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Resumen

Este proyecto tiene como fin establecer un plan de mejora para el area de auditoria
interna de Copetran Bucaramanga, el cual tiene como objetivo optimizar los procesos logisticos
relacionados con el transporte de carga. Dicha propuesta se crea a partir de la necesidad de
fortalecer la eficiencia operativa, teniendo en cuenta que hoy en dia los procesos que se utilizan
para realizar el seguimiento oportuno se realizan de manera manual, y los andlisis solo se
realizan cuando se presenta una problematica o inconformidad entre la empresa y los usuarios.
Ademas, se evidencid que gran parte del personal de auditoria no cumple en su totalidad las

funciones acordes al area, lo cual limita el alcance y efectividad del control interno.

A través de una metodologia basada en la observacion directa y el andlisis documental
durante la practica profesional, se aplicaron herramientas como la matriz DOFA, la matriz de
riesgos y la matriz MEFI, permitiendo identificar debilidades, amenazas y oportunidades de
mejora. El diagnéstico revelo problemas frecuentes como demoras en la entrega, pérdidas de

mercancia, siniestros viales y falta de seguimiento periodico, lo que afecta la calidad del servicio.

El plan de mejora planteado incluye el fortalecimiento del plan de auditoria de procesos
en la sede de Bucaramanga, la implementacion de indicadores clave de desempeiio (KPI), y el
disefio de herramientas digitales pero faciles de usar, como lo es Excel para el seguimiento de
entregas y mantenimiento preventivo de los vehiculos. Entre los resultados mas relevantes, se
destacan avances en el control de remesas de alto valor y en la trazabilidad del kilometraje

recorrido por los vehiculos, lo que facilita la programacion oportuna del mantenimiento.

Finalmente, se plantean recomendaciones centradas en la digitalizacién de procesos
logisticos, la redefinicion de funciones en el area de auditoria para que se enfoque
exclusivamente en su rol estratégico, y la creacion de un sistema de gestion de incidentes con

analisis de causa raiz.
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Abstract

The purpose of this project is to establish an improvement plan for the internal audit area
of Copetran Bucaramanga, which aims to optimize the logistics processes related to cargo
transportation. This proposal is created from the need to strengthen operational efficiency, taking
into account that nowadays the processes used for timely follow-up are carried out manually, and
the analysis is only performed when a problem or non-conformity arises between the company
and the users. In addition, it was found that most of the audit staff does not fully comply with the

functions of the area, which limits the scope and effectiveness of internal control.

Through a methodology based on direct observation and documentary analysis during the
professional practice, tools such as the SWOT matrix, the risk matrix and the MEFI matrix were
applied, allowing the identification of weaknesses, threats and opportunities for improvement.
The diagnosis revealed frequent problems such as delivery delays, loss of merchandise, road

accidents and lack of periodic follow-up, which affect the quality of service.

The improvement plan includes strengthening the process audit plan at the Bucaramanga
headquarters, implementing key performance indicators (KPIs), and designing digital but easy-
to-use tools, such as Excel, for tracking vehicle deliveries and preventive maintenance. Among
the most relevant results, we highlight advances in the control of high-value shipments and in the

traceability of vehicle mileage, which facilitates the timely scheduling of maintenance.

Finally, recommendations focused on the digitalization of logistics processes, the
redefinition of functions in the audit area to focus exclusively on its strategic role, and the

creation of an incident management system with root cause analysis.
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Introduccion

Actualmente Copetran es una empresa reconocida a nivel nacional por su presencia en el
sector de transporte y la logistica, pues se ha establecido como un pilar fundamental en la
movilidad de personas y mercancias dentro de todo el territorio de Colombia. Es una empresa
fundada en el afio 1942 y la cual, ha obtenido su fuerte posicionamiento gracias a su compromiso
con la calidad e innovacion en los servicios que ofrece, razon por la cual la ha llevado a
convertirse en un referente dentro de la industria. Sin embargo, el entorno en el que se encuentra
puede ser desafiante y cambiante, por lo que Copetran enfrenta desafios dia a dia para lograr
mantener sus altos estdndares operativos y administrativos para asegurar su crecimiento y

sostenibilidad.
(Copetran, s.f.)

En este contexto, la auditoria se erige como un elemento esencial para el correcto
funcionamiento empresarial, ya que es un proceso de examen sistematico e independiente que se
lleva a cabo en una organizacion para evaluar y mejorar sus controles internos, sus practicas de
gestion de riesgos y sus procesos de gobernanza. Es parte integrante del mecanismo de control
interno de una organizacion y suele estar a cargo de un departamento o funcion de auditoria

interna (Safety Culture, 2024).

Este enfoque resulta particularmente relevante para empresas como Copetran, donde los
margenes de error en el transporte y la logistica pueden impactar notablemente en su desempefio
y reputacion, teniendo en cuenta que actualmente los registros de demoras en las entregas de la

mercancia se encuentran en el rango del 15 al 18%.

Partiendo de esta premisa, la auditoria no solamente es la encargada de realizar el
diagnostico de las areas criticas dentro del proceso operativo, sino que también tiene la funcion
de establecer fundamentos solidos para la implementacion de estrategias que favorezca las
mejoras internas. Asi que, es en esta situacion donde un plan de mejora adquiere un valor
agregado, puesto que desde un punto de visto tanto académico como estratégico, se dice que este
tipo de proyecto puede incluir practicas innovadoras que fortalezcan la eficiencia del 4rea de
auditoria, ya que podria estar optimizando recursos optimizando recursos y dandole orden a la

operacion con los objetivos corporativos de la empresa.



Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, la propuesta busca plantear un plan de
mejora para el area de auditoria, enfocado en optimizar la logistica de transporte de mercancia de
carga en Copetran Bucaramanga, mediante la implementacion de estrategias que permitan
identificar, evaluar y optimizar los procesos operativos, garantizando la eficiencia, la reduccion
de costos, el cumplimiento normativo y la mejora continua, para asegurar un servicio mas agil,

seguro y confiable.

