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GLOSARIO

Fics: Es una solucion integral de alta calidad para empresas de transporte de
pasajeros. En su version basica Agilis FICS provee de modulos para gestionar los

procesos de Tréafico, Administracion y Ventas.

Logtrans: Es una Aplicacion ERP (Enterprise Resources Planing) desarrollada
para cubrir las necesidades actuales de las empresas de transporte de paqueteria

con carga fraccionada y completa.

Oficina Carga: Oficina de la unidad de negocios de carga donde se ofrecen
servicio de transporte de carga masiva, liquidos y granel a todo el territorio

nacional.

Oficina Control Interno: Oficina del area administrativa de COPETRAN,
encargada de vigilar, crear y verificar que los procesos se cumplan como lo tiene

establecido la administracion.

Oficina Directa: Son oficinas sucursales que operan bajo directrices directas de la
oficina principal.

Oficina Participe: Son oficinas sucursales de la unidad de negocios de pasajes
que prestan los servicios de COPETRAN bajo un contrato de caracter comercial

establecido con porcentajes de ganancias sobre las ventas.

Oficina Pasajes: Oficina de la unidad de negocio de pasajes, donde se ofrece

servicio de transporte a nivel nacional.
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Oficina Redes: Oficinas de la unidad de negocio de pasajes pero que estan

vinculados con otras organizaciones y solo presta el servicio de pasajes.

Oficina Virtual: Oficinas de la unidad de negocios de pasajes, las cuales operan

por plataforma via internet, solamente ofrecen servicios de pasajes.

Unidad de Negocio: Corresponde a un conjunto de actividades comerciales que

se llevan a cabo en la empresa con un fin especifico.
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RESUMEN

TITULO: PLAN DE MEJORAMIENTO TECNOLOGICO EN EL CONTROL DE
PROCESOS SISTEMATIZADO DE VENTA DE PASAJES EN COPETRAN’

AUTOR: ALVARO TORRES AMADO™

PALABRAS CLAVE: Plan de mejora, oficinas, sitemas, tecnologia, procesos, manuales,
pasajes, venta.

DESCRIPCION:

El presente proyecto pretende contribuir a la disminucién de las incidencias que afectan
directamente el ingreso por concepto de pasajes en COPETRAN, situacion que ha
causado un detrimento econémico a la empresa a través de los afios por falta de

organizacion y tecnologia en los procesos de control ejecutados.

El proyecto apunta a crear el procedimiento de control de venta de pasajes en
COPETRAN, con la implementacién de una herramienta tecnolégica que valide toda la
informacién de la oficina de pasajes a nivel nacional y a su vez nos sirva para realizar el

analisis a las variables que origina esta unidad de negocios.

En las encuestas realizadas se evidencié cuales eran las falencias que de una forma u
otra afectaban la unidad de negocios de pasajes, con este conglomerado se procedio a

realizar un plan de mejoramiento total del proceso.

Teniendo en cuenta lo anterior es importante concluir que este proceso de control bajo la
herramienta tecnoldgica se debe retroalimentar y es responsabilidad de la oficina de
control interno que este ciclo no se detenga de la misma manera los entes administrativos
de la organizacién deben apoyar los desarrollos en sistemas donde la tecnologia sea un
referente para que las labores realizadas por el talento humano sean precisas y de alto
grado de confiabilidad garantizando de esta forma que las estrategias de mercado tengan

el éxito esperado.

*Trabajo de Grado
* Instituto de Proyeccion Regional y Educaciéon a Distancia, Gestion Empresarial UIS. Director:
David Leon Esteban.
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SUMMARY

TITTLE: TECHNOLOGICAL IMPROVING PLANE ON SYSTEMATIZED PROCESS
CONTROL OF COPETRAN TICKETS SALES’

AUTHOR: ALVARO TORRES AMADO"

KEY WORDS: Improving’s plane, office, systems, technology, process, manuals, tickets,
sale.

DESCRIPTION:

The current project wants contributing to the decrease of incidents that affect directly the
entry by concept of COPETRAN's tickets; this situation has getted to the economic
decrease of the transport enterprise through of the years by organization and technology
lack on performed control process.

