al proceso de carga de encomiendas se expone en la Tabla 14.
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Tabla 14. Resultado de ficha de observacion de proceso de carga

Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: | 3
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastian Pefialoza Morales
Proceso: Carga de encomiendas
Responsable: Oficinista, conductor y ayudante
Lo Observar el procedimiento de traslado, verificacién, estiba y
Objetivo: . . L
aseguramiento de las encomiendas antes del inicio del transporte.
Nivel de cumplimiento
N° Detalle Cumple CL_JmpIe No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3
Se trasladan las encomiendas La supervision se
desde bodega hacia la unidad bajo Sup
1 s X realiza, pero no de
supervision del personal
forma permanente.
responsable.
Se verifica que cada encomienda
2 |fisica conste en el manifiesto o X
listado de carga.
Se revisa visualmente el estado
3 |externo de los paquetes antes de X
cargarlos.
Se comprueba que las guias
4 |coincidan con el destino de la X
unidad antes del embarque.
5 La carga se acomoda considerando X :gpet:IeTnpreor d:ﬁ
peso, volumen y fragilidad. técnico de estiba.
Se evita colocar paquetes fragiles El apilamiento
6 . X depende del
debajo de bultos pesados. s .
espacio disponible.
7 Se separan las encomiendas del X
equipaje personal de los pasajeros.
Se verifica que no ingresen s
: c . La revision no
8 | paquetes sin guia o sin respaldo X siempre es estricta
documental a la bodega del bus. P '
La bodega del bus se encuentra
9 [limpiay en condiciones adecuadas X
antes de cargar.
Las compuertas se cierran y
10 [aseguran inmediatamente después X
de finalizar la carga.
Se utilizan candados, seguros o
11 | precintos para asegurar la bodega X
de carga.
El nlimero de precinto o
mecanismo de seguridad queda
12 - X
registrado en el documento de
despacho.
Existe una lista de verificacion
13 . . . X
previa a la salida de la unidad.
Se registra evidencia fotogréafica o
14 | digital del estado de la carga antes X
de salir.
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La Tabla 14 presenta el resumen de cumplimiento obtenido a partir de la ficha de

observacion del proceso de carga.

Tabla 15. Resumen de ficha de observacion — Carga de encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 7 50,00%
Cumple 4 28,57%

parcialmente

No cumple 3 21,43%

Total 14 100%

Analisis e interpretacion

La Figura 8 evidencia que, en el proceso de carga se evaluaron 14 items, de los cuales
7 se cumplen, representando un 50%, 4 cumplen parcialmente, teniendo un 28.57%, y
3 no se cumplen, mostrando un 21,43%. Estos resultados reflejan un desempefio
intermedio, ya que la cooperativa mantiene controles importantes antes del despacho,
como la verificacion de guias, revision fisica de paquetes, cierre de compuertas y uso
de mecanismos de seguridad. Sin embargo, segun las observaciones levantadas, aln
existen deficiencias en la estiba de las encomiendas, separacién entre paquetes y
equipaje, revision documental previa y registro de evidencias. Esta situacion puede
generar diferencias entre la carga fisica y la documentacion, dafios por mala ubicacion
o dificultades para verificar responsabilidades en caso de pérdida o reclamo. Por tanto,
se requiere mayor uniformidad en los controles para asegurar que las encomiendas

salgan correctamente identificadas, protegidas y respaldadas documentalmente.

Cumplimiento en proceso de Carga

O R, N WMo N

Cumple

Cumple
parcialmente

No cumple

Figura 8. Nivel de cumplimiento del proceso de carga de encomiendas
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e Proceso de transporte

En la Tabla 16 se registran los resultados de la ficha de observacion correspondiente

al proceso de transporte de encomiendas.

Tabla 16. Resultado de ficha de observacion de proceso de transporte

Ficha de observacién

Fecha:

24 de marzo de 2026

| N° Ficha:

Agencia:

Ambato

Observador:

Andrés Sebastian Pefialoza Morales

Proceso:

Transporte de encomiendas

Responsable:

Conductor y ayudante

Objetivo:

Observar las condiciones de custodia, control, comunicacion y seguimiento de las
encomiendas durante el traslado interprovincial.

No

Detalle

Nivel de cumplimiento

Cumple

Cumple
parcialmente

No

Cumple

1

2

3

Observaciones

La unidad inicia el viaje
con la bodega cerrada y
asegurada.

X

Las compuertas
permanecen  cerradas
durante el trayecto.

El conductor o ayudante
conserva la
documentacion de carga
durante el viaje.

Se controla la apertura
de bodega en paradas
autorizadas.

La revision
siempre
constante.

no
es

El ayudante supervisa
fisicamente la bodega
cuando se abre durante
el recorrido.

La supervision
depende del flujo de
pasajeros.

Se evita recibir paquetes
informales o encargos
sin guia durante el
trayecto.

La unidad cuenta con
rastreo satelital 0
monitoreo  desde la
central.

Se reportan retrasos,
desvios o incidentes de
seguridad en tiempo
real.

La comunicacion se
realiza, pero no de
forma sistematica.

Existe protocolo
documentado para
actuar ante accidente,
averia o incidente en
ruta.
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Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 [ N° Ficha: 4
Agencia: Ambato

Observador: | Andrés Sebastidn Pefialoza Morales

Proceso: Transporte de encomiendas

Responsable: | Conductor y ayudante

Observar las condiciones de custodia, control, comunicacién y seguimiento de las

encomiendas durante el traslado interprovincial.

Nivel de cumplimiento
Cumple No

parcialmente | Cumple

1 2 3

Objetivo:

N° Detalle Cumple Observaciones

Se mantiene separacion
fisica entre encomiendas
10 S . X
y equipaje de pasajeros
durante el viaje.
Se revisa el estado de
candados 0 seguros
durante paradas
intermedias.
Se registra cualquier
12 incidente ocurrida X
durante el transporte.
Se prohibe la
manipulacion de
encomiendas por
personas no autorizadas.
Se cuenta con evidencia
14 docum_en_tal del X
cumplimiento de ruta y
horario.

La revision no se
X realiza en todas las
paradas.

11

El registro depende
de la gravedad de los
incidentes.

13

El comportamiento general del cumplimiento en el proceso de transporte se resume en
la Tabla 17.

Tabla 17. Resumen de ficha de observacién — Transporte de encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 4 28,57%
Cumple parcialmente 5 35,71%
No cumple 5 35,71%
Total 14 100%

Analisis e interpretacion

Segun la Figura 9, en el proceso de transporte se evaluaron 14 actividades, de las cuales
4 cumplen, equivalentes al 28,57 %, 5 cumplen parcialmente, con el 35,71 %, y 5 no
cumplen, correspondientes al 35,71 %. Estos resultados evidencian el desempefio mas

critico entre los procesos evaluados, debido a que, una vez despachada la unidad, las
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encomiendas salen del control directo de la agencia y dependen de las condiciones del
trayecto, del conductor y del ayudante. De acuerdo con las observaciones levantadas,
aunque se cumple con la salida en bodega asegurada y la conservacion de documentos,
existen deficiencias importantes en el rastreo satelital, protocolo de actuacion ante
incidentes, recepcion informal de paquetes durante la ruta y falta de evidencia
documental sobre el cumplimiento del recorrido. Esta situacion afecta la seguridad y
trazabilidad del servicio, ya que limita la capacidad de verificar incidentes, responder

ante incidentes y respaldar el estado de las encomiendas durante el traslado.

Cumplimiento del proceso de transporte

ol

SN

w

N

[EEN

Cumple Cumple No cumple
parcialmente

Figura 9. Nivel de cumplimiento del proceso de transporte de encomiendas

e Proceso de descarga

La Tabla 18 contiene los resultados levantados mediante la ficha de observacién del

proceso de descarga de encomiendas.
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Tabla 18. Resultado de ficha de observacion de proceso de descarga

Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: 5
Agencia: Ambato

Observador: Andrés Sebastian Pefialoza Morales

Proceso: Descarga de encomiendas

Responsable:

Oficinista y ayudante

Observar el procedimiento de descarga, verificacion, inspeccion e

Objetivo: ) . ! .
ingreso de las encomiendas a la agencia destino.
Nivel de cumplimiento
N° Detalle Cumple Cl_JmpIe No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3
Se verifica fisicamente la cantidad
1 |de paquetes descargados frente al X
manifiesto.
Se inspecciona el estado exterior de
2 |los paquetes al momento de la X
llegada.
La descarga se realiza bajo
3 | supervision del personal X
responsable.
. . La manipulacién
Las encomiendas son manipuladas
4 - . X depende del
evitando golpes, caidas o arrastre.
volumen de carga.
~ No siempre existe un
Se separan paquetes dafiados o con ;
5 |77 . X espacio
incidentes para revision. - .
diferenciado.
Se registran faltantes, dafios o El reqistro . 1o
6 |diferencias encontradas en la X - g
siempre es formal.
descarga.
Las encomiendas ingresan
7 |inmediatamente a la bodega o zona X
de resguardo.
Se evita que pasajeros, clientes o El control depende
8 |[terceros  manipulen  paquetes X . ,
del flujo en andén.
durante la descarga.
Se clasifican los  paquetes No siempre se
9 |descargados por destino, guia o X ordenan
retiro. adecuadamente.
Se valida la documentacion de
10 L . X
carga con el oficinista de destino.
Existe un area claramente
11 | delimitada para descarga de X
encomiendas.
12 Se utiliza formato especifico para X

registrar incidentes de descarga.

Los niveles de cumplimiento del proceso de descarga se resumen en la Tabla 19.
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Tabla 19. Resumen de ficha de observacion — Descarga de encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 5 41,67%
Cumple parcialmente 5 41,67%
No cumple 2 16,67%
Total 12 100%

Andlisis e interpretacion:

En la Figura 10, se evidencia que en el proceso de descarga se evaluaron 12
actividades, de las cuales 5 cumplen, equivalentes al 41,67 %, 5 cumplen parcialmente,
con el 41,67 %, y 2 no cumplen, correspondientes al 16,66 %. Estos resultados
muestran un desempefio intermedio, ya que existen controles basicos de verificacion
al momento de la llegada; sin embargo, las observaciones evidencian debilidades en la
delimitacion del &rea de descarga, registro de incidentes, supervision del proceso y
manipulacion de paquetes. Estas deficiencias pueden generar confusion, dafios o
pérdida de informacion sobre el estado de las encomiendas recibidas. Por tanto, la
descarga requiere controles mas uniformes para asegurar la continuidad de la

trazabilidad entre el transporte y la entrega final.

Cumplimiento del proceso de descarga

o P N W b~ O

Cumple Cumple No cumple
parcialmente

Figura 10. Nivel de cumplimiento del proceso de descarga de encomiendas

e Proceso de entrega

Los resultados obtenidos en la observacion del proceso de entrega de encomiendas se

presentan en la Tabla 20.
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Tabla 20. Resultado de ficha de observacion de proceso de entrega

Ficha de observacion

Fecha: 24 de marzo de 2026 | N° Ficha: 5
Agencia: Ambato
Observador: Andrés Sebastidn Pefialoza Morales
Proceso: Entrega de encomiendas
Responsable: Oficinista
Lo Observar el procedimiento de validacion, entrega fisica y cierre documental del
Obijetivo: L : . >
servicio de encomiendas al destinatario final.
Nivel de cumplimiento
N° Detalle Cumple CL_JmpIe No Observaciones
parcialmente | Cumple
1 2 3
Se solicita documento de La validacion no
1 | identidad al cliente que retira la X siempre es
encomienda. estricta.
Se verifica que el nimero de
2 guia coincida con el paquete a X
entregar.
Se confirma en sistema o
3 | registro que la encomienda esta X
disponible para retiro.
Se comprueba el estado de pago
4 del flete antes de entregar el X
paquete.
El paguete se entrega Se aceptan retiros
5 Gnicamente al destinatario o X por terceros con
persona autorizada. control limitado.
Se registra firma o constancia de
6 - X
recibido conforme.
Se inspecciona el estado del No siempre se
7 paquete junto con el cliente X realiza de forma
antes de cerrar la entrega. formal.
Existe protocolo formal para El proceso ?X'.Ste
~ de forma practica,
8 atender reclamos por dafio, X
. . . pero no
pérdida o inconformidad. .
estandarizada.
El registro se
9 Se registra inventario de X realiza, pero
encomiendas no retiradas. requiere mayor
control.
Las encomiendas no retiradas El resguardo
10 permanecen bajo resguardo X _deper_1d_e_de la
disponibilidad de
seguro. .
espacio.
Se notifica formalmente al
destinatario cuando la
11 - . X
encomienda permanece varios
dias sin retiro.
Se conserva evidencia digital o
12 | fisica suficiente para resolver X

reclamos posteriores.
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La Tabla 21 agrupa el resumen de cumplimiento correspondiente al proceso de entrega

de encomiendas.

Tabla 21. Resumen de ficha de observacion — Entrega de encomiendas

Resultado Cantidad | Porcentaje
Cumple 4 33,33%
Cumple parcialmente 6 50,00%
No cumple 2 16,67%
Total 12 100%

Analisis e interpretacion:

La Figura 11 permite apreciar que en el proceso de entrega se evaluaron 12 actividades,
de las cuales 4 cumplen, equivalentes al 33,33 %, 6 cumplen parcialmente, con el 50,00
%, y 2 no cumplen, correspondientes al 16,67 %. Estos resultados reflejan un
cumplimiento moderado bajo, debido a que la mitad de las actividades se ejecutan de
manera parcial. Segun las observaciones levantadas, las principales deficiencias se
relacionan con la validacion uniforme de la identidad del receptor, el control de retiros
realizados por terceros, el manejo manual de evidencias y la falta de notificacion
sistematica para encomiendas no retiradas. Esta situacién puede generar entregas
incorrectas, reclamos o dificultades para demostrar la conformidad del retiro. Por
tanto, aunque el proceso cuenta con controles basicos para cerrar el servicio, requiere

mayor estandarizacion para asegurar la trazabilidad final de la encomienda.

Cumplimiento en proceso de entrega

o P N W b~ O O

Cumple Cumple No cumple
parcialmente

Figura 11. Nivel de cumplimiento del proceso de entrega de encomiendas
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3.2.2 Encuesta realizada al personal de la Cooperativa Trasandina

La encuesta al personal se aplicd con el objetivo de conocer la percepcion de los
trabajadores sobre la seguridad, control y trazabilidad del servicio de encomiendas.
Este instrumento permitid recopilar informacion relacionada con la identificacion de
riesgos, el uso de guias y cddigos, la supervision diaria, los problemas frecuentes en la
recepcion, las condiciones del transporte, los motivos de reclamos y el control de
paquetes rezagados. De esta manera, la encuesta complementd los resultados
obtenidos mediante las fichas de observacion, ya que permitio contrastar lo observado

en los procesos con la experiencia directa del personal que participa en la operacion.
a. Validacion de la encuesta

En la presente investigacion, la encuesta fue validada mediante juicio de expertos, con
el propdsito de revisar que las preguntas formuladas sean claras, pertinentes y
coherentes con los aspectos que se busco analizar. Este proceso permiti6 fortalecer la
validez de contenido del instrumento, asegurando que los items planteados aporten
informacién atil y confiable para interpretar la percepcion del personal sobre la

seguridad, control y trazabilidad del servicio de encomiendas [34].
b. Resultado de la encuesta

e Pregunta l.- ¢ La cooperativa dispone de un procedimiento claro a seguir cuando

una encomienda se extravia o sufre dafios?

La Tabla 22 presenta los resultados obtenidos sobre la existencia de un procedimiento

a seguir cuando una encomienda se extravia o sufre dafios.

Tabla 22. Plan de seguridad para identificacion de riesgos

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Si 48 86%
No 8 14%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

La Figura 12 evidencia que en las respuestas de los 56 encuestados, se identificd que
48 de ellos, correspondientes al 86%, reconocen la existencia de acciones estructuradas
para afrontar situaciones de extravio o deterioro de la carga. En contraste, un grupo de
8 encuestados, que conforma el 14%, asegura no tener lineamientos definidos para
estos casos. Estos resultados evidencian que, si bien la institucion posee medidas de
contingencia frente a siniestros, existe una deficiencia evidente en la comunicacion y

socializacion de dichos protocolos.

Plan de seguridad para identifcacion de riesgos

= Si
= No

Figura 12. Plan de seguridad para identificacion de riesgos
e Pregunta 2.- ;/Considera usted que el personal esta preparado y sabe cémo
identificar cajas con contenido prohibido o peligroso?

En la Tabla 23 se muestran los resultados relacionados con la preparacion del personal

para identificar paquetes prohibidos o de caracter riesgoso.

Tabla 23. Preparacion para identificar carga prohibida

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Si 38 68%
No 18 32%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

La Figura 13 muestra que de las respuestas obtenidas de las personas encuestadas, se
constatod que 38 colaboradores, cifra que representa el 68%, consideran que el personal
posee la instruccion adecuada para detectar paquetes que alberguen materiales
prohibidos o de caracter riesgoso. En contraparte, 18 encuestados que conforman el
32%, afirman que el equipo carece de los conocimientos necesarios para llevar a cabo
esta identificacion. Esta percepcion de vulnerabilidad por parte de casi un tercio de la
plantilla refleja una debilidad significativa en la primera linea de defensa logistica, lo

que eleva la probabilidad de ingresas cargas ilicitas o peligrosas al flujo de transporte.

Preparacion para identificar carga prohibida

= Sj
= No

Figura 13. Preparacion para identificar carga prohibida
e Pregunta 3.- ¢ El sistema actual de guias y codigos permite rastrear los paquetes
sin errores desde que se reciben hasta que se entregan?

La Tabla 24 detalla los resultados sobre la eficiencia del sistema de guias y cddigos
para rastrear los paquetes desde la recepcion hasta la entrega.

Tabla 24. Eficiencia en el rastreo de paquetes

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Si 41 73%
No 15 27%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

De acuerdo con la Figura 14, en los datos obtenidos de los 56 individuos encuestados,
se observa que 41 personas correspondientes al 73% de la poblacién consideran que el
sistema vigente de guias y codigos facilita un rastreo libre de errores a lo largo de toda
la cadena de envio, mientras que un grupo de 15 trabajadores que representa el 27%
sostiene que los métodos de seguimiento actuales presentan fallas o imprecisiones
desde la recepcidn hasta la entrega final. Esta percepcion dividida pone de manifiesto
que la trazabilidad operativa no posee una fiabilidad absoluta, evidenciando quiebres
en la cadena de custodia que podrian derivar en la pérdida temporal o definitiva de los
paquetes.

Eficiencia en el rastreo de paquetes

= Sj
= No

Figura 14. Eficiencia en el rastreo de paguetes
e Pregunta 4.- ¢ En qué nivel los supervisores o jefes controlan que se cumplan las
medidas de seguridad todos los dias?

Los resultados sobre el nivel de supervision diaria de las medidas de seguridad se

exponen en la Tabla 25.

Tabla 25. Nivel de supervision diaria de seguridad

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Muy bajo 4 7%
Bajo 9 16%
Moderado 21 38%
Alto 19 34%
Muy alto 3 5%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

La Figura 15 muestras las respuestas obtenidas de los miembros de la empresa con
respecto al nivel de control diario sobre las medidas de proteccion, se identifica que
21 colaboradores equivalentes al 38% perciben una supervision moderada, seguidos
por 19 trabajadores que representan un 34% la califican como alta y 3 personas con un
5% que la consideran muy alta. Mientras que en el extremo opuesto, 9 trabajadores
que representan el 16% sefialan que el control es bajo, sumados a 4 personas que con
un 7% que lo catalogan como muy bajo. Estos resultados muestran una dispersién
significativa en la percepcion de la vigilancia operativa, evidenciando que las
inspecciones de rutina no se ejecutan con una rigurosidad estandarizada ni uniforme

en todas las areas de la institucion.

Nivel de supervisién diaria de seguridad

16% ) '\B/lal;Z ajo
34%
Moderado
Alto
38% = Muy alto

Figura 15. Nivel de supervision diaria de seguridad

e Pregunta 5.- Seleccione las principales causas de problemas al momento de

RECIBIR los paquetes en ventanilla.

La Tabla 26 presenta las principales causas de problemas identificadas al momento de

recibir paquetes en ventanilla.
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Tabla 26. Nivel de supervision diaria de seguridad

Opciones Cantidad | Porcentaje

Clientes gue ocultan el contenido real 41 39%
Uso de fundas 0 empaques muy débiles 30 29%
Poco personal para atender rapido 7 7%
Falta de tiempo para revisar cada caja 11 11%
Sistema informético lento o con fallas 3 3%
Desconocimiento de tarifas por el cliente 12 12%

Total 104 100%

Anélisis e interpretacion

Segun la Figura 16, de las 104 respuestas obtenidas por los encuestados, se destacada
que la vulnerabilidad principal recae en los clientes que ocultan el contenido real de
los envios con 41 menciones que representan el 39% del total. EI segundo factor de
riesgo operativo es el uso de empaques o fundas muy débiles con 30 elecciones
equivalentes al 29%, seguido por 12 respuestas con un 12% atribuidas al
desconocimiento de tarifas y 11 selecciones con un 11% que apuntan a la falta de
tiempo para revisar minuciosamente cada caja. Finalmente, los aspectos con menor
incidencia son la escasez de personal para atencion rapida con el 7% y las fallas del
sistema informatico con el 3%. Estos resultados evidencian que los puntos criticos en
ventanilla se derivan primordialmente de la omision de informacion por parte del
remitente y la deficiencia en los embalajes, condiciones que, sumadas a la premura en

la atencion, impiden una validacién efectiva de la carga.

Problemas frecuentes en la recepcion

3%
11N

7%

= Clientes que ocultan el
contenido real

= Uso de fundas o empaques
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Poco personal para atender
rapido
Falta de tiempo para
revisar cada caja

= Sistema informatico lento
o con fallas

= Desconocimiento de
tarifas por el cliente

Figura 16. Nivel de supervision diaria de seguridad
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e Pregunta 6.- Seleccione los puntos de mayor riesgo para la carga durante el
TRANSPORTE en carretera.

En la Tabla 27 se presentan los puntos de mayor riesgo para la carga durante el

transporte en carretera.

Tabla 27. Puntos de riesgo durante el transporte

Opciones Cantidad | Porcentaje
Paradas informales para recoger pasajeros 14 15%
Mal estado de las vias y baches 47 49%
Desperfectos mecéanicos del bus 7 7%
Falta de revisién de candados en el viaje 6 6%
Exceso de carga en las bodegas del bus 7 7%
Lluvia o polvo que entra a la bodega 15 16%
Total 96 100%

Anélisis e interpretacion

De acuerdo con la Figura 17, las 96 respuestas obtenidas acerca de los factores de
mayor riesgo durante el transporte terrestre, se evidencia que la amenaza predominante
es el mal estado de las vias y baches con 47 respuestas que equivalen al 49%. En
segundo lugar, se identifica la filtracion de lluvia o polvo en la bodega con 15
menciones correspondientes al 16%, seguido estrechamente por las paradas informales
para recoger pasajeros con 14 elecciones que representan el 15%. Por otro lado, los
factores con menor incidencia incluyen los desperfectos mecanicos del bus y exceso
de carga en las bodegas, ambos con 7 respuestas que constituyen el 7% cada uno,
finalizando con la falta de revision de candados en el viaje con 6 selecciones que
conforman el 6%. Esta distribucion de resultados demuestra que la integridad fisica de
las encomiendas se ve amenazada principalmente por el entorno vial y deficiencias en
el hermetismo de las unidades vehiculares, condiciones que incrementan de forma

directa la probabilidad de averias o contaminacion de la mercancia.
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Figura 17. Puntos de riesgo durante el transporte
e Pregunta 7.- Seleccione los motivos mas frecuentes por los que un cliente

presenta un RECLAMO formal en las oficinas.

La Tabla 28 muestra los motivos méas frecuentes por los que los clientes presentan

reclamos formales en las oficinas.

Tabla 28. Motivos frecuentes de reclamos

Opciones Cantidad | Porcentaje

La caja lleg6 abierta o violentada 17 18%

El contenido interior estd quebrado 23 25%
Trato inadecuado por parte del personal 16 17%
El paguete no lleg6 en la hora acordada 23 25%
La encomienda se entregd a otra persona 8 9%
Cobros diferentes a los acordados 5 5%

Total 92 100%

Analisis e interpretacion

A partir del andlisis de la Figura 18, se observa que de las 92 respuestas de los
encuestados, las causas principales estan empatadas con 23 menciones cada una,
equivalentes al 25%, correspondientes a que el contenido interior llegd quebrado y a
que el paquete no llegd en la hora acordada. A estos factores le sigue el reporte de
cajas que llegaron abiertas o violentadas con 17 elecciones que representan el 18%, y
el trato inadecuado por parte del personal con 16 menciones correspondientes al 17%.
Finalmente, las incidencias con menor frecuencia son la entrega de la encomienda a
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una persona equivocada con 8 respuestas que constituyen el 9%, y los cobros diferentes
a los acordados con 5 selecciones que conforman el 5%. Estos resultados evidencian
que la insatisfaccion del usuario radica fundamentalmente en deficiencias operativas
vinculadas a la proteccion fisica de la mercancia y al incumplimiento de los tiempos

de distribucion logisticos.

Motivos frecuentes de reclamos

S

= | a caja llegd abierta o
violentada
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El paquete no llegé en la
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= La encomienda se entrego
a otra persona

= Cobros diferentes a los
acordados

Figura 18. Motivos frecuentes de reclamos

e Pregunta 8.- Favor califique: El estado fisico de las bodegas de los buses protege

bien los paquetes contra el clima y los golpes.

Los resultados sobre la proteccion fisica que brindan las bodegas de los buses se
presentan en la Tabla 29.

Tabla 29. Proteccién fisica en bodegas de los buses

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Muy bajo 5 9%
Bajo 3 5%
Moderado 22 39%
Alto 15 27%
Muy alto 11 20%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

Segun la Figura 19, donde se muestran las respuestas de los 56 encuestados acerca de
la proteccion fisicas que brindan las bodegas vehiculares, 22 personas equivalentes al
39% la califican como moderada, 15 personas con un 27% la consideran alta y11
individuos con un 20% la perciben muy alta. Por otro lado, 5 personas que representan
al 9% evallan esta condicion como muy baja y 3 trabajadores con un 5% la catalogan
como baja. Estos resultados indican que la infraestructura actual no ofrece garantias
plenas de resguardo, ya que la predominancia de valoraciones intermedias y negativas
revela vulnerabilidades de la carga frente a los factores climéaticos e impactos

mecanicos.

Proteccion fisica en bodegas de los buses

= Muy bajo

= Bajo
Moderado
Alto

= Muy alto

21% 39%

Figura 19. Proteccion fisica en bodegas de los buses

e Pregunta 9.- ;Se realiza un registro estricto o inventario de los pagquetes que se

guedan rezagados y nadie retira en varios dias?

La Tabla 30 detalla los resultados sobre el registro de encomiendas rezagadas o no

retiradas durante varios dias.

Tabla 30. Registro de encomiendas rezagadas

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Si 42 75%
No 14 25%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

De acuerdo con la Figura 20, de laas respuestas de los 56 encuestados, 42 personas
que representan el 75% afirman que si se lleva a cabo un registro estricto de los
paquetes rezagados, mientras que 14 trabajadores equivalentes al 25% sefialan que no
se realiza dicho inventario. Aunque una clara mayoria confirma la ejecucion de
controles para la mercancia no retirada por los clientes, el desconocimiento o la
omision de esta practica por parte de una cuarta parte del personal revela una

estandarizacion deficiente en la gestion de bodegas.

Registro de encomiendas rezagadas

= S
= No

Figura 20. Registro de encomiendas rezagadas
e Pregunta 10.- De manera general califique su nivel de confianza en los controles
actuales para evitar el envio de cosas ilegales.

En la Tabla 31 se presentan los resultados sobre el nivel de confianza del personal en

los controles actuales para evitar el envio de objetos ilegales.

Tabla 31. Confianza en los controles de seguridad actuales

Opciones | Cantidad | Porcentaje
Muy bajo 2 4%
Bajo 12 21%
Moderado 17 30%
Alto 17 30%
Muy alto 8 14%
Total 56 100%
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Anélisis e interpretacion

La Figura 21 muestra las respuestas obtenidas sobre el nivel de confianza en los
controles para evitar el envio de mercancia ilegal, se observa que 17 personas
equivalentes al 30% lo califican como moderado y otras 17 personas equivalente al
30% lo consideran alto. Sumado a esto, 8 colaboradores que representan el 14% tiene
una confianza muy alta, mientras que 12 empleados con un 21% perciben un nivel
muy bajo y 2 individuos con un 4% lo evalian como muy bajo. Esta distribucion refleja
que, aunque una fraccion del personal confia en los filtros operativos, un significativo

25% duda de su eficacia frente a amenazas externas y casi un tercio lo ve con reservas.

Confianza en los controles de seguridad actuales

4%

14%
2904 = Muy bajo
Bajo
Moderado
30% Alto
30% Muy alto

Figura 21. Confianza en los controles de seguridad actuales

3.2.3 Entrevista realizada al gerente de la Cooperativa Trasandina

La entrevista al gerente se aplicé con el objetivo de conocer la situacion actual del
servicio de encomiendas desde una perspectiva administrativa y operativa. Este
instrumento permitid recopilar informacion sobre la forma en que se gestionan los
procesos, los controles aplicados, las responsabilidades del personal, las principales
dificultades del servicio y las acciones que actualmente se realizan para prevenir
pérdidas, dafos, retrasos o reclamos. De esta manera, la entrevista complementé los

resultados obtenidos mediante las fichas de observacion y la encuesta al personal,
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aportando una vision general sobre las debilidades internas que afectan la seguridad y
trazabilidad de las encomiendas.

a. Validacién de entrevista

En la presente investigacion, la entrevista estructurada fue validada mediante juicio de
expertos, técnica que consiste en someter las preguntas disefiadas a la revision de
especialistas con experiencia y conocimiento en el area de estudio. Este proceso
permitio verificar que los items planteados sean claros, pertinentes y acordes con los
aspectos que se buscé analizar. Asimismo, la valoracién de los expertos contribuy6 a
fortalecer la validez de contenido del instrumento, al asegurar que las preguntas
respondan adecuadamente al propdsito de la investigacion y aporten informacion

confiable para el analisis de los resultados obtenidos [34].

b. Resultado de la entrevista

e 1. Desde la perspectiva gerencial, ¢qué estrategias o politicas formales aplica
actualmente la cooperativa para identificar y mitigar los riesgos operativos como

robos, extravios, dafios en el servicio de encomiendas?

En la cooperativa se ha priorizado el fortalecimiento de la vigilancia mediante la
instalacién de camaras de seguridad en las instalaciones, con el fin de prevenir robos
internos y controlar intentos de retiro de encomiendas sin la documentacion
correspondiente. Se ha identificado la necesidad de mejorar los procedimientos de
verificacion de identidad al momento de la entrega, ya que con frecuencia los usuarios

no presentan la cédula para retirar los paquetes.

e 2. ¢Cudles son los lineamientos internos que regulan la aceptacion o restriccion
de la carga, y qué protocolos se activan si el personal detecta mercancia sospechosa,

ilicita o peligrosa?

La mayor parte de los envios proviene de clientes habituales y conocidos. Sin embargo,
cuando el personal detecta anomalias o sospechas sobre el contenido de un paquete, se
solicita su apertura para revision previa al sellado oficial con la cinta institucional de

la empresa.
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e 3. ;(De qué manera la empresa fomenta la capacitacién y concientizacion del

personal operativo en temas de seguridad y prevencion de siniestros?

Se mantienen proceso de capacitacion continua dirigidos al personal operativo,
impartidos por entidades externas como el Ministerio de Telecomunicaciones y otros
profesionales especializados. Estas capacitaciones incluyen lineamientos sobre el
manejo, envio y entrega de encomiendas, asi como la identificacion de mercancias

cuyo transporte esté prohibido.

e 4. ;Cbmo evalla usted la capacidad operativa y el nivel de seguridad fisica de la

infraestructura actual para garantizar el resguardo adecuado de los paquetes?

La infraestructura actual permite el desarrollo de las operaciones basicas del servicio,
no obstante, es necesario mejorar progresivamente las condiciones logisticas. Hasta el
momento no se han presentado inconvenientes graves, debido a la organizacion

interna.

e 5. En cuanto al transporte interprovincial, ¢qué mecanismos de supervision y
seguimiento se utilizan para controlar el trayecto de las unidades y asegurar que no

se rompa la cadena de custodia en la carretera?

El control del traslado se realiza mediante la organizacién de las encomiendas con
guias numeradas y su almacenamiento en compartimentos especificos de los buses.
Una vez ubicados los paquetes, estas permanecen cerradas durante el trayecto,

evitando su manipulacion hasta el destino final.

e 6. ¢Qué recursos o herramientas tecnoldgicas ha implementado la empresa para

fortalecer la seguridad de los envios?

Actualmente no se dispone de herramientas tecnoldgicas avanzadas para el
seguimiento de los envios. Sin embargo, se reconoce la necesidad de incorporar

soluciones que permitan mejorar el control de las encomiendas.

e 7. ¢(Cudl es el procedimiento gerencial o legal cuando se presenta una
eventualidad grave, como la pérdida de una encomienda de alto valor o un asalto a

una de las unidades en ruta?
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En caso de péerdida de una encomienda, se realiza la reposicion total unicamente
cuando el valor del envio ha sido previamente declarado en la guia. Cuando el valor
no ha sido declarado, no se asume responsabilidad. En situaciones de asalto o robo
durante el trayecto, estos eventos se consideran siniestros y no se contempla

compensacion econémica.

e 8. Considerando las exigencias actuales del mercado, ¢cree usted que disefiar e
implementar un modelo logistico de seguridad basado en la Norma ISO 28000
representaria una ventaja competitiva y una mejora operativa para Trasandina

EXxpress?

Indudablemente, esto representaria una mejora significativa para la cooperativa.
Contar con lineamientos claros ayudaria a ordenar los procesos, definir mejor los
controles y coordinar de forma mas eficiente cada etapa del servicio. Ademas, la
sistematizacion de la informacion permitiria tener mayor seguimiento y registro de las
operaciones, lo que aportaria mas confianza en los clientes y fortaleceria la imagen de

la cooperativa.