(Cancelas, 2016)



Justificacion

La Cooperativa Santandereana de Transportadores Limitada (Copetran LTDA) se ha
establecido como una de las empresas de transporte de personas y carga mas fuertes y
reconocidas dentro del territorio colombiano. Sin embargo, hoy en dia enfrenta algunas
situaciones que se pueden tomar como retos o desafios que pueden afectar la credibilidad en sus
usuarios, entre los cuales se destacan el robo o perdida de mercancia, la demora en los tiempos
de cada viaje y los siniestros viales. Si bien estos son problemas que pueden ser ocasionados por
errores humanos son dificiles de eliminar por completo, aun asi, es posible mitigarlos y optimizar
los servicios por medio de auditorias de logisticas eficientes. Teniendo en cuenta que, la
aplicacion de auditorias internas en los procesos logisticos de transporte de Copetran es una
estrategia fundamental para identificar y corregir dichas falencias e incompetencias presentadas,
como lo puede ser mejorar la satisfaccion del cliente y reducir costos operativos. Este enfoque
dindmico fortalece la posicion en la que se encuentra la empresa dentro del mercado y asegura

operaciones mas seguras y eficientes.

Segun Avanti Consultoria Logistica, "la auditoria logistica permite evaluar y mejorar los
procesos logisticos de una organizacion" (Avanti Consultoria Logistica, 2022), este proceso
organizado identifica ineficiencias y areas de mejora, lo cual le permite optimizar el uso de

recursos y reducir costos.

Ademas, una auditoria logistica ofrece el potencial de reducir los costos totales en la
cadena de suministro completa, como sefiala Stephen Klein, Consultor Senior de Miebach
Consulting Alemania (Web Picking, 2019) “Al analizar detalladamente cada componente de la
cadena de suministro, se pueden identificar cuellos de botella y vulnerabilidades, permitiendo

implementar soluciones efectivas que mejoren el rendimiento general.”

Dentro del presente informe se busca dar a conocer los resultados obtenidos dentro de la
realizacion de la practica empresarial, esto con el objetivo de fortalecer las conocimientos y
capacidades académicas tanto de docentes como estudiantes de la facultad de negocios

internacionales de la universidad Santo Tomas seccional Tunja.



Preguntas de reflexion
(Como puede Copetran utilizar las auditorias internas para optimizar sus procesos

logisticos y garantizar una gestion mas eficiente del transporte de carga?

(Cuales son las estrategias se pueden implementar a partir de las auditorias con el fin de

reducir costos operativos, minimizar pérdidas de mercancia y mejorar los tiempos de entrega?



Objetivo general

Brindar apoyo en la evaluacion, control y documentacion de los procesos de Auditoria
interna relacionados con la logistica de transporte de mercancia de carga en Copetran

Bucaramanga.

Objetivos especificos:
Analizar los procesos actuales de auditoria interna en la logistica de transporte de carga

en Copetran.

Determinar oportunidades de mejora en la gestion logistica a partir de las novedades

encontradas por la auditoria interna.

Disefiar estrategias para optimizar los procesos logisticos sin afectar la rentabilidad y

operatividad de la empresa.



Reseiia de la empresa

. Mision: Brindar servicios de transporte con altos estdndares de calidad y
confiabilidad en nuestra operacion, orientado a la satisfaccion de nuestros clientes y
contribuyendo activamente al desarrollo sostenible del pais.

. Vision: Continuar siendo la empresa lider del sector transporte en el
mercado local con proyeccion internacional, integrando soluciones innovadoras para

ofrecer experiencias extraordinarias que generen valor a nuestros grupos de interés.
(Copetran, s.f.)

Valores corporativos

. Compromiso con la comunidad
. Operacion segura
o Pasion por lo que hacemos
. Excelencia organizacional
o Trayectoria en el sector
. Responsabilidad, respeto y resiliencia
o Alto sentido ético
o Negocios sostenibles
Tipo de actividad

Copetran es una empresa lider en el transporte terrestre, sobres y paquetes, carga y
turismo; en constante evolucion para entregar a nuestros clientes soluciones integrales en materia

movilidad y logistica.

Esta en proceso de transformacion y su principal meta es convertirse en un holding;
ofreciendo en el servicio de logistica, almacenamiento, Cross docking, el cual se entiende como
“un sistema de distribucion en el cual la mercaderia recibida por un deposito o centro de
distribucion no es almacenada, sino preparada inmediatamente para su préximo envio. Es decir,
que la mercaderia no hace stock ni ninglin otro tipo de almacenaje intermedio” (Morneo, 2017) y

distribucién. En cuanto a movilidad, busca estar en cada uno de los eslabones de la cadena para



que los clientes reciban beneficios adicionales y disfruten de una experiencia extraordinaria con

Copetran.

Copetran lleva mas de 80 afios brindando experiencias extraordinarias a cada uno de los
colombianos, haciéndoles sentir en cada trayecto el por qué viajar por nuestra tierra es la mejor

aventura que pueden tener.
Cobertura

Copetran LTDA (Cooperativa de Transportadores del Norte de Santander) es una de las
empresas de transporte terrestre mas importantes y reconocidas en Colombia, con una amplia
cobertura que conecta gran parte del territorio nacional. Sus rutas se extienden tanto en areas
urbanas como rurales, lo cual facilita la movilidad de personas y mercancias entre ciudades

principales, municipios intermedios y areas mas alejadas.
Copetran tiene una cobertura muy amplia dividida en las siguientes regiones:

o Principalmente se encuentra en la Region Caribe, dentro de las cuales tiene
fuerte presencia en ciudades como Barranquilla, Cartagena, Santa Marta, Sincelejo,
Monteria y Riohacha.

o También se encuentra en la Region Andina, teniendo rutas de transporte en
ciudades principales como Bogota, Bucaramanga, Medellin, Cucuta, Manizales, Pereira y
Armenia.

o Tiene presencia en la Region Pacifica en ciudades como Cali,
Buenaventura y otras localidades del litoral pacifico.

. Finalmente se encuentra las regiones orientales y del sur, teniendo rutas
presentes en ciudades principales como Villavicencio, Arauca, Neiva, Florencia y otras

ciudades de los llanos orientales y zonas del Huila Caqueta.
Servicios adicionales

Ademas del transporte de pasajeros, Copetran ofrece servicios de encomiendas y
transporte de carga, asegurando conexiones rapidas y eficientes para el movimiento de bienes a

nivel nacional.