The project want to créate the tickets sales control procedure on COPETRAN, with the
implementation of one technological tool to validate and check out all the information
founded on tickets office to national level and to the same time this collected information

be used to perform analysis to the variables that arise on this business unit.

On the performed survey has evidented what were the failures that were affecting this
bussines unit of tickets, with this collected information procedes to perform one total

improving plane of the process.

Taking into account the above mentioned es important to conclude this control process
under the technological tool has to feedback itself and it's responsability of the inner
control office that this process don’t stop of the same way: the administrative entities of the
organization must supporting the developments on systems where the technology be a
point of reference for that the performed jobs by human talent be accuracy and rielability

guaranteeing that the market strategies have the successful waited.

* Degree Project
* Instituto de Proyeccion Regional y Educaciéon a Distancia, Gestion Empresarial UIS. Director:
David Leon Esteban.
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.INTRODUCCION

La presente practica empresarial se enfoca en crear un plan de mejoramiento
tecnolégico en el control de procesos sistematizado de venta de pasajes en
COPETRAN, donde se ha evidenciado que la organizacion ha tenido pérdidas

econdmicas.

La particularidad del tema principal es lograr que la tecnologia sea una
herramienta de control que ayude a la organizacion a evitar que se realicen
procedimientos no autorizados encaminados a consolidar un fraude, las cuales se
materializan debido a la ligereza con que se emiten las directrices para realizar los

controles sobre la venta de pasajes en todas las oficinas a nivel nacional.

La préctica empresarial se realiza debido al interés que nace de conocer todo el
proceso que se tiene establecido para la venta de pasajes, de la misma conocer la
tecnologia que es aplicada por la organizaciéon y el control que ha esta realiza y
una vez conocido el contexto profundizar en las variables que son el resultado de

la investigacion.

Es asi que la propuesta presentada esta encaminada a crear una estructura de

control basado en lo siguiente:

e Crear los procesos de control teniendo en cuenta las herramientas humanas y
tecnoldgicas.

e Distribuir de manera equitativa el trabajo del area otorgando a los funcionarios
de control interno la responsabilidad y la autoridad a la hora de tomar
decisiones.

e Evidenciar que los controles establecidos se estén cumpliendo en su totalidad.

- ldentificar mediante la medicion las variables evidenciadas en el proceso y

realizar los ajustes pertinentes en aras de mejorar el proceso.
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1. GENERALIDADES

NOMBRE DE LA EMPRESA
Cooperativa Santandereana de Transportadores “COPETRAN”

ACTIVIDAD COMERCIAL
Transporte Terrestre de Pasajeros Carga y mensajeria especializada.

NIT: 890200928-7
REPRESENTANTE LEGAL: Hernan Mauricio Atuesta
NUMERO DE MATRICULA: 114109 de agosto 21 de 2004
UBICACION: Calle 55 No 17B 17

TELEFONO: 6448167

Figura 1. Logotipo

Lopetran

Fuente: Oficina Mercadeo COPETRAN
1.1 RESENA HISTORICA
La Cooperativa Santandereana de Transportadores COPETRAN fue creada el 29

de Septiembre de 1942, en la notaria primera de Bucaramanga donde firmaron 22

SOCios.
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La Cooperativa Santandereana de Transportadores Limitada “COPETRAN”, es
una sociedad dedicada a la industria del transporte desde el dia 29 de diciembre
de 1942, fecha en la que obtuvo personeria juridica con el nimero 0773 del
ministerio de economia y registrada en la camara de comercio de la ciudad de

Bucaramanga con el numero 05-001186-03 del 23 de septiembre de 1949.

Copetran inicio sus operaciones en inmediaciones del parque centenario y solo
prestaba el servicio de pasajeros a poblaciones cercanas posteriormente comenzd
sus recorridos a poblaciones de la costa y comenzaron a entender que solo no
eran pasajeros que habia que transportar también carga y combustibles a todo lo

largo y ancho del pais.