3.3 Analisis de cumplimiento frente a los requisitos de la norma 1SO 28000:2022

Para fundamentar la viabilidad y aplicabilidad de la Norma ISO 28000 en el servicio
de transporte de encomiendas, es indispensable establecer una linea base que contraste
los requerimientos de seguridad internacionales con la realidad operativa de la
Cooperativa Trasandina. En este contexto, el presente apartado metodoldgico se
despliega en dos fases complementarias. Inicialmente, se desarrolla una revision
documental que desglosa la estructura, los objetivos y las clausulas fundamentales del

estandar normativo.
a. Aplicacion de checklist

Con base en los parametros anteriormente mencionados, se presenta en la Tabla 32 un
analisis de alineacion normativa que compara directamente los lineamientos de la
norma con las practicas actuales de la institucién, lo cual permite medir el grado de
cumplimiento existente y definir con precision las areas estratégicas que deben
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integrarse o fortalecerse para garantizar la proteccion integral de la cadena de

suministro.
Tabla 32. Checklist de ISO 28000:2022
N° Descripcion del requisito Cumple No Observaciones
cumple
4 | CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
Comprensién de la
4.1 AR X
organizacion y su contexto
Generalidades sobre las
4.2.1 | necesidades y expectativas de X
las partes interesadas.
422 Requisitos Iegales, X
reglamentarios y de otro tipo
4.2.3 | Principios X
43 Determinacion del alcance del X

sistema de gestion de seguridad

Existen controles internos, pero no
4.4 | Sistema de gestion de seguridad X estan integrados como sistema de
gestion de seguridad.

5 LIDERAZGO

5.1 | Liderazgoy compromiso X
591 Establec?miento de la politica X
de seguridad
599 Requi_sitos de la politica de X
seguridad
53 Roleg, responsabilidades vy X
autoridades
6 PLANIFICACION
Generalidades sobre acciones Existen sanciones y medidas antes
6.1.1 | para abordar riesgos vy X problemas, pero no una
oportunidades planificacion preventiva de riesgos.
Determinacion  de  riesgos Se reconocen accidentes, pérdidas
6.1.2 | relacionados con la seguridad e X y retrasos, pero no mediante
informacion de oportunidades evaluacion formal de riesgos
Abordar los riesgos Existen acciones correctivas y
6.1.3 | relacionados con la seguridad y X sanciones, pero no tratamientos
explotar oportunidades. planificados de riesgos.
6.2.1 Estab_lecimiento de objetivos de X
seguridad
6.22 Determir_1acic')n de los objetivos X
de seguridad
Se regulan cambios en unidades y
6.3 | Planificacion de cambios X turnos, pero no cambios del sistema
de seguridad.
7 | APOYO
7.1 | Recursos X
7.2 | Competencia X

No se establece un programa
7.3 | Conciencia X formal de concienciacion sobre
seguridad logistica.

7.4 | Comunicacion X

Generalidades sobre
751 . .
informacion documentada
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No

N° Descripcion del requisito Cumple Observaciones
cumple
. o Existen actas e informes, pero no
Creacién y actualizacion de o o
752 . L X criterios especificos para
informacion documentada :
documentos de seguridad.
. L Hay custodia documental, pero no
Control de informacion o .
7.5.3 X control especifico de registros de
documentada X -
seguridad logistica.
8 OPERACION
8.1 Planlflf:amon y control X
operacional
Identificacion de procesos Yy
8.2 L X
actividades
Evaluacion y tratamiento de S? _contemplan a_cmdentes_ y
8.3 : X pérdidas, pero no existe matriz ni
riesgos ; X
tratamiento formal de riesgos.
8.4 | Controles X
Identificacién y seleccion de Hay sanciones y responsabilidades,
8.5.1 | estrategias y tratamientos de X pero no estrategias seleccionadas
seguridad por andlisis de riesgos.
Requisitos de recursos para
8.5.2 - X X
estrategias y tratamientos
853 Impleme_ntauon de tratamientos X
de seguridad
Generalidades sobre planes de EX|_sten procedimientos  para
8.6.1 - X accidentes y reclamos, pero no
seguridad - A
planes de seguridad logistica.
8.6.2 | Estructura de respuesta X
8.6.3 | Advertencia y comunicacion X
Existen procedimientos parciales,
Contenido de los planes de pero no planes con alcance,
8.6.4 . X
seguridad responsables, recursos y
recuperacion.
8.6.5 | Recuperacion X
9 EVALUACION DEL DESEMPENO
- s - Existen informes administrativos y
Seguimiento, medicion, analisis - . —
9.1 S X financieros, pero no indicadores de
y evaluacion ; -
seguridad logistica.
. N Existe control interno, pero no
9.21 _Generalldades sobre auditoria X auditoria del sistema de gestién de
interna X
seguridad, al no tener uno como tal.
9.2.2 | Programa de auditoria interna X
931 General_ldadg§ sobre revision X
por la direccion
- Se revisan asuntos administrativos,
Entradas de la revision por la o
9.3.2 direcci6 X pero no entradas especificas de
ireccion i
seguridad.
Resultados de la revision por la Existen  resoluciones, pero o
9.3.3 direcci6 P X salidas enfocadas en mejora del
ireccion . -
sistema de seguridad.
10 | MEJORA
Existen ajustes administrativos,
10.1 | Mejora continua X pero no mejora continua del
sistema de seguridad.
10.2 No conformidad y accién X

correctiva
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Una vez aplicada la checklist de verificacion basada en ISO 28000:2022, se
consolidaron los resultados obtenidos en los siete apartados evaluados, tal como se

muestra en la Figura 22, en esta se observa el nivel de cumplimiento de cada apartado.

Evaluacion de conformidad ISO 28000:2022

50,000 50.00°
100,00

50,009 50,009

0.00%

4. Contexto 5. Liderazgo 6. 7. Apoyo 8. Operacion 9. 10. Mejora
dela Planificacion Evaluacion
organizacion del

desempeiio

Cumple ®No cumple

Figura 22. Nivel de cumplimiento conforme a ISO 28000:2022
b. Interpretacion por apartado
e (4) Contexto de la organizacion

En este apartado se obtuvo un cumplimiento del 66.67%, debido a que la cooperativa
cumple con 4 requisitos de los 6 evaluados. Este resultado evidencia que la institucién
posee conocimiento de su estructura interna, reconoce a los principales actores que
intervienen en el servicio y mantiene relacion con requisitos legales y organismos de
control vinculados a su actividad. No obstante, los 2 requisitos no cumplidos,
equivalentes al 33.33%, muestran que este conocimiento no se encuentra delimitado
dentro un sistema de gestion de seguridad. Esto se debe a que la cooperativa reconoce
su operacion de manera practica, pero no ha delimitado documentalmente qué
procesos, areas, responsables y controles forman parte de la seguridad logistica. Por
ello, el servicio de encomiendas se gestiona como una actividad operativa habitual,
mas no como un sistema integrado que permita analizar el contexto y controlar los

factores que influyen en la seguridad y trazabilidad.
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e (5) Liderazgo

En el apartado de liderazgo se obtuvo un cumplimiento del 50%, debido a que no se
cumplieron 2 de los 4 requisitos evaluados. Este resultado muestra que la cooperativa
cuenta con una estructura directiva definida, responsabilidades generales asignadas y
participacion de sus organos internas en la administracion institucional. No obstante,
el 50% restante de incumplimiento se relaciona principalmente con la ausencia de una
politica formal de seguridad. Esto refleja que el liderazgo se concentra en la gestion
administrativa y operativa diaria, pero ain no establece compromisos especificos para
el control de riesgos logisticos. Por esta razon, no se evidencia lineamientos claros
sobre prevencion de pérdidas, dafios, manipulacion indebida, incidentes o

fortalecimiento de la trazabilidad.
e (6) Planificacion

En este apartado se evaluaron 6 requisitos, de los cuales ninguno cumple, lo que
representa un incumplimiento del 100%. Este resultado constituye una de las brechas
mas criticas, debido a que la norma requiere la identificacion de riesgos,
oportunidades, objetivos de seguridad y acciones planificadas. La causa principal se
relaciona con una gestion mayormente reactiva, ya que la cooperativa cuenta con
sanciones y respuestas antes problemas, pero no con una planificacion preventiva que
permita anticipar eventos tales como pérdidas, dafios, retrasos, entregas incorrectas o
fallas de trazabilidad. Ademas, no se evidencia objetivos medibles, responsables
definidos, recursos asignados ni indicadores de seguridad, lo que limita el control de

los riesgos antes de que estos afecten el servicio.
* (7) Apoyo

En este apartado se evaluaron 7 requisitos, de los cuales 4 cumplen, representando un
cumplimiento del 57.14%, mientras que 3 no cumplen, teniendo el 42.86% restante.
Estos resultados evidencian que la organizacién cuenta con recursos basicos,
comunicacion interna, funciones establecidas y documentacion administrativa que le
permiten sostener sus actividades operativas. No obstante, los incumplimientos se
relacionan principalmente con la ausencia de una cultura formal de seguridad logistica

y con una gestion documental que aln no se encuentra alineada de manera especifica
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con los requisitos de la Norma ISO 28000. La documentacion existente responde sobre
todo a necesidades administrativas o desempefio del servicio de encomiendas. En
consecuencia, la cooperativa dispone de una base institucional inicial, aunque esta
todavia requiere organizarse y orientarse para respaldar directamente un sistema de

gestion de seguridad.
e (8) Operacion

En la evaluacién de este tema que consta de 13 requisitos, se obtuvo que 5 de ellos
cumplen, teniendo un 41.67%, mientras que 8 de ellos no se cumplen, representando
una no conformidad del 58.33%. Esto muestra que existen controles operativos
vinculados a guias, unidades, turnos, conductores, reclamos y responsabilidades sobre
encomiendas. Sin embargo, el porcentaje de no cumplimiento evidencia que dichos
controles no estan completamente estandarizados ni articulados como parte de un
sistema de seguridad. La causa de esto recae en la dependencia de précticas habituales
y experiencia del personal, en lugar de procedimientos documentados y criterios de
riesgo. Por ello, actividades criticas como recepcién, almacenamiento, transporte y
entrega pueden variar segun la agencia, el turno o el responsable. Esta variabilidad
afecta la uniformidad del servicio y puede genera quiebres en la trazabilidad de las

encomiendas.
e (9) Evaluacion del desempefio

Dentro de este apartado se evaluaron 6 aspectos, de los cuales 1 se cumple,
representando un 16.67% del cumplimiento, por otro lado, 5 aspectos no se cumplen,
obteniéndose un 83.33% de no conformidad. Estos resultados evidencian debilidades
importantes en el seguimiento y medicion de la seguridad logistica. La causa principal
es la ausencia de indicadores especificos para evaluar pérdidas, dafios, reclamos,
entregas incorrectas, tiempos de respuesta, trazabilidad o cumplimiento documental.
Aunque se realizan revisiones administrativas, la cooperativa no dispone de un
programa formal de auditoria interna ni de mediciones periddicas orientadas a las
etapas mas criticas del servicio de encomiendas. Por ello, puede identificar problemas
cuando estos ocurren, pero no cuenta con informacion suficiente para analizar

tendencia ni evaluar la efectividad de los controles aplicados.
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e (10) Mejora

En el dltimo apartado correspondiente a la mejora, se evaluaron 2 requisitos, de los
cuales 1 cumple y 1 no cumple, lo que representa un cumplimiento del 50% y un
cumplimiento del 50%. Esto se explica debido a que la cooperativa cuenta con
mecanismos para atender reclamos, denuncias, conflictos y sanciones. No obstante, el
requisito no cumplido se relaciona con la falta de mejora continua formal. Las acciones
actuales se enfocan en corregir situaciones ya ocurridas, pero no necesariamente a
analizar causas, verificar eficacia o prevenir recurrencias. Por ello, la mejora se
desarrolla de forma practica y reactiva, sin consolidarse como un proceso permanente
del sistema de gestion de seguridad. Esto reduce la capacidad de convertir los

incidentes y reclamos en informacidn til para fortalecer el servicio.
c. Andlisis general de la checklist ISO 28000:2022

A partir de los resultados obtenidos, se evidencié una diferencia marcada en el nivel
de cumplimiento entre los apartados evaluados de la norma ISO 28000:2022. De
manera global como se observa en la Figura 23, se determiné que el 39,53% de los
requisitos evaluados cumplen, mientras que el 60.47% no cumplen. Esto refleja que la
cooperativa cuenta con actividades operativas y controles basicos para el servicio de
encomiendas, pero aun no dispone de un sistema de gestion de seguridad
completamente estructurado. Los apartados de Contexto de la organizacion y Apoyo
presentan los mejores resultados, lo que indica que la institucion posee una base
organizativa, recursos, funciones definidas y documentacion administrativa que
respaldan parte de sus operaciones. Sin embargo, los bajos niveles obtenidos en
Planificacion, Operacion y Evaluacion de desempefio evidencia debilidades
relacionadas con la falta de gestion preventiva de riesgos, procedimiento
estructurados, indicadores de seguridad, auditorias internas y mecanismos formales de
seguimiento. Esta situacién permite interpretar que, aunque varias actividades se
ejecutan en la practica, no todas se encuentran sustentadas por lineamiento

documentados, registros o criterios técnicos que permitan evaluar su eficacia.
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Cumplimiento general de Checklist ISO
28000:2022

Si
No 39,53%
60,47%

Cumple = No cumple

Figura 23. Nivel general de cumplimiento respecto a 1SO 28000:2022

3.4 Evaluacion del riesgo

La evaluacion de riesgos se realizd tomando como referencia las directrices de la
norma ISO 31000:2018, la cual orienta la gestion del riesgo a través de la
identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de eventos que pueden afectar a la
organizacion. Es importante sefialar que esta norma no establece una matriz especifica
ni escala obligatoria, sino que proporciona lineamientos generales para adaptar la

valoracion de riesgos al contexto, procesos y necesidades de cada organizacion [27].

En este estudio, la valoracion se aplic a los procesos del servicio de encomiendas,
con la finalidad de identificar amenazas que puedan comprometer la seguridad,
continuidad, trazabilidad e integridad de los paquetes. Para ello, se emple6 una matriz
de probabilidad e impacto como herramienta de apoyo para clasificar los riesgos
identificados. La probabilidad permitio estimar la posibilidad de que ocurra cada
evento, mientras que el impacto facilito la valoracion de sus posibles consecuencias

sobre la operacion, los recursos, la informacién y la seguridad del servicio.

El nivel de riesgo se determiné mediante la combinacion de probabilidad e impacto,
lo que permitié clasificar los eventos en niveles bajo, medio y alto. Con esta
metodologia fue posible comparar los riesgos identificados, reconocer los puntos mas
criticos y priorizar acciones de control, manteniendo relacion con el enfoque
preventivo planteado por 1SO 31000:18000.
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La Tabla 33 presenta la escala de probabilidad utilizada para estimar la frecuencia con
la que puede ocurrir cada riesgo identificado en los procesos operativos.

Tabla 33. Escala de probabilidad

Valor | Probabilidad Descripcion
1 Baja Evento poco frecuente, ocurre en situaciones excepcionales
2 Media Evento ocasional, ocurre con cierta frecuencia
3 Alta Evento frecuente, ocurre regularmente en la operacion

Los criterios empleados para valorar el impacto de los riesgos se detallan en la Tabla
34, considerando el nivel de afectacion que podrian generar en la seguridad,

continuidad u operacidn del servicio.

Tabla 34. Escala de impacto

Valor | Impacto Descripcion
1 Bajo Consecuencias menores, sin afectar significativamente la operacién
2 Medio Consecuencias moderadas, afectan parcialmente el servicio
3 Alto Consecuencias graves, afectan la seguridad, economia o continuidad

La Tabla 35 muestra el criterio de célculo y clasificacion del riesgo, obtenido a partir
de la combinacion entre probabilidad e impacto.

Tabla 35. Célculo y clasificacion del riesgo

Nivel de riesgo (P x 1) | Clasificacién Interpretacion
1 Riesgo bajo Requiere seguimiento basico.
3_4 Riesgo medio Gestionar mediante controles especificos.
6-9 Riesgo alto Requiere atencién y acciones de control inmediatas.
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La matriz de probabilidad e impacto utilizada para determinar el nivel de riesgo se
presenta en la Tabla 36.

Tabla 36. Matriz de probabilidad e impacto

PROBABILIDAD

1 2 3
Baja Media Alta
3
Alto | 3 ) .
O Riesgo medio
|_
O ] 2 4
< | Medio | 2 _ . ) )
% Riesgo bajo | Riesgo medio
= ] 1 2 3
Bajo |1} : : : . .
Riesgo bajo Riesgo bajo | Riesgo medio
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La Tabla 37 presenta la matriz de evaluacion de riesgos correspondiente al proceso de recepcion de encomiendas.

Tabla 37. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Recepcion de encomiendas

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp. | Nivel | Clasificacién | Accién de tratamiento | Responsable
Inareso de mercancia Declaracion incompleta u | Riesgo legal, afectacion Verificar contenido
1 rghibida o peliarosa ocultamiento del a la seguridad y dafio a 2 3 6 declarado y revisar Oficinista
P Pelig contenido real la carga paquetes sospechosos
2| detos celremitente 0 | informacion mcompleta | PETACR de trazabilicado | 5| 5| g Validar datos antes de | oiciniry
. . P entrega incorrecta emitir la guia
destinatario entregada por el cliente
. Revisién visual o . Revisar condiciones
3 gﬁ?gﬁgﬂ;ge dz?i(j:?:rt:z incompleta o presion por [r):c?lgrggls%oen:jin;gt% g’ 3 2 6 minimas del embalaje Oficinista
! agilizar la atencion antes de aceptar el envio
Exposicion temporal de Retiro tardio hacia el drea Manipulacion por Trasladar los paquetes al
4 paquetes cerca de . terceros, confusién o 2 3 6 area interna una vez Oficinista
: interna A :
ventanilla pérdida registrados
5 Etéggeiaeﬂgim?;:{gcég ° Etiqueta mal colocada o | Dificultad para clasificar 5 3 6 Verificar adhesién y Oficinista
prendimient superficie no apta y rastrear el paquete legibilidad de la etiqueta
identificacion
Falta de evidencia del No se registra la condicion Dificultad para res~olver Riesgo R(_eglstrar incidentes .
6 S . o reclamos por dafios 2 2 4 - visibles del paquete al Oficinista
estado inicial del paquete visible al recibirlo . medio i
posteriores momento de recepcion
Calculo incorrecto de peso | Aplicacidn irregular del Cobros incorrectos o Riesgo _Reglsftrar pesoy _
! 0 volumen control de medicion problemas de estiba 2 2 4 medio dimensiones cuando Oficinista
corresponda
- . . . . Priorizar la verificacion
8 Omision de controles en Saturac_lpn de (_:Ilentes y Errc_)rfe:s d_e registro o 5 2 4 Rlesgo documental aun en horas Oficinista
horas de alta demanda presion de tiempo revisiéon incompleta medio pico
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En la Tabla 38 se resume la clasificacion de los riesgos identificados en el proceso de

recepcion de encomiendas.

Tabla 38. Resumen de nivel de riesgos en la recepcion de encomiendas

Anélisis:

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 3 37,50%
Riesgo alto 5 62,50%
Total 8 100,00%

La Figura 24 muestra que en la recepcion de encomiendas se identificaron 8 riesgos,

de los cuales 5 se clasifican como altos, equivalentes al 62,50 %, y 3 como medios,

que representan el 37,50 %. Esta distribucion muestra que el inicio del servicio

concentra riesgos relevantes para la seguridad y trazabilidad, especialmente porque en

esta etapa se aceptan los paquetes, se registran los datos y se genera la identificacion

del envio. La ausencia de riesgos bajos indica que las fallas detectadas no son menores,

sino situaciones que requieren controles concretos, principalmente en la validacion de

informacidn, revision del embalaje, declaracion del contenido y retiro oportuno de

paquetes hacia el area interna.

70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

0,00%

Nivel de riesgo - Recepcidn

Riesgo bajo Riesgo medio

Riesgo alto

Figura 24. Nivel de riesgo en proceso de recepcion

75



La Tabla 39 presenta la matriz de evaluacion de riesgos correspondiente al proceso de almacenamiento temporal.

Tabla 39. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Almacenamiento temporal

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp. | Nivel | Clasificacion | Accion de tratamiento | Responsable
Pérdida o confusion de Ordenamiento parcial y R_e_t rasos, reclamo_s y Clasificar por (_jestmo y -
1 - L dificultad para ubicar 3 3 9 mantener registro de Oficinista
encomiendas en bodega | falta de zonas definidas L2
paquetes ubicacion
Acceso de personas no Manipulacion indebida, Restringir ingreso y
. . Control de acceso g ~ . .
2 autorizadas al area de . pérdida o dafio de 2 3 6 asignar responsable de Oficinista
irregular .
bodega encomiendas bodega
Dafio de paquetes por | Falta de criterios de peso, | Rotura, aplastamiento o Aplicar criterios de estiba _—
3 P - L . 3 2 6 y separar paquetes Oficinista
apilamiento inadecuado fragilidad y volumen reclamos de clientes frégiles
Deterioro por Proteccién limitada frente Dafio de contenido o Ubicar paquetes lejos de
4 S P pérdida de calidad del 2 2 4 Riesgo medio humedad y zonas Oficinista
condiciones ambientales | a humedad, polvo o calor S
servicio expuestas
e Separacion visual . . .
Clasificacion incorrecta . . Envio a ruta incorrecta o Separar encomiendas por _—
> or destino insuficiente o falta de demora en despacho 2 3 6 destino y rotular zonas Oficinista
P sefializacion
. . I - . Registrar ubicacion,
6 Regls_tro _|r,100mpleto de | Uso limitado d_e formatos D|f|culta_1d para _verlflcar 5 5 4 Riesgo medio | estado y responsable de Oficinista
ubicacién y estado de control interno custodia o incidentes custodia
Acumulacion de Falta de revision Saturacién de espacio Controlar encomiendas
7 periodica de paquetes no P Y 2 2 4 Riesgo medio | pendientes y notificar al Oficinista

encomiendas rezagadas

retirados

mayor riesgo de confusion

cliente
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La Tabla 40 sintetiza el nivel de riesgos obtenido en el proceso de almacenamiento

temporal de encomiendas.

Tabla 40. Resumen de nivel de riesgos en la recepcién de encomiendas

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 3 42,86%
Riesgo alto 4 57,14%
Total 7 100,00%

Anélisis:

La Figura 25 permite identificar que en el proceso de almacenamiento temporal se
registraron 7 riesgos, con 4 riesgos altos, correspondientes al 57,14 %, y 3 riesgos
medios, equivalentes al 42,86 %. El resultado evidencia que la custodia interna de los
paquetes es una fase vulnerable, debido a que mas de la mitad de los riesgos se
relacionan con pérdida, confusion, acceso no autorizado, apilamiento inadecuado y
clasificacion incorrecta. Aunque los riesgos medios no tienen la misma criticidad,
también requieren atencion porque estan asociados con condiciones ambientales,
control documental y paquetes rezagados. Por tanto, esta etapa necesita fortalecer el

orden fisico, la delimitacion de zonas y el registro de ubicacion.

Nivel de riesgo - Almacenamiento temporal

60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
20,00%
10,00%

A
0,00%

Riesgo bajo Riesgo medio Riesgo alto

Figura 25. Nivel de riesgo en el proceso de almacenamiento temporal
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En la Tabla 41 se expone la matriz de evaluacion de riesgos del proceso de carga de encomiendas, considerando los eventos que pueden afectar

la seguridad antes del despacho de la unidad.

Tabla 41. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Carga

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

Nivel | Clasificacion

Accion de tratamiento

Responsable

Validar cada paquete

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp.
1 Omisién de paquetes Verificacion incompleta | Paquetes no enviados y 2 3

durante el embarque frente al manifiesto reclamos por retraso
5 Carga en unidad o ruta Clasificacion o revision e ui\I/Ecr)]c\ia:goa deztr'g%a de 2 3

incorrecta documental deficiente d 0y P
tiempo
. Uso compartido de Confusion, dafio o
Mezcla de encomiendas - - e
3 L . bodega sin separacion pérdida de control sobre 3 3
con equipaje de pasajeros o
definida paquetes
4 Manipulacion brusca Prisa operativa o falta de | Dafio fisico de paquetes 3 2
durante la carga criterios de manejo y reclamos

Estiba madeg:ugda e Orden de carga no Aplastamiento o

5 paquetes fragiles o . . . 3 2
estandarizado deterioro de encomiendas
pesados

Carga sin guia o sin Aceptauqn POFPIESION | perida de trazabilidad y

6 SO del usuario o descuido . 2 3
validacion documental . conflicto ante reclamos
operativo
7 Ingreso de terceros al 4rea |  Area no delimitada o Manipulacién indebida o 2 2
de carga supervisién insuficiente pérdida de paquetes

Bodega de unldaq SN | Revisién final incompleta | Pérdida o manipulacion

8 cierre 0 aseguramiento 2 3

adecuado

antes de salida

durante la ruta
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e Oficinista /
contra el manifiesto antes
Ayudante
de cargar
Conflrr_nar destino, ruta y Oficinista /
unidad antes del
Ayudante
embarque
Separar encomiendas del
equipaje dentro de la Ayudante
bodega
Manipular paquetes
segun fragilidad, peso y Ayudante
volumen
Ubicar pesados abajo y
fragiles en zonas Ayudante
protegidas
No cargar paquetes sin Oficinista /
guia o registro autorizado Ayudante
Limitar el acceso durante
Riesgo medio el embarque de Ayudante
encomiendas
Verificar cierre de Conductor /
bodega antes de la salida Ayudante




El resumen de riesgos del proceso de carga se presenta en la Tabla 42.

Tabla 42. Resumen de nivel de riesgos en la carga de encomiendas

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 3 42,86%
Riesgo alto 4 57,14%
Total 7 100,00%

Anadlisis:

Segun la Figura 26, en el proceso de carga se identificaron 8 riesgos, de los cuales 7
son altos, representando el 87,50 %, y solo 1 es medio, equivalente al 12,50 %. Este
resultado convierte a la carga en una de las etapas mas criticas del servicio, ya que la
mayoria de los riesgos puede afectar directamente el despacho correcto de las
encomiendas. Los principales puntos de atencion se relacionan con omision de
paquetes, carga en rutas equivocadas, mezcla con equipaje, manipulacion brusca,
estiba inadecuada y carga sin respaldo documental. La baja presencia de riesgos
medios indica que las fallas de esta etapa tienen impacto considerable y deben

controlarse antes de la salida de la unidad.

Nivel de riesgo - Carga

100,00%
80,00%
60,00%
40,00%

A

0,00%
Riesgo bajo  Riesgo medio  Riesgo alto

Figura 26. Nivel de riesgo en proceso de carga

79



La Tabla 43 presenta la matriz de evaluacion de riesgos del proceso de transporte de encomiendas.

Tabla 43. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Transporte

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp. | Nivel | Clasificacion
S Précticas no -
1 Recepcidn informal de documentadas en paradas Rgptura de trazabllldz_ad y 3 3 9
paquetes durante la ruta : . riesgo legal u operativo
intermedias
2 Ausencia de monitoreo o Control limitado del Dificultad para verificar 3 3 9
confirmacion del recorrido trayecto y paradas incidentes o retrasos
Apertura de bodega en Supervision irregular Manipulacion, pérdida o
3 : durante ascenso y - 2 3 6
paradas sin control d confusion de paquetes
escenso
Da}no por co anCIOHES de Baches, frenadas o estiba | Deterioro de paquetes y
4 via 0 movimiento de la . . 3 2 6
. insuficiente reclamos
unidad
5 Retrasos por tréfico, clima | Factores externos fuera tié%cu(;rs]p“rr:(;f:rt:ogede 3 5 6
o cierres de ruta del control directo POS Y Te
usuarios
Robo o pérdida durante | Exposicion de unidad en Pérdida econémica y
6 S S . 2 3 6
paradas puntos de detencion afectacion a la confianza
Comunicacion tardia de Dfependenua de medios Respuesta lenta ante
7 S informales o falta de L 2 2 4
incidentes incidentes o reclamos
reporte
Confusién de encomiendas . .
ST Bodega compartida y Entrega o retiro
8 con equipaje durante . o ] . 2 3 6
manipulacion simultanea equivocado de bultos
paradas
9 Incidente vial que afecte la | Accidente, falla mecéanica Dafio de paquetes e 1 3 3 Riesgo
carga 0 evento externo interrupcion del servicio medio

Accibn de tratamiento

Responsable

Prohibir carga sin guia y

. L2 Conductor /
registrar incidentes de
Ayudante
ruta
Regls_trar salida, llegada Conductor
e incidentes relevantes
ey e | conctor
gay g Ayudante
acceso
Asegurar E)aqugtgs Y Conductor /
reportar dafios visibles
: Ayudante
al arribo
Comunicar retrasos y
registrar incidentes del Conductor
viaje
Mantener bodega Conductor /
cerrada y controlar
Ayudante
paradas
Reportar incidentes a la
agencia de forma Conductor
inmediata
Separar encomiendas y
controlar retiro de Ayudante
equipaje
Comunicar el evento y
asegurar la carga Conductor

afectada
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En la Tabla 44 se resume la clasificacion de riesgos identificados en el proceso de
transporte.

Tabla 44. Resumen de nivel de riesgos en el transporte de encomiendas

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 2 22,22%
Riesgo alto 7 77,78%
Total 9 100,00%

Andlisis:

A partir de la Figura 27, se observa que en el proceso de transporte se determinaron 9
riesgos, con 7 riesgos altos, equivalentes al 77,78 %, y 2 riesgos medios, que
representan el 22,22 %. La concentracion de riesgos altos responde a que esta fase
ocurre fuera del control directo de la agencia y depende de las condiciones de ruta,
paradas, custodia de bodega y comunicacién del personal en viaje. Los riesgos mas
sensibles se vinculan con recepcion informal de paquetes, falta de confirmacion del
recorrido, apertura de bodega sin control, dafios durante el trayecto, retrasos, robo o
confusion con equipaje. Esto evidencia la necesidad de reforzar el registro de salida y

Ilegada, el control de paradas y la comunicacién oportuna de incidentes.

Nivel de riesgo - Transporte

80,00%
70,00%
60,00%
50,00%
40,00%
30,00%
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10,00% y 4

0,00%

Riesgo bajo Riesgo medio Riesgo alto

Figura 27. Nivel de riesgo en el proceso de transporte
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La matriz de evaluacién de riesgos del proceso de descarga se muestra a continuacion en la Tabla 45.

Tabla 45. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Descarga

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp. | Nivel | Clasificacién | Accién de tratamiento | Responsable
Faltante de paquetes Verificacion incompleta | Reclamosy pérdida de Comparar paquetes Oficinista /
1 frente al manifiesto al arribo trazabilidad 2 3 6 descargados con el Ayudante
manifiesto
Dafio no detectado al Inspeccién visual Reclamos sin evidencia Rews_ar est_adq fisicoy Oficinista /
2 : .. . 2 3 6 registrar incidentes
momento de llegada insuficiente clara de origen visibles Ayudante
. L Prisa, espacio reducido o . Manipular segln
Manipulacion brusca ' I Golpes, caidas o o
3 durante la descarga falta de C”t?“os de deterioro de paquetes 3 2 6 fragilidad y peso del Ayudante
manejo paquete
4 Descarga en area no Falta de zona especifica o | Interferencia de terceros 5 5 4 Riesgo Defg:aagzzbzr:;ps)oral Oficinista /
delimitada sefializacion o confusion de paquetes medio descargados Ayudante
Confusién entre e . Separar paquetes por
5 | encomiendas de diferentes C|a5|f|c§10|on incompleta | Paquetes mal ubicados o 2 3 6 destino o condicion de Oficinista
. después de descargar demora en entrega -
destinos retiro
Ingreso tardio a bodega Demora en resguardo Exposicion a pérdida o Riesgo Trasladar paquetes a Oficinista /
6 destino posterior a la descarga manipulacion externa 2 2 4 medio bodega una vez Ayudante
verificados
Falta de registro de Ausencia de formato o | Dificultad para investigar Riesgo Regls_trar incidentes de _—
7 e . ~ 2 2 4 - arribo en formato Oficinista
incidentes de llegada llenado incompleto dafios o faltantes medio definido
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El resumen del nivel de riesgo identificado en el proceso de descarga se agrupa en la
Tabla 46.

Tabla 46. Resumen de nivel de riesgos en la descarga de encomiendas

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 3 42,86%
Riesgo alto 4 57,14%
Total 7 100,00%

Andlisis:

La Figura 28 refleja que en el proceso de descarga se identificaron 7 riesgos, de los
cuales 4 son altos, equivalentes al 57,14 %, y 3 son medios, correspondientes al 42,86
%. Esta distribucion refleja que la llegada de las encomiendas a destino debe tratarse
como un punto de control obligatorio, ya que los riesgos altos se asocian con faltantes
frente al manifiesto, dafios no detectados, manipulacion brusca y confusion entre
paquetes. Los riesgos medios, aunque menos criticos, muestran debilidades en la
delimitacion del area, el ingreso oportuno a bodega y el registro de incidentes. Por ello,
la descarga requiere verificacion documental y fisica inmediata para mantener la

continuidad de la trazabilidad.

Nivel de riesgo - Descarga
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Riesgo bajo  Riesgo medio  Riesgo alto

Figura 28. Nivel de riesgo en el proceso de descarga
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En la Tabla 47 se presenta la evaluacion de riesgos del proceso de entrega.

Tabla 47. Matriz de evaluacion de riesgos — Proceso: Entrega de encomiendas

MATRIZ DE EVALUACION DE RIESGOS

N° Riesgo identificado Causa principal Efecto Prob. | Imp. | Nivel | Clasificacién | Accion de tratamiento | Responsable
Entrega a persona no Validacion incompleta de Pérdida de paquete y Verificar identidad antes de _—
1 - . . . . 2 3 6 Oficinista
autorizada identidad reclamo del destinatario entregar el paquete
Inconsistencia entre guia | BuUsqueda apresurada o Entrega incorrecta o Comparar guia, nombre y _
2 RSN . 2 3 6 Oficinista
y paquete error de clasificacion reclamo posterior paquete antes de entregar
Retiro por terceros con | Autorizaciones verbales o Conflictos con Solicitar autorizacion
3 P S ; destinatario y falta de 2 3 6 verificable para retiro por Oficinista
respaldo limitado documentos incompletos . .
evidencia terceros
Falta de constancia . Registro ma_nual Dificultad para demostrar Riesgo . Re_glst_rfar firma, _
4 - L incompleto o firma no 2 2 4 : identificacion y fecha de Oficinista
suficiente de recibido . entrega conforme medio
legible entrega
Encomiendas rezagadas | Falta de control periédico Saturacion, pérdida o Riesgo Revisar pendientes y .
5 . s . 2 2 4 - e . ; Oficinista
sin seguimiento de paquetes no retirados reclamos por demora medio notificar a destinatarios
Reclamos no Atencion informal o Pérdida de informacion Riesgo Registrar reclamos e -
6 documentados - . 2 2 4 : incidentes en formato Oficinista
ausencia de formato para corregir fallas medio o
adecuadamente Unico
Daro ob;ervgdo por Falta de registro del estado Conflicto sobre Riesgo Rewsa}r, evidencia de o
7 cliente sin evidencia L - o 2 2 4 : recepcion, descarga y Oficinista
previa al recibir o descargar responsabilidad del dafio medio entrega
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El resumen de riesgos correspondiente se al proceso de entrega se detalla en la Tabla
48.