(Copetran, s.f.)



Ventaja competitiva

Copetran se diferencia de sus competidores directos por una ventaja competitiva basada
en cuatro ejes principales: La calidad del servicio, la seguridad integral, su adaptabilidad al
cambio y su enfoque en el cliente. La empresa esta comprometida a ofrecer experiencias
extraordinarias, excediendo las expectativas de los usuarios y garantizando su satisfaccion.
Ademas, pone como prioridad la seguridad mediante la prevencion de accidentes laborales,
enfermedades ocupacionales, dafios a la propiedad y la minimizacion del impacto ambiental,

reforzando su responsabilidad social y ambiental.

El compromiso con el desarrollo sostenible y su capacidad de adaptarse al cambio son
factores que le permiten innovar y dar respuesta de manera eficiente a las demandas que se
presentan en el sector. Finalmente, Copetran centra sus esfuerzos en la atencion al cliente,
asegurando la satisfaccion de sus necesidades de manera rapida y personalizada. Estos factores
consolidan su posicion como lider en el 4rea de transporte terrestre, generando valor y confianza

entre sus clientes y stakeholders.

Ademas de esto, Copetran tiene factores que hacen parte de su ventaja corporativa frente
a la competencia, ya que tiene presencia en los principales puertos maritimos y secos del pais,
cuenta con talento humano altamente especializado y capacitado para brindar soluciones
oportunas y eficaces, cuenta con una amplia capacidad operativa con parque automotor propio y

cuenta con servicio de escoltas perimetrales.

(Copetran, s.f.)



Antecedentes

En el sector del transporte de carga en Colombia, y particularmente en empresas tan
grandes como lo es Copetran Bucaramanga, la idea de optimizar los procesos logisticos de
transporte de mercancia es elemento fundamental para asegurar la eficiencia operativa y el
cumplimiento normativo. Con el paso del tiempo, las empresas que ofrecen servicios en el sector
de transporte se han visto desafiados por la gestion de procesos logisticos, la seguridad de

mercancia, el cumplimiento de normas tanto legales como ambientales y el control de los costos.

La logistica de transporte de carga es un componente fundamental en la cadena de
suministro, ya que puede ayudar a una empresa a optimizar sus operaciones de transporte,
reduciendo los costos de estos y aumentando la velocidad de entrega. También puede ayudar a
evitar retrasos y otros problemas relacionados con el transporte, mejorando asi la satisfaccion del

cliente (Carga, 2023).

Ademas de esto, tiene influencia directa en la competitividad en el mercado, la
satisfaccion del cliente y la calidad del servicio ofrecido. Sin embargo, la ausencia de auditorias
internas efectivas, la falta de indicadores de desempefio y el control de los procesos han
ocasionado ineficiencias que impactan negativamente en la rentabilidad y en la reputacion de las

empresas transportadoras.

En el caso especifico de Copetran, se ha identificado la necesidad de fortalecer los
controles internos y optimizar los procesos logisticos a través de la implementacion de auditorias

internas. Estas auditorias nos permiten identificar y evaluar los riesgos como:
*El transporte de pasajeros
* El transporte de mercancia de carga

Esto con el fin de garantizar la trazabilidad de las operaciones, la reduccion de costos
operativos, el cumplimiento de las normativas de transporte y la mejora continua en la calidad

del servicio.
Entre los principales desafios que enfrenta Copetran se destacan casos puntuales como:

o Demoras en la entrega de mercancia, causadas por fallas en la

planificacion de rutas o problemas mecanicos en la flota.



. Pérdida o robo de la carga, debido a la falta de medidas de seguridad y
monitoreo en tiempo real.

. Siniestros en la via, relacionados con accidentes o incidentes que afectan la
integridad de la mercancia y ponen en riesgo la seguridad del conductor.

. Incumplimiento de normativas legales, por desconocimiento o falta de

control documental.

Ademés, el contexto actual exige que las empresas transportadoras adopten tecnologias
avanzadas para el monitoreo y control de la flota, asi como la implementacion de estandares de
calidad que aseguren la seguridad y confiabilidad en la entrega de la mercancia. Copetran, como
una empresa con una amplia trayectoria y reconocimiento en el sector, busca consolidarse como
un referente en la eficiencia logistica a través de la mejora de sus procesos internos y la

mitigacion de riesgos operativos.

Teniendo en cuenta que, y como se ha mencionado anteriormente, el sector de transporte tanto de
personas como de carga esta en constante competencia y en la busqueda de mejorar sus servicios

ofrecidos, es por esta razon que es importante realizar el analisis de benchmarking de Copetran,

ya que

es una herramienta cuyo proposito es realizar un estudio comparativo entre la empresa con
relacion a otras similares, o las empresas que se desarrollan en el mercado potencial de esta, para
de esta manera determinar actividades o programas que ayuden a la organizacion a desarrollarse

de manera adecuada y a buscar alternativas que permitan su crecimiento optimo. (Briones, 2021)



Item

Copetran

Expreso
Bolivariano

Brasilia

TCC

Servientrega

Tipo de servicio

Personas y carga

Personas y carga

Personas y carga

Transporte y

Mensajeria, paqueteria

terrestre ligera ligera logistuca de carga y carga
. . Nacional y costa Nacional e . . .
Cobertura Nacional Nacional . . . Nacional e internacional
caribe internacional
Buses, camiones, . Tractomulas,
Vehiculos Buses de lujoy Buses y furgonetas . Motos, furgonetas y
i i furgones y ) camiones, furgones y )
disponibles convencionales de carga camiones
tractomulas motos
Tecnologia de . Rastreo satelital | Rastreo en tiempo real
g GPS en tiempo real GPS para buses GPS para buses . P
rastreo avanzado via App
Puntualidad d Alt: jeros,
A . 5.‘ € ? e.n pasgjeros Alta Alta Alta Alta
servicio media en carga
Telefonico, web . . Multi 1 Mutli 1 (chat, 1i
Servicio al cliente e omc.o weny Multicanal Multicanal . 1car.13 Y Lc.ana (chat, linea
taquillas (corporativo) nacional, correo)
Segnimiento a | .. .. .. Seguimient li Seguimient r {
eguimiento a la Manual o Limitado Limitado Limitado eguimiento en linea | Seguimiento p.m numero
carga detallado de guia
Protocolos .
Seguridad de Estandar Estandar Estandar certificados (ISO Protocolos certificados
transporte (ISO 9001 Y BASC)