Su portafolio de servicios se consolido en transporte de carga, pasajeros, giros,
turismo, sobres y paquetes, pero la dindmica del entorno ha hecho que la empresa
tenga como estrategia la tecnologia y la innovacion como una oferta que se tiene

que reinventar dia a dia.

Figura 2. Innovacion Parque Automotor

Es asi que en la actualidad la empresa cuenta con mas de 1.600 vehiculos y con
una planta de personal aproximadamente de 3.000 empleados, de la misma
manera COPETRAN, se ha enfocado en incrementar el numero de convenios y
canales con el unico fin de lograr la satisfaccion del cliente encontrandose

distribuido de la siguiente manera:

17



Tabla 1. Red de Oficinas Copettran

CARGA 16

PASAJES 38
PARTICIPES 107
REDES 326

VIRTUAL 4

Fuente: Autor Propio

De la misma manera Copetran tiene proyectado participar en la navegabilidad del
rio Magdalena convirtiéndose en un Holding de servicios ofreciendo soluciones

oportunas y efectivas sin dejar de lado la seguridad de nuestros clientes.

1.2 MISION

Nuestra mision es brindar soluciones logisticas integrales de transporte, con los
mas altos estdndares de calidad, respaldo y seguridad, con alianzas estratégicas
para satisfacer sus necesidades.

1.3 VISION

En el 2022, COPETRAN estara posicionada como una empresa lider de transporte
multimodal y servicios integrales a nivel nacional e internacional, reconocida por
evolucionar ante las exigencias de nuestros clientes, con cumplimiento y
compromiso con el desarrollo sostenible, generando valor para los asociados y

colaboradores.

1.4 POLITICA DE CALIDAD

COPETRAN esta comprometida con la calidad, la satisfaccion de las partes

interesadas, proteccion del medio ambiente, seguridad industrial y salud
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ocupacional, en los procesos inherentes al transporte terrestre de carga masiva a

nivel nacional e internacional, aplicando para ello los siguientes principios:

Controlar los peligros que puedan generar lesiones o enfermedades a los
trabajadores.

Prevenir la contaminacion, a través de la identificacion y control de los
aspectos ambientales.

Cumplir con la legislacion y normatividad vigente aplicables a su actividad
econdémica y otros requisitos que suscriba la organizacion.

Prevenir y controlar el porte, distribucion, consumo de alcohol, tabaco y
drogas.

Prevenir el dafio a la propiedad, equipos y mercancias que se pueda presentar
en la ejecucion de sus procesos.

Revisar periddicamente su sistema integrado de gestion (SIG), procesos y
controles operacionales, que permita garantizar una mejora continua.

Proveer los recursos necesarios para el desarrollo del Sistema integrado de
Gestion (SIG).

19



1.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Figura 3. Estructura Organizacional

Organigrama Administrativo
Asamblea
General
Junta de Concejo de Revisoria
Vigilancia Administracion Fiscal

([ coms )

1
[ Secretaria ]
General

i )

= 2 1 e . 1 =
Auditoria { \ Direccion Recurso | Dpto
e }-1 Direccion Financiera [ D
2 > ‘ Oficina | || - ‘ Seleccion y
L Tesoreria T Cumplidos ’ Mercadeo T HSEQ , Nomina HH e S ’
Oficina 1 Oficina | Oficina w
Contabilidad pgm g o ml dops § et |
\ % Repuestos | | seguridad | Técnica | | Archivo | Disciplina |
Cartera |l Cartera | [ Oficina | | Servicios |
Comercial J‘ Asociados | ™ Juridica | I Sletiesta r Generales |
Compras u ([ Asesor
ey %  Contrato

Liquidos

La estructura organizacional de COPETRAN es funcional, la maxima autoridad es
la Asamblea General de Socios y las decisiones que alli tomen son ejecutadas por
el Concejo de Administracion los cuales son elegidos por un periodo de dos afios,
estos a su vez escogen a los organismos de control como la Junta de Vigilancia,

Revisoria Fiscal y los comités de apoyo a la administracion.

El Concejo de Administracién es el encargado mediante votacion mayoritaria de
nombrar al Gerente General, al subgerente y a los jefes de las diferentes areas, de
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la misma manera pueden ser ratificados o removidos por este O6rgano

administrativo.