Tabla 48. Resumen de nivel de riesgos en la entrega de encomiendas

Clasificacion | Cantidad | Porcentaje
Riesgo bajo 0 0,00%
Riesgo medio 4 57,14%
Riesgo alto 3 42,86%
Total 7 100,00%

Anadlisis:

La Figura 29 muestra que en proceso de entrega se registraron 7 riesgos, con 4 riesgos
medios, que representan el 57,14 %, y 3 riesgos altos, equivalentes al 42,86 %. A
diferencia de otros procesos, aqui predominan los riesgos medios; sin embargo, los
riesgos altos siguen siendo relevantes porque afectan directamente el cierre del
servicio. Las principales situaciones criticas corresponden a entrega a personas no
autorizadas, inconsistencias entre guia y paquete, y retiro por terceros con respaldo
limitado. Los riesgos medios se relacionan con constancias de recibido incompletas,
encomiendas rezagadas, reclamos no documentados y falta de evidencia sobre dafios.
Esto demuestra que en este proceso es necesario fortalecer la validacién de identidad

y la evidencia documental para evitar conflictos posteriores.
Nivel de riesgo - Entrega
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Figura 29. Nivel de riesgo en el proceso de entrega
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A partir del anélisis de los lineamientos de la norma ISO 28000:2022, la lista de
verificacion aplicada y la evaluacion de riesgos realizada en los procesos de recepcion,
almacenamiento temporal, carga, transporte, descarga y entrega, se determino que la
norma es aplicable al servicio interprovincial de encomiendas de la Cooperativa de
Transportes Trasandina Express. Los resultados evidenciaron que la cooperativa
cuenta con una base operativa funcional, personal con experiencia y controles
practicos en varias etapas del servicio; sin embargo, también se identificaron brechas
importantes en planificacion de riesgos, documentacion, trazabilidad, seguimiento,
auditoria interna y mejora continua. En la evaluacion de riesgos se identificaron 46
riesgos en total, de los cuales 30 fueron clasificados como altos, equivalentes al 65,22
%, y 16 como medios, correspondientes al 34,78 %, sin presencia de riesgos bajos.
Este resultado confirma que las amenazas identificadas no son situaciones aisladas ni
de bajo impacto, sino aspectos que requieren una gestion estructurada mediante

procedimiento, responsables definidos, registros, controles e indicadores.

Por lo tanto, la Norma 1SO 28000:2022 resulta pertinente para organizar el servicio de
encomiendas desde un enfoque preventivo, documentado y orientado a la seguridad
logistica. Su aplicacion permitira fortalecer la custodia de las encomiendas, disminuir
fallas operativas, mejorar la evidencia documental y aumentar la confiabilidad del

servicio ante lo usuarios y demas partes interesadas.

3.5 Propuesta del manual de gestién de seguridad 1SO 28000:2022

A continuacién, se presenta la propuesta del Manual del Sistema de Gestién de
Seguridad para el servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transportes
Trasandina Express, elaborado con base en la norma ISO 28000:2022. Esta propuesta
surge a partir del diagnostico operativo, la lista de verificacion normativa y la
evaluacion de riesgos, donde se evidencié la necesidad de fortalecer la seguridad,

trazabilidad y control del servicio.

El manual se enfoca en las etapas de recepcion, almacenamiento temporal, carga,
transporte, descarga y entrega de encomiendas. Su finalidad es ordenar la operacion
mediante criterios definidos, responsables asignados, registros de respaldo y
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mecanismos de seguimiento que permitan reducir fallas y mejorar la confiabilidad del

servicio.
El contenido del manual contempla los siguientes elementos principales:

e Politica de seguridad, orientada a definir el compromiso de la cooperativa con
la proteccion de las encomiendas, el cumplimiento de los requisitos aplicables

y la mejora del servicio.

e Gestion de riesgos, para reconocer, valorar y controlar las amenazas que

puedan comprometer la seguridad y trazabilidad del servicio.

e Control de procesos operativos, con el fin de normalizar las actividades de
recepcion, almacenamiento, carga, transporte, descarga y entrega.

e Informacion documentada, para mantener registros Utiles, accesibles y

verificables durante las diferentes etapas del servicio.

e Indicadores de desempefio, destinados a medir aspectos vinculados con la
seguridad, eficiencia y confiabilidad.

e Gestion de incidentes y no conformidades, para registrar fallas, analizar sus

causas Y establecer acciones correctivas.

e Mejora continua, enfocada en fortalecer el sistema a partir de resultado

obtenidos, reclamos, auditorias y revisiones internas.

En conjunto, el manual constituye una guia para organizar el servicio de encomiendas
con mayor control, respaldo documental y alineacion con los requisitos de la Norma
ISO 28000:2022.
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INTRODUCCION

El presente manual del Sistema de Gestion de Seguridad basado en la norma ISO
28000:2022 constituye una herramienta técnica y operativa orientada a organizar,
documentar y controlar las actividades relacionadas con el servicio de encomiendas de
la Cooperativa de Transportes Trasandina Express. Su elaboracion responde a la
necesidad de fortalecer la seguridad, trazabilidad y confiabilidad en cada una de las
etapas del proceso logistico, desde la recepcion del paquete en la agencia de origen
hasta su entrega final al destinatario. De esta manera, el manual establece una base
estructurada para reducir la variabilidad en la ejecucion de las actividades y asegurar
que los controles aplicados respondan a criterios previamente definidos.

El manual integra los procesos operativos de recepcion, almacenamiento temporal,
carga, transporte, descarga y entrega de encomiendas, considerando los riesgos
identificados, los responsables involucrados, los registros requeridos y las acciones
necesarias para mantener la custodia de los paquetes durante todo el servicio. Ademas,
incorpora lineamientos relacionados con el contexto de la organizacion, liderazgo,
planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del desempefio y mejora, conforme a la
estructura de lanorma 1SO 28000:2022. Con ello, se busca que la cooperativa disponga
de una guia que permita ordenar sus actividades, respaldar sus decisiones mediante

evidencias y mejorar el control documental de las operaciones.

Por tanto, este manual contribuye a la estandarizacion de la gestion logistica del
servicio de encomiendas, permitiendo que las actividades se desarrollen bajo un
enfoque preventivo, documentado y orientado a la mejora continua. Su aplicacion
facilitara la identificacion de fallas, el tratamiento de incidentes, la atencion de
reclamos y el seguimiento de indicadores de seguridad, eficiencia y confiabilidad. En
consecuencia, la propuesta permitira fortalecer la capacidad de la cooperativa para
proteger las encomiendas, mejorar la coordinacion entre el personal operativo y ofrecer

un servicio mas seguro y confiable para los usuarios.
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1. Objetivo

Establecer los lineamientos del Sistema de Gestion de Seguridad basado en la norma
ISO 28000:2022 para fortalecer la seguridad, trazabilidad y confiabilidad del servicio

de encomiendas de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express.

2. Alcance

El presente manual aplica al servicio de encomiendas de la Cooperativa de Transportes
Trasandina Express, desde la recepcion del paquete en la agencia de origen hasta su
entrega final al destinatario en la agencia de destino. El sistema propuesto se limita a
la gestidn de seguridad logistica del servicio de encomiendas, por lo que no abarca de
manera directa otros servicios, salvo cuando estos tengan relacién con la seguridad,

trazabilidad o control operativo de los paquetes transportados.
2.1 Referencias normativas
La elaboracion del presente documento se fundamenta en:

e Norma ISO 28000:2022, Seguridad y resiliencia. Sistemas de gestion de

seguridad. Requisitos.

3. Téerminos y definiciones

3.1 Glosario de términos

Terminologia Definicion

Conjunto de acciones orientadas a proteger las encomiendas, la
informacion, el personal y los recursos durante la prestacién del servicio.
Sistema de Gestion de | Conjunto de politicas, procesos, controles y registros utilizados para
Seguridad administrar la seguridad dentro de la organizacién.

Paquete, bulto 0 mercancia entregada por un remitente para su traslado y

Seguridad logistica

Encomienda : - :
posterior entrega a un destinatario.
Remitente Persona que entrega una encomienda para que sea enviada.
Destinatario Persona autorizada para recibir la encomienda en la agencia de destino
- Capacidad para conocer el estado, ubicacion, responsable y recorrido de
Trazabilidad . o
una encomienda durante el servicio.
Riesgo Posibilidad de que ocurra un evento que afecte la seguridad, trazabilidad o

confiabilidad del servicio.
Evento que puede ocasionar pérdidas, dafios, retrasos, entregas incorrectas
o fallas de control en las encomiendas.

Riesgo logistico
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Terminologia

Definicién

Oportunidad

Situacién que puede favorecer la mejora de la seguridad, el control o el
desempefio del servicio.

Incidente

Suceso no planificado que puede afectar la seguridad, continuidad,
integridad o trazabilidad de una encomienda.

Reclamo

Inconformidad presentada por un usuario respecto al servicio recibido.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito, procedimiento, registro o control
previamente establecido.

Accion correctiva

Medida aplicada para eliminar la causa de una no conformidad o incidente
y evitar que vuelva a ocurrir.

Accién inmediata

Medida tomada en el momento para contener, controlar o reducir el efecto
de una situacidn presentada.

Control operacional

Medida aplicada para asegurar que una actividad se ejecute de forma
ordenada, segura y conforme a lo establecido.

Informacion Documento o registro que respalda la ejecucion de actividades y conserva
documentada evidencia del funcionamiento del sistema.
Registro Evidencia fisica o digital que demuestra la realizacion de una actividad,

control o verificacion.

Procedimiento

Documento que describa la forma de realizar una actividad, sefialando
responsables, pasos y registros necesarios.

Proceso

Conjunto de actividades relacionadas que transforman entradas en
resultados.

Requisito

Necesidad, condicidn u obligacion que debe cumplirse dentro del sistema
0 servicio.

Politica de seguridad

Declaracion que expresa el compromiso de la cooperativa con la
seguridad, el control y la mejora del servicio.

Resultado que se pretende alcanzar para fortalecer la seguridad y

Objetivo de seguridad trazabilidad del servicio.
Indicador Dato o medida que permite evaluar el cumplimiento de un objetivo,
proceso o control.
. Revision periodica de actividades, registro o resultado para verificar su
Seguimiento e
estado y cumplimiento.
S Obtencidn de datos cuantitativos o cualitativos para valorar el desempefio
Medicion L -
de una actividad o servicio.
Desempefio Resultado alcanzado por un proceso, actividad o sistema.
Eficacia Grado en que se cumplen las actividades planeadas y los resultados

esperados.

Competencia

Capacidad del personal para aplicar conocimientos y habilidades en el
desarrollo de sus funciones.

Auditoria interna

Revision planificada que permite verificar el cumplimiento del sistema e
identificar oportunidades de mejor.

Revision
direccion

por la

Evaluacion realizada por la gerencia para analizar el desempefio del
sistema y tomar decisiones.

Parte interesada

Persona, grupo o entidad que puede influir verse afectada por el servicio
de encomiendas.

Responsable del

proceso

Persona encargada de ejecutar, supervisar o verificar una actividad por el
servicio de encomiendas.

Mejora continua

Actividad permanente orientada a fortalecer el desempefio del sistema
mediante el analisis de resultados y la aplicacion
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3.2 Codificacion

La documentacion del Sistema de Gestién de Seguridad se identificard mediante
codigos alfanumericos, con el fin de facilitar su control, ubicacion, actualizacion y
trazabilidad. Cada codigo estara compuesto por cinco campos separados por guiones,
los cuales permiten reconocer la organizacion, el sistema al que pertenece el
documento, el tipo de documento, la identificacion especifica y la version

correspondiente.

La estructura general de codificacion es la siguiente:

CTTE-SGS-TD-1D-001

Donde:
Campo Significado Descripcién
Cooperativa de Transportes Identifica a la organizacién que genera el
CTTE .
Trasandina Express documento.

Indica que el documento pertenece al sistema
basado en la norma ISO 28000:2022.
Sefala la clase de documento dentro del

SGS Sistema de Gestion de Seguridad

TD Tipo de documento .
sistema.
D Identificacion del documento Corresponde a la abreviatura d,el_ proceso, tema
0 documento especifico.
001 Version Indica la versidn vigente del documento.

e Primer campo: identificacion de la organizacion

El primer campo corresponde a la sigla de la organizacién. Para este sistema se

utilizara CTTE, que identifica a la Cooperativa de Transportes Trasandina Express.
e Segundo campo: sistema de gestion

El segundo campo corresponde al sistema al que pertenece la documentacion. En este

caso se utilizara SGS, que hace referencia al Sistema de Gestion de Seguridad.
e Tercer campo: tipo de documento

El tercer campo identifica la clase de documento generado dentro del sistema. Para

ello se utilizaran las siguientes abreviaturas:
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Cddigo | Tipo de documento
M Manual
P Procedimiento
F Formato
R Registro
I Indicador
INS Instructivo
DA Documento de apoyo
C Caracterizacion

e Cuarto campo: identificacion del documento

El cuarto campo corresponde a la abreviatura del proceso, tema o documento
especifico. Esta sigla permite reconocer de manera rapida el contenido del documento

y su relacion dentro del sistema.

Campo Identificacion del documento
RE Recepcidn de encomiendas
ATE | Almacenamiento temporal de encomiendas
CE Carga de encomiendas
TE Transporte de encomiendas
DE Descarga de encomiendas
EE Entrega de encomiendas

e Quinto campo: version del documento

El quinto campo corresponde a la version del documento. Esta numeracion inicia en
001 y se actualizara cuando el documento sea modificado, revisado o reemplazado por

una nueva version.

Cadigo Interpretacion
001 Primera version del documento
002 Segunda version del documento
003 Tercera version del documento

4. Contexto de la organizacion

4.1.1 Informacion de la organizacion

La Tabla 49 consolida los datos generales de la identificacion de la cooperativa,

permitiendo presentar de forma ordenada la informacién basica de la organizacion.
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Tabla 49. Informacion general de la cooperativa

SISTEMA DE GESTION DE Elaborado Estudiante
SEGURIDAD ISO 28000:2022 por:
COOPERATIVA DE Revisado Tutor
TRANSPORTE TRASANDINA or: académico
EXPRESS por
N NN - Organigrama estructural Ap;g?édo Gerente
(7°@N@r2dr7e [ CTTE-SGS-DA-OE- o
Cédigo: 001 Version: 001
Informacién Descripcion
Razon social Cooperativa de Transportes Trasandina Express
Nombre .
- Trasandina Express
comercial
RUC 1890006783001
Tipo de Empresa | Sociedad Cooperativa
Reprle; sge;tante Sr. Marco Vinicio Villacis Toasa
Sector Transporte terrestre y logistica
Direccion Barrio La Merced, calle Uruguay 538 y Bolivia
Correo trasandina.expressg@outlook.com
Categoria Mediana empresa
Transporte terrestre de pasajeros por sistemas de transporte interurbano, que
pueden abarcar lineas de autobus provincial. El transporte se realiza por rutas
Actividad establecidas siguiendo normalmente un horario fijo, y el embarque y
econémica desembarque de pasajeros en paradas establecidas. Incluye la explotacién de
funiculares, teleféricos, etcétera, que formen parte del sistema de transporte
interurbano.
Logo
. .‘I.\‘}’rel‘s
lrasardsria

Ubicacion geogréfica
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4.1.2 Plan estratégico
Misién

Proveer servicios eficientes de transporte interprovincial y logistica de encomiendas
en el corredor Ambato-Quito-Guayaquil-Duran, operando con responsabilidad para

impulsar el progreso de la sociedad y bienestar de sus socios corporativos.
Vision
Consolidarse como un referente nacional e internacional en el sector del transporte,

destacando por la innovacién tecnoldgica de su flota eco sustentable, la excelencia de

su talento humano y la garantia de maxima seguridad y confort para el usuario.

Obijetivos estratégicos

e Fortalecer la calidad y confiabilidad de los servicios de transporte de pasajeros
y encomiendas, procurando que las operaciones se desarrollen bajo criterios de

seguridad, puntualidad y responsabilidad.

e Mejorar la satisfaccion de los usuarios a travées de una atencion mas oportuna,
procesos mejor organizados y una respuesta adecuada frente a requerimientos,

reclamos o incidentes que puedan presentarse durante el servicio.

e Optimizar la gestién operativa mediante un uso adecuado de recursos y una

mejor coordinacion entre agencias, unidades y personal.

e Promover la mejora continua para reducir errores, fortalecer el control interno

y elevar el desempefio institucional.

e Fortalecer la imagen corporativa mediante un servicio mas seguro, ordenado y

confiable.

4.1.3 Organigrama estructural

La Tabla 50, presenta la estructura organizacional actual de la Cooperativa de
Transportes Trasandina Express, en la cual se identifican los principales niveles

jerarquicos y areas que intervienen en la gestion institucional.

96



Tabla 50. Organigrama estructural del manual

SISTEMA DE GESTION DE Elaborado Estudiante
SEGURIDAD ISO 28000:2022 por:
COOPERATIVA DE Tutor
TRANSPORTE TRASANDINA | Revisado por: académico
EXPRESS
B Organigrama estructural Ap;cc))t?édo Gerente
lraSanaiig - CTTE-SGS- y
Cédigo: DA-OE-001 Version: 001
| Asamblea General de Socios
Auditoria Interna - External I Asesoria Juridica
Presidente
adi;::{;fieén Consejo de vigilancia
[ I 1 [ I 1
Presidente Vocales principales | Secretaria | | Presidente | Vocales principales | Secretaria
y suplente y suplente

@'@—{Asemria Seguridad y Salud en el Tt‘ahajol

Departamento Departamento Departamento operativo

de contabilidad de secretaria

Auxiliar |Ambam | Guayaquill I Duran | | Quito |
|

contable I I
Boletos y encomiendas Encomiendas

4.1.4 Andlisis FODA

El analisis FODA permite identificar los factores internos y externos que influyen en
el desemperfio general de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express. A través
de esta herramienta se reconocen los fortalezas y debilidades propias de la
organizacion, asi como las oportunidades y amenazas presentes en su entorno. En la
Tabla 51 se presenta la matriz FODA, la cual constituye una base para comprender la
situacion actual de la cooperativa y orientar la gestion de seguridad de acuerdo con su

realidad institucional.
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Tabla 51. Matriz FODA para andlisis de factores internos y externos de la organizacion

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD 1SO 28000:2022

Elaborado por: Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por: Tutor académico

Matriz FODA

Aprobado por: Gerente

traSana;ia

Cédigo:

CTTE-SGS-DA-MF-001

Version: 001

Fortalezas

Oportunidades

Experiencia en el transporte terrestre interprovincial.

Estructura organizacional definida, con é&reas directivas, administrativas
y operativas.

Unidades de transporte en condiciones adecuadas.

Implementar un sistema de gestion de seguridad.
Incorporar herramientas tecnol6gicas para
comunicacion del servicio.

registro, seguimiento vy

. L . e Estandarizacion de procesos entre agencias, turno y responsables.

e Infraestructura necesaria para atencion de pasajeros, boletos y . RN . X

encomiendas o Fortalecer la imagen institucional ante usuarios y organismos de control.

. ' - . . e  Capacitacion al personal en seguridad, atencion y gestién.

e Presencia en rutas estratégicas como Ambato, Quito, Guayaquil y . o .. . .

Duran o Diferenciacion del servicio frente a la competencia mediante mayor orden y

' — . . . confiabilidad.
e  Personal con experiencia en atencién, operacion y manejo de carga. ., . . o
. . - e  Adaptacion a nuevas exigencias de formalizacion y respaldo documental.
¢ Reconocimiento de la cooperativa dentro de sus zonas de servicio. . . R N
S - e Alianzas con terminales, proveedores o instituciones de capacitacion.
o  Ubicacion estratégica en Ambato, lo que
Debilidades Amenazas

e Ausencia de un sistema formal de seguridad.
o Dependencia de la experiencia del personal en procesos operativos. e Incremento de la seguridad en carreteras, terminales y zonas de operacion.
e Trazabilidad incompleta en el servicio de encomiendas. e  Aumento del precio del combustible y costos operativos.
e Falta de indicadores de desempefio. e Competencia de cooperativas, Courier y operadores logisticos tecnificados.
e  Gestidn de riesgos aplicada de forma reactiva. e Mal estado vial, tréfico, cierres de ruta, clima o deslizamientos.
e Necesidad de inversion en tecnologia, sefializacion, espacio fisico y e Declaracion incorrecta del contenido de encomiendas por parte de los usuarios.

formacion del personal. e Inestabilidad politica, paralizaciones o conflictos sociales.
e Evidencia documental insuficiente para responder ante incidentes o Fallas de conectividad, energia 0 comunicacion.

ocurridos.
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4.2 Comprension de las partes interesadas y expectativas de las partes interesadas

Identificar las partes interesadas permite reconocer a las personas, instituciones y
grupos que influyen o se ven afectados por las actividades de la Cooperativa de
Transportes Trasandina Express. Para el Sistema de Gestion de Seguridad, este anélisis
resulta necesario porque permite establecer qué requisitos deben considerarse en la
operacion, qué controles deben aplicarse y qué evidencias deben conservarse para
demostrar el cumplimiento del sistema. La norma 1SO 28000:2022 establece que la
organizacion debe determinar sus partes interesadas pertinentes, sus requisitos
relevantes y cuales de ellos seran abordados mediante el sistema de gestion de
seguridad. En la Tabla 52 se presenta la matriz de partes interesadas, donde se
relacionan los actores vinculados con la prestacion del servicio, la gestion
administrativa, el cumplimiento legal, la seguridad de las operaciones y la atencion a

los usuarios.
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Tabla 52. Matriz de partes interesadas de la cooperativa

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD 1SO 28000:2022

Elaborado por:

Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por:

Tutor académico

Matriz de partes interesadas Aprobado por: Gerente
lraSarndsria | Codigo: CTTE-SGS-DA-MPI-001 Version: 001
Partes interesadas - Control
S Requerimientos — _ _
Nombre Descripcion Objetivo Evidencia
e Seguridad durante el viaje.
e Puntualidad en salidas y llegadas. . . . .

. - - - Brinda un servicio seguro, | Boletos, registros de viaje,
Usuarios del | Personas que utilizan el servicio | e  Atencién adecuada. g :
transporte interprovincial en las rutas autorizadas e Unidades en buen estado puntual y acorde con las rutas | reportes de_mmdentes, quejar

' - ' establecidas. y sugerencias.
e Informacion clara sobre rutas,
horarios y precios.
e Registro correcto del envio.

. e Seguridad del paquete. Asegurar una recepcién | Guia de envio, registro de
Remitentes de | Personas o empresas que entregan paguetes e Comprobante de recepcion documentada conservar | recepcién, comprobantes
encomiendas para su traslado entre agencias. P . peron. . . Y pcon, - comp y

e Informacion sobre restricciones. evidencia del envio. reportes de incidentes.
e Atencion ante reclamos.
e Entrega correcta.
Destinatarios de | Personas autorizadas para retirar las ° Paq_u ete_gn bugn est_a do. Garant_lzar gue la ReglstrQ’ de . entrega,

: . h . e Validacion de identidad. encomienda sea entregada a | validacion de identidad,
encomiendas encomiendas en la agencia de destino. - : . -

e Atencion oportuna. la persona correspondiente. firma de recibido y reclamos.

e Respuesta ante incidentes.

e Rentabilidad y sostenibilidad. L L .
Maady . Mantener una administracion | Actas de asamblea, informes

. - . e  Cumplimiento normativo. .

Socios de la | Integrantes que participan en la propiedad, e Buena imagen institucional ordenada, transparente vy | de gerencia, reportes
cooperativa gestion y decisiones institucionales. Uso ad gd q ' orientada a la continuidad del | financieros y resoluciones
* S0 d ec_u,a ode rengjrsos. servicio. internas.
e Informacion de gestion.
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SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022

Elaborado por:

Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por:

Tutor académico

Matriz de partes interesadas Aprobado por: Gerente
lrasarndsrzey | codigo: CTTE-SGS-DA-MPI-001 Version: 001
Cumplimiento de estatutos. - .
Asamblea i . . * P L Asegurar decisiones basadas | Actas, convocatorias,
Maéxima instancia de decision dentro de la | ¢  Resultados de gestion . - . .
General de estructura cooperativa e Control de decisi tratéai em informacion clara vy | resoluciones e informes
Socios P ' ontrol de decisiones estrategicas. documentada. presentados.

Mejoramiento institucional.

Cumplimiento de politicas internas.

Consejo de | Organo encargado de orientar decisiones e Control de recursos. Supervisar la  gestion | Actas de sesion, informes de
Administracién | administrativas y de gestion e Seguimiento a la gerencia. administrativa y apoyar la | seguimiento y planes de
e Mejora de procesos. implementacion del sistema. | accion.
e Informacidn para decisiones.
e Informacion actualizada. Informes  de  desempefio
. Responsable de dirigir la gestion | e Indicadores de desempefio. Dirigir el sistema de gestion, Peno,
Gerencia administrativa operativa de la | e Control de incidentes asignar recursos revisar actas de revision, reportes de
General cooperativa y P C limiento leqal ' res%ltados y indicadores y  acciones
P ' * umplimiento fegal. ' correctivas.
e  Recursos suficientes.
*  Funciones claras. Brindar soporte | Contratos registros  de
Trabajadores encargados de actividades | e  Capacitacion. S P oo 9
Personal contables, secretaria, atencion y soporte | e  Herramientas de trabajo administrativo - oportuno y | capacitacion,  ~ documentos
administrativo document,al ’ Comunicacién 'nternaj ' mantener informacion | internos, reportes y archivos
. L] . . . .
uhicacton | ' organizada. administrativos.
e Condiciones laborales adecuadas.
. . e  Procedimientos claros. . L Guias de registro de
. Personal que atiende usuarios, vende o L Estandarizar la atencién, . !
Oficinistas  de - . : e Criterios de recepcion y entrega. . recepcion, registro  de
agencia boletos, registra encomiendas y gestiona e Respaldo ante reclamos registro 'y control de entreaa reportes de
g entregas. pald ., ' . encomiendas y boletos. entrega, P
e Comunicacidn con otras agencias. incidentes y quejas.

Conductores

Personal responsable de conducir las
unidades durante las rutas asignadas.

Unidades en buen estado.
Rutas y horarios definidos.
Comunicacioén de incidentes.

Garantizar el traslado seguro
de pasajeros, equipaje Yy
encomiendas durante la ruta.

Registro de salida y llegada,
bitacoras, reportes de
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SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022

Elaborado por:

Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por:

Tutor académico

Matriz de partes interesadas Aprobado por: Gerente

lraSardizza | Codigo: CTTE-SGS-DA-MPI-001 Version: 001

e Responsabilidades claras. incidentes y partes de

e Respaldo ante incidentes. incidente.

e Instrucciones claras.

e  Capacitacién en manipulacion. Apoyar la operacion de | Manifiestos de  carga,

Personal que apoya en - embarque, e Criterios de carga y descarga forma ordenada, segura registros  de  descarga

Ayudantes desembarque, carga, descarga y atencién . gay ga. + €9 y g - ga,

e Seguridad personal. conforme a los | reportes de incidentes y

durante la operacion.

Comunicacion
agencia.

con conductor Yy

procedimientos.

registros de capacitacion.

*  Pagos oportunos. Contratos, facturas, ordenes
Proveedores de | Empresas o0 personas que suministran | e  Requisitos claros. Mantener proveedores de com[,)ra registro de
bienes y | repuestos, mantenimiento, insumos, | e  Relacién comercial estable. confiables que aporten a la mantenimien’to evaluacion
servicios tecnologia o servicios externos. e Comunicacion de necesidades. continuidad operativa. de proveedores y
e Evaluacion objetiva. '
*  Orden operativo. Permisos, registros de salida
. Instituciones o administradores de espacios | ®  Cumplimiento de horarios. Coordinar la operacion en 03, reg :
Terminales - . .| comunicaciones, reportes de
donde se embarcan y desembarcan |e Respeto de normas internas. terminales y cumplir : A
terrestres . . . . - . terminal e incidentes
pasajeros y encomiendas. e  Seguridad en andenes. disposiciones internas. operativas
e  Coordinacion con operadoras. '
Instituciones pUblicas que supervisan, | Cumplimiento - de ~permisos y ICéur;:Ellr o rerz(lq:tlcfgg:
€S Pt 4 P ’ documentacion habilitante. 9 y g Permisos de  operacion,
. regulan o intervienen en aspectos legales, S . . aplicables, mantener . .
Entidades  de . ; . A e Obligaciones laborales, tributarias y . - matriculas, registros SUT,
laborales, tributarios, tecnoldgicos, transito, - . . documentacion actualizada y . :
control y - p de seguridad social al dia. - ! planillas IESS, declaraciones
- seguridad y operacién. Incluye ANT, . - coordinar  acciones ante .
regulacion e Uso adecuado de medios digitales e SRI, reportes digitales y

MTOP, MINTEL, Ministerio del Trabajo,
IESS, SRI

informacion.
Atencion a emergencias e incidentes.

controles, emergencias o
requerimientos
institucionales.

documentos habilitantes.
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SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022

Elaborado por: Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por:

Tutor académico

Matriz de partes interesadas Aprobado por: Gerente
lrasarndsrzey | codigo: CTTE-SGS-DA-MPI-001 Version: 001
e Operacién conforme a normativa
vigente.
e Seguridad vial. Mantener practicas A
. . . . Reportes de incidentes,
Comunidad vy | Personas o grupos ubicados en zonas donde | e  Servicio responsable. operativas responsables y L
. X S . reclamos, comunicaciones y
entorno social opera la cooperativa. e  Menor afectacion al entorno. atender  incidentes  que . .
. o acciones correctivas.
e Atencion adecuada ante incidentes. afecten a terceros.
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4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de seguridad

La cooperativa de Transportes Trasandina Express ha definido el alcance de su sistema
de gestion de seguridad considerando la naturaleza de sus operaciones, los servicios
que presta y las necesidades de control identificadas en el diagndéstico realizado. Para
efectos del presente manual, el alcance se centra en el servicio de encomiendas, debido
a que este proceso requiere medidas especificas de seguridad, trazabilidad, control
documental y gestion de riesgos a lo largo de toda su ejecucion.

En este sentido, el sistema abarca las actividades que se realizan desde que la
encomienda es receptada en la agencia de origen hasta su entrega al destinatario en la
agencia de destino. Ademas, se incluyen los controles documentales, los responsables
de cada etapa, la comunicacion y atencion de incidentes, asi como la evaluacion del

desempefio del servicio.
4.4 Sistema de gestion de seguridad y sus procesos

La cooperativa estructura su sistema de Gestion de Seguridad a partir de un enfoque
basado en procesos, con el propdésito de ordenar las actividades relacionadas con el
servicio de encomiendas y asegurar que cada etapa funcione de manera coordinada.
Para ello, el sistema se organiza en procesos estratégicos, operativos y de apoyo. Los
procesos estratégicos permiten orientar la planificacién, control y la mejora del
servicio. Los procesos operativos abarcan la recepcién, almacenamiento, carga,
transporte, descarga y entrega de encomiendas. Por su parte, los procesos de apoyo
contribuyen al control documental, gestion de recursos humanos y el seguimiento y

control en ruta.

En la Tabla 53 se presenta el mapa de procesos del servicio de encomiendas, en el cual
se muestra la relacion entre las necesidades del remitente y destinatario, las etapas
operativas del servicio y los procesos que brindan direccidn y soporte. Posteriormente,
se desarrolla la caracterizacion de cada proceso, desde la Tabla 54 — Tabla 63, donde
se detallan sus objetivos, entradas, salidas, responsables, controles y registros

asociados, con el fin de asegurar una gestion mas ordenada, segura y verificable.
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Tabla 53. Mapa de procesos del servicio de encomiendas

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022

Elaborado por:

Estudiante

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Revisado por:

Tutor académico

Mapa de procesos Aprobado por: Gerente
/FQ'SIZC?'I';}C? Cadigo: CTTE-SGS-DA-MPSE-001 Version: 001
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Tabla 54. Caracterizacion de proceso de direccidn estratégica

Express

lraSaridsric

CODIGO: CTTE'SO%T'C'DE'
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Direccion estratégica

DUENO DEL PROCESO:

Gerente General

OBJETIVO DEL PROCESO:

Definir las directrices, objetivos, responsabilidades y recursos necesarios para orientar el servicio de encomiendas bajo criterios de seguridad, trazabilidad y mejora.

ALCANCE:

Desde el analisis del contexto y necesidades de las partes interesadas hasta la revision de resultados, toma de decisiones y definicién de acciones de mejora del servicio de encomiendas.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process) SALIDA (Output)

-Asamblea General de Socios
-Presidencia
-Gerencia General
-Responsables de agencia -
Resultados del diagnostico

-Reglamento interno y estatutos
-Necesidades de partes interesadas
-Resultados de riesgos e
indicadores
-Reclamos e incidentes reportados
-Requisitos legales y normativos

1. Analizar contexto y partes interesadas

-Politica y objetivos definidos

2. Definir politica y objetivos del servicio _Responsabilidades asignadas

3. Asignar responsabilidades y recursos -Recursos autorizados

4. Aprobar controles y documentos -Plan de acciones de mejora

-Informes o actas de revisién
5. Revisar resultado y acciones de mejora

RECURSOS

PLANEAR

RESPONSABLE HACER RESPONSABLE

Humanos:
Gerente General, responsables de
agencia, oficinistas, conductores y
ayudantes.

Documentales:
Manual, procedimientos, actas,
indicadores, reportes y registros

operativos.

Tecnologicos:
Computadoras, archivos digitales,
medios de comunicacion interna 'y

respaldos de informacién.

-Analizar el contexto del servicio
de encomiendas.

-Definir politica y objetivos de
seguridad.

-ldentificar riesgos prioritarios.

-Determinar recursos y
responsabilidades.

-Comunicar directrices al
personal.

-Aprobar procedimientos y
formatos.

Gerente General Gerente General

-Coordinar recursos para la

operacion.

-Aplicar controles definidos
para el servicio.
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CLIENTE (Customer)

-Personal administrativo y operativo
-Responsables de agencia
-Socios y directivos
-Remitentes y destinatarios
-Entidades de control

CONTROLES

-Actas de revision gerencial.