9001 Y BASC)

En la realizacion del benchmarking se tuvieron en cuenta dos competidores directos en el ambito

de transporte de personas, en este caso Expreso Bolivariano y Brasilia, ya que junto a Copetran

son las 3 empresas mas fuertes en este sector y en cuanto al transporte de carga se analizo la

situacion actual de competidores de transporte de mercancia como TCC y Servientrega, ya que

actualmente son las empresas que tienen mayor cobertura nacional en dicho aspecto.

De esta comparacion se puede analizar lo siguiente:

e En cuanto a la cobertura en transporte de pasajeros Copetran se encuentra igual que la

competencia, ya que las otras empresas también tienen presencia a nivel nacional, sin

embargo, en cuanto a transporte de mercancia, la cobertura de sus competidores es mas

fuerte, ya que TCC y Servientrega también tienen cobertura internacional.

e En cuanto a la disponibilidad de vehiculos Copetran se encuentra a la vanguardia, ya que

cuenta con la capacidad y los mismos tipos de flota que sus competidores tanto de

transporte de personas como de mercancia.

e En cuanto a la seguridad del transporte se encuentra debilidad de Copetran con relacion a

sus competidores directos de transporte de carga, ya que las empresas de TCC y

Servientrega tienen protocolos certificados como lo son la Norma ISO 9001, la cual “es

una norma internacional que especifica los requisitos para un sistema de gestion de

calidad (SGC). Sirve para ayudar a las organizaciones a asegurar que cumplen con las

necesidades de sus clientes y otras partes interesadas, mediante la aplicacion efectiva de




su sistema, incluida la mejora continua del mismo y la garantia de conformidad con los

requisitos del cliente y legales aplicables”. (Isotools, s.f.)

ey por la norma BASC (Business Anti-Smuggling Coalition o Coalicion Empresarial
Anticontrabando), la cual “es un programa de cooperacion entre el sector privado y
organismos nacionales y extranjeros, creado para fomentar un comercio internacional
seguro y tiene como beneficios mejorar el control y la trazabilidad de la cadena logistica,
reduce los riesgos relacionados con el robo, el contrabando, el terrorismo y otras
actividades ilicitas, incrementa la confianza de los asociados de negocios, sirve de base
para la implementacion del Operador Econdomico Autorizado (OEA) y reduce costos y

riesgos derivados del control de los procesos”. (ISOhub, s.f.).

En este contexto, el presente proyecto de grado busca desarrollar un plan de mejora para
la logistica de transporte de carga en Copetran Bucaramanga, mediante la implementacion de
auditorias internas que permitan optimizar los procesos operativos, reducir costos, garantizar el
cumplimiento normativo y asegurar una mejora continua en la calidad del servicio. Este enfoque
integral permitird a la empresa enfrentar los desafios del sector y posicionarse como lider en la

logistica de transporte de mercancia en Colombia.



Recopilacion de informacion

La informacién fue obtenida por medio del método de observacion y seguimiento del area
de auditoria y control interno de la empresa, durante el periodo comprendido entre el 01 de
octubres del afio 2024 y el 30 de marzo del afio 2025, tiempo durante el cual se llevo a cabo la
practica empresarial, asi como en el sitio web y fuentes internas de informacion propias de la
empresa. Para poder obtener un diagnostico del estado actual de la Cooperativa Santandereana de
Transportadores Limitada “Copetran LTDA” se analiz6é por medio de la matriz de debilidades,
oportunidades, fortalezas y amenazas (DOFA), una matriz de riesgos, las matrices MEFI y
MEFE, dichas herramientas ayudaron a determinar los aspectos claves para el desarrollo de este

documento.



Diagnostico

Se realiz6 un diagndstico con el fin de identificar los aspectos clave a mejorar de la
empresa en el area de auditoria, por esta razon, es considerada una parte crucial del proyecto,

donde se utilizaron varias herramientas para obtener resultados determinantes.

La matriz DOFA (debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas) fue una de las
seleccionadas para conocer el estado actual de la compaiiia y tener un punto de partida claro en
dicho diagnostico, ya que “consiste en realizar una evaluacion de los factores fuertes y débiles
que, en su conjunto, diagnostican la situacion interna de una organizacion, asi como su

evaluacion externa, es decir, las oportunidades y amenaza” (Talancon, 2007).

Lo que resulta en una herramienta util, eficaz y confiable para poder determinar las
estrategias a seguir basdndose en los objetivos que tiene este plan de mejora para la Cooperativa

Santandereana de Transportadores Limitada (Copetran LTDA).

ANALISIS DOFA

FORTALEZAS OPORTUNIDADES

Crecimiento del comercio electrénico

« Amplia cobertura en el territorio nacional.

» Infraestructura de transporte consolidada

+ Experiencia en el sector y reconocimiento
de la marca.

Nuevas tecnologias en la gestion logistica

Posibles alianzas estratégicas con
proveedores logisticos

Aplicacion de auditorias internas para
garantizar el cumplimiento normativo y
mejorar procesos.

» Capacidad de adaptacién a cambios
normativos y regulatorios.
* Procesos establecidos en el transporte de

- + Incentivos gubernamentales para la
carga, con personal capacitado.

maodernizacion del transporte y

Do FA sostenibilidad.