1.6 RECURSOS FisSICOS

Copetran cuenta con 172 oficinas a nivel nacional.

Tabla 2. Oficinas COPETRAN a nivel nacional.

DEPARTAMENTO AGENCIA
ANTIOQUIA MEDELLIN PASAJES
ANTIOQUIA PUERTO BERRIO
ANTIOQUIA MEDELLIN P.V. TERMINAL DEL SUR
ANTIOQUIA SAN JOSE DE NUS (ANTIOQUIA)
ARAUCA ARAUCA
ARAUCA SARAVENA
ARAUCA ARAUQUITA
ATLANTICO BARRANQUILLA TERMINAL
ATLANTICO BARRANQUILLA ESTACION DE SERVICIO
ATLANTICO SABANALARGA
ATLANTICO BARRANQUILLA P.V. SAN ISIDRO
BOLIVAR CARTAGENA PASAJES
BOLIVAR BARRANCO DE LOBA
BOLIVAR EL PENON (BOLIVAR)
BOLIVAR MOMPOS - DIRECTA
BOLIVAR MAGANGUE (DIRECTA)
BOLIVAR ARJONAP.V. CALLE PRINCIPAL
BOLIVAR EL CARMEN DE BOLIVAR
BOLIVAR ALTOS DEL ROSARIO (BOLIVAR) (EN TRAMITE)
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CESAR

CRUCE DE CHIRIGUANA

CESAR CHIMICHAGUA
CESAR LA JAGUA DE IBIRICO P.V. AVENIDA PRINCIPAL
CESAR PAILITAS
CESAR PELAYA
CESAR LA MATA
CESAR VALLEDUPAR P.V. CENTRO
CESAR VALLEDUPAR P.V. NORTE
CESAR VALLEDUPAR LOS FUNDADORES
CORDOBA CERETE
CORDOBA SAHAGUN
CORDOBA MONTERIA (DIRECTA)
CUNDINAMARCA BOGOTA CENTRO
CUNDINAMARCA BOGOTA NORTE
CUNDINAMARCA BOGOTA TERMINAL
CUNDINAMARCA FACATATIVA
CUNDINAMARCA BOGOTA P.V. CHAPINERO
CUNDINAMARCA BOGOTA P.V. VARIANTE DE FONTIBON
CUNDINAMARCA BOGOTA P.V. BARRIO CARVAJAL
GUAJIRA FONSECA
GUAJIRA HATONUEVO (GUAJIRA)
BOLIVAR SANTA ROSA DEL SUR P.V. SOTRAMAGDALENA
BOYACA DUITAMA
BOYACA SANTANA (BOYACA)
BOYACA SOGAMOSO
BOYACA TUNJA (DIRECTA - AGENTE ENCARGADO)
CALDAS LA DORADA
CALDAS MANIZALES PASAJES
CASANARE PAZ DE ARIPORO
CASANARE HATO COROZAL
CESAR AGUACHICA PASAJES
CESAR BECERRIL
CESAR BOSCONIA
CESAR CODAZZ|
CESAR GAMARRA
CESAR LA PAZ
CESAR SAN MARTIN
CESAR SAN ALBERTO
CESAR VALLEDUPAR PASAJES
CESAR VALLEDUPAR P.V. SIMON BOLIVAR
CESAR CURUMAN
CESAR LA LOMA PASAJES
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MAICAO