-Seguimiento periddico de
indicadores.

-Revision de acciones correctivas.
-Control de documentos aprobados.

-Comunicacidon formal de decisiones a
agencias.




CODIGO: CTTE'SOGOT'C'DE'
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
- CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSaraiiiz
NOMBRE DEL PROCESO: Direccion estratégica DUENO DEL PROCESO: Gerente General
OBJETIVO DEL PROCESO: Definir las directrices, objetivos, responsabilidades y recursos necesarios para orientar el servicio de encomiendas bajo criterios de seguridad, trazabilidad y mejora.
ALCANCE: Desde el andlisis del contexto y necesidades de las partes interesadas hasta la revision de resultados, toma de decisiones y definicion de acciones de mejora del servicio de encomiendas.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Presupuesto para capacitacion,
formatos, mantenimiento, oficinas — _ ) _Revisar indicadores del
y agencias. -Definir acciones correctivas. Servicio
-Actualizar procedimientos . L
cuando aplique _ -Verificar cu_mpllmlento de
. . Gerente General Consejo registros. Gerente General
-Reasignar recursos segln L o . S
L de Administracion -Evaluar reclamos e Consejo de Vigilancia
prioridades. incidentes
-Fortalecer controles con base en '
-Comprobar avance de
resultados. ; .
acciones de mejora.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Cumplimiento de objetivos de seguridad
Reglamento interno de la cooperativa Cumplimiento de indicadores del SGS
Reuniones de revision del SGS
Acciones de mejora cumplidas
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
Objetivos de
- - . - _ (Obijetivos de seguridad cumplidos seguridad, Gerente General /
Evaluar el cumplimiento de los objetivos establecidos para fortalecer la Cumplimiento de objetivos de . - o . . 0 reportes de
. L . . Gestion estratégica / Total de objetivos de seguridad Trimestral >90 % Lo Responsable del
seguridad del servicio de encomiendas. seguridad o indicadores,
planificados) x 100% : SGS
registros
operativos
Matriz de
indicadores,
Verificar el nivel de cumplimiento de los indicadores definidos para el Cumplimiento de indicadores del Sequimiento v control (Indicadores cumplidos / Total de Mensual > 90 % registros de Responsable del
Sistema de Gestién de Seguridad. SGS g y indicadores evaluados) x 100% - ’ procesos, SGS
reporte de
seguimiento
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CTTE-SGS-C-DE-

Express

lraSaridsrig

CODIGO: 001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO: Direccion estratégica

DUERNO DEL PROCESO:

Gerente General

OBJETIVO DEL PROCESO:

Definir las directrices, objetivos, responsabilidades y recursos necesarios para orientar el servicio de encomiendas bajo criterios de seguridad, trazabilidad y mejora.

ALCANCE:

Desde el andlisis del contexto y necesidades de las partes interesadas hasta la revision de resultados, toma de decisiones y definicion de acciones de mejora del servicio de encomiendas.

Convocatorias,

S . - N . o . I ., actas de Gerente General /
Controlar que la direccidn revise periédicamente el desempefio del Sistema . - L . N.° de reuniones de revision . > 1 reunion i
L ! Reuniones de revision del SGS Direccion y mejora . . Trimestral : revision, Responsable del
de Gestion de Seguridad. realizadas en el periodo por trimestre .
informes del SGS
SGS
Plan de acciones
de mejora,
. - . . - . (Acciones de mejora cumplidas / reglgtr(_)s de Responsable del
Verificar el cumplimiento de las acciones de mejora definidas para corregir . . . . . . . o seguimiento, .
~ ; L : Acciones de mejora cumplidas Mejora continua Total de acciones de mejora Mensual >90 % SGS / Gerencia
fallas y fortalecer el desempefio del Sistema de Gestion de Seguridad. - reportes de
planificadas) x 100% incidentes General

reclamos y no
conformidades
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Tabla 55. Caracterizacion de proceso de recepcion de encomiendas

Express

lraSaridsric

- . CTTE-SGS-C-RE-
CODIGO: 001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Recepcion de encomiendas

DUENO DEL PROCESO: | Oficinista de agencia

OBJETIVO DEL PROCESO:

Registrar y verificar las encomiendas recibidas, asegurando que cuenten con datos completos, guia de envio y condiciones iniciales adecuadas para su traslado.

ALCANCE:

Desde la atencidn al remitente y revisién inicial del paquete hasta la emision de la guia y traslado de la encomienda al area de almacenamiento temporal.

PROVEEDOR (Supplier)

-Remitente

-Oficinista

-Gerencia
-Entidades de control

RECURSOS

Humanos:
Oficinista, responsable de agencia 'y
personal de apoyo cuando aplique.

Documentales:
Guia de envio, registro de recepcion,
tarifario, restricciones de envio y
registro de incidentes.

Tecnolbgicos:
Computadora, sistema o archivo de
registro, impresora y medios de
comunicacion interna.

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

Encomienda
-Datos del remitente y
destinatario
-Contenido declarado
-Tarifas y rutas
disponibles
-Requisitos de seguridad

1. Atender al remitente

2. Verificar datos de envio

3. Revisar estado fisico y embalaje

4. Consultar contenido declarado

5. Emitir guia de envio

6. Trasladar paquete a zona interna

-Encomienda registrada
-Guia de envio emitida
-Datos del envio documentados
-Paquete identificado
-Incidentes iniciales registrados

CLIENTE (Customer)

PLANEAR

-Remitente
-Almacenamiento temporal
-Responsable de agencia
-Destinatario

RESPONSABLE HACER

-Definir criterios de
recepcion.
-Mantener actualizadas
tarifas y restricciones.
-Establecer responsables
de registro.
-ldentificar riesgos de
ingreso de paquetes.

Oficinista

-Emitir guia.

encomienda.

-ldentificar y ubicar la

RESPONSABLE
-Registrar datos del
envio.
-Revisar embalaje y
contenido declarado. Oficinista

CONTROLES
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-Verificacion de datos antes de emitir la

guia.

-Revisidn visual del estado del paquete.
-Control de paquetes sospechosos.
-Conservacion de la guia y registro.
-Traslado oportuno al area interna.




. . CTTE-SGS-C-RE-
CODIGO: 001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
) CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSariciriz
NOMBRE DEL PROCESO: | Recepcidn de encomiendas DUENO DEL PROCESO: | Oficinista de agencia
OBJETIVO DEL PROCESO: | Registrar y verificar las encomiendas recibidas, asegurando que cuenten con datos completos, guia de envio y condiciones iniciales adecuadas para su traslado.
ALCANCE: | Desde la atencion al remitente y revision inicial del paquete hasta la emisidn de la guia y traslado de la encomienda al area de almacenamiento temporal.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Ventanilla de atencién, &rea interna de
recepcion, mobiliario, materiales de
oficina y presupuesto operativo. -Corregir datos
incompletos. -Revisar guias emitidas.
-Reportar paquetes -Verificar registros
sospechosos. Oficinista completos. Oficinista
-Reforzar criterios de -Analizar reclamos
recepcion. asociados a recepcion.
-Actualizar formatos -Controlar incidentes.
cuando aplique.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Registros de recepcion completos
Incidentes en la recepcion
Errores en guias de recepcién
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA| META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
. . Guias de envio,
. . . . . . Encomiendas registradas e - . (E’?CO”_"e”das con guia € registro de L
Verificar que las encomiendas ingresen correctamente identificadas al sistema. . e Trazabilidad identificacion correcta / Total de Mensual >95% . Oficinista
identificadas . L recepcion, sistema
encomiendas recibidas) x 100% .
de registro
. I . . (Guias con errores detectados / _GM%demym, _
Controlar errores en los datos registrados antes de iniciar el traslado. Errores en guias de recepcién Control documental . o Mensual <3% sistema de registro, Oficinista
Total de guias emitidas) x 100% h
reclamos asociados
Registro de Oficinista /
. . - 0 2 ;
Medir paquetes que no son a(_:ep_tados 0 requieren revision por sospecha o Paquetes sospechosos 0 no Seguridad logistica N.° de paquetes sospecho_sps ono Mensual <2 paquetes | recepcion, registro Responsable del
incumplimiento de condiciones. aceptados aceptados en recepcion mensuales de incidentes de SGS

seguridad
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Tabla 56. Caracterizacion de proceso de almacenamiento temporal de encomiendas

Fxpress

lraSariadsrie

CODIGO: CTXEEQ_’SOS{ ¢
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Almacenamiento temporal

DUERNO DEL PROCESO: | Oficinista de agencia

OBJETIVO DEL PROCESO:

Resguardar, clasificar y controlar temporalmente las encomiendas registradas, manteniendo su identificacion, orden y seguridad hasta su carga o entrega.

ALCANCE:

Desde el ingreso de la encomienda registrada al &rea interna hasta su salida para carga en la unidad o entrega al destinatario en agencia.

PROVEEDOR (Supplier)

-Recepcion de encomiendas
-Oficinista
-Responsable de agencia

ENTRADA (Input)

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

-Encomiendas
registradas
-Guias de envio
-Destinos y rutas
-Espacio de
almacenamiento
-Registros de bodega

1. Recibir encomiendas registradas

2. Clasificar por destino o ruta

3. Ubicar en zona asignada

4. Controlar acceso al area

5. Verifica estado fisico

6. Preparar salida para carga

-Encomiendas clasificadas
-Paquetes resguardados
-Registro de ubicacién
-Incidentes registrados

-Encomiendas listas para carga o entrega

RECURSOS

Humanos:
Oficinista, responsable de agencia 'y
personal de apoyo operativo cuando
aplique.

Documentales:
Registro de bodega, guias de envio,
listado por destino y reporte de
incidentes.

Tecnoldgicos:
Computadora, archivo digital,
camaras de seguridad y medios de
comunicacion interna.

PLANEAR RESPONSABLE
-Definir zonas de
almacenamiento.
-Establecer criterios de
clasificacion. Oficinista

-ldentificar riesgos de
pérdida o dafio.
-Programar revision de
bodega.

HACER RESPONSABLE
-Clasificar encomiendas
por destino.
-Ubicar paquetes en
zona asignada. Oficinista

-Controlar acceso al
area.
-Registrar incidentes de
bodega.
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CLIENTE (Customer)

-Carga de encomiendas
-Entrega de encomiendas
-Responsable de agencia

CONTROLES

-Clasificacién por destino.
-Control de acceso a bodega.
-Revisidn fisica de paquetes.

-Registro de ubicacién.
-Separacion de paquetes fragiles o con
incidentes.




CODIGO: CTIESesC
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
- CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSardsra
NOMBRE DEL PROCESO: | Almacenamiento temporal DUENO DEL PROCESO: | Oficinista de agencia
OBJETIVO DEL PROCESO: | Resguardar, clasificar y controlar temporalmente las encomiendas registradas, manteniendo su identificacion, orden y seguridad hasta su carga o entrega.
ALCANCE: | Desde el ingreso de la encomienda registrada al area interna hasta su salida para carga en la unidad o entrega al destinatario en agencia.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Area de almacenamiento, perchas o
espacios delimitados, sefializacién y
materiales de identificacion. -Reordenar zonas -Revisar registro de
cuando sea necesario. bodega.
-Corregir registros -Comparar paquetes
mcompletgs. Oficinista f'5'09§ con guias. Oficinista
-Reportar dafios o -Verificar orden y
faltantes. ubicacion.
-Mejorar sefalizacion -Analizar incidentes
interna. repetidas.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Cumplimiento del registro de almacenamiento
Incidentes en almacenamiento
Paquetes no ubicados oportunamente
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA| META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
Verificar que las encomiendas almacenadas puedan ser localizadas . - (Paquetes ubicados aln?;g;;gr?\gito S
Paquetes ubicados oportunamente Trazabilidad oportunamente / Total de paquetes Mensual >97 % . Oficinista
oportunamente. . temporal, guias de
solicitados) x 100% s
envio
<5 Registro de
. . . Encomiendas rezagadas en . N.° de encomiendas rezagadas al —. almacenamiento _—
Medir el control de paquetes que permanecen en bodega sin movimiento. - Control operativo . - Mensual encomiendas . Oficinista
almacenamiento cierre del periodo temporal, guias de
rezagadas b
envio
(Paquetes sin dafio visible en Registro de .
. . - . . . Oficinista /
Verificar que las encomiendas se mantengan en condiciones adecuadas Paquetes en condiciones . - almacenamiento / Total de almacenamiento
- Seguridad logistica . Mensual >95% - Responsable del
durante su custodia. adecuadas paquetes almacenados revisados) temporal, revision SGS
x 100% fisica
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Tabla 57. Caracterizacion del proceso de carga de encomiendas

Express

lraSaridsrice

NOMBRE DEL PROCESO:

. . CTTE-SGS-C-CE-
CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
; DUENO DEL | .. . .
Carga de encomiendas PROCESO: Oficinista / Ayudante

OBJETIVO DEL PROCESO:

Verificar, ordenar y embarcar las encomiendas en la unidad de transporte, asegurando correspondencia con el manifiesto, adecuada manipulacién y control previo a la salida.

ALCANCE:

Desde la seleccion de encomiendas listas para despacho hasta el cierre de la bodega de la unidad y confirmacién de paquetes cargados.

PROVEEDOR (Supplier)

-Almacenamiento temporal
-Oficinista
-Ayudante
-Conductor

ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output)

1. Preparar encomiendas para despacho

2. Verificar guias y destino

—E:lcqplegdas _ B -Encomiendas cargadas
CclasiTicadas 3. Registrar paquetes en manifiesto -Manifiesto validado

-Guias de envio -Bodega organizada
-Manifiesto de carga

-Unidad asignada 4, Manipular y estibar la carga -Incidentes de carga registrados
-Ruta y destino -Unidad lista para salida

5. Separar paquetes fragiles

6. Confirmar cierre de bodega

RECURSOS

CLIENTE (Customer)

Humanos:
Oficinista, ayudante, conductor y
responsable de agencia cuando aplique.

-Transporte de encomiendas
-Conductor
-Agencia destino
-Responsable de agencia

Documentales:
Manifiesto de carga, guias de envio,
registro de despacho y reporte de
incidentes.

Tecnologicos:
Medios de comunicacién interna, archivo
digital y equipos de registro disponibles.

PLANEAR RESPONSABLE HACER RESPONSABLE
-Definir criterios de -Verificar paquetes contra
despacho. manifiesto.

-Organizar carga segun -Cargar encomiendas en

ruta y destino. Oficinista la unidad. Oficinista
-ldentificar riesgos de -Estibar segun tamafio y Ayudante

mezcla o dafio. fragilidad.
-Coordinar horarios de -Registrar incidentes

salida. antes de salida.

CONTROLES

-Clasificacion por destino.
-Control de acceso a bodega.
-Revision fisica de paquetes.

-Registro de ubicacion.
-Separacion de paquetes fragiles
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CTTE-SGS-C-CE-

CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
_ CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
/ — —= d.'_f_.\:nr'c'_n
A N@IAT7°27
_ . DUENO DEL | ~. . .
NOMBRE DEL PROCESO: | Carga de encomiendas PROCESO: Oficinista / Ayudante
OBJETIVO DEL PROCESO: | Verificar, ordenar y embarcar las encomiendas en la unidad de transporte, asegurando correspondencia con el manifiesto, adecuada manipulacion y control previo a la salida.
ALCANCE: | Desde la seleccion de encomiendas listas para despacho hasta el cierre de la bodega de la unidad y confirmacion de paquetes cargados.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Andén o zona de carga, unidad de
transporte, bodega del bus y materiales
de identificacion. -Corregir diferencias en -Revisar manifiestos
manifiesto. completados.
-Reubicar paquetes mal -Confirmar paquetes
estibados. Oficinista cargados. Oficinista
-Reportar dafios Ayudante -Verificar incidentes de
detectados. despacho.
-Reforzar criterios de -Analizar reclamos
manipulacion. vinculados a carga.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Cumplimiento del manifiesto de carga
Incidentes en carga
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
(Encomiendas cargadas Manifiesto de caraa
Verificar que las encomiendas cargadas coincidan con el manifiesto Cumplimiento del manifiesto de - conforme / Total de . arga, _—
. Trazabilidad . . Mensual >95% guias de envio, Oficinista
correspondiente. carga encomiendas registradas en revision fisica
manifiesto) x 100%
Controlar dafios, errores o inconsistencias identificadas antes de la salida de la | Incidentes detectados antes del . - N.° de incidentes detectados = 2 Mgnlﬂesto_de_carga, Oficinista /
. Seguridad logistica Mensual incidentes | registro de incidentes
unidad. despacho antes del despacho - Ayudante
mensuales de seguridad
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Tabla 58. Caracterizacion de proceso de transporte de encomiendas

Express

lraSaridsrics

CcODIGO: CTTE'%(Sf'C'TE'
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Transporte de encomiendas

DUENO DEL
PROCESO:

Conductor / Ayudante

OBJETIVO DEL PROCESO:

Trasladar las encomiendas entre agencias, manteniendo la custodia de la carga, comunicacién de incidentes y control de la unidad durante el recorrido.

ALCANCE:

Desde la salida de la unidad cargada desde la agencia de origen hasta su llegada a la agencia o terminal de destino.

PROVEEDOR (Supplier)

-Carga de encomiendas
-Conductor
-Ayudante

-Responsable de agencia

RECURSOS

Humanos:
Conductor, ayudante, oficinista 'y
responsable de agencia.

Documentales:

Manifiesto de carga, guias de envio, registro

de despacho y reporte de incidentes.

Tecnologicos:

Teléfono, medios de comunicacion, sistema

0 archivo de seguimiento y respaldos
disponibles.

ENTRADA (Input)

-Unidad cargada
-Manifiesto de carga
-Guias de envio
-Ruta asignada
-Horario de salida

PROCESO (Process)

1. Iniciar ruta programada

2. Mantener bodega cerrada

3. Evitar recepcion informal de paquetes

4. Comunicar incidentes

5. Controlar paradas necesarias

6. Llegar a agencia de destino

PLANEAR

RESPONSABLE

SALIDA (Output)

-Encomiendas transportadas
-Incidentes en ruta registrados
-Unidad arribada
-Manifiesto disponible para descarga
-Informacién de viaje

CLIENTE (Customer)

-Descarga de encomiendas
-Agencia destino
-Destinatario
-Responsable de agencia

-Definir ruta y horario.
-Revisar unidad antes de
salida.
-ldentificar riesgos de
ruta.
-Coordinar
comunicacion con
agencias.

Responsable de agencia
Conductor

HACER RESPONSABLE
-Trasladar encomiendas.
-Mantener control de
bodega. Conductor
-Reportar incidentes. Ayudante

-Cumplir ruta y llegada
programada.

CONTROLES
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-Bodega cerrada durante el viaje.
-Prohibicién de paquetes sin guia.
-Comunicacion de incidentes.
-Registro de incidentes.
-Confirmacion de llegada a destino.




CODIGO:

CTTE-SGS-C-TE-

001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
: Express CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
lraSaridsiic
_ : DUENO DEL
NOMBRE DEL PROCESO: | Transporte de encomiendas PROCESO: Conductor / Ayudante
OBJETIVO DEL PROCESQO: | Trasladar las encomiendas entre agencias, manteniendo la custodia de la carga, comunicacion de incidentes y control de la unidad durante el recorrido.
ALCANCE: | Desde la salida de la unidad cargada desde la agencia de origen hasta su llegada a la agencia o terminal de destino.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Unidad de transporte, combustible,
mantenimiento, permisos de operacion y
recursos para contingencias. -Reportar incidentes en -Revisar incidentes del
ruta. viaje.
-Aplicar medidas ante -Comparar salida 'y
retrasos. Conductor llegada. Responsable de agencia
-Informar dafios o Responsable de agencia -Verificar cumplimiento Gerencia
faltantes. de ruta.
-Reforzar controles en -Analizar reclamos de
paradas. transporte.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Cumplimiento de ruta programada
Incidentes durante transporte
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
- (Viajes C“”.‘P"dos segun Registro de llegada, Conductor /
- . . . Cumplimiento de ruta S . programacion / Total de .
Verificar que los viajes se ejecuten conforme a la ruta y horario programados. Eficiencia operativa S Mensual >95% horarios, reporte de Responsable de
programada viajes programados) x - :
viaje agencia
100%
< Registro de
Controlar eventos que afecten la seguridad, continuidad o trazabilidad durante el . . - N.° de incidentes reportados L incidentes de Conductor /
Incidentes durante transporte Seguridad logistica Mensual incidentes .
traslado. durante el transporte mensuales seguridad, reporte de | Responsable del SGS
viaje
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Tabla 59. Caracterizacion de proceso de descarga de encomiendas

Express

lraSaredsrice

- ) CTTE-SGS-C-DES-
CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Descarga de encomiendas

DUENO DEL

PROCESO:

Ayudante / Oficinista

OBJETIVO DEL PROCESO:

Verificar y descargar las encomiendas en la agencia de destino, comprobando su correspondencia con el manifiesto y registrando cualquier incidente.

ALCANCE:

Desde la llegada de la unidad a destino hasta el ingreso de las encomiendas al area de resguardo o entrega.

PROVEEDOR (Supplier)

-Transporte de encomiendas
-Conductor
-Ayudante

-Agencia origen

RECURSOS

Humanos:
Ayudante, oficinista, conductor y

responsable de agencia cuando aplique.

Documentales:
Registro de descarga, manifiesto de
carga, guias y reporte de incidentes.

Tecnoldgicos:
Teléfono, archivo digital, cdmara o

ENTRADA (Input)

-Unidad arribada
-Encomiendas
transportadas

-Manifiesto de carga

-Guias de envio

-Incidentes de ruta

PROCESO (Process)

1. Abrir bodega en destino

2. Descargar paguetes

3. Verificar contra manifiesto

4. Inspeccionar estado fisico

5. Registrar incidentes

6. Trasladar al area interna

SALIDA (Output)

-Encomiendas recibidas en destino
-Registro de descarga
-Incidentes documentados
-Paquetes disponibles para entrega
-Manifiesto revisado

CLIENTE (Customer)

-Entrega de encomiendas
-Destinatario
-Oficinista
-Responsable de agencia

PLANEAR RESPONSABLE HACER RESPONSABLE
-Coordinar llegada de
. -Descargar paquetes.
unidad. o .
o -Verificar cantidad y
-Definir zona de :
destino.
descarga. . . Ayudante
e Responsable de agencia -Inspeccionar estado o
-Preparar manifiesto fisico Oficinista
para verificacion. . -
e - -Registrar incidentes
-ldentificar riesgos de
detectados.

dafio o pérdida.

CONTROLES

117

-Bodega cerrada durante el viaje.
-Prohibicidn de paquetes sin guia.
-Comunicacion de incidentes.
-Registro de incidentes.
-Confirmacion de llegada a destino.




CTTE-SGS-C-DES-

CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
A CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSariairic
: : DUENO DEL I
NOMBRE DEL PROCESO: | Descarga de encomiendas PROCESO: Ayudante / Oficinista
OBJETIVO DEL PROCESO: | Verificar y descargar las encomiendas en la agencia de destino, comprobando su correspondencia con el manifiesto y registrando cualquier incidente.
ALCANCE: | Desde la llegada de la unidad a destino hasta el ingreso de las encomiendas al area de resguardo o entrega.
medios disponibles para respaldar
incidentes.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Unidad de transporte, combustible,
mantenimiento, permisos de operacion y
recursos para contingencias. * Reportar faltantes o * Revisar registro de
dafios. descarga.
* Corregir registros » Comparar manifiesto con
incompletos. I paquetes recibidos. -
« Comunicar incidentes Oficinista * Verificar incidentes Oficinista
aorigen. documentadas.
* Reforzar orden de * Analizar reclamos
descarga. posteriores.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Cumplimiento de descarga verificada
Diferencias detectadas en descarga
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
(Encomiendas verificadas
Verificar que las encomiendas descargadas coincidan con el manifiesto Cumplimiento de descarga - frente al manifiesto / Total 0 Manifiesto de carga, Oficinista /
o o Trazabilidad - Mensual >95% .
recibido. verificada de encomiendas registro de descarga Ayudante
descargadas) x 100%
Diferencias detectadas en N.¢ de diferencias <2 :\: air']sltfrlcﬁjt: gssgg:gg’ Oficinista /
Controlar diferencias detectadas al recibir las encomiendas en destino. Control operativo detectadas entre manifiesto Mensual diferencias d € descarga, Responsable del
descarga registro de incidentes de
y descarga mensuales SGS

seguridad
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Tabla 60. Caracterizacion de proceso de entrega de encomiendas

e Sards i

CODIGO: CTTE'%%‘?'C'EE'
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26

NOMBRE DEL PROCESO:

Entrega de encomiendas

DUENO DEL
PROCESO:

Oficinista de agencia

OBJETIVO DEL PROCESO:

Entregar la encomienda al destinatario o persona autorizada, verificando identidad, correspondencia con la guia y constancia de recibido conforme.

ALCANCE:

Desde la solicitud de retiro de la encomienda en agencia destino hasta el registro de entrega o control de paquete no retirado.

PROVEEDOR (Supplier)

-Descarga de encomiendas
-Destinatario
-Remitente
-Oficinista

ENTRADA (Input)

-Encomienda disponible
-Guia de envio
-Documento de identidad
-Autorizacién cuando
aplique
-Registro de descarga

RECURSOS

PROCESO (Process)

1. Atender solicitud de retiro

2. Buscar encomienda

3. Verificar guia e identidad

4. Revisar estado del paquete

5. Registrar recibido conforme.

6. Gestionar paquetes no retirados.

SALIDA (Output)

-Encomienda entregada
-Registro de entrega conforme
-Paqguete no retirado controlado

-Reclamo o incidentes documentada
-Cierre del servicio

CLIENTE (Customer)

-Destinatario
-Remitente
-Responsable de agencia
-Gerencia

Humanos:
Oficinista, responsable de agencia y
personal de apoyo cuando aplique.

Documentales:
Registro de entrega, guia, documento de
identidad, autorizacién y registro de
reclamos.

Tecnologicos:
Computadora, archivo digital, teléfono y
medios para conservar respaldos.

PLANEAR RESPONSABLE HACER RESPONSABLE
* Definir criterios de * Verificar identidad del
entrega. destinatario.
* Establecer requisitos de » Comparar guia con
identidad. . paquete. .
« Controlar paquetes no Responsable de agencia * Registrar firma o Oficinista
retirados. constancia.
* Identificar riesgos de » Documentar incidentes
entrega incorrecta. o reclamos.

CONTROLES
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-Bodega cerrada durante el viaje.
-Prohibicidn de paquetes sin guia.
-Comunicacion de incidentes.
-Registro de incidentes.
-Confirmacion de llegada a destino.




CTTE-SGS-C-EE-

CODIGO: 001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
: — CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
lraSards iz
: - DUENODEL | ~. . . .
NOMBRE DEL PROCESO: | Entrega de encomiendas PROCESO: Oficinista de agencia
OBJETIVO DEL PROCESQO: | Entregar la encomienda al destinatario o persona autorizada, verificando identidad, correspondencia con la guia y constancia de recibido conforme.
ALCANCE: | Desde la solicitud de retiro de la encomienda en agencia destino hasta el registro de entrega o control de paquete no retirado.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Ventanilla de atencion, area de
resguardo, materiales de archivoy
mobiliario. . -Revisar registros de
-Corregir errores de
entrega.
entrega. o
-Verificar reclamos
-Reportar reclamos. .
- I asociados. _
-Investigar paquetes no Oficinista . Oficinista
. -Controlar encomiendas
retirados.
-Reforzar validacion de _rezagadas.
e -Analizar entregas con
identidad. S
incidentes.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
I1SO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Entregas conformes
Reclamos del usuario
Encomiendas no retiradas
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
(Entregas sin reclamo ni
Verificar que las encomiendas sean entrega_das correctamente al destinatario o Entregas conformes Confiabilidad observacion /_Total de Mensual > 959, Regls:[ro de entr,ega, Oficinista
persona autorizada. entregas realizadas) x guias de envio
100%
N.° de reclamos recibidos . _—
. o - . ., . <3 reclamos | Registro de reclamos del Oficinista /
Controlar reclamos presentados por los usuarios al finalizar el servicio. Reclamos del usuario Atencion al usuario por entrega de Mensual ;
. mensuales usuario Responsable del SGS
encomiendas
N.° de encomiendas no <5 alrr?:g;zgr%ii?\to
Medir las encomiendas que permanecen en agencia sin ser retiradas. Encomiendas no retiradas Control operativo retiradas al cierre del Mensual miend | reqistro d Oficinista
periodo encomiendas tempora ,treglstro e
entrega
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Tabla 61. Caracterizacion de gestidn de talento humano

P CTTE-SGS-C-GTH-
CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
: CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSarids12c

NOMBRE DEL PROCESO:

Gestidn del talento humano

DUENO DEL PROCESO:

Gerencia / Responsable administrativo

OBJETIVO DEL PROCESO:

Asegurar que el personal relacionado con el servicio de encomiendas cuente con funciones definidas, capacitacion y competencias necesarias para ejecutar sus actividades.

ALCANCE:

Desde la identificacion de necesidades de personal y capacitacion hasta el seguimiento de asistencia, competencias y desempefio operativo.

PROVEEDOR (Supplier)

-Gerencia
-Responsables de agencia
-Personal operativo
-Entidades de control

RECURSOS

Humanos:
Gerente, responsable administrativo,
responsables de agencia y personal
operativo.

Documentales:

Plan de capacitacion, registros de
asistencia, perfiles de cargo,
evaluaciones y documentos

laborales.

Tecnolbgicos:
Computadora, archivos digitales,
medios de comunicacién y material

ENTRADA (Input)

-Necesidades de
capacitacion
-Funciones del
personal
-Resultados de
desempefio
-Reclamos e incidentes
-Requisitos laborales

PROCESO (Process)

SALIDA (Output)

1. Identificar necesidades de
competencia.

2. Definir funciones relacionadas.

3. Programar capacitaciones.

4. Registrar asistencia.

5. Evaluar comprension.

6. Dar seguimiento al desempefio.

-Personal capacitado
-Registros de asistencia
-Funciones comunicadas

-Evidencias de competencia
-Plan de capacitacion actualizado

PLANEAR

RESPONSABLE

-ldentificar
necesidades de
capacitacion.
-Definir competencias
requeridas.
-Programar actividades
formativas.
-Establecer
responsables de
seguimiento.

de capacitacion.

Gerencia
Responsable administrativo
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HACER RESPONSABLE
-Ejecutar
capacitaciones.
-Comunicar
funciones y Gerencia

responsabilidades.
-Registrar asistencia.
-Socializar
procedimientos del
sistema.

Responsables de agencia

CLIENTE (Customer)

-Personal administrativo y operativo
-Gerencia
-Responsables de agencia
-Usuarios del servicio

CONTROLES

-Registro de asistencia.
-Evaluacién de capacitacion.
-Control de funciones comunicadas.
-Seguimiento de desempefio.
-Archivo de documentos laborales.




CTTE-SGS-C-GTH-

CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
_ CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSardiriz
NOMBRE DEL PROCESQ: | Gestion del talento humano DUENO DEL PROCESO: | Gerencia / Responsable administrativo
OBJETIVO DEL PROCESO: | Asegurar que el personal relacionado con el servicio de encomiendas cuente con funciones definidas, capacitacion y competencias necesarias para ejecutar sus actividades.
ALCANCE: | Desde la identificacion de necesidades de personal y capacitacion hasta el seguimiento de asistencia, competencias y desempefio operativo.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Presupuesto de capacitacion,
espacios para reuniones, materiales -Revisar
y recursos administrativos. -Reprogramar cumplimiento del
capacitaciones plan.
pendientes. -Verificar registros
-Actualizar contenidos. Gerencia de asistencia. Gerencia
-Reforzar funciones Responsable administrativo -Evaluar desempefio
criticas. operativo.
-Aplicar acciones ante -Analizar incidentes
incumplimientos. asociados al
personal.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Documentos vigentes controlados
Registros completos revisados
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION ADMINISTRATIVA FORMULA FRECUENCIA | META RECURSOS RESPONSABLE
Plan de capacitacién,
Verificar que el personal vinculado al servicio de encomiendas reciba (Personal capacitado / registros de Responsable del SGS /
yicar g P . - . Personal capacitado en SGS Talento humano Total de personal Semestral >90 % asistencia, Responsable de talento
capacitacion relacionada con seguridad, trazabilidad y control operativo. - .
planificado) x 100% evaluaciones o humano
certificados
(Capacitaciones Cronograma de
Controlar el cumplimiento de las capacitaciones programadas para ejecutgdas / Total de capacitacion, Responsable del SGS /
Capacitaciones ejecutadas Talento humano Semestral >90 % registros de Responsable de talento

fortalecer las competencias del personal.

capacitaciones
planificadas) x 100%

asistencia, informes
de capacitacion

humano
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Tabla 62. Caracterizacion de proceso de gestion documental y administrativa

S i

NOMBRE DEL PROCESO:

. . CTTE-SGS-C-GDA-
CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
. L DUENODEL | ~. . . _
Gestion documental y administrativa PROCESO: Oficinista de agencia

OBJETIVO DEL PROCESO:

Controlar la elaboracién, actualizacion, archivo y conservacion de documentos y registros que respaldan el servicio de encomiendas y el sistema de gestion.

ALCANCE:

Desde la generacion de documentos y registros operativos hasta su revision, almacenamiento, proteccién y disponibilidad para consulta o auditoria.

PROVEEDOR (Supplier)

ENTRADA (Input) PROCESO (Process) SALIDA (Output) CLIENTE (Customer)

1. Elaborar y actualizar documentos.

2. Registrar informacion operativa.

-Gerencia
-Oficinistas
-Procesos operativos

-Manual y
procedimientos
-Guias y manifiestos
-Registros operativos
-Reclamos e incidentes
-Informes e indicadores

RECURSOS

3. Archivar guias y formatos.

4. Proteger registros.

5. Controlar versiones

6. Facilitar consulta de evidencias.

Humanos:
Responsable administrativo, oficinistas,
responsables de agencia y gerencia.

PLANEAR

RESPONSABLE

-Documentos controlados
-Registros archivados
-Informacidn disponible
-Evidencia de trazabilidad
-Reportes administrativos

-Gerencia
-Responsables de agencia
-Personal operativo
-Entidades de control

Documentales:
Manual, procedimientos, formatos, guias,
manifiestos, registros, informes y actas.

Tecnologicos:
Computadora, carpetas digitales, archivos
fisicos, medios de respaldo y comunicacion
interna.

-Definir documentos
requeridos.
-Establecer codificacién
y versiones.
-Determinar

responsables de archivo.