DEBILIDADES AMENAZAS

Aumento en costos operativos
Regulaciones mas estrictas en transporte de
carga

Competencia con otras empresas de

« Poca automatizacion en procesos logisticos

« Retrasos en las entregas

« Poco control de la trazabilidad en tiempo
real

« Falta de KPI s logisticos

= Procesos operativos costosos

transporte de carga mas tecnificadas

Impacto ambiental y presion para la
reduccidn de emisiones en la flota de
transporte

Riesgos de seguridad en la via

Figura 1- Matriz DOFA

Al analizar la matriz DOFA se identifica que Copetran tiene una fuerte base operativa y de

reconocimiento, lo que se establece como una ventaja competitiva fundamental para la empresa,



sin embargo, se deben realizar mejorar en la eficiencia interna, la automatizacion, puesto que el

uso de KPI’s y el control digital de los procesos es fundamental hoy en dia.

También es importante mencionar que la empresa tiene las oportunidades actuales del entorno en
el que se encuentra la empresa, como lo es el e-commerce y el uso de nuevas tecnologias, ya que
al ser implementadas eficientemente se puede contrarrestar amenazas como la competencia

tecnificada o la presion ambiental.

Matriz de riesgos

Se realiz6 una matriz de riesgos la cual se define como “el documento que permite
identificar las actividades de una empresa, los riesgos inherentes a las mismas y la probabilidad
de que estos riesgos se acaben materializando” (Ealde , 2023) esto con el fin de identificar cuales

son los principales riesgos que actualmente se presentan en el servicio de transporte de carga que

ofrece la empresa Copetran, para asi establecer estrategias que ayuden a mitigar dichas

situaciones.
Riesgo Nivelde Controles Acciones
# . _g Causa Potencial Impacto Probabilidad R . . Responsable Plazo
Identificado Riesgo Existentes Correctivas
. Implementar
Dancenla Mala manipulacion o Capacitacion
1 i P K Alto Alta Critico P monitoreo en Jefe de Logistica 1mes
mercancia embalaje del personal X
tiempo real
Retrasoenla Fallas mecanicas del Mantenimiento Revisar rutas Supervisor de
2 . Medio Alta Alto ) P 2 semanas
entrega vehiculo preventivo alternas Flota
Contratar
Robo de Falta de seguridad en . Seguimiento Ceoordinador de
3 i Alto Media Alto escoltasde K 1mes
mercancia laruta GF3 . Seguridad
seguridad
Incumplimiente | Desconocimiento de Capacitacidn Auditorias
4 H ) . Medio Alta Alto P . internas lefe de Auditoria Trimestral
nermative regulaciones continua -
pericdicas
Jornadas Programa de ;
. . . . Supervisor de
5 Accidentesviales | Fatigadelconductor Alto Media Alto laborales descanso X 1mes
. . Operacicnes
controladas obligatoric
Perdida de Control Implementar
Faltade control Coordinador
[ documentos de Medio Media Medic documental doble L ) 1mes
documental I e Administrativo
carga digitalizado verificacion
. . Implementar
o Mala manipulacign o . . .
- Contaminacidn de L . Inspecciones medidas de Supervisorde
7 . condiciones Alto Media Alto . L : 1mes
la mercancia . pericdicas higiene y Calidad
inadecuadas .
seguridad
Automatizacion
Errcrenla Errores humanos o Revision doble
a L. i Medio Alta Alto . delsistemade | Jefede Finanzas 2 semanas
facturacign sistemas defectuosos de facturacion L.
facturacion
Falloenla Falta de seguimiento o Sesuimiento |molementar Coordinador de
9 comunicacion con errores en la Medio Media Medic = . . P Atencion al 1mes
. . .. proactivo sistema de CRM .
elcliente informacion Cliente
Interrupcicn por
I.} . P Lluvias, . Plan de rutas
condiciones . . ) Maonitoreo Jefede
hli] o deslizamientos o Alto Media Alto L alternasy . 1mes
climaticas ) meteoroldgico . . Operaciones
bloguecsen lavia legistica flexible
extremas




Figura 2 - Matriz de riesgos

Durante el estudio de los riesgos que se presentan se logro identificar que los riesgos que
tienen mayor impacto durante el transporte de carga son el dafo y robo de la mercancia, los
accidentes viales, contaminacion de la mercancia e interrupcion en el transporte por condiciones
climaticas extremas; como lo son lluvias fuertes, deslizamientos o bloqueos en las vias, lo cual le

impide a la empresa cumplir de manera optima con la entrega de esta.

MATRIZ MEFI

Finalmente, durante el diagnostico de la empresa se realiz6 una matriz MEFI (Matriz de
Evaluacion de Factores Internos), teniendo en cuenta que es “es una herramienta de auditoria
interna que busca comprender las fortalezas y debilidades de una empresa o de alguna de sus

areas donde se pueden hacer mejoras” (Santos, 2023).

Valo
factores internos Peso Calificacién o
ponderado
Fortalezas
Amplia trayectoria v reconocimiento en el sector del 0.15 4 0.60
transporte de carga.
Infraestructura logistica consolidada en Bucaramanga 0.1 4 0.40
v ofras regiones. ; )
Implementacion de telcnologia en la gestion de flotas v 0.15 3 0.45
monitoreo de carga.
Personal capacitado v con experiencia en logistica v 0.1 0 0.30
transporte.
Dehilidades
Procesos de' anditoria iflt?ma poco estructurados en 0.15 5 0.30
el area de logistica de carga seca.
Demoras en la entrega de I:Iuercancia por problemas 0.1 7 0.20
operativos.
Falta de integracion digital con algunos clientes v 0.1 2 0.20
proveedores.
Cost tivos elevad afectan |
ostos operativos cl‘.la os que afectan la 0.1 5 0.20
rentabilidad.
TOTAL 1.0 2,65

Figura 3 - Matriz MEFI



El valor total luego de realizar la respectiva asignacion de peso y la calificacion se encuentra que
esta ligeramente por encima del promedio (2,5), lo que indica que Copetran presenta una
posicion interna favorable, con mayores fortalezas que debilidades, aunque con necesidades
importantes de mejora operativa y digital, por ende se puede potenciar el uso de tecnologias
logisticas para aumentar la eficiencia operativa y control en tiempo real, estructurar formalmente
la auditoria interna logistica, especialmente en la carga seca, para garantizar mayor trazabilidad y
control, reducir los costos operativos mediante anélisis de procesos, automatizacion y
negociacion estratégica con proveedores y avanzar en la digitalizacion e integracion con clientes

y aliados, lo cual impactara directamente en la mejora del servicio y reduccion de errores.