GUAJIRA
GUAJIRA RIOHACHA
GUAJIRA SAN JUAN DEL CESAR
GUAJIRA CUATRO VIENTOS
GUAJIRA BARRANCAS (LA GUAJIRA)
MAGDALENA CIENAGA
MAGDALENA FUNDACION
MAGDALENA GUAMAL
MAGDALENA SANTA MARTA CARGA
MAGDALENA SANTA MARTA PASAJES
MAGDALENA EL BANCO
MAGDALENA EL COPEY
MAGDALENA PLATO P.V. BARRIO ALTO PRADO
MAGDALENA PRONTICOURIER EXPRESS S.AS.
MAGDALENA EL DIFICIL (MAGDALENA)
MAGDALENA PUEBLO VIEJO (MAGDALENA) - EN TRAMITE
META VILLAVICENCIO
META YOPAL HIDROCARBUROS
META FORTUL
META TAME
MONTERIA SINCELEJO
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA CARGA
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA TERMINAL
NORTE DE
SANTANDER LOS PATIOS
NORTE DE
SANTANDER OCANA
NORTE DE
SANTANDER PAMPLONA
NORTE DE
SANTANDER TIBU
NORTE DE
SANTANDER PUERTO SANTANDER (N.S.)
NORTE DE
SANTANDER RIO DE ORO
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA P.V. BARRIO LATINO
NORTE DE
SANTANDER OCANA TERMINAL
NORTE DE
SANTANDER ABREGO P.V. SANTA BARBARA
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NORTE DE

SANTANDER VILLA DEL ROSARIO P.V. CORREGIMIENTO LA PARADA
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA P.V. ARCO IRIS
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA TERMINAL
NORTE DE
SANTANDER LOS PATIOS
NORTE DE
SANTANDER OCANA
NORTE DE
SANTANDER PAMPLONA
NORTE DE
SANTANDER TiBU
NORTE DE
SANTANDER PUERTO SANTANDER (N.S.)
NORTE DE
SANTANDER RIO DE ORO
NORTE DE
SANTANDER CUCUTA P.V. BARRIO LATINO
NORTE DE
SANTANDER OCANA TERMINAL
NORTE DE
SANTANDER ABREGO P.V. SANTA BARBARA
NORTE DE
SANTANDER VILLA DEL ROSARIO P.V. CORREGIMIENTO LA PARADA
NORTE DE
SANTANDER CUCUTAP.V. ARCO IRIS
SANTANDER BARBOSA
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. ANTIGUO CAMPESTRE
SANTANDER BARRANCABERMEJA PASAJES
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. DIAMANTE Il
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. TERRAZAS
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CONUCOS
SANTANDER BUCARAMANGA TERMINAL
SANTANDER BUCARAMANGA ENVIOS CENTRO
SANTANDER CAPITANEJO
SANTANDER DAGOTA (DIRECTA)
SANTANDER GIRON
SANTANDER LEBRIJA
SANTANDER MALAGA
SANTANDER SAN GIL
SANTANDER SOCORRO
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SANTANDER VELEZ
SANTANDER ZAPATOCA
SANTANDER RIONEGRO
SANTANDER EL PLAYON
SANTANDER LA GOMEZ (SABANA DE TORRES)
SANTANDER OIBA P.V. LA VARIANTE
SANTANDER PIEDECUESTA
SANTANDER BARRANCABERMEJA AS DE COPAS (DIRECTA)
SANTANDER PUERTO BOYACA
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CIUDADELA R.M.
SANTANDER SAN ANDRES (SANTANDER)
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CALLE REAL
SANTANDER BUCARAMANGA CARRERA 24
SANTANDER FLORIDABLANCA P.V. LAGOS I
SANTANDER BUCARAMANGA OTUR
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CALLE 105
SANTANDER FLORIDABLANCA P.V. CALLE PRINCIPAL
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. SAN FRANCISCO
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. GYAR (SAN ALONSQO)
SANTANDER BUCARAMANGA CAJASAN
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. HORIZONTES
SANTANDER BUCARAMANGA LOS COLORADOS
SANTANDER COOMPECENS
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. NEOMUNDO
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. LAVICTORIA
SANTANDER GIRON P.V. AVENIDA LOS CANEYES
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CARRERA 33
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CALLE 68
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. HACIENDA SAN JUAN
SANTANDER SABANA DE TORRES P.V. BARRIO CARVAJAL
SANTANDER COOPENESSA
SANTANDER SAN GIL P.V. CENTRO
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. LA UNIVERSIDAD
SANTANDER FLORIDABLANCA P.V. LA FLORIDA
SANTANDER MOGOTES
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CENTENARIO
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. CALLE 48 CABECERA
SANTANDER CIMITARRA P.V. CENTRO
SANTANDER VADO REAL P.V. PARADOR TURISTICO
SANTANDER SAN VICENTE DE CHUCURI P.V. CENTRO
BUCARAMANGA P.V. CENTRO COMERCIAL EL
SANTANDER CACIQUE
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SANTANDER FLORIDABLANCA P.V. BAVIERA
SANTANDER PUERTO WILCHES
SANTANDER COOCOSAN LTDA.
SANTANDER BUCARAMANGA P.V. ALVAREZ (EN TRAMITE)
SANTANDER FLORIDABLANCA C.C. CANADUZALES CANAVERAL
TOLIMA HONDA
TOLIMA IBAGUE PASAJES
VALLE DEL CAUCA CALI PASAJES