-Planificar revision
documental.

Responsable
administrativo
Gerencia

HACER RESPONSABLE
-Emitir y actualizar
formatos.
-Registrar informacién del S
servicio. Oficinistas

-Archivar documentos.
-Mantener respaldos
disponibles.

Responsable administrativo

CONTROLES
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-Codificacion de documentos.
-Control de versiones.
-Archivo fisico o digital.
-Revisidn de registros completos.
-Proteccidn y disponibilidad de evidencias.




CTTE-SGS-C-GDA-

CODIGO:
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS 001
VERSION: 001
; CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
Express
lraSaridsriz
: » L DUENODEL | ~. . . :
NOMBRE DEL PROCESO: | Gestion documental y administrativa PROCESO: Oficinista de agencia
OBJETIVO DEL PROCESO: | Controlar la elaboracion, actualizacidn, archivo y conservacion de documentos y registros que respaldan el servicio de encomiendas y el sistema de gestién.
ALCANCE: | Desde la generacién de documentos y registros operativos hasta su revision, almacenamiento, proteccion y disponibilidad para consulta o auditoria.
Financieros e infraestructura: ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Archivadores, carpetas, espacio de archivo,
materiales de oficina y presupuesto
administrativo. -Corregir registros -Revisar documentos
incompletos. vigentes.
-Actualizar formatos -Verificar registros
Responsable - .
obsoletos. g . completos. Responsable administrativo
administrativo : . R
-Reforzar control de . -Controlar archivo de Consejo de Vigilancia
: Gerencia . .
archivo. evidencias.
-Mejorar disponibilidad -Evaluar disponibilidad de
documental. informacion.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Documentos vigentes controlados
Registros completos revisados
INDICADORES
DIMENSION -
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR FORMULA FRECUENCIA | META RECURSOS RESPONSABLE

ADMINISTRATIVA

Documentos vigentes

(Documentos vigentes
registrados en lista maestra /

Lista maestra de

ifi i > 9 .
Verificar que los documentos del SGS se mantengan actualizados y controlados. controlados Control documental Total de documentos del SGS) Semestral >95% documentos y registros Responsable del SGS
x 100%
. ) . Registros operativos,
Controlar que los registros generados en los procesos estén completos y Registros completos revisados Control documental (Registros completos / Total de Mensual >959% | lista maestra, archivo Responsable del SGS

disponibles.

registros revisados) x 100%

fisico o digital

/ Oficinista
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Tabla 63. Caracterizacion de proceso de control y seguimiento en ruta

Express

lraSaridsrics

NOMBRE DEL PROCESO:

CODIGO: CTTE-SS%OSl-C-SCR-
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
. . DUENO DEL .
Control y seguimiento de unidades en ruta PROCESO: Responsable de agencia / Responsable del SGS

OBJETIVO DEL PROCESO:

Controlar el seguimiento de las unidades que transportan encomiendas mediante registros de salida, comunicacion durante ruta, atencion de incidentes y confirmacion de llegada.

ALCANCE:

Desde la confirmacion de salida de la unidad hasta el registro de llegada y revision de incidentes comunicadas durante el recorrido.

PROVEEDOR (Supplier)

.--Agencia de origen
-Conductor
-Ayudante

-Responsable de agencia

ENTRADA (Input)

-Ruta programada
*Unidad asignada
-Horario de salida
-Manifiesto de carga
-Contacto del conductor

RECURSOS

PROCESO (Process)

1. Registrar salida de unidad

2. Confirmar ruta y datos del viaje

3. Mantener comunicacién durante el
recorrido

4. Registrar alertas, retrasos o incidentes

5. Coordinar respuesta ante incidentes

6. Confirmar llegada a destino

Humanos:
Responsable de agencia, responsable del
SGS, oficinista, conductor y ayudante.

PLANEAR

SALIDA (Output)

-Salida registrada
-Seguimiento de ruta documentado
-Incidentes comunicadas
-Llegada confirmada
-Informacién disponible para analisis

RESPONSABLE HACER

Documentales:
Registro de seguimiento de unidad, registro
de salida y llegada, manifiesto de carga 'y
registro de incidentes de seguridad.

Tecnolbgicos:

-Definir datos minimos
de seguimiento.
Establecer responsables
de comunicacion.
-Determinar rutas y
horarios de control.
-ldentificar criterios para
reportar incidentes.

RESPONSABLE

-Registrar incidentes y
coordinar respuesta.
-Confirmar llegada a

destino.

Responsable de agencia
Responsable del SGS

Responsable de agencia
Conductor
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CLIENTE (Customer)

-Descarga de encomiendas
-Gerencia
-Responsable del SGS
-Agencia destino

CONTROLES

-Bodega cerrada durante el viaje.
-Prohibicidn de paquetes sin guia.
-Comunicacion de incidentes.
-Registro de incidentes.
-Confirmacion de llegada a destino.




CODIGO:

CTTE-SGS-C-SCR-

001
COOPERATIVA DE TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS
VERSION: 001
. — CARACTERIZACION DE PROCESOS EMISION: may-26
lraSardiric
) . . DUENO DEL .
NOMBRE DEL PROCESQO: | Control y seguimiento de unidades en ruta PROCESO: Responsable de agencia / Responsable del SGS
OBJETIVO DEL PROCESO: | Controlar el seguimiento de las unidades que transportan encomiendas mediante registros de salida, comunicacion durante ruta, atencién de incidentes y confirmacion de llegada.
ALCANCE: | Desde la confirmacion de salida de la unidad hasta el registro de llegada y revision de incidentes comunicadas durante el recorrido.
Teléfono, medios de comunicacion, sistema
o0 archivo digital de seguimiento y respaldos
de mensajes.
ACTUAR RESPONSABLE VERIFICAR RESPONSABLE
Financieros e infraestructura:
Agencias, unidades de transporte y espacios
de atencion operativa. -Comunicar retrasos 0 . :
. -Revisar registros de
cambios relevantes. LS
: . seguimiento.
-Coordinar acciones ante ;
S -Comprobar tiempos de
alertas o incidentes. .
-Actualizar registros del Responsable de agencia _ _respuest_a. - Responsable c_jel SGS
- Responsable del SGS -Verificar confirmacion Gerencia
seguimiento.
) de llegada.
-Proponer mejoras N
. -Analizar incidentes
cuando se repitan
o reportadas en ruta.
incidentes.
REQUISITOS NORMATIVOS O LEGALES INDICADORES A MEDIR
ISO 28000:2022: capitulos 4 al 10 del sistema de gestion de seguridad. Viajes con seguimiento registrado
Tiempo de respuesta ante incidentes de ruta
INDICADORES
OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR DIMENSION FORMULA FRECUENCIA| META RECURSOS RESPONSABLE
ADMINISTRATIVA
(Viajes con seguimiento Registro de
Verificar que los viajes con encoml_endas cuenten con registro de seguimiento Viajes con seguimiento registrado |  Control y trazabilidad _ c_ompleto / Totgl de Mensual 959 seguimiento de Responsat_)le de
desde la salida hasta la llegada. viajes con encomiendas) unidad, registro de agencia
x 100% salida y llegada
Suma de tiempos de <15 Registro de Responsable de
Medir la rapidez con la que se atienden alertas, retrasos o incidentes comunicadas Tiempo de respuesta ante . respuesta ante incidentes - seguimiento de P
. L Capacidad de respuesta s Mensual minutos . agencia / Responsable
durante el recorrido. incidentes de ruta / Total de incidentes promedio unidad, llamadas, del SGS

reportadas

mensajes 0 reportes
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5. Liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso

La direccion de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express asume el
compromiso de orientar y respaldar la implementacién de Sistema de Gestion de
Seguridad, procurando que las actividades relacionadas con el servicio de
encomiendas se desarrollen de forma ordenada, segura y controlada. Para ello, la
gerencia y los responsables internos deberdn promover la participacion del personal,
la disponibilidad de recursos y el cumplimiento de los controles definidos en el

presente manual.

El liderazgo dentro del sistema se evidencia mediante las siguientes acciones:

Comunicar al personal involucrado la importancia de cumplir los lineamientos

establecidos para el correcto funcionamiento del sistema de seguridad.

e Asegurarse que los procesos se ejecuten conforme a documentacion y criterios

definidos.

e Proporcionar recursos basicos requeridos para el funcionamiento del sistema,
considerando personal, infraestructura, formatos, medios de comunicacion y

unidades operativas.

e Dar seguimiento al desempefio del sistema mediante indicadores, revisiones y

analisis de reclamos e incidentes.

e Impulsar acciones correctivas cuando se presenten fallas y acciones

preventivas para evitar que se recurrencia.

e Promover una cultura de responsabilidad, orden y mejora en todos los niveles

de la organizacion.
5.2 Politica de seguridad

La Cooperativa de Transportes Trasandina Express define su politica como una
declaracion formal que orienta el compromiso de la organizacion con la prestacion de

servicios seguros, ordenados y confiables. Esta politica considera el contexto
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institucional, las necesidades de los usuarios, los requisitos aplicables y los objetivos

estratégicos de la cooperativa.

La politica debe ser conocida, aplicada y mantenida por el personal, de manera que
sirva como guia para la toma de decisiones, el cumplimiento de responsabilidades y la

mejora de los procesos internos. En la Tabla 64 se presenta la politica de seguridad

definida para la organizacion.

Tabla 64. Politica de seguridad

SISTEMA DE GESTION DE Elaborado Estudiante
SEGURIDAD ISO 28000:2022 por:
COOPERATIVA DE Revisado Tutor
TRANSPORTE TRASANDINA ) .
EXPRESS por: académico
e Politica de seguridad Ap;c;tr)gdo Gerente
traSarndiria : CTTE-SGS-DA- y
Cddigo: PS-001 Version: 001

En la Cooperativa de Transportes Trasandina Express nos comprometemos a brindar servicios de
transporte y encomiendas bajos criterios de seguridad, responsabilidad, cumplimiento y mejor
continua, procurando proteger a los usuarios, al personal, a las unidades, a la informacién y a los
bienes confiados a la organizacion.

Para ello, promovemos el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables, la
identificacion y control de riesgos, la adecuada gestion, la adecuada gestion documental, la
comunicacion oportuna de incidentes y participacion del personal en el desarrollo de actividades
seguras y ordenadas.

Esta politica se encuentra alineada con los objetivos institucionales de la cooperativa y orienta
nuestras acciones hacia la satisfaccion de los usuarios, la confiabilidad del servicio y el
fortalecimiento de la gestion organizacional.

Todo el personal de la cooperativa debe conocer y apoyar esta politica en el desarrollo de sus
funciones diarias.

5.2.2 Comunicacion de la politica de seguridad

La politica de seguridad estara disponible para el personal y las partes interesadas
pertinentes, con el proposito de asegurar su comprension y aplicacion dentro de la
cooperativa. Su comunicacion se realizara mediante reuniones internas,
socializaciones con el personal, documentos visibles en las areas de trabajo y medios

institucionales que la organizacion considere adecuados.
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Ademas, la politica debera revisarse cuando existan cambios importantes en la
operacion, en los requisitos aplicables o en los objetivos de la cooperativa. De esta
manera, se garantiza que continle siendo pertinente para la organizacion y que

mantenga relacion con las necesidades de seguridad, control y mejora del servicio.
5.3 Roles, responsabilidades y autoridades

La cooperativa de Transportes Trasandina Express define los roles y responsabilidades
del personal de acuerdo con su estructura organizacional y las actividades que
desarrolla. Cada cargo debe conocer sus funciones dentro del sistema, asi como la
autoridad inmediata a la que responde, con el fin de mantener una gestion ordenada,
evitar duplicidad de tareas y asegurar el cumplimiento de los lineamientos

establecidos.

La asignacion de responsabilidades permite identificar quién dirige, supervisa, ejecuta
y controla las actividades relacionadas con la seguridad, operacion y administracion
de la cooperativa. En la Tabla 65 se presenta la matriz de roles y responsabilidades, la

cual facilita la coordinacion entre los niveles directivos, administrativos y operativos.

Tabla 65. Matriz de roles y responsabilidades

SISTEMA DE GESTION DE Elaborado Estudiante
SEGURIDAD ISO 28000:2022 por:
COOPERATIVA DE Revisado Tutor
TRANSPORTE TRASANDINA or académico
EXPRESS por:
'& - ' xpress | Matriz de roles y responsabilidades Aprobfado Gerente
@SN anarna por:
Codigo: | CTTE-SGS-DA-MRR-001 | Versién: 001
Rol Responsabilidad Autoridad inmediata
Tomar decisiones principales, aprobar
Asamblea General de lineamientos institucionales y conocer s .
- Méxima autoridad
Socios los resultados generales de la

cooperativa.
Representar a la cooperativa, dirigir
Presidente acciones institucionales y coordinar
con los drganos internos.
Administrar, coordinar y supervisar la

Asamblea General de
Socios

Presidente/Consejo d

Gerente General gestién administrativa y operativa de la L S
. Administracion
cooperativa.
Orientar decisiones administrativas, Asamblea General de
Consejo de Administracién aprobar disposiciones internas y dar Socios

seguimiento a la gestion.
Supervisar el cumplimiento interno,
Consejo de Vigilancia revisar la gestion y apoyar el control
institucional.

Presidencia/Gerencia
General
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trasSarndsrnz

SISTEMA DE GESTION DE Elaborado Estudiante
SEGURIDAD ISO 28000:2022 por:
COOPERATIVA DE Revisado Tutor
TRANSPORTE TRASANDINA or: académico
EXPRESS por
Matriz de roles y responsabilidades Ap;c())?fa\do Gerente
Cédigo: | CTTE-SGS-DA-MRR-001 Version: 001

Asesoria Juridica

Brinda apoyo legal, revisar

documentacion y orientar el

cumplimiento de requisitos
normativos.

Presidencia/Gerencia
General

Auditoria Interna - Externa

Evaluar la gestién, revisar evidencias y
emitir observaciones para fortalecer el
control.

Asamblea General de
Socios

Departamento de
Contabilidad

Registrar y controlar la informacion
financiera, tributaria y contable de la
cooperativa.

Gerencia General

Departamento de Secretaria

Coordinar la prestacion del servicio en
agencias, rutas, boletos y encomiendas.

Gerencia General

Departamento Operativo

Coordinar la prestacion del servicio en
agencias, rutas, boletos y encomiendas.

Gerencia General

Oficinistas de agencia

Atender usuarios, registrar boletos y
encomiendas, custodiar documentacion
y reportar incidentes.

Departamento Operativo

Cumplir las rutas asignadas,

Conductores transportar usuarios y reportar Departamento Operativo
incidentes durante la operacion.
Ayudantes Apoyar en carga, transporte, descarga | Conductores/Departament

durante el servicio.

0 Operativo

Responsable de seguridad
laboral

Apoyar en la prevencién de riesgos
laborales y seguimiento de condiciones
seguras de trabajo.

Gerencia General

6. Planificacion

6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La organizacion identifica los riesgos y oportunidades que pueden afectar la seguridad,

trazabilidad y continuidad del servicio de encomiendas. Para ello, toma como

referencia la norma 1SO 31000:2018, la cual establece directrices para la gestion del

riesgo mediante la identificacion, analisis, evaluacion y tratamiento de eventos que

puedan influir en la operacion.

Es importante sefialar que la norma 1SO 31000:2018 no establece una matriz Unica

obligatoria; sin embargo, proporciona criterios generales para evaluar y tratar los

riesgos de forma estructurada. En este sistema, la metodologia, escala de valoracion,

criterios de clasificacion y acciones de tratamiento se detallan en el Procedimiento de

gestién de riesgos y oportunidades (CTTE-SGS-PGRO-001).
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La aplicacion de este procedimiento permite reconocer situaciones asociadas a
pérdidas, dafios, retrasos, fallas documentales, manipulacion indebida o afectaciones
al servicio, asi como oportunidades para mejorar los controles, fortalecer la
trazabilidad y apoyar la toma de decisiones dentro del Sistema de Gestion de

Seguridad.
6.2 Objetivos de seguridad y planificacion para alcanzarlos

La organizacion establece sus objetivos de seguridad con el propdsito de orientas las
acciones del sistema hacia una gestion mas ordenada, confiable y controlada. Estos
objetivos se relacionan con la politica de seguridad, las necesidades de los usuarios,

los riesgos identificados y la mejora continua de los procesos internos.

Para verificar su cumplimiento, se plantean indicadores medibles, los cuales
permitiran evaluar periddicamente el desempefio del sistema y tomar decisiones
oportunas cuando se presenten desviaciones. En la Tabla 66 se detallan los objetivos
de seguridad, su planificacion, responsables, recursos e indicadores de seguimiento.
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Tabla 66. Objetivos de seguridad y planificacion

trazabilidad del
servicio de
encomiendas

Mantener guias, manifiestos y
evidencia disponibles.
Revisar periddicamente que la
informacion esté completa y
legible.

Personal responsable
de registros
Procedimiento

cumplimiento
documental

documental

Total de registros revisados

SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022 Elaborado por: Estudiante
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Revisado por: ac;jljétr(r)lrico
Objetivos de seguridad y planificacién Aprobado por: Gerente
: Jexrress | COdigo: CTTE-SGS-DA-OBSP-001 Version: 001
lraSarndiiia |~
Objetlyo de Esj:ra}tegla para ?I . Recursos Indicador Formula Responsable
seguridad cumplimiento del objetivo
. . Registrar correctamente cada
Reducir la pérdida . o . .
: encomienda recibida. Guia de envio
0 extravio de Verificar | denci Redistro d P taie d
encomiendas erificar la correspondencia egistro de orcentaje de Encomiendas extraviadas Oficinista /
durante la entre guia, paquete y destino. recepcion encomiendas Totald o rionadas © 100% Gerencia
- Controlar el almacenamiento, | Manifiesto de carga | extraviadas otat de encomlendas gestionadaas
prestacion del .
e carga, descarga y entrega Registro de entrega
servicio. - )
mediante registros.
Registro de
Disminuir los dafios Revisar el estado visible del recepcion.
fisicos en las paquete al recibirlo. Registro de Porcentaie de _ y
encomiendas Separar paquetes fragiles o incidentes el Encomiendas dafiadas Oficinista /
. < encomiendas - x 100%
durante su sensibles. Area de dafiadas Total de encomiendas transportadas Ayudante
manipulacion y Evitar apilamiento inadecuado y almacenamiento.
transporte. manipulacion brusca. Sefializacién de
paquetes fragiles.
Completar los registros Formatos de control
requeridos en cada etapa del L
g, Archivo fisico o
Fortalecer la servicio. diaital '
g Porcentaje de Registros completos Oficinista /
x 100% ;
Gerencia
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SISTEMA DE GESTION DE SEGURIDAD ISO 28000:2022 Elaborado por: Estudiante
COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Revisado por: ac;jljétﬁ\rico
Objetivos de seguridad y planificacién Aprobado por: Gerente
' Jxpress | COdigo: CTTE-SGS-DA-0OBSP-001 Version: 001
lrasandiria |~
Objetlyo de Es_tra_Ltegla para ?I . Recursos Indicador Formula Responsable
seguridad cumplimiento del objetivo
Registrar cada reclamo o .
9 Registro de reclamos
. . incidente presentado.
Mejorar la atencion . Reporte de
respuesta ante Analizar la causa de los incidentes Porcentaje de
y resp incidentes. Lo J Reclamos atendidos Gerencia /
reclamos o Dar seguimiento a la respuesta Evidencias del reclamos i x 100% Oficinista
incidentes del g sP servicio atendidos Total de reclamos atendidos
o entregada al usuario. U
servicio. . - . Comunicacion
Aplicar acciones correctivas -
interna
cuando corresponda.
Validar la identidad del
destinatario o persona
Incrementar la _autorizada. Guia de envio
I Confirmar que la guia . :
confiabilidad del Registro de entrega | Porcentaje de E : dad
- - corresponda al paquete ntregas sinnoveda o
servicio mediante entreaado Documento de entregas no Total d li7ad x100% Oficinista
entregas correctas y . regado. . identidad conformes otal de entregas realizaaas
e Registrar la firma o constancia .
verificadas de recibido Archivo de entregas
Controlar las encomiendas no
retiradas.
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6.3 Planificacién de cambios

La organizacion deberd planificar los cambios que puedan afectar el Sistema de
Gestion de Seguridad, con el fin de mantener el orden de sus procesos, documentos,
responsables y controles. Todo cambio debera ser revisado antes de su aplicacion para

asegurar gue no genere confusion, interrupciones o pérdida de control en la operacion.

Los cambios podran generase por ajusten en procedimientos, actualizacién de
formatos, modificacion de responsabilidades, incorporacion de recursos, resultados de
auditorias, reclamos frecuentes, incidentes o nuevas disposiciones legales. Para
aplicarlos, se deberd considerar la razon del cambio, los recursos requeridos, el

personal involucrado y la forma en que se verificara su cumplimiento.

Cualquier modificacion implementada en el sistema debera cumplir con los siguientes

criterios:
e Planificarse de acuerdo con la necesidad identificada.
e Evaluar su efecto sobre la operacion, los usuarios y la documentacion.
e Comunicar oportunamente al personal involucrado.
e Asignar responsables para su aplicacion y seguimiento.
e Conservar evidencia del cambio realizado.

7. Apoyo

7.1 Recursos

La organizacion debera proporcionar los recursos necesarios para establecer, aplicar,
mantener y mejorar el Sistema de Gestion de Seguridad. Estos recursos deben permitir
que las actividades de la organizacion se desarrollen de forma segura, ordenada y

conforme a los controles definidos.
Para el funcionamiento del sistema se consideran como recursos principales:

e Personal administrativo y operativo
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e Unidades de transporte en condiciones adecuadas
e Agencias y espacio de atencion al usuario

e Areas destinadas al manejo de encomiendas

e Guias, registros, manifiestos y formatos de control
e Medios de comunicacion interna

e Recursos tecnoldgicos disponibles

e Documentacion legal, administrativa y operativa
e Recursos para capacitacion, seguimiento y mejora

La disponibilidad de estos recursos permitira sostener el cumplimiento de los procesos,
fortalecer el control de las actividades y responder oportunamente ante incidentes,
incidentes o necesidades de mejora.

7.2 Competencia

La cooperativa debera asegurar que el personal que participa en sus actividades cuente
con las competencias necesarias para desempefiar sus funciones de manera adecuada.
Para ello, se tomaré en cuenta la formacidn, experiencia, habilidades y conocimientos
necesarios de acuerdo con el cargo y nivel de responsabilidad dentro de la
organizacion. La competencia del personal debera mantenerse y reforzarse mediante
inducciones, capacitaciones, socializaciones internas o acompafiamiento en el puesto
de trabajo, especialmente cuando se realicen cambios en los procedimientos, controles

0 requisitos aplicables al sistema.

Como respaldo, la cooperativa deberd conservar informacion documentada que

evidencie la competencia del personal, tales como
e Hojas de vida o perfiles de cargo

e Certificados de formacion o licencias profesionales
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e Registros de induccion

e Registros de capacitacion

e Evaluaciones internas o constancias de participacion
7.3 Conciencia

La organizacion debera asegurar que el personal conozca la importancia del Sistema
de Gestion de Seguridad y su relacion con el cumplimiento de los objetivos
institucionales. Para ello, se realizaran socializaciones, inducciones o reuniones
internas cuando sea necesario. El personal debera comprender la politica de seguridad,
sus responsabilidades, los controles aplicables a sus funciones y las consecuencias de
no cumplir con los lineamientos establecidos. La evidencia de estas actividades podra
mantenerse mediante registros de asistencia, actas de reunion o constancias de

capacitacion.
7.4 Comunicacion

La cooperativa debera definir las comunicaciones internas y externas necesarias para
el funcionamiento del sistema. Estas comunicaciones deben ser claras, oportunas y
dirigidas a las personas correspondientes, especialmente cuando se trate de cambios
en procedimientos, incidentes operativos, reclamos, incidentes, resultados de
seguimiento o requerimientos de entidades externas. La comunicacion podra realizarse
mediante reuniones, comunicados internos, llamadas, mensajes institucionales,
informes, seguin la importancia de la informacion. Cuando la comunicacidn genere una

accion o decision relevante, debera conservarse evidencia para su seguimiento.
7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades

La organizacion debera contar con la informacion documentada necesaria para
respaldar la planificacion, ejecucién, control y mejora de sus actividades. Esta
documentaciéon deberd mantenerse organizada, disponible y actualizada, con el
propdsito de verificar el cumplimiento de los lineamiento establecidos y conservar

evidencia de las actividades realizadas.
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7.5.2 Creacion y actualizacion de informacion documentada

Los documentos que formen parte del sistema deberan ser claros, identificables y
adecuados para su uso. Segun corresponda, deberan incluir nombre, codigo, version,

responsables de elaboracion, revision y aprobacion.

La actualizacion de documento se realizard cuando existan cambios en los procesos,
responsabilidades, formatos, controles, requisitos aplicables o necesidades de mejora.
Para ello, se aplicara el Procedimiento de control documental y trazabilidad (CTTE-
SGS-PCDT-001), en el cual se establecen los criterios para elaborar, revisar, aprobar,

modificar y conservar la documentacion del sistema.
7.5.3 Control de informacion documentada

La cooperativa debera controlar la documentacion para asegurar el uso de versiones
vigentes, la legibilidad de los registros y la conservacién de la informacién durante el
tiempo definido. De igual manera, debera prevenir el uso de documentos obsoletos, la

pérdida de evidencias o la realizacién de modificaciones no autorizadas.

La Lista Maestra de Documentos (CTTE-SGS-LMDR-001) servira como herramienta
de apoyo para administrar la documentacion del sistema, asegurando que la
informacion se mantenga disponible, protegida y til para el seguimiento de los

procesos.

8. Operacion

8.1 Planificacion y control operativo

La organizacion debera planificar y controlar las actividades necesarias para cumplir
con los requisitos del Sistema de Gestion de Seguridad. Para ello, se estableceran
criterios de operacion, responsables, registros y controles que permitan ejecutar el
servicio de forma ordenada y verificable. El control operativo se aplicara mediante
procedimientos documentados que definan la forma correcta de realizar las actividades
principales del servicio. Estos procedimientos permitiran reducir errores, mantener la

trazabilidad y asegurar que el personal conozca como actuar en cada etapa.
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8.2 Identificacion de procesos y actividades

La organizacion identifica sus procesos y actividades para cumplir con la politica,
objetivos y requisitos del sistema. Para ello, se toma como base el mapa de procesos
del servicio de encomiendas y la caracterizacion de cada proceso, donde se establecen

entradas, salidas, responsables, recursos, controles e indicadores.

Cada uno de los procesos operativos serd controlado mediante su procedimiento

especifico y los registros asociados.
8.3 Evaluacion de riesgos

La cooperativa debera identificar, evaluar y tratar los riesgos que puedan afectar la
seguridad de sus operaciones. Para lo cual, se aplicara la metodologia de probabilidad
e impacto definida en el apartado de planificacion y desarrollada en el Procedimiento

de gestidn de riesgos y oportunidades.

Los riesgos evaluados permitiran definir acciones de tratamiento seguin el nivel de
criticidad. Estas acciones podran incluir controles operativos, mejora documental,

comunicacion de incidentes, revision de recursos o acciones correctivas.
8.4 Controles

La organizacion deberé aplicara controles que permitan asegurar que las actividades
se realicen conforme a lo planificado. Estos controles estan definidos en los
procedimientos del sistema y deben respaldarse mediante los registros

correspondientes.

Los controles principales se enfocaran en la verificacion de informacion, revision de
documentos, control de encomiendas, validacion de responsables, registro de
incidentes y seguimiento de incidentes. Cuando existan cambios, estos deberan

revisarse antes de su aplicacion para evitar afectaciones en la operacion.
8.5 Estrategias, procedimiento, procesos y tratamientos de seguridad

La cooperativa gestionara sus actividades mediante los procedimientos documentados,

los cuales permitiran establecer una forma clara y uniforme del trabajo. Estos
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procedimientos estaran relacionados con los procesos identificados, los riesgos
evaluados y controles necesarios para mantener la seguridad del sistema.

8.6 Planes de seguridad
8.6.1 Generalidades

La cooperativa gestionara las situaciones que puedan afectar la seguridad, continuidad
o confiabilidad del servicio mediante el Procedimiento de reclamos, incidentes y no
conformidades. Los lineamientos de seguridad deberan aplicarse segun el tipo de
evento y el nivel de afectacion generado. Su propoésito es orientar la respuesta del
personal, mantener evidencia del caso y reducir la posibilidad de que la situacién

vuelva a presentarse.
8.6.2 Estructura de respuesta

Cuando ocurran incidentes, la actuacion debera seguir una secuencia basica: identificar
el evento, proteger a las personas o bienes involucrados, comunicar al responsable,

registrar la informacion, revisar la causa y definir la accion correspondiente.
8.6.3 Advertencia y comunicacion

Toda situacion que pueda afectar la operacion debera comunicarse de manera oportuna
al responsable correspondiente. La comunicacion podré realizarse por Ilamada,

mensaje institucional, informe o registro, segun la urgencia del caso.
8.6.4 Contenido de los planes de seguridad

La respuesta ante eventos de seguridad debera considerar como minimo el tipo de
incidente, responsables, acciones inmediatas, registros requeridos y seguimiento
posterior. Estos elementos estaran incluidos dentro del procedimiento de reclamos,

incidentes y no conformidades.
8.6.5 Recuperacion
Después de atender un incidente, la cooperativa debera restablecer la operacion

normal, revisar los registros generados y determinar si corresponde aplicar una accion
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correctiva. La recuperacion deberd enfocarse en cerrar el caso, comunicar al usuario

cuando aplique y prevenir la repeticion del evento.

9. Evaluacion del desempefio

9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion

La organizacion debera realizar el seguimiento del Sistema de Gestion de Seguridad
mediante indicadores, revision de registros, andlisis de reclamos, incidentes y
cumplimiento de objetivos. Esto permitira conocer si los controles aplicados son
adecuados y si el sistema contribuye a mejorar la seguridad y confiabilidad del

servicio.
9.2 Auditoria interna
9.2.1 Generalidades

La cooperativa debera realizar auditorias internas en intervalos planificados, con el
finde verificar el cumplimiento de los requisitos establecidos y comprobar que estos
se apliquen de manera adecuada. Esta actividad permitira revisar procesos, registros,
responsabilidades, controles e indicadores. Los resultados deberdn documentarse y
comunicarse a la gerencia para definir acciones correctivas cuando se detecten
incumplimientos u oportunidades de mejora. Para su desarrollo, se aplicard el
Procedimiento de auditoria interna (CTTE-SGS-PAU-001).

9.2.2 Programa de auditoria interna

El programa de auditoria interna deberad definir el alcance, criterios, frecuencia,
responsables y forma de reporte. La evidencia de la auditoria debera conservase
mediante el programa de auditoria, listas de verificacion, informes y registros de

acciones correctivas.
9.3 Revisidn por la direccién
9.3.1 Generalidades

La gerencia debera revisar periédicamente el Sistema de Gestion de Seguridad para

comprobar si continta siendo adecuado, Util y eficaz. Esta revision permitira tomar
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decisiones sobre recursos, cambios, acciones correctivas y mejoras necesarias. La

revision se realizard mediante el Procedimiento de revision por la direccion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion

Para la revision se consideraran, segun corresponda, los elementos necesarios que
permitan evaluar el desempefio del Sistema de Gestion de Seguridad. Entre estos
aspectos se incluyen los resultados de indicadores, cumplimiento de objetivos de
seguridad, los hallazgos derivados de auditorias internas, asi como reclamos e
incidentes identificados. De igual manera se tomara en cuenta el estado de las acciones
correctivas, los cambios internos o externos que pueden afectar al sistema, las
necesidades de recursos y las oportunidades de mejora que contribuyan al

fortalecimiento de la gestion.
9.3.3 Resultados de la revision por la direccion

Los resultados deberan incluir decisiones y acciones relacionadas con la mejora del
sistema, actualizacion de procedimientos, asignacién de recursos, capacitacion,
cambios necesarios o0 acciones correctivas. La informacion generada debera
conservarse mediante actas, informes, permitiendo dar seguimiento a las decisiones

tomadas.

10. Mejora

La organizacion deberd mejorar el Sistema de Gestion de Seguridad a partir de los
resultados obtenidos en indicadores, auditorias, revision por la direccién, reclamos,
incidentes y no conformidades. Las oportunidades de mejora deberan analizarse y
aplicarse segun su importancia, con el fin de fortalecer su seguridad, el control y la

confiabilidad del servicio.

Las acciones aplicadas deberan ser proporcionales al problema identificado y estar
respaldadas con registros o evidencias. Esta informacion permitira prevenir la

repeticion de fallas y contribuira al proceso de mejora continua.
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1. Objetivo

Establecer la metodologia para identificar, evaluar, tratar y dar seguimiento a los
riesgos y oportunidades que puedan afectar el Sistema de Gestion de Seguridad, con
el fin de prevenir incidentes, fortalecer el control de los procesos y mejorar la
confiabilidad del servicio.

2. Alcance

Este procedimiento aplica a los procesos estratégicos, operativos y de apoyo del
Sistema de Gestion de Seguridad. Incluye el reconocimiento y valoracion de riesgos y
oportunidades, la definicion de acciones de control, el seguimiento correspondiente y

su actualizacion ante cambios, incidentes o nuevas condiciones operativas.
3. Normativa legal

e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.
e 1SO 31000:2018, Gestion del riesgo.

4. Definiciones

Término Definicion
SGS Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de procesos, responsabilidades,
controles y registros utilizados para gestionar la seguridad dentro de la cooperativa.
SST Seguridad y Salud en el Trabajo. Actividades orientadas a prevenir riesgos laborales
y proteger la integridad del personal durante sus funciones.
Riesgo Evento o situacion que puede afectar el cumplimiento de los objetivos del sistema.

Oportunidad

Situacion favorable que puede mejorar el desempefio, control o seguridad del
servicio.

Probabilidad | Posibilidad de que ocurra un riesgo o se aproveche una oportunidad.
Impacto Consecuencia que puede generar un riesgo si llega a presentarse.
Beneficio Resultado positivo que puede obtenerse al aprovechar una oportunidad.
EI;ZSL de Resultado obtenido al multiplicar la probabilidad por el impacto.

Tratamiento

Accion definida para controlar, reducir o atender un riesgo u oportunidad.

Seguimiento

Revisién del avance y eficacia de las acciones establecidas.