Matriz MEFE

Finalmente, se realiz6 la matriz MEFE (Matriz de evaluacion de factores externos), la cual es

una herramienta fundamental para el diagndstico completo de la empresa, ya que

es un instrumento de diagndstico estratégico (cuantitativo-ponderado) del entorno, el cual
permite hacer un estudio de campo, donde se pueden identificar y evaluar distintos aspectos
externos que pueden afectar o influir en la expansion y crecimiento de una marca, empresa,

organizacion o negocio. (Barroeta, 2022)

Factores Externos Peso Calificacion Valor
Ponderado
Oportunidades
Crecimiento del comercio electrénico 0.1 4 0.4
Nuevas tecnologias en la gestion logistica 0,15 3 0,45
Posibles alianzas estratégicas con proveedores 01 3 03

logisticos

Aplicacién de auditorias internas para

.. . 0.1 2 0.2
cumplimiento y mejora

Incentivos gubernamentales para modernizacién 0.1 5 02
del transporte ’ - ~

Amenazas
Aumento en los costos operativos 0.1 2 0,2
Regulaciones mds estrictas en transporte de carga 0,1 2 0,2
Competencia con empresas mas tecnificadas 0,1 2 0,2
Impacto ambiental y presién por reducir emisiones 0,1 1 0.1
Riesgos de seguridad en la via 0,05 2 0.1

TOTAL 1 2,55




Con un valor ponderado total de 2,55, indica que la empresa mantiene una posicion externa
ligeramente favorable, destacandose en su capacidad para aprovechar oportunidades como el
crecimiento del comercio electronico y la implementacion de nuevas tecnologias logisticas, que
representan factores clave para mejorar la eficiencia operativa y expandir su mercado. Sin
embargo, enfrenta amenazas significativas como el aumento de costos operativos, la competencia
tecnificada y la presion ambiental por reducir emisiones, lo que evidencia la necesidad de
adoptar estrategias sostenibles y tecnoldgicas para mantenerse competitiva. En general, Copetran
demuestra una buena capacidad de adaptacion ante su entorno, aunque requiere fortalecer su

respuesta frente a los desafios del mercado logistico actual.



Plan de mejora

El plan de mejora tendra como foco principal realizar un analisis detallado de los planes
de auditoria que actualmente existen en la empresa, abarcando todos los tipos de auditorias que
se implementan actualmente. Con base en esta evaluacion, se procederd a disefiar o mejorar un
plan de auditoria de procesos especificamente orientado a la logistica de transporte de carga seca
en la sede de Bucaramanga. Lo cual, le permitird a la empresa fortalecer los controles internos,
garantizar un servicio mas seguro, y confiable y optimizar la eficiencia en los procesos

operativos.

Objetivo 1: Analizar los procesos actuales de auditoria interna en la logistica de

transporte de carga en Copetran.

Metas: Este objetivo busca analizar los procesos actuales de auditoria aplicados a la
logistica de transporte en Copetran. La meta principal es identificar si los siguientes items se

cumplen en su totalidad por la empresa.

e Gestion de rutas y tiempos de entrega, es decir analizar las rutas utilizadas y
tiempos de transito, identificar los puntos criticos en la via, como es el actual
sistema de rastreo y el cumplimiento de horarios de entregas y recogidas.

e Control de la carga y seguridad, en el cual se identifica si se realiza el registro de
mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos, inspeccion del estado de
los camiones y tractomulas y como se evalua el consumo de combustible y
eficiencia de la flota.

e Evaluar el desempefio del conductor, en este caso se busca identificar si
actualmente se realiza un registro de horas de conduccion y tiempos de descanso,
el comportamiento del conductor mientras maneja y como es la comunicacion de

los conductores con el centro de control.
Acciones:

e Solicitar apoyo al departamento de centro de informacion y control (CIC), el cual,
actualmente es el encargado de monitorear los viajes que se realizan por los

vehiculos que hacen parte de la empresa.



e Solicitar al CIC los informes basados en las novedades que se pueden encontrar

durante un viaje y la forma en la que se da solucién a dichas situaciones

presentadas.

¢ Iniciar la evaluacion de los items planteados anteriormente, por medio de KPI'S

identificar los tiempos de entrega, el control de la calidad de la carga y

mantenimiento de los vehiculos y el desempefo de los conductores (velocidad

permitida-velocidad que alcanzan).

Indicadores
o Tiempos de entrega
o Calidad de la mercancia entregada
o Mantenimiento de los vehiculos
o Velocidad permitida
Resultados
Matriz de KPI's

Dado que la informacion solicitada al Departamento del CIC es de caracter confidencial,

esta no puede ser proporcionada a personal externo a la empresa. Por ello, se llevo a cabo la

revision de los documentos bajo la supervision del jefe del area. Durante esta revision, se

verificaron los controles semanales y mensuales aplicados a los indicadores presentes en la

siguiente tabla.

KPI P““'i:;;m“ Meta Resultado | Puntuacién DEZ‘I*::JI:“"

Tiempos de entrega: 0% 95% 83% 3 0.9

Coamlrelmenrre s 35% perfecto bien 4 14
entregada

Mantenimiento de |

antentento €e 108 20% cada 15.000km | cada 20.000 km 4 08
vehiculos

Velocidad permitida 15% S0km/hr 100-120 km/'hr 4 0.6

100% - - 3,75 3.70

Figura 4 - Matriz de KPl"s




En la matriz de evaluacion, se calcula un ponderado para cada indicador, considerando su
importancia frente a la atencion al cliente. Posteriormente, se establece la meta, que representa el
resultado esperado por la empresa. A continuacion, se registran los valores reales obtenidos y se

analiza la forma en que cada indicador se esta gestionando en la actualidad

La puntuacién se determina con base en la diferencia entre la meta y los resultados
alcanzados. Finalmente, se calcula el desempefio global, el cual se obtiene como la suma del
producto entre el ponderado y la puntuacion de cada indicador, por medio del resultado de dicho

calculo se evalua la situacion de la empresa de la siguiente manera:
>4 es excelente
3.5-3.9 es bueno
3 - 3.4 es regular
<3 es deficiente

Teniendo en cuenta que, la calificacion final fue de 3.7 se puede decir que la situacion

actual de la empresa y en referencia a los indicadores evaluados esta bien.
Metas cumplidas

Las metas establecidas se cumplieron en un 80%. En cuanto al primer objetivo, que
consistia en identificar y evaluar el control actual sobre la logistica de transporte de carga en
Copetran, se determiné que el CIC es el encargado de gestionar este proceso. Se evidencio la
existencia de un control operativo; sin embargo, no se realizan informes periddicos que registren

las novedades presentadas, lo que podria mejorar la trazabilidad y optimizacion del sistema.