145




5. Responsables

Cargo Responsabilidad
. Aprobar el procedimiento, revisar los resultados y autorizar acciones relevantes
Gerencia General .
para el sistema.
Responsable del | Coordinar la aplicacion del procedimiento, consolidar las matrices de riesgos y
SGS dar seguimiento a las acciones definidas.
Apoyar en la identificacion y tratamiento de riesgos relacionados con
Responsable SST | condiciones de trabajo, manipulacién de carga, incidentes y seguridad del
personal.
Oficinista Identificar y reportar riesgos asociados a atencidn, registro, custodia
documental, recepcién y entrega de encomiendas.
Conductor Reportar riesgos, incidentes o incidentes presentadas durante la ruta.
Ayudante Informar situaciones relacionadas con carga, descarga, manipulacion,
ordenamiento y custodia de paquetes.
Personal Apoyar en el control documental, conservacién de registros y seguimiento de
administrativo acciones.

6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad

Descripcién

Responsable

Identificar riesgos

Reconocer situaciones que puedan afectar o
mejorar el sistema, considerando procesos,

Responsable del SGS /
Responsables del

nivel

resultado.

1 y oportunidades | reclamos, incidentes, auditorias, cambios y | proceso / Responsable
observaciones del personal. SST
- L Responsable del SGS /
. Describir la causa principal y el efecto o
Analizar causas y L ; : Responsables del
2 beneficio esperado del riesgo u oportunidad
efectos . - proceso/ Responsable
identificada.
SST
3 Valorar el riesgo | Asignar valores de probabilidad e impacto o | Responsable del SGS/
u oportunidad beneficio, segun la escala definida. Responsable SST
Determinar el Calcular el nivel mediante la multiplicacién
4 de los valores asignados y clasificar el Responsable del SGS

5 Definir acciones

Establecer acciones de tratamiento para
riesgos u oportunidades que requieran
intervencion.

Gerencia / Responsable
del SGS / Responsables
del proceso

6 | Ejecutar acciones

Aplicar las acciones definidas, utilizando los
recursos asignados y dentro del plazo
establecido.

Gerencia / Responsable
del SGS

condiciones operativas.

7 Realizar Verificar el avance, estado y resultado de las | Responsable del SGS /
seguimiento acciones implementadas. Responsable SST
Actualizar Act_uallzar la matriz cuando_ ex[stan cambios, Responsable del SGS /

8 . g incidentes, reclamos, auditorias 0 nuevas .
informacion Gerencia

146




7. Flujograma de proceso
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7. Serie documental y registros

Cadigo Documento o registro Responsable Disposicion

CTTE-SGS-P- Procedimiento de gestion de Fisicay
GRO-001 riesgos y oportunidades Responsable del SGS digital

CTTE-SGS-F- | Formato para Matriz de riesgos y Responsable del SGS / Fisicay
MRO-001 oportunidades responsables de proceso digital

CTTE-SGS-R- Ri?;f;ﬁlgﬁtzcgéon: %asra ¢l Responsable del SGS / Fisica y
ATRO-001 - gosy responsable asignado digital

oportunidades

CTTE-SGS-R- | Registro de seguimiento y control Responsable del SGS / Fisicay
SCA-001 de acciones personal administrativo digital

CTTE-SGS- Instructivo para valoracion de Fisicay
INS-VRO-001 riesgos y oportunidades Responsable del SGS digital

8. Gestion de cambios

lraSarndsiic

Matriz de Cambios

Caddigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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9. Anexos

Anexo 1. Formato para Matriz de Riesgos y Oportunidades

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor académico
GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Aprobado por: Gerente
Express Cadigo: CTTE-SGS-F-MRO-001 Version: 001
lraSard;iiz
Matriz de Riesgos y Oportunidades
. . — . e Accibn de
Proceso Riesgo/Oportunidad | Causa principal | Efecto | Prob. Imp. Nivel Clasificacion control Responsable
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Anexo 2. Registro de acciones para tratamiento de riesgos y oportunidades

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor
académico
GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Aprobado por: Gerente
B e Cddigo: CTTE-SGS-R-ATRO-001 Version: 001
l‘/"&' N@R2ar72z

Acciones para tratamiento de riesgos y oportunidades

DATOS GENERALES

Proceso:

Responsable del proceso:

Fecha de identificacion:

DETALLE DEL RIESGO U OPORTUNIDAD

Tipo: Causa:
Nivel: Proceso:
ACCIONES CORRECTIVAS
N° Accion Responsable Recursps Fecha de inicio Fe(_:ha de Estado
propuesta necesarios cierre
APROBACION
Aprobado o Observaciones:
Rechazado o
Firma del responsable Firma de aprobacion
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Anexo 3. Registro de seguimiento y control de acciones

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor académico
GESTION DE RIESGOS Y OPORTUNIDADES Aprobado por: Gerente
ol Cadigo: CTTE-SGS-R-SCA-001 Version: 001
lraSardsria
Registro de seguimiento y control de acciones
DATOS GENERALES
Proceso:
Responsable del proceso:
Fecha de identificacién:
DETALLE DEL RIESGO U OPORTUNIDAD
Proceso: Responsable:

Fecha del seguimiento: Periodo evaluado:
SEGUIMIENTO DE ACCIONES
Riesgo u oportunidad | Nivel inicial Accibn definida Responsable Fecha planificada Fecha ejecutada | % Avance Estado

RESULTADO DEL SEGUIMIENTO

Resultado obtenido:

Acciones adicionales requeridas:

Observaciones

Firma del responsable
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Anexo 4. Instructivo para realizar la valoracion de riegos y oportunidades

COOPERATIVA DE TRANSPORTE Elaborado Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado |  Tutor
por: académico
GESTION DE RIESGOS Y Aprobado Gerente
'{/ : o OPORTUNIDADES por:
rasandairna Cadigo: CTTE-SGS-INS-VRO-001 Version: 001
Instructivo para valoracidn de riesgos y oportunidades
DATOS GENERALES
Objetivo: Establecer Ic_>s criterios parglidentificar y valorar riesgos y oportunidades
) dentro del Sistema de Gestidn de Seguridad.
Informacién Matrices de riesgos, reclamos, incidentes, auditorias, observaciones del
requerida: personal, cambios operativos y registros del sistema.
Responsable: Responsable del SGS

INSTRUCCIONES PARA IDENTIFCACION Y VALORACION DE RIESGOS

N° Actividad
1 Identificar los riesgos que puedan afectar la seguridad, continuidad, trazabilidad o confiabilidad
del sistema.
2 | Analizar la causa principal del riesgo y el efecto que podria generar en el proceso.
3 | Calificar el riesgo seglin su probabilidad de ocurrencia y el impacto que tendria si se presenta.
Escala de probabilidad del riesgo
Categoria | Valor Criterio
Baja 1 Es poco probable que el evento ocurra en las condiciones actuales.
Media 2 El evento puede presentarse ocasionalmente.
Alta 3 El evento puede ocurrir con frecuencia o existen condiciones que lo
favorecen.
Escala de impacto del riesgo
Categoria | Valor Criterio
Bajo 1 Genera una afectacion menor y controlable.
Medio 2 Puede ocasionar retrasos, reclamos o afectacion parcial del proceso.
Alto 3 I_Duede provocar pérdidas, dafios, incumplimientos o afectacion
importante al servicio.
4 | Multiplicar la probabilidad por el impacto para obtener el nivel de riesgo.

PROBABILIDAD
1 2 3
Bajo Medio Alto
3
Alto | 3| .
Riesgo medio
E 2 4
&E) Medio | 2 . . . .
o Riesgo bajo | Riesgo medio
>
= . 1 2 3
Bajo |1 . : : : : :
Riesgo bajo Riesgo bajo | Riesgo medio
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5 | Definir la accion de tratamiento segun la clasificacién obtenida.
Nivel de :;esgo (P Clasificacion Interpretacion
1-2 Riesgo bajo Requiere seguimiento basico.
3-4 Riesgo medio Gestionar mediante controles especificos.
6-9 Riesgo Requiere accion inmediata y atencion
inaceptable prioritaria.

INSTRUCCIONES PARA IDENTIFCACION Y VALORACION DE OPORTUNIDADES
1 | Identificar situaciones que puedan mejorar el desempefio, control o seguridad del sistema.
2 | Analizar la fuente de la oportunidad y el beneficio que podria generar para la organizacion.
3 | Calificar la oportunidad segun la probabilidad de aprovecharla y el beneficio esperado.

Escala de probabilidad de la oportunidad
Categoria | Valor Criterio
Baia 1 Es poco probable que pueda aprovecharse con las condiciones
) actuales.
. Puede aprovecharse si se asignan recursos o se planifica
Media 2
adecuadamente.
Alta 3 Puede aprovecharse con facilidad y tiene condiciones favorables para
su aplicacion.
Escala de beneficio de la oportunidad
Categoria | Valor Criterio
Bajo 1 Genera una mejora limitada en el sistema o proceso.
Medio 2 Aporta mejoras Utiles en control, recursos o desempefio.
Genera un beneficio importante para la seguridad, trazabilidad o
Alto 3 L -
confiabilidad del servicio.

4 | Multiplicar la probabilidad por el beneficio para obtener el nivel de oportunidad.
PROBABILIDAD
1 2 3
Bajo Medio Alto
Alto | 3
@) 2
|_
$ | Medio | 2 | Oportunidad
o
P baja
1
Bajo | 1 | Oportunidad | Oportunidad
baja
5 | Definir si la oportunidad debe mantenerse en observacién, planificarse o implementarse con

prioridad.
Nivel de :;esgo (P> Clasificacion Interpretacion
1-2 Oportunidad baja | Mantener en observacién.
3-4 Op(r)theL:jr;;dad Evaluar recursos y planificar su aplicacion.
6-9 Oportunidad alta | Priorizar su implementacion si es viable.
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1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para recibir, verificar y registrar las encomiendas

entregadas por los usuarios, asegurando que el paquete ingrese al servicio con

informacidn correcta, evidencia documental y condiciones adecuadas para su traslado.

2. Alcance

Este procedimiento aplica desde la llegada del usuario a la agencia para enviar una

encomienda hasta el registro del paquete y su traslado al area de almacenamiento

temporal. Incluye la verificacion de datos, revision visual del paquete, emision de la

guia y comunicacion de restricciones cuando corresponda.

3. Normativa legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicion
. Paquete o bulto entregado por un usuario para ser trasladado hacia una agencia
Encomienda ;
de destino.
Remitente Persona que entrega la encomienda para su envio.

Destinatario

Persona autorizada para recibir la encomienda en la agencia de destino.

Documento que respalda el registro de la encomienda y contiene los datos

Guia de envio e i
principales del envio.
Contenido Informacion proporcionada por el remitente sobre lo que contiene el paquete
declarado '
Paquete no | Encomienda que por su contenido, condicion o riesgo no debe ser aceptada para
permitido el servicio.
Recepcion Etapa inicial en la que se verifica, registra y acepta una encomienda para su
traslado.
SGS Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de controles, procesos y registros

para gestionar la seguridad en la organizacion.

5. Responsables

Cargo

Responsabilidad

Oficinista

Recibir al usuario, verificar datos, revisar visualmente el paquete, registrar la
encomienda y emitir la guia.

Responsable  del

SGS

Verificar que el procedimiento se mantenga actualizado y que los registros se
utilicen correctamente.

Gerencia General

Aprobar el procedimiento y disponer los recursos necesarios para su aplicacion.

Responsable SST

Apoyar cuando se identifiquen paquetes o condiciones que puedan representar
riesgo para el personal.
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6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad Descripcion Responsable
Atender al Recibir al remitente y solicitar la informacién necesaria -
1 . . Oficinista
usuario para el envio.
2 Verificar datos Rev!sar nc_)mbres, namero de contacto, destino y datos del Oficinista
destinatario.
Consul_tar Solicitar al usuario que indique el contenido general del _
3 contenido . . Oficinista
paquete y advertir sobre restricciones.
declarado
Revisar estado del | Verificar visualmente que el paquete se encuentre I
4 . o . Oficinista
paquete cerrado, identificado y en condiciones aceptables.
Aceptar o Aceptar la encomienda si cumple condiciones minimas;
5 rechazar el rechazarla si presenta riesgo, contenido no permitido o | Oficinista
paquete embalaje inadecuado.
6 Registrar la Ingresar Igs datos del envio y generar la guia Oficinista
encomienda correspondiente.
Identificar el Colocar o verificar la identificacion del paquete para A
7 . Oficinista
paquete mantener su trazabilidad.
Trasladar al &rea | Ubicar la encomienda en el area destinada para A
8 . . Oficinista
interna almacenamiento temporal.

7. Flujograma del proceso

Recepcion de encomiendas

Cliente P N
Cliente solicita
O—) envio de
encomienda

i

Oficinista
solicita datos de
envio Si

Area de atencion al cliente

Registrar
encomienda

i

Consulta de
contenido

i

Revision del
estado visible

del paquete

[

Registro de incidente

;Cumple condiciones
para redepcion?

Registrar
informacion

Registro de recepcion

Tomar acciones

correspondientes

Colocar
identificacion al
paquete

Trasladar al area
interna
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8. Indicadores

Cadigo l\!om_bre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
Verificar que las (Encomiendas con
CTTE- Encomiendas encomiendas ingresen guia e identificacion
SGS-I- registradas e correctamente correcta / Total de Mensual
ERI-001 identificadas identificadas al sistema. encomiendas
recibidas) x 100%
CTTE- Controlar errores en los (Guias con errores
Errores en guias | datos registrados antes de detectados / Total de
SGS-1- . o ; . Mensual
de recepcion iniciar el traslado. guias emitidas) x
EGR-001
100%
Medir paquetes que no son
CTTE- : o
SGS-I- Paquetes acgptados 0 requieren N.° de paquetes
PSNA- sospechosos 0 revision por sospecha o sospechosos 0 no Mensual
001 no aceptados incumplimiento de aceptados en recepcion
condiciones.
9. Serie documental y registros
Caddigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P-RE- Procedimiento de recepcion de Responsable del Fisicay
001 encomiendas SGS digital
CTTE-SGS-R-RE- Registro de recepcién de Oficinista Fisica o
001 encomiendas digital

10. Gestién de cambios

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Formato de registro de recepcion de encomiendas

COOPERATIVA DE
TRANSPORTE TRASANDINA E'abg:_""do Estudiante
EXPRESS por:

Revisado Tutor

PROCEDIMIENTO . .
por: académico

A 2 Aprobado
o SIS 77T RECEPCION DE ENCOMIENDAS por: Gerente

Cédigo: | CTTE-SGS-R-RE-001 Version: 001

DATOS GENERALES

Fecha:

Agencia de origen:

Agencia de destino:

Responsable de recepcién:

N° de guia generada:

INFORMACION DE REMITENTE Y DESTINATARIO

Datos Remitente Destinatario

Nombres y apellidos:

Cédula/RUC:

Teléfono:

Ciudad/Agencia:

DATOS DE LA ENCOMIENDA

. . Estado
Descripcion del paquete Cantidad de Contenido Peso visible del
bultos declarado
paquete

VERIFICACION DE RECEPCION

Criterio de revisién Cumple No cumple Observaciones

Datos del remitente
completos O H

Datos del destinatario
completos

Contenido declarado
registrado

Paquete cerrado
correctamente

Embalaje en condiciones
aceptables

Paquete identificado con
guia

Encomienda trasladada al
area interna

0 A O
0 O

RESULTADO DE LA RECEPCION

Recibida sin incidentes

Recibida con observacion

O|ao

No aceptada para envio

Firma del responsable de recepcién
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Procedimiento de
almacenamiento
temporal de

encomiendas
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1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para custodiar, ordenar Yy controlar
temporalmente las encomiendas recibidas en la agencia, asegurando su proteccion,

ubicacion y disponibilidad hasta el momento de carga, despacho o entrega.
2. Alcance

Este procedimiento aplica desde que la encomienda ingresa al area interna de
almacenamiento hasta su retiro para carga, despacho o entrega al destinatario. Incluye
la clasificacion, ubicacion, resguardo, control de acceso, verificacion del estado fisico

y registro de incidentes.

3. Normativa legal

e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término

Definicion

Almacenamiento
temporal

Etapa en la que la encomienda permanece bajo resguardo en la agencia antes
de su carga, despacho o entrega.

Area interna

Espacio destinado para ubicar y proteger las encomiendas dentro de la
agencia.

Responsabilidad de mantener control y resguardo sobre las encomiendas

Custodia
almacenadas.
e ., Organizacién de encomiendas segun destino, ruta, estado o condicién del
Clasificacion
paquete.
. Situacion detectada que puede afectar el estado, ubicacién o control de una
Incidente .
encomienda.
SGS Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de procesos, controles y
registros para gestionar la seguridad en la cooperativa.
sST Seguridad y Salud en el Trabajo. Actividades orientadas a proteger al

personal durante sus funciones.

5. Responsables

Cargo

Responsabilidad

Oficinista

Ubicar, clasificar, custodiar y controlar las encomiendas durante su
permanencia en la agencia.

Responsable  del
SGS

Verificar el cumplimiento del procedimiento y revisar los registros
relacionados.

Gerencia General

Aprobar el procedimiento y asegurar recursos basicos para su aplicacion.

Responsable SST

Apoyar cuando existan condiciones inseguras de almacenamiento o
manipulacion.

Ayudante

Apoyar en el retiro de encomiendas para carga, descarga o entrega, cuando
corresponda.
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6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad Descripcion Responsable
- . Recibir la encomienda proveniente del proceso
Recibir encomienda P e g _—
1 : de recepcion, verificando que cuente con guia o Oficinista
registrada : o
identificacion visible.
Clasificar por | Ordenar la encomienda segln agencia de destino, o
2 . - Oficinista
destino o ruta ruta o condicion del paquete.
. Colocar el paquete en el area correspondiente,
Ubicar en zona : . . - -
3 asignada evitando aplastamiento, mezcla indebida o Oficinista
exposicién innecesaria.
Controlar acceso al | Mantener la custodia de las encomiendas y evitar _—
4 | . - - Oficinista
area la manipulacién por personas no autorizadas.
e Revisar que las encomiendas permanezcan
Verificar estado | . - . .
5 ; identificadas, ordenadas y en condiciones Oficinista
durante custodia
adecuadas.
. Registrar en el formato general cualquier dafio, Oficinista /
Reportar incidentes, | .20 L R e o
6 S pérdida, confusién, paquete sin identificacion o Responsable del
si aplica . S .
manipulacion indebida. SGS
Mantener Conservar los paquetes clasificados y bajo
7 | encomiendas resguardo hasta que corresponda su carga o Oficinista
disponibles entrega.

7. Flujograma del proceso

Almacenamiento temporal de encomiendas

Inicio

Encomienda
ingresa al area

interna

Registro de
almacenamiento
temporal

Bodega interna

)

Clasificar por
destino o
condicion

) —

—_—

Ubicar en area
asignada

—

—Y

Controlar el
acceso al area

—

—

Verificar estado
durante custodia

¢Existen(incidentes
previo al despacho?

~———

Registrar

informacion

Registro de incidente

Mantener
encomiendas
disponibles para
carga

Fin
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8. Indicadores

Cddigo N_om_bre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
CTTE- Verlflcar_ que las (Paquetes ubicados
Paquetes encomiendas
SGS-I- : oportunamente / Total de
ubicados almacenadas puedan ser - Mensual
PUO- oportunamente localizadas paguetes solicitados) x
001 P 100%
oportunamente.
CTTE- Encomiendas Medir el control de N.° de encomiendas
SGS-I- paquetes que .
rezagadas en rezagadas al cierre del Mensual
ERA- . permanecen en bodega .
almacenamiento ; L periodo
001 sin movimiento.
Verificar que las (Paquetes sin dafio
CTTE- - .
SGS-I- Paqugtgs en encomiendas se vmb}e en
PCA- condiciones mantengan en almacenamiento / Total Mensual
001 adecuadas condiciones adecuadas | de paquetes almacenados
durante su custodia. revisados) x 100%
9. Serie documental y registros
Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- Procedimiento de almacenamiento Responsable del Fisicay
ATE-001 temporal de encomiendas SGS digital
CTTE-SGS-R- . . - Fisica o
AT-001 Registro de almacenamiento temporal Oficinista digital

10. Gestién de cambios

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Registro de almacenamiento temporal

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA

EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor
académico
ALMACENAMIENTO TEMPORAL DE Aprobado por: Gerente
{raSandiiis . ENCOMIENDAS .
Codigo: | CTTE-SGS-R-AT-001 Version: 001
DATOS GENERALES
Fecha:
Agencia:
Responsable:
REGISTRO DE ENCOMIENDAS ALMACENADAS
o N° de . . Agencia de | Descripcio . Ubicacion Estado Hora de .
N quia Agencia de origen %estino n P Cantidad de bultos asignada visible ingreso Observaciones
VERIFICACION DEL AREA
Criterio de revisién Cumple No cumple Observaciones
Encomiendas clasificadas por destino o ruta O O
Paquetes ubicados en zona asignada O |
Paquetes fragiles o sensibles separados O O
Avrea libre de obstrucciones O |
Acceso limitado a personal autorizado O O
Paquetes sin dafio visible durante custodia O |

Firma del responsable
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Procedimiento de
carga de

encomiendas




1. Objetivo

Establecer las actividades para verificar, organizar y cargar las encomiendas en la

unidad de transporte, asegurando que coincidan con los registros correspondientes y

se mantenga el control antes del inicio del viaje.

2. Alcance

Aplica desde el retiro de las encomiendas del area de almacenamiento temporal hasta

su carga en la unidad de transporte y despacho hacia la agencia de destino. Incluye la

verificacion de guias, revision fisica, ordenamiento de paquetes, registro de carga 'y

comunicacion de incidentes.

3. Normativa legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término

Definicién

Carga de
encomiendas

Actividad mediante la cual los paguetes son ubicados en la unidad de transporte
para su traslado.

Despacho

Confirmacion de que las encomiendas registradas salen en la unidad
correspondiente.

Manifiesto de

Registro que detalla las encomiendas embarcadas para una ruta o viaje

carga especifico.

Estiba Ordenamiento de los paquetes dentro de la bodega de la unidad.

Bodega de la . . . . .

unidad Espacio del vehiculo destinado para equipaje y encomiendas.

. Situacion detectada que puede afectar la carga, estado o control de una

Incidente :
encomienda.

SGS Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de procesos, controles y registros
para gestionar la seguridad en la cooperativa.

SST Seguridad y Salud en el Trabajo. Acciones orientadas a proteger al personal

durante sus actividades.

5. Responsables

Cargo Responsabilidad
Oficinista Verificar las encomiendas, revisar guias y registrar la carga para despacho.
Ayudante Manipular, ordenar y ubicar las encomiendas en la bodega de la unidad.
Conductor Verificar que la unidad esté lista para el despacho y reportar incidentes del

viaje.

Responsable del
SGS

Revisar el cumplimiento del procedimiento y registros generados.

Responsable SST

Apoyar cuando existan condiciones inseguras durante la manipulacién o
carga.

Gerencia General

Aprobar el procedimiento y disponer recursos para su aplicacion.
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6. Descripcion del procedimiento

N.© Actividad Descripcion Responsable
1 Retirar encomiendas del Retirar los paquetes que seran despachados Oficinista /
almacenamiento segln destino, ruta o viaje. Ayudante
5 Verificar guia e Comprobar que cada encomienda cuente Oficinista

identificacion

con guia o identificacion visible.

3 | Revisar estado del paquete

Observar si existen dafios, embalaje débil o

Oficinista /

incidentes antes de cargar. Ayudante
4 Registrar en manifiesto Anotar las encqmlendas que seran cargadas Oficinista
en la unidad correspondiente.
5 Cargar encomiendas Ubl_car los paquetes en la bodeg_a de la Ayudante
unidad, procurando orden y cuidado.
Separar paquetes fragiles o Colocar los paquetes delicados en una
6 ; L . - Ayudante
sensibles ubicacion que reduzca riesgo de dafio.
. . Confirmar que lo registrado coincida con Oficinista /
7 Verificar carga final .
lo cargado en la unidad. Ayudante
. Autorizar la salida de la unidad con las Oficinista /
8 Despachar la unidad

encomiendas registradas.

Conductor

7. Flujograma del proceso

Inicio
Retirar
encomiendas
del
almacenamiento

Bodega interna

Revisar estado
del paquete

Verificar guia e
identificacion

Manifiesto de carga

Carga y despacho de encomiendas

.

p

iSe prgsentan
incidgntes?

Registro de incidente

Registrar
informacion
No
Registrar Cargar y ordenar
encomienda en paquetes en la
manfiesto unidad

Verificar que el
manifiesto
coincida con la
carga

iCoincide|la carga?

Corregir registro
o revisar

paquete faltante

L

Registro de!despacho
de urtidad

Despachar
unidad
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8. Indicadores

Cadigo N_ombre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
CTTE- cumplimiento Verificar que las (Encomiendas cargadas
SGS-1- pim encomiendas cargadas conforme / Total de
del manifiesto de oo . - Mensual
CMC- caraa coincidan con el encomiendas registradas
001 9 manifiesto. en manifiesto) x 100%
CTTE- Incidentes Controlar dafios, errores N.° de incidentes
SGS-I- 0 inconsistencias
detectados antes | . . detectados antes del Mensual
IDAD- del despacho identificadas antes de la despacho
001 P salida de la unidad. P
9. Serie documental y registros
Cddigo Documento 0 registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P-CE- Procedimiento de carga de Responsable del Fisicay
001 encomiendas SGS digital
CTTE-SGS-R-MCE- Manifiesto de carga de s Fisicao
X Oficinista o
001 encomiendas digital
CTTE-SGS-R-DU- . . Oficinista / Fisicao
001 Registro de despacho de unidad Conductor digital

10. Gestién de cambios

trasardasiic

Matriz de Cambios

Cddigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Manifiesto de carga de encomiendas

I Sanairig

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA
EXPRESS

Elaborado por:

Estudiante

PROCEDIMIENTO

Revisado por:

Tutor académico

CARGA Y DESPACHO DE ENCOMIENDAS

Aprobado por:

Gerente

Cédigo: CTTE-SGS-R-MCE-001

Version:

001

Manifiesto de carga de encomiendas

DATOS GENERALES

Fecha:

Agencia de origen:

Agencia de destino

Ruta:

N° de unidad:

Placa:

Conductor:

Ayudante:

Hora de despacho:

REGISTRO DE ENCOMIENDAS ALMACENADAS

N° N° de guia

Remitente

Destinatario Descripcién Cantidad de bultos

Estado visible

Observaciones
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COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA Elaborado por-: Estudiante
EXPRESS
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor académico
CARGA Y DESPACHO DE ENCOMIENDAS Aprobado por: Gerente
Wzlﬁd’ Cadigo: CTTE-SGS-R-MCE-001 Version: 001
VERIFICACION DE CARGA
Criterio de revisién Cumple No cumple Observaciones
Todas las encomiendas cuentan con guia o identificacion
visible - -
La cantidad de bultos coincide con el registro O O
Los paquetes fueron revisados antes de cargar O O
Los paquetes fragiles fueron separados o ubicados 0 O
adecuadamente
El manifiesto coincide con la carga fisica O O
Se registraron los incidentes detectadas, si existieron O O
Firma del responsable de carga Firma del ayudante Firma del conductor
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Anexo 2. Registro de despacho de unidad

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TRASANDINA | El@borado | po ot
EXPRESS por:
Revisado Tutor
PROCEDIMIENTO or scadémico
o CARGA Y DESPACHO DE Aprobado Gerente
lraSaras iz ENCOMIENDAS por:
Cédigo: | CTTE-SGS-R-DU-001 Version: 001
DATOS GENERALES
Fecha:

Agencia de origen:

Agencia de destino:

Ruta:

N° de unidad

Placa:

Conductor

Ayudante:

Hora de salida:

Responsable del despacho:

RESUMEN DE CARGA

Total de encomiendas registradas en manifiesto

Total de bultos cargados

Encomiendas con observacion

Encomiendas retenidas o no cargadas

N.° de manifiesto asociado

VERIFICACION DE RECEPCION

Criterio de revisién Cumple No cumple Observaciones
Manifiesto de carga
completo - O
Encomiendas verificadas O O
antes de la salida
Bodega de la unidad
cerrada después de la O O
carga
Conductor y ayudante
informados sobre O O
incidentes
Unidad despachada segun O O
ruta establecida

OBSERVACIONES GENERALES

Firma del responsable de recepcion Firma del responsable de recepcién
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N
trasandsna

Procedimiento de
transporte de

encomiendas




1. Objetivo

Establecer las actividades para controlar el traslado de encomiendas durante la ruta,

asegurando la custodia de los paquetes, el registro de incidentes y la continuidad del

servicio hasta la llegada a la agencia de destino.

2. Alcance

Este procedimiento aplica desde la salida de la unidad con encomiendas cargadas hasta

su llegada a la agencia de destino. Incluye el control de la bodega, comunicacién de

incidentes, registro de incidentes, manejo de paradas y verificacion de llegada.

3. Normativa Legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término

Definicién

Transporte
encomiendas

de

Traslado de paquetes desde la agencia de origen hacia la agencia de destino.

Control en ruta

Seguimiento de las condiciones del viaje, incidentes y custodia de la carga
durante el recorrido.

Incidentes en ruta

Situacion presentada durante el viaje que puede afectar la seguridad,
puntualidad o trazabilidad del servicio.

Bodega de la unidad | Espacio del vehiculo destinado para transportar equipaje y encomiendas.

Parada
planificada

no

Detencion realizada fuera de los puntos establecidos por la operacion.

Incidente en ruta

Evento que puede afectar la unidad, pasajeros, personal, encomiendas o
continuidad del viaje.

SGS

Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de procesos, controles y registros
para gestionar la seguridad en la cooperativa.

SST

Seguridad y Salud en el Trabajo. Acciones orientadas a proteger al personal
durante sus actividades.

5. Responsables

Cargo Responsabilidad

Verificar que las encomiendas despachadas cuenten con la documentacion
Oficinista correspondiente y que la informacion registrada coincida con el manifiesto de

carga.

Cumplir la ruta establecida, mantener la seguridad de la unidad durante el trayecto
Conductor L ; - .

y reportar cualquier incidente que pueda afectar la integridad de las encomiendas.
Ayudante Verificar que la bodega permanezca asegurada durante el traslado y apoyar en el

control fisico de las encomiendas transportadas.

Responsable del
SGS

Verificar el cumplimiento del procedimiento y revisar los registros relacionados
con el transporte de encomiendas.

Gerencia
General

Aprobar el procedimiento y asegurar los recursos basicos para su aplicacion.

171



Cargo

Responsabilidad

Responsable

SST

Apoyar cuando existan condiciones inseguras durante el transporte, incidentes
en ruta o situaciones que puedan afectar la seguridad del personal y de la
operacion.

6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad Descripcion Responsable
1 | Iniciar el viaje Salir dt_e la agencia con la unidad despachada y las Conductor
encomiendas registradas.
Mantener cerrada la . . . . Conductor /
2 Evitar aperturas innecesarias durante el recorrido.
bodega Ayudante
3 | Controlar paradas Re_zah;ay paradas unlcamenFe, en puntos permitidos Conductor
0 justificados por la operacion.
Evitar recepcion | No aceptar encomiendas sin guia o fuera del Conductor /
4 . S -
informal procedimiento establecido. Ayudante
5 Comunicar Informar retrasos, incidentes, fallas, desvios o Conductor /
incidentes cualquier situacion que afecte el viaje. Ayudante
6 Proteger la carga | En caso de emergencia, priorizar la seguridad de Conductor /
ante incidentes personas y resguardar la carga cuando sea posible. Ayudante
. Informar la llegada de la unidad a la agencia Conductor /
7 | Confirmar llegada . S
destino. Oficinista
!Entregar_’ Comunicar incidentes registradas antes de iniciar Conductor /
8 | informacion del
viaje la descarga. Ayudante

7. Flujograma del proceso

Transporte y control en ruta

Inicio

()—

—

Unidad sale de
la agencia

-

Mantener
bodega cerrada
durante el
recorrido

1

Cantrolar
paradas
autorizadas

S—

Registro de incidentes
en ruta

Unidad vehicular

Llegada a
agencia de
destino

N Continuar
© recorrido hacia
agencia de
destino
h

;Se predentan
incidentes|en ruta?

Si

Registrar
infarmacion

Tomar acciones

correspondientes

Registro de llegada de
unidad
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8. Indicadores

Cadigo l\!om_bre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
Verificar que los viajes (Viajes cumplidos
CTTE- - . , .
Cumplimiento de | se ejecuten conforme ala | segun programacion /
SGS-1- . - Mensual
ruta programada ruta y horario Total de viajes
CRP-001
programados. programados) x 100%
Controlar eventos que
CTTE- Incidentes afecten la seguridad, N.° de incidentes
SGS-I- durante continuidad o reportados durante el Mensual
IDT-001 transporte trazabilidad durante el transporte
traslado.
9. Serie documental y registros
Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P-TE- Procedimiento de transporte y Responsable del SGS F|_S|c_;a y
001 control en ruta digital
CTTE-SGS-R- . . I Fisica o
RLLU-001 Registro de llegada de unidad Oficinista digital
CTTE-SGS-R-IR- Redistro de incidentes en ruta Conductor / Responsable Fisica o
001 g del SGS digital

10. Gestién de cambios

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11.Anexos

Anexo 1. Registro de llegada de unidad

COOPERATIVA DE Elaborado
TRANSPORTE TRASANDINA _ Estudiante
EXPRESS por-
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: acadéemico
™ ... | TRANSPORTE Y CONTROLEN | Aprobado Gerent
traSards sz RUTA por: erente
Cédigo: | CTTE-SGS-F-RLLU-001 | Versién: 001
DATOS GENERALES
Fecha:

Agencia de origen:

Agencia de destino:

Ruta programada:

N° de unidad:

Placa:

Conductor:

Ayudante:

Hora de programada de salida:

Hora real de salida:

Hora programada de llegada:

Hora real de llegada:

VERIFICACION DE LLEGADA

Criterio de revision

Cumple No cumple | Observacién

La unidad llegd a la agencia de destino
programada

O

La ruta fue cumplida segln la programacion

La hora de llegada fue registrada

Se inform6 si existieron incidentes durante el
viaje

La unidad queda habilitada para descarga

oo Oo|o
o| o g|o

RESULTADO DEL VIAJE

Llegada sin incidentes

Llegada con retraso

Llegada con incidente reportado

Llegada con cambio de ruta

Oo|oiaga

OBSERVACIONES GENERALES

Firma del conductor

Firma de oficinista receptor

174




Anexo 2. Registro de incidentes en ruta

COOPERATIVA DE TRANSPORTE
TRASANDINA EXPRESS

Elaborado
por:

Estudiante

PROCEDIMIENTO

Revisado
por:

Tutor
académico

TRANSPORTE Y CONTROL EN

TS RUTA

Aprobado
por:

Gerente

Cédigo: | CTTE-SGS-R-IR-001

Version:

001

REGISTRO DE INCIDENTES

DATOS GENERALES

Fecha:

Ruta:

N° de unidad:

Placa:

Conductor:

Ayudante:

Lugar del incidente:

Hora del incidente:

Responsable gque reporta:

TIPO DE INCIDENTE

Retraso significativo

Desvio o cambio de ruta

Falla mecanica

Accidente de transito

Robo o intento de robo

Apertura no planificada de bodega

Recepcion informal de encomiendas

Dafio o pérdida de encomienda durante el traslado

Blogueo, cierre de via o condicidn climética adversa

Otro

Oooooooo|oioo

OBSERVACIONES DEL INCIDENTE

ACCONES TOMADAS

Se informo a la agencia de origen

Se informo a la agencia de destino

Se inform6 a Gerencia

Se inform6 al Responsable del SGS

Se solicito apoyo externo

Se protegid la unidad y la carga

Se registrd evidencia del incidente

Otro

Oooooooo|ia

OBSERVACIONES DE ACCIONES TOMADAS

Firma del responsable
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Procedimiento de
descarga de
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1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para descargar y verificar las encomiendas que
llegan a la agencia de destino, asegurando que coincidan con los registros
correspondientes y que su estado sea revisado antes del almacenamiento o entrega.

2. Alcance

Este procedimiento aplica desde la llegada de la unidad a la agencia destino hasta la
descarga, verificacion y ubicacion de las encomiendas recibidas. Incluye la revision
frente al manifiesto, inspeccion visual, registro de incidentes y traslado al area

correspondiente.

3. Normativa Legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término

Definicién

Descarga

Retiro de las encomiendas desde la bodega de la unidad al llegar a la agencia
destino.

Verificacion  en
destino

Revisién de las encomiendas descargadas frente al manifiesto o registro
correspondiente.

Manifiesto de
carga

Documento donde constan las encomiendas embarcadas en la unidad.

Situacion detectada durante la descarga que puede afectar el estado, cantidad o

Incidente trazabilidad del paquete.

Encomienda Paquete que llega a la agencia destino y queda disponible para almacenamiento

recibida 0 entrega.

SGS Sistema (Eie Gestion de_Seguridad. Conjun_to de procesos, controles y registros
para gestionar la seguridad en la cooperativa.

SST Seguridad y Salud en el Trabajo. Acciones orientadas a proteger al personal

durante sus actividades.

5. Responsables

Cargo Responsabilidad
L Verificar las encomiendas recibidas, revisar documentos Yy registrar

Oficinista A

incidentes.

Descargar y manipular las encomiendas desde la unidad hacia el area
Ayudante :

asignada.

Informar incidentes ocurridas durante el viaje y entregar la unidad para
Conductor

descarga.

SGS

Responsable del

Revisar el cumplimiento del procedimiento y los registros generados.

Responsable SST

Apoyar cuando existan condiciones inseguras durante la descarga.

Gerencia General

Disponer acciones ante incidentes relevantes o incumplimientos.
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6. Descripcion del procedimiento

registrada.

N.© Actividad Descripcion Responsable
1 Confirmar llegada de | Verificar la llegada de la unidad a la agencia Oficinista /
unidad destino. Conductor
2 | Solicitar manifiesto Revisar eI_ mamflgsyo 0 registro de carga Oficinista
correspondiente al viaje.
3 Descar_gar Re_tlrar los paquetes de la bodega de la unidad con Ayudante
encomiendas cuidado y orden.
4 Verificar cantidad y | Comparar las encomiendas descargadas con el Oficinista /
guia manifiesto de carga. Ayudante
. . Identificar dafios, embalaje deteriorado, paquetes Oficinista /
5 | Revisar estado visible X . A
abiertos o diferencias visibles. Ayudante
6 | Registrar incidentes Documentar (_:ualq_u!er diferencia, dafo, faltante Oficinista
0 paquete no identificado.
7 Ubicar encomiendas | Trasladar los paquetes al area de almacenamiento Oficinista /
recibidas 0 zona de entrega. Ayudante
8 | Cerrar verificacion Confirmar que la descarga fue revisada y Oficinista

7. Flujograma de proceso

Inicio

Area de recepcion de encomiendas

Unidad llega a
la agencia de
destino

s N
Solicitar Descargar las
manifiesto de encomiendas de
carga la unidad
. 7

Descarga de encomiendas

féf_\
Verificar

P cantidad, guia y
destino

Dy

;Coincidd con el
manifigsto?

Ubicar
encomiendas
si recibidas

Cerrar

verificacion

Registrar

novedades

Registro de novedades
en descarga

y
Tomar acciones

correspondientes

£

Registro de descarga
de encomiendas
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8. Indicadores

Cadigo l\!om_bre del Objetivo Férmula Frecuencia
indicador
Verificar que las . -
CTTE- | Cumplimiento de encomiendas (Encomiendas v_erlflcadas
o frente al manifiesto /
SGS-I- descarga descargadas coincidan - Mensual
o o Total de encomiendas
CDV-001 verificada con el manifiesto
. descargadas) x 100%
recibido.
CTTE- Diferencias %g?;;?;g;ggf :ggft;?rs N.° de diferencias
SGS-I- detectadas en las encomiendas en detectadas entre Mensual
DDD-001 descarga - manifiesto y descarga
destino.
9. Serie documental y registros
Caddigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P-DE- Procedimiento de descarga de Responsable del Fisicay
001 encomiendas SGS digital
CTTE-SGS-R-DE- . . _ Fisica o
001 Registro de descarga de encomiendas Oficinista digital

10. Gestién de cambios

traSardsiic

Matriz de Cambios

Cddigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Registro de descarga de encomiendas

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS E'asgrr?‘do Estudiante
. . Tutor
PROCEDIMIENTO Revisado por: académico
o DESCARGA DE ENCOMIENDAS Aprobado por: Gerente
lraSarndsiia Cédigo: CTTE-SGS-R-DE-001 Version: 001
Manifiesto de carga de encomiendas

DATOS GENERALES

Fecha:

Agencia de origen:

Agencia de destino

Ruta:

N° de unidad:

Placa:

Conductor:

Ayudante:

Responsable de recepcidn:

Hora de llegada:

N° de manifiesto asociado:

REGISTRO DE ENCOMIENDAS DESCARGADAS

R R . . . . Descripcion del | Cantidad de Estado Coindice con .
N N° de guia Remitente Destinatario paguete bultos visible manifiesto Observaciones

O
O
O
O
O
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rraSandirg

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS

Elaborado
por:

Estudiante

PROCEDIMIENTO

Revisado por:

Tutor
académico

DESCARGA DE ENCOMIENDAS

Aprobado por:

Gerente

Cddigo:

CTTE-SGS-R-DE-001

Version:

001

VERIFICACION DE DESCARGA

Criterio de revision

Cumple

No cumple

Observaciones

Se descargaron las encomiendas
correspondientes al manifiesto

O

O

La cantidad de bultos coincide con el
registro

Las encomiendas fueron revisadas
visualmente

Los paquetes con dafio o diferencia
fueron separados para revision

Los incidentes fueron registrados, si
existieron

Las encomiendas fueron ubicadas en el
area correspondiente

oo |0 |0)|O

Oo|o|jo|jo|o

RESULTADO DE LA DESCARGA

Descarga sin incidentes

Descarga con observacién

Descarga con faltante

Descarga con dafio reportado

O|ooia

OBSERVIACIONES GENERALES

Firma del responsable de recepcién

Firma del ayudante

Firma del conductor
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trasandina

Procedimiento de
entrega de

encomiendas




1. Objetivo

Establecer las actividades necesarias para verificar y entregar las encomiendas al

destinatario o persona autorizada, asegurando que la entrega se realice con respaldo

documental y bajo condiciones de seguridad.

2. Alcance

Este procedimiento aplica desde que la encomienda se encuentra disponible en la

agencia de destino hasta su entrega final al usuario. Incluye la verificacion de guia,

validacioén de identidad, revision del estado del paquete, registro de entrega y reporte

de incidentes cuando corresponda.

3. Normativa Legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicion
Entrega de | Actividad mediante la cual el paquete es entregado al destinatario o persona
encomienda autorizada.

Destinatario

Persona indicada en la guia para recibir la encomienda.

Persona autorizada

Tercero que retira la encomienda con autorizacion o respaldo valido.

Validacion de

identidad

Revision del documento de identificacion del usuario antes de entregar el
paquete.

Entrega conforme

Entrega realizada sin incidentes y con aceptacion del usuario.

Incidente

Situacién que impide o afecta la entrega correcta de la encomienda.

SGS

Sistema de Gestion de Seguridad. Conjunto de procesos, controles y registros
para gestionar la seguridad en la cooperativa.

5. Responsable

Cargo

Responsabilidad

Oficinista

Verificar datos, validar identidad, entregar la encomienda y registrar la
entrega.

Responsable del

SGS

Revisar el cumplimiento del procedimiento y los registros generados.

Gerencia General

Atender casos especiales, reclamos o incidentes relevantes.

Responsable SST

Apoyar cuando exista una situacion que pueda afectar la seguridad del
personal.
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6. Descripcion del procedimiento

N.© Actividad Descripcion Responsable
Recibir solicitud de | Atender al wusuario que solicita retirar una -

1 . . Oficinista
retiro encomienda.
Solicitar guia o datos | Pedir el nimero de guia o informacion necesaria para o

2 . : . Oficinista
del envio ubicar la encomienda.

3 | Ubicar laencomienda Bus_cgr ¢l paqgetg en el area corresporjdlente Y| Oficinista

verificar que coincida con los datos del envio.
4 | validar identidad Revisar documen_to qu |d§ent|d_ad del destinatario o Oficinista
respaldo de autorizacion, si aplica.

Revisar estado del | Verificar visualmente el estado del paquete antes de _

5 Oficinista
paquete entregarlo.

6 | Entregar encomienda | Entregar el paquete al usuario autorizado. Oficinista
Registrar Solicitar firma, nombre, cédula o constancia de I

7 - . Oficinista
conformidad recibido.

o Reqgistrar cualquier diferencia, dafio, inconformidad o A
8 | Reportar incidentes retiro no autorizado. Oficinista

7. Flujograma de proceso

Entrega de encomiendas

Inicio ———————

Atender
O—) solicitud de
retiro de usuario

1

Saolicitar nimero
de guia

-

Ubicar la
encomienda

—

e
Y
Validar identidad
del destinatario
o autorizacion

—

Area de atencién al cliente

Registro de incidente
No
No entregar Registrar
informacion
‘Usuario apitorizado?
Si
h 4
—
Revisar estado
W‘:'::f:‘ Entregar
DaUSEE encomienda
;Existe dafo o
inconformidad?
Si
Registrar L 4
informacion Y
----------- . Registrar firma o
entregar constancia de
recibido
Registro de incidente Fin
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8. Indicadores

Cadigo N_ombre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
Verificar que las . |
CTTE- encomiendas sean (I_Entregas SIN reciamo
Entregas ni observacién / Total
SGS-I- entregadas correctamente al - Mensual
conformes - : de entregas realizadas)
EC-001 destinatario o persona
; x 100%
autorizada.
CTTE- Controlar reclamos N de reclamos
Reclamos del presentados por los L
SGS-I- ; ) o recibidos por entrega Mensual
usuario usuarios al finalizar el .
RU-001 - de encomiendas
servicio.
CTTE- . Medir las encomiendas que | N.° de encomiendas no
Encomiendas A h .
SGS-I- no retiradas permanecen en agencia sin retiradas al cierre del Mensual
ENR-001 ser retiradas. periodo
9. Serie documental y registros
Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P-EE- Procedimiento de entrega de Responsable del Fisicay
001 encomiendas SGS digital
CTTE-SGS-R-EE- . . _— Fisica o
001 Registro de entrega de encomiendas Oficinista digital

10. Gestién de cambios

trasarnasiic

Matriz de Cambios

Cddigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable

185




11. Anexos

Anexo 1. Registro de entrega de encomiendas

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE Flaborado | Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado | 1"
por: académico
: ENTREGA DE Aprobado |~
/ — s ENCOMIENDAS por:
- b § - - - -
I"@NTNRAT7°2Z Codigo: | CTTE %gf REE- | \ersion: 001

DATOS GENERALES

Fecha:

Agencia de destino:

Responsable de entrega:

N° de guia:

Hora de entrega:

DATOS DE LA ENCOMIENDA

Agencia de origen

Remitente

Destinatario registrado

Descripcion del paquete

Cantidad de bultos

Estado visible al entregar

VALIDACION DEL RECEPTOR

Nombre de quien retira

Cédula/ldentificacion

Teléfono

Relacién con el destinatario (en caso
de aplicar)

Respaldo de autorizacion (en caso de
aplicar)

VERIFICACION DE RECEPCION

Criterio de revision Cumple

No cumple

Observaciones

La guia corresponde a la encomienda
entregada

O

La identidad del receptor fue validada

El paquete fue revisado visualmente
antes de entregar

El receptor acepta la encomienda

O o g™

La entrega quedd  registrada
correctamente

O
O
O
O

RESULTADO DE LA RECEPCION

Entrega conforme

Entrega con observacion

Entrega rechazada por el usuario

Entrega no realizada

Entrega conforme

o|ooo;m|ia

Firma del receptor

Firma del responsable de entrega
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T~
trasand:na

Procedimiento de
control y seguimiento

en ruta




1. Objetivo

Establecer las actividades para realizar el seguimiento de las unidades que transportan
encomiendas, verificando su salida, recorrido, incidentes y llegada, con el fin de

fortalecer la trazabilidad y la respuesta ante eventos durante la ruta.
2. Alcance

Aplica a las unidades de la Cooperativa de Transportes Trasandina Express que
transportan encomiendas entre agencias. Comprende desde el registro de salida de la

unidad hasta la confirmacion de llegada y revision de incidentes del recorrido.
3. Normativa Legal
e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicién

Seguimiento de unidad | Control realizado a la unidad durante su salida, recorrido y llegada.

Unidad en ruta Vehiculo que se encuentra realizando un viaje programado.

Situacion reportada durante el traslado, como retraso, desvio, falla

Incidentes de ruta . L
mecanica o incidente.

Alerta Aviso generado ante una condicién que requiere atencion inmediata.

Tiempo transcurrido entre el reporte de incidentes y la atencién inicial del

Tiempo de respuesta
caso.

SGS Sistema de Gestion de Seguridad.

Evento no planificado que puede afectar la seguridad, continuidad o

Incidente trazabilidad del servicio.

5. Responsables

Cargo

Responsabilidad

Responsable de

Reqgistrar salida y llegada, mantener comunicacién con la unidad y dar

agencia seguimiento a incidentes.
Conductor Informar la salida, incidentes relevantes y llegada a destino.

Apoyar en la comunicacion de incidentes relacionadas con encomiendas o
Ayudante

bodega.

Responsable del SGS

Revisar registros, analizar incidentes y verificar acciones cuando

corresponda.

Gerencia General

Tomar decisiones ante eventos relevantes o repetitivos.
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6. Descripcion del procedimiento

N.° Etapa Descripcion Responsable
Verificar GPS de la | Se confirma que la unidad asignada cuente .
1 . . . Responsable de agencia
unidad con GPS activo antes del viaje.
L Se revisa si el dispositivo permite
Evaluar operatividad | ~.° o L .
2 visualizar la  ubicacibn o recibir | Responsable de agencia
del GPS ) . :
informacion del recorrido.
Gestionar Si la unidad no cuenta con GPS o presenta .
o . L - L Gerencia / Responsable
3 | habilitacidn, si | fallas, se solicita instalacion, activacion o .
. o de agencia
aplica revision.
4 | Registrar salida Se registra hora_ de salida, ruta, unidad, Responsable de agencia
conductor y destino.
Se realiza seguimiento de la ubicacion
5 | Monitorear recorrido | mediante GPS o medio disponible durante | Responsable de agencia
el viaje.
Identificar Se verifica si existe desvio de ruta, parada .
o . Responsable de agencia
6 | desviaciones 0 | no prevista, retraso, falla o evento que
e . / Conductor
incidentes afecte el servicio.
Si ocurre un evento relevante, se Responsable de agencia
7 | Registrar incidente documenta en el formato general de P g
S / Conductor
incidentes.
. Se informa al Responsable del SGS o | Responsable del SGS/
8 | Coordinar respuesta - . 9 ; .
Gerencia y se define la accion necesaria. Gerencia
9 | Confirmar llegada Se registra !a llegada de la unidad a la Oflcmlsta/ResponsabIe
agencia destino. de agencia
10 | Cerrar seguimiento Se verifica que el registro esté completo y | Responsable de agencia

se archiva como evidencia.

/ Responsable del SGS

7. Flujograma de proceso

Control y seguimiento en ruta

Agencia de origen

Inicio

Verificar si la
unidad cuenta
con GPS activo

(La unidad|tiene GPS
opergtivo?

No

Solicitar
nstalacion,
activacion

revision del GPS

Tomar accianes
correspondientes

5 Ruta progamada
d

Monitorear

Si | Registrar salida ubicacion
de unidad durante el
recorrido

l

(Existe désviacion,
parada no |prevista o
incidente?

No

Continuar
seguimiento hasta
llegada

Si

Registrar
informacién

Coordinar accion
de respuesta

Agencia de destino

Confirmar llegada
de la unidad a
destino
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8. Indicadores

Cadigo N_ombre del Objetivo Férmula Frecuencia
indicador
Verificar que los viajes (Viajes con seguimiento
CTTE- Viajes con con encomiendas J g
. - completo / Total de
SGS-1- seguimiento cuenten con registro de - . Mensual
. - viajes con encomiendas)
VSR-001 registrado seguimiento desde la
; x 100%
salida hasta la llegada.
CTTE- Tiempo de Medir Ia_rapldez con la Suma de tiempos de
que se atienden alertas, L
SGS-I- respuesta ante o respuesta ante incidentes
o retrasos o incidentes . Mensual
TRIR- incidentes de . / Total de incidentes
comunicadas durante el
001 ruta . reportadas
recorrido.
9. Serie documental y registros
Cadigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- Procedimiento de control y seguimiento Responsable del Fisicay
SCR-001 de unidades en ruta SGS digital
CTTE-SGS-R- Registro de seguimiento de unidad en Responsable de Fisica o
SUR-001 ruta agencia digital

10. Gestiéon de cambios

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Registro de seguimiento de unidad en ruta

COOPERATIVA DE Elaborado
TRANSPORTE TRASANDINA . Estudiante
EXPRESS por:
Revisado Tutor
PROCEDIMIENTO por- académico
_ CONTROL Y SEGUIMIENTO | Aprobado Gerente
traSardiiis ENRUTA por:
Cadigo: CTTE-SGS-R- Version: 001
SUR-001
DATOS GENERALES
Fecha:
Agencia de origen:
Agencia de destino
Ruta programada:
N° de unidad:
Placa:
Conductor:
Ayudante
Hora programada de salida: | Hora programada de llegada:
Responsable del seguimiento:
SEGUIMIENTO DURANTE EL RECORRIDO
Hora de Medio de Ubicacion / . Incidentes Accion
contacto comunicacién tramo Estado del viaje reportada tomada
reportado
Llamaqfa B Normal [J
Mensaje O
Con retraso U
GPSD Con incidentes [J
Otro O
CONFIRMACION DE LLEGADA
Hora real de llegada
Responsable que confirma llegada
Llegada conforme SiONo[O
¢Existieron incidentes durante la ruta? SiOdONo O
¢ Se registro incidente de seguridad? SiONo O

Tiempo de respuesta ante incidentes, si aplica

OBSERVACIONES GENERALES

Firma del responsable
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Procedimiento de
control documental y

trazabilidad




1. Objetivo

Establecer los criterios para elaborar, revisar, aprobar, actualizar, conservar y controlar
los documentos y registros del Sistema de Gestion de Seguridad, asegurando que la

informacion se mantenga disponible, ordenada y vigente.
2. Alcance

Este procedimiento aplica a la informacion documentada del sistema, incluyendo
manual, procedimientos, formatos, matrices, registros, informes, actas y documentos

externos que sean necesarios para la gestion, control y trazabilidad de las actividades.
3. Normativa Legal
e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicion
Informacion Documentos y registros necesarios para respaldar el funcionamiento del
documentada sistema.
Informacion que establece lineamientos, procedimientos o criterios de
Documento -
trabajo.
Registro Evidencia que demuestra la realizacion de una actividad o control.
Formato Estructura utilizada para registrar informacion de un proceso.
Lista maestra Registro que permite controlar los documentos vigentes del sistema.
Version Identificacion del estado actualizado de un documento.
Documento obsoleto | Documento reemplazado por una version nueva o que ya no se utiliza.
Trazabilidad Capacidad de identificar, ubicar y verificar la informacién generada en el
documental sistema.
SGS Sistema de Gestién de Seguridad. Conjunto de procesos, controles y registros
para gestionar la seguridad en la cooperativa.

5. Responsables

Cargo Responsabilidad

Controlar la creacion, actualizacion, distribucién y conservacion de los
documentos del sistema.

Responsable del SGS

Gerencia General Revisar y aprobar los documentos principales del sistema.
. Completar y conservar los registros operativos que correspondan a sus
Oficinista L
actividades.
Personal

administrativo Apoyar en el archivo, organizacion y disponibilidad de la documentacion.

Responsable SST

Controlar documentos relacionados con seguridad y salud en el trabajo,
cuando aplique.
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6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad Descripcion Responsable
Identlflcar Se determina si se requiere crear 0 Responsable del SGS /
1 | necesidad :
actualizar un documento del SGS. Responsable del proceso
documental
Elaborar 0
2 | actualizar _Se prepara el dpcumento con la Responsable del SGS
informacion necesaria para su uso.
documento
. Se verifica que el contenido sea claro, Responsable del SGS /
3 | Revisar documento . . .
aplicable y coherente con el sistema. Gerencia
4 | Corregir documento S| eI_documento no cumple, se realizan Responsable del SGS
los ajustes necesarios.
5 | Aprobar documento Se agtorlza e L L Gerencia General
del sistema.
6 AS|g_r]ar codigo vy | Se |(_jfant|f|ca el documentq con cadigo, Responsable del SGS
version version y fecha correspondiente.
7 Registrar en lista | Se incorpora el documento aprobado en Responsable del SGS
maestra la lista maestra.
8 Distribuir Se pone a disposicion del personal que lo Responsable del SGS /
documento vigente | utilizara. Personal administrativo
. Se archivan los registros fisicos o S
Conservar registros | 7. . . Personal administrativo /
9 digitales derivados del wuso del L
generados q Oficinista
ocumento.
10 Retirar documentos | Se identifican o retiran documentos Responsable del SGS

obsoletos

reemplazados para evitar su uso.

7. Flujograma de proceso

Area administrativa

Identificar
necesidad
documental

Inicio j

-

Elaborar o
actualizar
documento

i

Aprobar el
documento

I

\
J

Asignar
codificacién

Control documental y trazabilidad

Revisar
documento

Si

+El docymento
cumple|con lo

requgrido?

No

Carregir

documento

¥
J

Registrar en
lista maestra

H

Distribuir
documento
vigente

H

Conservar
registros
generados

i

Retirar
documentos
obsoletos, si

aplica

o |

Fin
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8. Indicadores

Cadigo l\!om_bre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
Verificar que los (Documentos vigentes
CTTE- Documentos documentos del SGS se registrados en lista
SGS-I- vigentes mantengan maestra / Total de Semestral
DVC-001 controlados actualizados y documentos del SGS) x
controlados. 100%
Controlar que los
CTTE- Registros registros generados en (Registros completos /
SGS-I- completos los procesos estén Total de registros Mensual
RCR-001 revisados completos y revisados) x 100%
disponibles.
9. Serie documental y registros
Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- Procedimiento de control documental Responsable del Fisicay
CDT-001 y trazabilidad SGS digital
CTTE-SGS-R- Lista maestra de documentos y Responsable del Fisicao
LMDR-001 registros SGS digital

10. Gestién de cambios

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Lista maestra de documentos

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TRASANDINA E'abg:_ado Estudiante
EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado | Tutor
por: académico
e g CONTROL DOCUMENTAL Y Aprobado Gerente
t‘l'd’-S’dIZ ‘(2al”4 TRAZABILIDAD por:
Codigo: | CTTE-SGS-R-LMDR-001 | Versién: 001
Cadificacion Nombre del documento Fecha Version
MANUAL
Manual del Sistema de Gestion de
CTTE-SGS-M-MSGS-001 Seguridad May-26 001
Manual de Procedimientos para el
CTTE-SGS-M-MPSGS-001 Sistema de Gestion de Seguridad May-26 001
PROCEDIMIENTOS
CTTE-SGS-P-GRO-001 Procedimiento de g(_estlon de riesgos y May-26 001
oportunidades
CTTE-SGS-P-RE-001 Procedimiento Qe recepcion de May-26 001
encomiendas
CTTE-SGS-P-ATE-001 Procedimiento de almac_enamlento May-26 001
temporal de encomiendas
CTTE-SGS-P-CE-001 Procedimiento de carga de encomiendas May-26 001
CTTE-SGS-P-TE-001 Procedimiento d_e transporte de May-26 001
encomiendas
CTTE-SGS-P-DE-001 Procedimiento Qe descarga de May-26 001
encomiendas
CTTE-SGS-P-EE-001 Procedlmlento_de entrega de May-26 001
encomiendas
CTTE-SGS-P-SCR-001 Procedimiento d_e control y seguimiento May-26 001
de unidades en ruta
CTTE-SGS-P-CDT-001 Procedimiento de cqn_trol documental y May-26 001
trazabilidad
CTTE-SGS-P-RINC-001 Procedimiento de recla_mos, incidentes y May-26 001
no conformidades
CTTE-SGS-P-SMM-001. Procedlmle_zn_tp de seguimiento, May-26 001
medicion y mejora
CTTE-SGS-P-AUI-001 Procedimiento de auditoria interna May-26 001
CTTE-SGS-P-RD-001 Procedlmlent_o de_r’eV|S|on por la May-26 001
direccion
REGISTROS Y FORMATOS
CTTE-SGS-F-MRO-001 Formato para Ma'_crlz de riesgos y May-26 001
oportunidades
CTTE-SGS-R-ATRO-001 Registro d(_e acciones para e_I tratamiento May-26 001
de riesgos y oportunidades
CTTE-SGSRSCAQoL | Registrodesequimientoy controlde |y o6 001
CTTE-SGS-R-RE-001 Registro de recepcion de encomiendas May-26 001
CTTE-SGS-R-AT-001 Registro de almacenamiento temporal May-26 001
CTTE-SGS-R-MCE-001 Manifiesto de carga de encomiendas May-26 001
CTTE-SGS-R-DU-001 Registro de despacho de unidad May-26 001
CTTE-SGS-R-LLU-001 Registro de llegada de unidad May-26 001
CTTE-SGS-R-DE-001 Registro de descarga de encomiendas May-26 001
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COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TRASANDINA | E13POrado | po iante
EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado | Tutor
por: académico
CONTROL DOCUMENTAL Y Aprobado Gerente
!‘i'd&'df? (el”4 TRAZABILIDAD por:
Cédigo: | CTTE-SGS-R-LMDR-001 Version: 001
CTTE-SGS-R-EE-001 Registro de entrega de encomiendas May-26 001
CTTE-SGS-R-SUR-001 Registro de seguirrStiaento de unidad en May-26 001
CTTE-SGS-R-LMDR-001 | Lista maestra de documentos y registros May-26 001
CTTE-SGS-R-RU-001 Registro de reclamos del usuario May-26 001
CTTE-SGS-R-1S-001 Registro de incidentes de seguridad May-26 001
CTTE-SGS-R-NCAC-001 Registro de no conformidades y May-26 001
acciones correctivas
CTTE-SGS-ESU-001 Encuesta de satisfaccion del usuario May-26 001
CTTE-SGS-R-SI-001 Registro de segl(JerriSezgtSCJ de indicadores May-26 001
CTTE-SGS-R-AM-001 Registro de acciones de mejora May-26 001
CTTE-SGS-R-PRAUI-001 Programa de auditoria interna May-26 001
CTTE-SGS-R-PLAUI-001 Plan de auditoria interna May-26 001
CTTE-SGS-R-HAUI-001 Registro de hallazgos de auditoria May-26 001
CTTE-SGS-R-1AUI-001 Informe de auditoria interna May-26 001
CTTE-SGS-R-CRD-001 Convocatoria a revisién por la direccion May-26 001
CTTE-SGS-R-ACRD-001 Acta de revision por la direccién May-26 001
INDICADORES
CTTE-SGS-I-ERI-001 Encomiendas registradas e identificadas May-26 001
CTTE-SGS-I-EGR-001 Errores en guias de recepcion May-26 001
CTTE-SGS-1-PSNA-001 Paguetes sospechosos o no aceptados May-26 001
CTTE-SGS-I1-PUO-001 Paquetes ubicados oportunamente May-26 001
CTTE-SGS-I-ERA-001 Encomiendas rezagadas en May-26 001
almacenamiento
CTTE-SGS-I-PCA-001 Paquetes en condiciones adecuadas May-26 001
CTTE-SGS-I-CMC-001 Cumplimiento del manifiesto de carga May-26 001
CTTE-SGS-I-IDAD-001 Incidentes detectados antes del May-26 001
despacho
CTTE-SGS-I-CRP-001 Cumplimiento de ruta programada May-26 001
CTTE-SGS-I-IDT-001 Incidentes durante transporte May-26 001
CTTE-SGS-I-CDV-001 Cumplimiento de descarga verificada May-26 001
CTTE-SGS-I-DDD-001 Diferencias detectadas en descarga May-26 001
CTTE-SGS-1-EC-001 Entregas conformes May-26 001
CTTE-SGS-I1-RU-001 Reclamos del usuario May-26 001
CTTE-SGS-I-ENR-001 Encomiendas no retiradas May-26 001
CTTE-SGS-I-DVC-001 Documentos vigentes controlados May-26 001
CTTE-SGS-I-RCR-001 Registros completos revisados May-26 001
CTTE-SGS-I-PCS-001 Personal capacitado en SGS May-26 001
CTTE-SGS-I-CE-001 Capacitaciones ejecutadas May-26 001
CTTE-SGS-I1-VSR-001 Viajes con seguimiento registrado May-26 001
CTTE-SGS-I-TRIR-001 Tiempo de respuefttj::aante incidentes de May-26 001
CTTE-SGS-I-RA-001 Reclamos atendidos May-26 001
CTTE-SGS-I-ACG-001 Acciones correctivas generadas May-26 001
CTTE-SGS-I-CIS-001 Cumplimiento de indicadores del SGS May-26 001
CTTE-SGS-I-AMC-001 Acciones de mejora cumplidas May-26 001
CTTE-SGS-I-AIE-001 Auditorias internas ejecutadas May-26 001
CTTE-SGS-I-HA-001 Hallazgos atendidos May-26 001
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COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TRASANDINA E'abg:_""do Estudiante
EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado | Tutor
por: académico
CONTROL DOCUMENTAL Y Aprobado Gerente
r‘ra.:-."azz 7727 TRAZABILIDAD por:
Cédigo: | CTTE-SGS-R-LMDR-001 Version: 001
CTTE-SGS-1-COS-001 Cumplimiento de objetivos de May-26 001
seguridad
CTTE-SGS-I-RRS-001 Reuniones de revision del SGS May-26 001
INSTRUCTIVOS
CTTE-SGS-INS-VRO-001 Instructivo para valo.ramon de riesgos y May-26 001
oportunidades
DOCUMENTOS DE APOYO
CTTE-SGS-DA-OE-001 Organigrama estructural del manual May-26 001
CTTE-SGS-DA-MF-001 Matriz FODA May-26 001
CTTE-SGS-DA-MPI1-001 Matriz de partes interesadas May-26 001
Mapa de procesos del servicio de
CTTE-SGS-DA-MPSE-001 encomiendas May-26 001
CTTE-SGS-DA-MRR-001 Matriz de roles y responsabilidades May-26 001
CTTE-SGS-DA-PS-001 Politica de seguridad May-26 001
CTTE-SGS-DA-OBSP-001 | Objetivos de seguridad y planificacion May-26 001
CARACTERIZACIONES
CTTE-SGS-C-DE-001 Caracterizacion del proceso de May-26 001
direccion estratégica
CTTE-SGS-C-RE-001 Caracten_;amon del proceso de May-26 001
recepcion de encomiendas
CTTE-SGS-C-ATE-001 Caracterlzauo_n del proceso de May-26 001
almacenamiento temporal
CTTE-SGS-C-CE-001 Caracterizacion del proceso de carga de May-26 001
encomiendas
CTTE-SGS-C-TE-001 Caracterizacion del proceso de May-26 001
transporte de encomiendas
CTTE-SGS-C-DES-001 Caracterizacion del proceso de descarga May-26 001
de encomiendas
CTTE-SGS-C-EE-001 Caracterizacion del proceso de entrega May-26 001
de encomiendas
CTTE-SGS-C-GTH-001 Caracterizacion del proceso de gestion May-26 001
del talento humano
CTTE-SGS-C-GDA-001 Caracterizacion del proceso de_gestlon May-26 001
documental y administrativa
CTTE-SGS-C-SCR-001 Caracterizacion del proceso de control y May-26 001

seguimiento en ruta
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N
trasandsna

Procedimiento de
reclamos, incidentes

y no conformidades




1. Objetivo

Establecer la forma de registrar, analizar y atender reclamos, incidentes y no

conformidades relacionados con el Sistema de Gestion de Seguridad, con el fin de

controlar los incidentes presentadas y aplicar acciones correctivas cuando sea

necesario.

2. Alcance

Aplica a los reclamos de usuarios, incidentes operativos, fallas documentales,

incumplimientos de procedimientos y situaciones que afecten la seguridad,

trazabilidad o confiabilidad del servicio.

3. Normativa Legal

o 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicién
Reclamo Inconformidad presentada por un usuario respecto al servicio recibido.
Incidente Evento no planificado que puede afectar la seguridad, continuidad o trazabilidad

del servicio.

No conformidad | Incumplimiento de un requisito, procedimiento, registro o control establecido.

Ac0|on. Medida aplicada para eliminar la causa de una falla y evitar que se repita.

correctiva

Evidencia Documento, registro, fotografia, mensaje o respaldo que permite verificar lo
ocurrido.

SGS Sistema de Gestion de Seguridad.

SST Seguridad y Salud en el Trabajo.

5. Responsables

Cargo

Responsabilidad

Gerencia General

Revisar casos relevantes y aprobar acciones correctivas cuando corresponda.