Objetivo 2 y 3: Identificar oportunidades de mejora en la gestion logistica a partir de los
hallazgos de auditoria interna y disefiar estrategias para optimizar los procesos logisticos sin

afectar la rentabilidad y operatividad de la empresa.
Metas

Prevenir conflicto entre usuarios y empresa usando los controles de seguridad y
prevencion, toda vez que este implementa la verificacion de medidas de seguridad de los

automotores para proteger la carga, personal involucrado en la operacion logistica.
Acciones

Crear un Excel compartido entre el departamento de CIC y Auditoria en el cual se registre
en tiempo real el nimero de remesas superiores a 100.000cop, el tiempo de entrega y la calidad
en la que se entregd, esto con el fin de evaluar los viajes que tardaron mas o menos tiempo del
establecido e identificar si factores como el mantenimiento y la velocidad que llevaban los

conductores fueron factores que afectaron.

Disefiar un archivo mediante el cual se registren los kilometros recorridos de los
vehiculos donde se establezca el limite de 15000 km y autométicamente estos entren a

mantenimiento para evitar posibles accidentes
Resultados

Los resultados para estos objetivos se presenta a continuacion en dos documento de
Excel, el cual tiene la funcion de verificar si todas las remesas de carga con valor superior a cien
mil pesos colombianos (100.000cop) se entregaron en los tiempos establecidos y en la calidad
optima, de no ser asi se debe realizar la notificacion en el Excel con el motivo de la falla y se
entregara otro documento de Excel donde se digitaliza la cantidad de kildmetros que recorre cada
vehiculo en cada uno de los viajes que realiza, esto con el fin de identificar cuando un vehiculo
cumple 15.000km de trayecto conducido y asi notificar al conductor y al taller de la empresa

para realizar el respectivo mantenimiento de los automoviles.

A continuacién se presenta el prototipo de documento de Excel, en el cual con
acompafiamiento y apoyo del departamento del CIC se va a completar la informacion total de la

tabla, en la cual se tienen en cuenta datos como la fecha, la placa del vehiculo, los kilémetros



recorridos y las rutas que realizan, adicional a esto se realizd una tabla dinamica sencilla, en la

cual se identifica la placa y los kilémetros, los cuales se ponen en rojo al completar 15.000, esto

con el fin de llevar el control preventivo de los vehiculos y por parte del area de auditoria avisar

al dueno del vehiculo el momento en el que tiene que acercase al taller de la empresa para

realizar el respectivo mantenimiento.

| Fecha Placa del Vehiculo I{lleE.tl'OS Obsen:armnes Origen Destino Ho':af e
Recorridos (opcional) viaje
1/10/2024 TTX451 1174 RUTA VALLEDUPAR CALI 20
2/10/2024 TTX451 1113 RUTA CALI VALLEDUPAR 19
3/10/2024 ZXV068 180 RUTA VALLEDUPAR MAICAO 3
3/10/2024 TTX451 180 RUTA VALLEDUPAR MAICAO 3
4/10/2024 TTX451 78 RUTA MAICAO RIOHACHA 1.2
4/10/2024 TTX451 346 RUTA MAICAO BARRANQUILLA 6.2
4/10/2024 TTX451 3725 RUTA BARRANQUILLA MONTERIA 6.2
5/10/2024 TTX451 122 RUTA MONTERIA SINCELEJO 22
5/10/2024 ZXV068 147.5 RUTA SINCELEJO MOMPOX 3
6/10/2024 TTX451 156 RUTA GUAMAL BOGOTA 4.24
6/10/2024 TTX451 114 RUTA BUCARAMANGA BARRANCABERMEJA 2,15
6/10/2024 TTX451 74 RUTA BARRANCABERMEJA CAMPO CAPOTE 1.27
6/10/2024 TTX451 382 RUTA BUCARAMANGA MEDELLIN 7.1
7/10/2024 TTX451 382 RUTA MEDELLIN BUCARAMANGA 7.7
8/10/2024 TTX451 539 RUTA BUCARAMANGA SANTAMARTA 10.16
8/10/2024 ZXV068 3234 RUTA SANTA MARTA VALLEDUPAR 6
9/10/2024 TTX451 449 RUTA VALLEDUPAR BUCARAMANGA 8.23
10/11/2024 TTX451 382 RUTA BUCARAMANGA MEDELLIN 7.1
10/11/2024 TTX451 382 RUTA MEDELLIN BUCARAMANGA 7.7
11/10/2024 ANS524 198 RUTA BUCARAMANGA CUCUTA 5.9
11/10/2024 TTX451 535 RUTA CUCUTA VALLEDUPAR 11,22
12/10/2024 TTX451 323 RUTA VALLEDUPAR SANTAMARTA 5.51
13/10/2024 ZXV068 540 RUTA SANTA MARTA BUCARAMANGA 10.13
14/10/2024 TTX451 114 RUTA BUCARAMANGA BARRANCABERMETA 2,17

Etiquetas de fil -7 Suma de Kilometros Recorridos

ANS524 6426.9
TTX451 169225
ZXV068 8222.2
Total general 31571,6

Adicional a esto, se realiz6 otro documento de Excel en el cual se registran las remesas que se

realizaron con valor superior a 100.000cop, el tiempo que tardo en ser entregada al cliente y el

estado en el que fue recibido, esta calificacion se hizo por medio de una encuesta de satisfaccion

sencilla en la cual se calificaba de 1-5 el estado de la mercancia.