Responsable del
SGS

Consolidar registros, analizar causas y verificar el cierre de los casos.

Oficinista Recibir reclamos, registrar incidentes y conservar evidencias.
Conductor Reportar incidentes o incidentes presentadas durante la ruta.

Informar incidentes relacionadas con carga, descarga, manipulacién o
Ayudante

custodia.

Responsable SST

Apoyar cuando el evento involucre riesgos para el personal.
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6. Descripcion del procedimiento

N.° Actividad Descripcion Responsable
- Reconocer si corresponde a reclamo, incidente .
1 | Identificar el caso ; Personal involucrado
0 no conformidad.
5 Registrar Anotar datos basicos del evento, descripciény | Oficinista / Responsable
informacion evidencia disponible. del SGS
3 | Analizar el caso Rewsar_la_lnformacmn para determinar la Responsable del SGS
causa principal.
L - Establecer la accidn correctiva 0 medida de | Gerencia / Responsable
4 | Definir accion .. .
atencidn necesaria. del SGS
5 | Ejecutar accién Ap_llcar_ laaccion definida 'y conservar Responsable asignado
evidencia.
6 Verificar Confirmar si la accién aplicada resolvio el Responsable del SGS
resultado caso.
7 | Cerrar el caso Registrar e_I, estado final y archivar la Responsable del SGS
documentacion.

7. Flujograma de proceso

Reclamos, incidentes y no conformidades

Inicio

(>

Area administrativa

S
Identificarel | .,
caso reportado
|
Registro de no conformidad
\
—

~
Clasificar el caso » Definir accidn Ejecutar accion
correctiva definida
| u

;Requiefe accién
correctiva?

A 4

Revisar U S—
informacion y
evidencia Verificar
dispanible resultado
e
No
A 4
)

Analizar causa
del caso

—_—

;La acgion fue
efeqtiva?

h 4

Atender el caso
y registrar cierre

Replantear
accion correctiva

Cerrar el caso

¥

Fin
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8. Indicadores

Cadigo l\!om_bre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
CTTE- Verificar que los reclamos (Reclamos
Reclamos presentados por los atendidos / Total
SGS-I-RA- : : - Mensual
001 atendidos usuarios sean atendidos de reclamos
oportunamente. recibidos) x 100%
. 5 -
CTTE- ACCIOnes Medl_r los casos que N.° de acciones
. requieren acciones correctivas
SGS-1- correctivas ; Mensual
correctivas dentro del generadas en el
ACG-001 generadas ; .
sistema. periodo
9. Serie documental y registros
Cadigo Documento o registro Responsable Disposicién
CTTE-SGS-P- Procedimiento de reclamos, Fisicay
RINC-001 incidentes y no conformidades Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Redistro de reclamos del usuario Oficinista / Responsable Fisicao
RU-001 g del SGS digital
CTTE-SGS-R- Registro de incidentes de Responsable del SGS / Fisica o
1S-001 seguridad Personal involucrado digital
CTTE-SGS-R- Registro de no conformidades y Fisicao
NCAC-001 acciones correctivas Responsable del SGS digital
CTTE-SGS- Encuesta de satisfaccion del Oficinista / Responsable Fisicao
ESU-001 usuario del SGS digital
10. Gestion de cambios
Matriz de Cambios
lrasardsiiz
Cadigo del documento | Version | Fecha de cambio | Motivo del cambio | Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Registro de reclamos del usuario

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE TRASANDINA E'abg:_ado Estudiante
EXPRESS por:
Revisado Tutor
PROCEDIMIENTO oo Jcadémico
e Aprobado
TSI T RECLAMOS por: Gerente
Codigo: | CTTE-SGS-R-RU-001 | Versién: 001
DATOS GENERALES
Fecha:

Agencia de destino:

Usuario:

Teléfono:

Correo:

N° de guia, si aplica:

Responsable:

DETALLE DE RECLAMO

Tipo de reclamo

Retraso I Dafio OI Pérdida O Atencion O Entrega incorrecta [

Otro O

Descripcion del reclamo

Evidencia presentada

Detalle de evidencia

ATENCION DEL RECLAMO

Accién tomada

Responsable de atencion

Fecha de respuesta

Estado

Abierto O En revision O Cerrado O

Firma del responsable
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Anexo 2. Registro de incidentes de seguridad

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE E'abg:_‘"‘do Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
’0_' RECLAMOS Ap;‘(’)?‘_ado Gerente
TSRy | CTTE-SGS-R-IS- o
Cédigo: 001 Version: 001
DATOS GENERALES
Fecha:
Hora:
Lugar/Agencia/Ruta:

Proceso Relacionado:

Responsable que reporta:

Personas involucradas:

DETALLE DE INCIDENTE

Tipo de incidente

Pérdida OJ Dafio 0 Robo I Paquete sospechoso [
Accidente OJ Falla documental (J Otro [J

Descripcidn del incidente

Efecto generado

Evidencia disponible

SiONo O

Detalle de evidencia

ACCION INMEDIATA

Accién tomada

Responsable de atencion

¢Requiere accidn correctiva?

SiONoO

Estado del incidente

Abierto O Cerrado O

Firma del responsable
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Anexo 3. Registro de no conformidades y acciones correctivas

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE E'abg:_""do Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
’0_' RECLAMOS Ap;‘;tr"f"do Gerente
TSIy . CTTE-SGSR- o
Cddigo: NCAC-001 Version: 001
DATOS GENERALES
Fecha:
Proceso/area:

Responsable del proceso:

Detectado por:

NO CONFORMIDAD

Descripcidn de la no conformidad

Requisito incumplido

Procedimiento [0 Registro I Control OO Normativa [J Otro [J

Causa principal

Evidencia

ACCION CORRECTIVA

Accidn Fecha Fecha de
. Responsable e . = Estado
correctiva planificada gjecucion
ACCION INMEDIATA
Resultado de la accion
¢La accién fue efectiva? SidONo O

Fecha de cierre

Responsable de cierre

Firma del responsable
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Anexo 4. Encuesta de satisfaccion del usuario

COOPERATIVA DE Elaborado
TRANSPORTE b Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por-
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
Vol RECLAMOS Ap;‘(’ﬁ?‘do Gerente
TS ayaTRy [ CTTE-SGS-ESU- o
Cédigo: 001 Version: 001
DATOS GENERALES
Fecha:
Agencia:

N° de guia (opcional):

Nombre del usuario (opcional):

ENCUESTA

Aspecto 4 (Mu . 2 (Poco ]

| sty | 3(satistecho) | 2090 g (insatistecho)
Atencién
recibida en la O 0 0 O
agencia
Claridad de Ia
informacion O 0 0O 0
sobre el envio
Estado del
paquete al
momento de la O O O O
entrega
Cumplimiento
del tiempo O O 0 O
ofrecido
Seguridad y
confianza
percibida en el = O O O
Servicio
Satisfaccion
general con el
servicio de = . O O
encomiendas

COMENTARIOS O SUGERENCIAS DEL USUARIO

Firma del responsable
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TN
trasandina

Procedimiento de
seguimiento,

medicion y mejora




1. Objetivo

Establecer la forma de realizar el seguimiento, medicion y andlisis del Sistema de
Gestion de Seguridad, mediante la revision de indicadores, registros, reclamos,

incidentes y acciones aplicadas, con el fin de identificar oportunidades de mejora.
2. Alcance

Aplica al seguimiento de los procesos, objetivos, indicadores, acciones correctivas y
resultados del Sistema de Gestion de Seguridad. Comprende desde la recopilacion de

informacidn hasta el analisis de resultados y definicion de mejoras.
3. Normativa Legal
e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término Definicion
Seguimiento Revisién periddica de actividades, registros o resultados del sistema.
Medicion Obtencidn de datos para evaluar el desempefio de un proceso o indicador.
Indicador Dato que permite medir el cumplimiento de un objetivo o actividad.
Mejora Accion orientada a fortalecer el desempefio del sistema.
Desempefio Resultado obtenido en relacion con los objetivos y controles establecidos.
SGS Sistema de Gestion de Seguridad.

5. Responsables

Cargo Responsabilidad
Gerencia General Revisar los resultados del sistema y aprobar acciones de mejora.
Responsable del SGS Consolidar indicadores, analizar resultados y proponer mejoras.
Oficinista Entregar registros operativos e informacion relacionada con el servicio.

Personal administrativo | Apoyar en la organizacion de datos, informes y evidencias.

Aportar informacién cuando los resultados estén relacionados con
seguridad del personal.

Responsable SST
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6. Descripcion del procedimiento

N.© Actividad Descripcion Responsable
Recopilar Regnlr reglstrqs, |nd|cado_res, reclar_nos, Responsable del SGS /
1. - incidentes y acciones correctivas del periodo o
informacion Personal administrativo
evaluado.
5 Re\_/lsar Comparar Ios.resultados obtenidos con las Responsable del SGS
indicadores metas establecidas.
3 Analizar Identlflcar_ tendenmas,' mcumpllm!entos, Responsable del SGS
resultados fallas repetidas u oportunidades de mejora.
- . Proponer acciones cuando los resultados no .
Definir acciones . - Gerencia / Responsable
4 . cumplan lo esperado o exista posibilidad de
de mejora - del SGS
mejora.
Asignar Determinar quién ejecutara cada accion y el .
5 . Gerencia
responsables plazo correspondiente.
6 | Dar seguimiento Ver_lflcar el javance y cumplimiento de las Responsable del SGS
acciones definidas.
7 | Cerrar acciones Registrar el cumplimiento de la accion y Responsable del SGS

conservar la evidencia correspondiente.

7. Flujograma de proceso

Seguimiento, medicién y mejora

Inicio

(r—

Recopilar
informacion del
periodo

H

Revisar
indicadores del
SGS

F

Comparar
resultados con
las metas

s

Analizar

Area administrativa

A

Registro di acciones
de nfejora

Definir accion
de mejora

iExisten
incumpljmientos u
opo dades de

resultac
obtenidos

méjora?

—

Na

Registrar

)
Asignar
responsable y
plazo

.

Ejecutar accion
de mejora

—

Dar sequimiento
ala accion

s

sLa acdién fue
efeqtiva?

Cerrar accion y
conservar
evidencia

No

Ajustar accién
de mejora

resultados y
archivar
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8. Indicadores

Cadigo N_ombre del Objetivo Formula Frecuencia
indicador
Verificar el nivel de (Indicadores
CTTE- Cumplimiento cumplimiento de los cumplidos / Total de
SGS-I- de indicadores | indicadores definidos para el Fi)ndicadores Mensual
CIS-001 del SGS Sistema de Gestion de
) evaluados) x 100%
Seguridad.
Verificar el cumplimiento de (Acciones de mejora
CTTE- . las acciones de mejora . !
Acciones de 0 ; cumplidas / Total de
SGS-I- . definidas para corregir fallas / .
mejora ~ acciones de mejora Mensual
AMC- . y fortalecer el desempefio i
cumplidas - iy planificadas) x
001 del Sistema de Gestion de
: 100%
Seguridad.
9. Serie documental y registros
Caddigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- Procedimiento de seguimiento, Fisicay
SMM-001 medicién y mejora Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Registro de seguimiento de Fisica o
S1-001 indicadores del SGS Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Rediistro de acciones de meiora Responsable del SGS / Fisicao
AM-001 g g Gerencia digital

10. Gestién de cambio

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version

Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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10. Anexos

Anexo 1. Registro de seguimiento de indicadores

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor
académico
SEGUIMIENTO Aprobado por: Gerente
Cédigo: CTTE-SGS-R-SI1-001 Version: 001

Registro de acciones de mejora

DATOS GENERALES

Fecha:

Periodo eval

uado:

Responsable del seguimiento:

REGISTRO DE INDICADORES

N° Proceso Indicador | Formula Meta Res““?‘do Cumple | No cumple Observaciones
obtenido
O O
O O
RESUMEN DEL SEGUIMIENTO
Indicadores cumplidos
Indicadores no cumplidos
Principales hallazgos
Requiere accién de mejora SiONo O

OBSERVIACIONES GENERALES

Firma del responsable
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Anexo 2. Registro de acciones de mejora

raSardirng

COOPERATIVA DE TRANSPORTE | Elaborado | g oo
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
SEGUIMIENTO Ap;‘(’ﬁ?‘do Gerente
CTTE-
Cddigo: SGS-R- Version: 001
AM-001

Registro de acciones de mejora

DATOS GENERALES

Fecha:

Proceso relacionado:

Responsable del proceso:

Origen de la mejora:

Indicador O Auditoria O Reclamo O Incidente
O No conformidad [ Otro ™I

DETALLE DE MEJORA

Situacién identificada:

Causa principal:

Accién de mejora propuesta:

Resultado esperado:

PLAN DE ACCION

Actividad Fecha de

Fecha de

N° - Responsable . : Estado
para realizar inicio cierre
VERIFICACION
Resultado obtenido
¢La accién fue efectiva? SidONo O

Fecha de cierre

OBSERVIACIONES GENERALES

Firma del responsable
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trasanding

Procedimiento de

auditoria interna




1. Objetivo

Establecer la forma de planificar, ejecutar y registrar auditorias internas del Sistema
de Gestion de Seguridad, con el fin de verificar el cumplimiento de los requisitos

establecidos e identificar oportunidades de mejora.
2. Alcance

Aplica a los procesos, procedimientos, registros y controles definidos dentro del
Sistema de Gestion de Seguridad de la Cooperativa de Transportes Trasandina

Express.

3. Normativa Legal

e 1SO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

4. Definiciones

Término

Definicién

Auditoria interna

Revision planificada para verificar el cumplimiento del sistema.

Auditor Persona designada para realizar la auditoria de forma objetiva.
Auditado Area, proceso o responsable sujeto a revision.
Hallazgo Resultado encontrado durante la auditoria.

No conformidad

Incumplimiento de un requisito, procedimiento o control establecido.

Evidencia

Registro, documento u observacién que respalda un hallazgo.

SGS

Sistema de Gestion de Seguridad.

5. Responsable

Cargo

Responsabilidad

Gerencia General

Aprobar el programa de auditoria y revisar los resultados.

Responsable del SGS

Planificar la auditoria, coordinar su ejecucién y conservar los registros.

Auditor interno

Realizar la auditoria, registrar hallazgos y elaborar el informe.

Responsables de | Facilitar informacién, atender observaciones y aplicar acciones
proceso correctivas.

Apoyar cuando la auditoria incluya aspectos relacionados con seguridad
Responsable SST noy ya asp g

del personal.
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6. Descripcion del procedimiento

definidas.

N.© Actividad Descripcion Responsable
1 Elaborar programa Definir procesos a auditar, frecuencia, Responsable del SGS
de auditoria fechas y responsables.
2 Preparar auditoria Rewsgr.procedl-mle_:ntos, registros, Auditor interno
requisitos y criterios aplicables.
3 Ejecutar auditoria Rewsqr _ewdenuas, entrevistar al personal y Auditor interno
verificar el cumplimiento del sistema.
4 | Registrar hallazgos DO.C umentar conformldades, no Auditor interno
conformidades y oportunidades de mejora.
5 Comunicar Presentar los resultados a gerencia 'y Auditor interno /
resultados responsables de proceso. Responsable del SGS
- . Establecer acciones correctivas cuando Gerencia / Responsable
6 Definir acciones : . L
existan incumplimientos. del proceso
7 Dar seguimiento Verificar el cumplimiento de las acciones Responsable del SGS

7. Flujograma de proceso

Auditoria interna

H

Inicio

()—>

—————
Elaborar

programa de
auditoria

|
J

Preparar plan de
auditoria

F

Comunicar
auditoria a los
responsables

Ejecutar
auditoria interna

——

Revisar
documentos,
registros y

evidencia

Area administrativa

Registrar
hallazgos

Informe de auditoria

Si
Definir acciones
> correctivas
iExisten no N —
conformidades?
—  —
) Elaborar informe Comunicar
de auditoria resultacos
No
—
Dar seguimiento
alas acciones —)O
definidas
S—_—
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8. Indicadores

Cadigo Ni?]g]isgggrel Objetivo Férmula Frecuencia
Verificar el
CTTE- cumr%hrrr;lneqr;tgedel (Auditorias internas
Auditorias internas program realizadas /
SGS-1- . auditoria interna S Anual
ejecutadas o Auditorias internas
AIE-001 planificado para el lanificad o
Sistema de Gestion | ” anificadas) x 100%
de Seguridad.
Controlar que los
hallazgos :
CTTE- identificados durante (Hallazgos atendidos ,
Hallazgos P / Total de hallazgos Después de
SGS-1- - la auditoria interna . e o
HA-001 atendidos sean atendidos identificados) x cada auditoria
0,
mediante acciones 100%
correspondientes.

9. Serie documental y registros

Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- Procedimiento de auditoria Fisicay
AUI-001 interna Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- S Fisicao
PRAUI-001 Programa de auditoria interna Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Plan de auditoria interna Auditor interno / Fisicao
PLAUI-001 Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Registro de hallazgos de Auditor interno / Fisicao
HAUI-001 auditoria interna Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Informe de auditoria interna Auditor interno / Fisicao
IAUI-001 Responsable del SGS digital

10. Gestién de cambios

traSariai i

Matriz de Cambios

Cédigo del documento

Version Fecha de cambio

Motivo del cambio

Responsable
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10. Anexos

Anexo 1. Programa de auditoria

COOPERATIVA DE TRANSPORTE TRASANDINA EXPRESS Elaborado por: Estudiante
PROCEDIMIENTO Revisado por: Tutor académico
SEGUIMIENTO Aprobado por: Gerente
e Cadigo: CTTE-SGS-R-PRAUI-001 Version: 001
lraSardiinz
Programa de auditoria
DATOS GENERALES
Periodo:
Alcance general:
Responsable del programa:
Fecha de elaboracién:
CRONOGRAMA DE AUDITORIA
Actividad, proceso o funcién Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct | Nov Dic
PROGRAMACION DE AUDITORIA
Lugar Fecha Hora de inicio :g: Actividad proceso o funcién Criterio de auditoria Auditado Auditor

OBSERVIACIONES GENERALES

APROBACION

Elaborado por

Revisado por

Aprobado por
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Anexo 2. Plan de auditoria

COOPERATIVA DE

TRANSPORTE Elaborado | o giante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Reg’ci)sﬁdo ac;j‘g;rico
’i'axazé AUDITORIA Ap;‘;tr":"do Gerente
— Codigo: CTTE-SGS-R- Version: 001
PLAUI-001
DATOS GENERALES
Nombre de la auditoria:
Obijetivo:
Alcance:
Fecha de ejecucion:
Auditor responsable:
Auditor de apoyo, si aplica:
Responsable del proceso auditado:
INFORMACION DE LA AUDITORIA
Proceso/Area Responsable Ubicacién Documentos a revisar
CRONOGRAMA DE AUDITORIA
Hora Actividad Proceso/Area Auditor Respogrs::Ie del
APROBACION

Firma del responsable
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Anexo 3. Registro de hallazgos de auditoria

COOPERATIVA DE Elaborado
TRANSPORTE or: Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por-
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
I AUDITORIA Ap;‘(’)?‘_ado Gerente
(7@ NT2a7r72 :
Codigo: CTTE-SGSR- | \jorsion: 001
) HAUI-001 ’
DATOS GENERALES
Auditoria N°:
Fecha:

Proceso/area auditada:

Auditor responsable:

Responsable del proceso auditado:

DETALLE DEL HALLAZGO

Tipo de hallazgo

Conformidad 0 No conformidad [J
Observacion [ Oportunidad de mejora [

Requisito o criterio evaluado

Descripcidn del hallazgo

Evidencia encontrada

Accidn sugerida, si aplica

VALIDACION

Firma del auditor

Firma del responsable
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Anexo 4. Informe de auditoria interna

COOPERATIVA DE Elaborado
TRANSPORTE or- Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por-
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
~ I AUDITORIA Ap;‘;tr"f"do Gerente
frErSaTiay | CTTE-SGSR- o
Cddigo: IAUI-001 Version: 001
DATOS GENERALES
Nombre de la auditoria:
Fecha de ejecucién:
Auditor responsable:
Auditor de apoyo (en caso de aplicar):
INFORMACION DE LA AUDITORIA
Objetivo:
Alcance:
Criterios:
DETALLE DEL HALLAZGO
N° Proceso/Area Tipo de Descripcion Req_u Isito Responsable
hallazgo relacionado

RESUMEN DE RESULTADOS

Conformidades

No conformidades

Observaciones

Oportunidades de mejora

RETROALIMENTACION

Conclusiones:

Recomendaciones:

VALIDACION

Firma del auditor

Firma del responsable
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trasandsna

Procedimiento de
revision por la

direccion




1. Objetivo

Establecer la forma en que la Gerencia General revisara el Sistema de Gestion de

Seguridad, con el fin

de evaluar su desempefio, identificar necesidades de mejora y

tomar decisiones para mantener su eficacia.

2. Alcance

Aplica a la revision periddica del Sistema de Gestion de Seguridad, considerando

resultados de indicadores, auditorias internas, reclamos, incidentes, no conformidades,

acciones correctivas, cambios relevantes y necesidades de recursos.

3. Normativa Legal

4. Definiciones

ISO 28000:2022, Sistemas de gestion de seguridad.

Término Definicion
Revision  por la | Evaluacién realizada por la gerencia para conocer el estado del sistema y
direccion tomar decisiones.

Entrada de revision

Informacion utilizada para evaluar el desempefio del sistema.

Resultado de revision

Decisiones, acciones o mejoras definidas después del analisis.

SGS

Sistema de Gestion de Seguridad.

Accidn de mejora

Medida definida para fortalecer el desempefio del sistema.

5. Responsable

Cargo

Responsabilidad

Gerencia General

Presidir la revision, analizar resultados y aprobar decisiones.

Responsable del SGS

Preparar la informacion, convocar a la reunion y registrar el acta.

Responsables de

proceso

Presentar informacion, resultados o incidentes relacionadas con sus
actividades.

Personal administrativo

Apoyar en la organizacion documental y archivo de evidencias.
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6. Descripcion del procedimiento

N.© Actividad Descripcion Responsable
Reunir resultados de indicadores, auditorias,
Preparar S . X Responsable del

1. . reclamos, incidentes, no conformidades y acciones
informacion . SGS

de mejora.

5 Convocar Informar fecha, hora, lugar, responsables y temas a Responsable del
reunion tratar. SGS
Realizar Analizar el desempefio del sistema y los aspectos Gerencia /

3 L . - Responsable del
revision que requieren atencion. SGS
Definir Establecer acciones, responsables, recursos o .

4 . . . P Gerencia General
decisiones cambios necesarios.

5 Registrar Documentar los temas revisados, acuerdos y Responsable del
resultados acciones definidas. SGS

6 Dar Verificar el cumplimiento de las decisiones tomadas Responsable del
seguimiento en la revision. SGS

7. Flujograma de proceso

Revision por la direccion

Inicio

()—>

Area administrativa

Preparar
informacion del
SGS .
I Acta de.revision
Convocar a
revision I i ( )
por la Definir
direccion decisiones, Registrar
R responsables y acuerdos
plazos L )
Realizar reunion ,4;\
de revision Comunicar
acciones a los
responsables
Analizar ,4;\
(z‘bjet(;vos, Si Dar seguimiento
indicadores, » a las acciones
auditorias e definidas
incidentes . .
¢Existen decisiones o
acciones requeridas?
No
Registrar
------ resultados de la .
T L
revisiion
Fin

Acta de revision
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8. Indicadores

Codigo N_ombre del Objetivo Férmula Frecuencia
indicador
Evaluar el
cumplimiento de 1os | (opjetivos de
CTTE- Cumplimiento de estabIeJcidos ara seguridad cumplidos
SGS-1- objetivos de fortalecer :)a / Total de objetivos Trimestral
C0s-001 seguridad . de seguridad
seguridad del o
. planificados) x 100%
servicio de
encomiendas.
Controlar que la
CTTE- . dlr.gcglon revise N.° de reuniones de
Reuniones de periddicamente el ) . .
SGS-1- S o revision realizadas Trimestral
revision del SGS desempefio del .
RRS-001 . L en el periodo
Sistema de Gestion
de Seguridad.
9. Serie documental y registros
Cédigo Documento o registro Responsable Disposicion
CTTE-SGS-P- | Procedimiento de revision por Fisica 'y
RD-001 la direccion Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- | Convocatoria a revision por la Fisicao
CRD-001 direccion Responsable del SGS digital
CTTE-SGS-R- Acta de revision por la Responsable del SGS / Fisicao
ACRD direccion Gerencia General digital
10. Gestion de cambios
Matriz de Cambios
lrasSarnariia
Cadigo del documento | Version | Fecha de cambio Motivo del cambio | Responsable
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11. Anexos

Anexo 1. Convocatoria a revision por la direccion

COOPERATIVA DE TRANSPORTE Elaborado Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Revisado Tutor
por: académico
: REVISION Ap;gtr’?‘do Gerente
lraSarndsiz codico. CTTESGSR- | . o .
odigo: CRD-001 ersion:
DATOS GENERALES
Fecha de convocatoria:
Fecha de reunion:
Hora:
Lugar:
Convoca:
Responsable de la revision:
PARTICIPANTES CONVOCADOS
Nombre Cargo

REQUISITOS Y DOCUMENTOS

Documento/Informacién

Responsable

VALIDACION

Firma del responsable
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Anexo 2. Acta de revision por la direccion

COOPERATIVA DE TRANSPORTE Elaborado Estudiante
TRASANDINA EXPRESS por:
PROCEDIMIENTO Re;)’(iff:‘do ac;j‘g;rico
_ REVISION Ap;‘(’ﬁ?do Gerente
lraSarnairia Codigo: CTTESGSR | \orsion: 001
) ACRD )
DATOS GENERALES
Fecha de reunion:
Hora de inicio:
Hora de cierre:
Lugar:
Preside:
Responsable del acta:
PARTICIPANTES
Nombre Cargo Firma

INFORMACION REVISADA

Tema revisado

Observacion

Observaciones

DECISIONES Y ACCIONES DEFINIDAS

Decision/Accién

Responsable

Fecha programada

Recursos necesarios

CIERRE DE LA REVISION

Conclusiones generales

Recomendaciones

Proxima revisién estimada

VALIDACION

Firma del responsable
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CAPITULO IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

El diagnostico realizado permitio identificar que el servicio de encomiendas de
la Cooperativa de Transportes Trasandina Express se ejecuta mediante
actividades conocidas por el personal, pero sin una estructura documental
uniforme que respalde cada etapa del proceso. En las fichas de observacion se
evidenciaron distintos niveles de cumplimiento: recepcién con 68,75 %,
almacenamiento temporal con 31,25 %, carga con 50,00 %, transporte con
28,57 %, descarga con 41,67 % y entrega con 33,33 %. Estos resultados
muestran que la recepcion presenta el mejor desempefio, mientras que
transporte, almacenamiento temporal y entrega requieren mayor atencién por
su alto porcentaje de cumplimiento parcial o no cumplimiento. A partir de la
encuesta, entrevista y lista de verificacion también se identificaron debilidades
en la formalizacion de procedimientos, registro de informacion, supervision,
control documental y trazabilidad, lo que confirma la necesidad de estandarizar
las actividades para lograr un control mas ordenado del servicio.

Se determind que los lineamientos de la norma ISO 28000:2022 son aplicables
al servicio interprovincial de encomiendas, debido a que permiten estructurar
la gestion de seguridad bajo un enfoque preventivo, documentado y orientado
al control de riesgos. La evaluacion realizada, permitié identificar riesgos
relacionados con pérdida, dafio, retrasos, fallas documentales, manipulacion
indebida, acceso no autorizado y eventos durante el transporte. Estos resultados
demostraron que la cooperativa requiere una metodologia clara para valorar
riesgos, definir acciones de tratamiento y mantener controles que fortalezcan

la continuidad, trazabilidad y confiabilidad del servicio.

Se propuso un modelo logistico sustentado en la norma ISO 28000:2022 para
la gestion de seguridad del servicio de encomiendas de la Cooperativa de
Transportes Trasandina Express. Este resultado se concretd mediante el

desarrollo del Manual del Sistema de Gestion de Seguridad, en el cual se
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integraron procedimientos, registros, indicadores, responsabilidades, control
documental y mecanismos de seguimiento. La propuesta incorpora indicadores
de seguridad, eficiencia y confiabilidad, orientados a evaluar aspectos como
trazabilidad, cumplimiento de registros, control de incidentes, atencién de
reclamos, desempefio operativo y acciones de mejora. Con ello, se establece
una base técnica para estandarizar las actividades, respaldar los procesos con
evidencia documentada y orientar la mejora de la seguridad logistica del

servicio.

4.2 Recomendaciones

e Socializar el manual con el personal administrativo y operativo, para que cada
colaborador conozca los procedimientos, registros y responsabilidades que

debe cumplir dentro del servicio de encomiendas.

e Implementar los procedimientos de forma progresiva, priorizando las etapas
con mayor impacto en la trazabilidad y seguridad, como recepcién, carga,

transporte, descarga y entrega.

e Mantener actualizados los registros conforme se generen las actividades del
servicio, revisar los indicadores de manera trimestral y actualizar la matriz de
riesgos semestralmente o cuando existan cambios operativos, incidentes,
reclamos recurrentes o incumplimientos relevantes. Esto permitira evaluar el
desempefio del sistema y tomar acciones de mejora oportunas sin generar una

carga excesiva para la cooperativa.

e Capacitar al personal en el uso de formatos, identificacion de paquetes
sospechosos, manipulacién segura de encomiendas, reporte de incidentes y

atencion de reclamos.

e Realizar auditorias internas y revisiones por la direccion en periodos
planificados, con el fin de verificar la aplicacion del sistema, corregir fallas y

fortalecer la mejora continua del servicio.
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ANEXOS

Anexo A. Formato de encuesta para el personal de la Cooperativa Trasandina

Express

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICAE

INDUSTRIAL
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE

TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS

Fecha: ‘ N° de Encuesta |
Conocer la percepciéon del personal frente a los riesgos operativos y
Objetivo: documentar su nivel de familiaridad con las practicas de seguridad en sus

labores diarias.

PREGUNTAS

1.- ¢La cooperativa dispone de un procedimiento claro a seguir cuando una
encomienda se extravia o sufre dafios?

Si

No

2.- ¢Considera usted que el personal estd preparado y sabe cdmo identificar
cajas con contenido prohibido o peligroso?

Si

No

3.- ¢El sistema actual de guias y codigos permite rastrear los paquetes sin
errores desde que se reciben hasta que se entregan?

Si

No

4.- ¢ En qué nivel los supervisores o jefes controlan que se cumplan las medidas
de seguridad todos los dias?

Muy bajo

Bajo

Moderado

Alto

Muy alto
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO
FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E
INDUSTRIAL
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE
TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS

Fecha: ‘ ‘ N° de Encuesta ‘

5.- Seleccione las principales causas de problemas al momento de RECIBIR los
paquetes en ventanilla. Puede marcar varias opciones.

Clientes que ocultan el contenido real

Uso de fundas o empaques muy débiles

Poco personal para atender rapido

Falta de tiempo para revisar cada caja

Sistema informatico lento o con fallas

Desconocimiento de tarifas por el cliente

6.- Seleccione los puntos de mayor riesgo para la carga durante el
TRANSPORTE en carretera. Puede marcar varias opciones.

Paradas informales para recoger pasajeros

Mal estado de las vias y baches

Desperfectos mecanicos del bus

Falta de revision de candados en el viaje

Exceso de carga en las bodegas del bus

Lluvia o polvo que entra a la bodega

7.- Seleccione los motivos mas frecuentes por los que un cliente presenta un
RECLAMO formal en las oficinas. Puede marcar varias opciones.

La caja lleg6 abierta o violentada

El contenido interior esta quebrado

Trato inadecuado por parte del personal

El paquete no llegé en la hora acordada

La encomienda se entreg0 a otra persona

Cobros diferentes a los acordados

8.- Favor califique: El estado fisico de las bodegas de los buses protege bien los
paquetes contra el climay los golpes.
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UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E

INDUSTRIAL
CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

ENCUESTA DIRIGIDA AL PERSONAL DE LA COOPERATIVA DE

TRANSPORTES TRASANDINA EXPRESS

Fecha: ‘ ‘ N° de Encuesta

Muy bajo

Bajo

Moderado

Alto

Muy alto

9.- ¢Se realiza un registro estricto o inventario de los paquetes
rezagados y nadie retira en varios dias?

gue se quedan

Si

No

10.- De manera general califique su nivel de confianza en los controles actuales

para evitar el envio de cosas ilegales.

Muy bajo

Bajo

Moderado

Alto

Muy alto
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Anexo B. Formato entrevista al gerente de la Cooperativa Trasandina Express

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE INGENIERIA EN SISTEMAS, ELECTRONICA E
INDUSTRIAL

CARRERA DE INGENIERIA INDUSTRIAL

Fecha: N° de entrevista:

Objetivo: Recabar informacion estratégica y gerencial sobre el estado actual de la
seguridad en la cadena de suministro de encomiendas en la Cooperativa Trasandina
Express.

Entrevistado:

Cargo:

Entrevistador:

Preguntas

1. Desde la perspectiva gerencial, ;qué estrategias o politicas formales aplica
actualmente la cooperativa para identificar y mitigar los riesgos operativos como
robos, extravios, dafios en el servicio de encomiendas?

Respuesta:

2. ¢Cuales son los lineamientos internos que regulan la aceptacién o restriccién de la
carga, y qué protocolos se activan si el personal detecta mercancia sospechosa, ilicita
o0 peligrosa?

Respuesta:

3. ¢De qué manera la empresa fomenta la capacitacion y concientizacion del personal
operativo en temas de seguridad y prevencion de siniestros?

Respuesta:
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4. ;Como evalla usted la capacidad operativa y el nivel de seguridad fisica de la
infraestructura actual para garantizar el resguardo adecuado de los paquetes?

Respuesta:

5. En cuanto al transporte interprovincial, ¢qué mecanismos de supervision y
seguimiento se utilizan para controlar el trayecto de las unidades y asegurar que no se
rompa la cadena de custodia en la carretera?

Respuesta:

6. ¢Qué recursos o herramientas tecnoldgicas ha implementado la empresa para
fortalecer la seguridad de los envios?

Respuesta:

7. ¢Cual es el procedimiento gerencial o legal cuando se presenta una eventualidad
grave, como la pérdida de una encomienda de alto valor o un asalto a una de las
unidades en ruta?

Respuesta:

8. Considerando las exigencias actuales del mercado, ¢cree usted que disefiar e
implementar un modelo logistico de seguridad basado en la Norma 1SO 28000
representaria una ventaja competitiva y una mejora operativa para Trasandina
Express?

Respuesta:
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