T Destino Placa del Vehiculo Valordela |Tiempo dE: entrega en | Calidad
remesa dias 1-5

VALLEDUPAR CALI TTX451 $ 500.000 2 4
CALI VALLEDUPAR TTX451 3 350.000 1 3
VALLEDUPAR MAICAO ZXNV068 3 485.900 3 3
VALLEDUPAR MAICAO TTX451 3 700.000 3 3
MAICAO RIOHACHA TTX451 3 463.000 2 2
MAICAO BARRANQUILLA TTX451 3 320.000 2 5
BARRANQUILLA MONTERIA TTX451 $ 320.000 2 5
MONTERIA SINCELEJO TTX451 $ 350.000 2 4
SINCELETO MOMPOX ZXV068 $ 250.000 1 3
GUAMAL BOGOTA TTX451 3 750.000 2 4
BUCARAMANGA BARRANCABERMEJA TTX451 3 200.000 2 5
BARRANCABERMETA CAMPO CAPOTE TTX451 3 220.000 2 4
BUCARAMANGA MEDELLIN TTX451 $  6.000.000 3 3
MEDELLIN BUCARAMANGA TTX451 3 458.200 3 4
BUCARAMANGA SANTAMARTA TTX451 $  3.547.000 4 3
SANTA MARTA VALLEDUPAR ZXNV068 $ 340.000 1 3
VALLEDUPAR BUCARAMANGA TTX451 $ 815.000 2 2
BUCARAMANGA MEDELLIN TTX451 3 350.000 2 4
MEDELLIN BUCARAMANGA TTX451 3 485.900 7 4
BUCARAMANGA CUCUTA ANS524 3 700.000 1 4
CUCUTA VALLEDUPAR TTX451 3 463.000 2 4
VALLEDUPAR SANTAMARTA TTX451 3 320.000 3 5
SANTA MARTA BUCARAMANGA ZXNV068 $ 320.000 2 4
BUCARAMANGA BARRANCABERMEJA TTX451 $ 350.000 1 3




Cronograma

A continuacion, se presenta el cronograma de la practica realizada en Copetran, el cual es
“una herramienta basica y muy util para organizar tareas, actividades o las fases de un proyecto.

En este se establecen las fechas de inicio y final de cada trabajo, asi como la duracion total” (1A,
2021).

Tareas [ Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero
——

ICa

.

empresay area

_/

Introduccion a la J

Revis
de érdenes de
vacio

Auditoria a Oficina
de Liquidos

Copetran

p p )\
(Reallzar inventarios

e informes
\ pertinentes

Cronograma de la pra

actividades del

Apoyo en ;
area de Auditoria

Figura 5 - Cronograma de actividades



Recursos

Recursos tecnologicos: Durante la realizacion de la préctica y el desarrollo del plan de
mejora se hizo uso de herramientas tecnologicas como lo fue Excel para el desarrollo del
segundo y tercer objetivo, plataformas propias de la empresa como lo son LogTrans, Enpacto,

Odin y bases de datos oficial de la misma.

Recomendaciones

. Usar aplicaciones digitales para mirar como se hace el trabajo y obtener
informacion al instante. Hoy en dia, los métodos de seguimiento manual ralentizan la
deteccion de problemas y suben el peligro de equivocaciones. Es bueno poner
plataformas en linea o sistemas Erp que dejen grabar, ver y estudiar en tiempo real los
datos sobre las tareas del logistica, sobre todo el envio. Esto ayudara con un seguimiento
preventivo (no solo reactivo) y hard mas sencilla la toma de decisiones basados en datos
frescos y seguros. Aparatos como dashboards o apps para que los choferes informen
sobre problemas pueden mejorar este proceso.

o Mejorar el trabajo preventivo de la auditoria interna y aclarar papeles. Es
muy importante cambiar el drea de auditoria interna para que los funcionarios se
dediquen solo a sus tareas principales: ver riesgos, chequear procesos, revisar si se
cumplen la reglas y dar consejos. Se sugiere no poner los auditores a hacer trabajo de
remplazo en otros lugares, porque esto reduce su imparcialidad y libertad. También debe
haber un plan de auditoria anual basado en riesgos, con tiempos claros y personas
asignadas solo esta labor.

. Crear un sistema de gestion de incidentes y analisis de causas raiz en
transporte. Hoy, se hacen estudios solo cuando hay problemas obvios, lo que muestra una
cultura mas reactiva que preventiva. Se aconseja crear sistema de gestion de incidentes
que deje guardar cualquier cosa rara o demora en el trabajo, asi como hacer analisis de
causa raiz (ACR) para ver patrones y evitar fallas futuras. Este sistema tiene que estar
conectado con las herramientas digitales dichas en la primera sugerencia y debe tener
personas encargadas del seguimiento, planes para arreglar cosas y tiempos fijos para

responder.



Conclusiones

. La implementacion de auditorias internas en la logistica de transporte de
carga es fundamental para optimizar los procesos operativos, reducir riesgos y garantizar
un servicio mas eficiente. A través del diagnostico realizado se evidencio que, aunque
Copetran cuenta con controles basicos, no existen mecanismos sistematicos para
registrar, evaluar y hacer seguimiento a las novedades logisticas, lo que afecta la
trazabilidad y la capacidad de respuesta ante incidentes.

. El area de auditoria interna presenta una oportunidad de mejora
significativa, especialmente en cuanto a la definicion de funciones y la necesidad de
independencia operativa. Actualmente, gran parte del equipo de auditoria realiza
reemplazos en otras areas, lo cual interfiere con su labor principal de control y
evaluacion. Reorganizar esta area permitira una mayor efectividad en el cumplimiento de
los objetivos de control interno y aseguramiento de calidad.

o El uso de herramientas digitales para el seguimiento y control logistico
representa una solucion viable y efectiva para enfrentar los desafios actuales. La creacion
de matrices de seguimiento en Excel, asi como la propuesta de registrar remesas y
kilometrajes en tiempo real, demostrd que es posible mejorar la eficiencia y prevenir
fallas operativas, incluso con recursos limitados. Este tipo de iniciativas sientan las bases

para una futura transformacion digital mas amplia dentro de la empresa.
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