Fuente: Autor Propio

Copetran cuenta con el siguiente parque Automotor:

Tabla 3. Parque Automotor COPETRAN.

TOTAL PARQUE AUTOMOTOR CARGA

CAMIONETAS DE REPARTO 28
CAMIONES FURGONES 143
CAMIONES ESTACAS 15
TRACTOMULAS REFRIGERADAS 2
TRACTOMULA ESTACAS 119
TRACTOMULAS TANQUE 171
MINIMULAS 7
TOTAL CARGA 485
TOTAL PARQUE AUTOMOTOR PASAJES
BUSES COCHE BANO Y PREFERENCIAL 313
DOBLE PISO 34
BUSETAS PREFERENCIAL CARIBE 4
BUSETAS 96
MICROBUS 26
TOTAL PASAJER 473
SERVICO ESPECIAL DRUMMOND 65
TOTAL SERVICIO ESPECIAL 65
TOTAL PARQUE AUTOMOTOR 1023

Fuente: Autor Propio
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1.7 ANALISIS DEL SECTOR

Segun revelo recientemente el Dane, el sector transporte registr6 un pobre
crecimiento del 0,3% anual durante el afio 2017, aunque se aceleré frente al
crecimiento nulo observado un afio atras (ver grafico adjunto). Asi, el desempefio
del sector transporte fue incluso inferior al de la economia como un todo, la cual se

expandi6 tan solo un 1,8% anual en 2017 (vs. el 2% en 2016)*

Grafico 1. Dindmica del sector transporte y Almacenamiento.

(Variacion % anual) 2018 (Proy.)
Ponderaciones m 2017
(%) s 2016
Y Total transporte ol 03 *
T e ¥3
12 Transporte Aéreo I 167" 78
7,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,, 5
1 Transporte Acuatico f : { 25
20 Almacenamiento, correo 3
’ y actividades complementarias osm 13
67 Transporte por via terrestre 03 1
y transporte por tuberias 1.2 m -
) 0 ) 4 6 8
Fuen ni n ba n Dan ra LF
Fuente: https://www.larepublica.co/analisis/sergio-clavijo-500041/sector-

transporte-desempeno-2017-y-perspectivas-2018-2743055

Al analizar el desempefio del sector por modo de transporte, se observa que el
que registro el mejor comportamiento fue el transporte por via acuatica, pero su

participacion en el total del sector es la mas baja (1%).

1 Sergio C (27 de Junio de 2018) Sector del transporte desempefio 2017 y perpestivas 2018. La
Republica pag 1.
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En efecto, este rubro se expandié un 2,5% anual en 2017, acelerandose luego del
crecimiento del 1,3% observado (Sergio, 2018) en 2016. Ello obedeci6
principalmente al aumento en el movimiento de carga internacional maritima hacia

los 183 millones de toneladas (vs. 167 millones en 2016).

El transporte por via aérea (participacion del 12% del total del sector) registré una
expansion del 1,6% anual, significativamente inferior al 7,8% observado un afio
atras. Esto fue consecuencia de una fuerte desaceleracion en el movimiento de
pasajeros por este modo, pese al mantenimiento de los niveles de crecimiento del
movimiento de carga. Por el lado de los pasajeros, la movilizaciébn por modo aéreo
paso del +4,8% anual en 2016 al -0,4% en 2017.

El factor principal que influyé en este comportamiento fue el paro de Avianca de
septiembre-noviembre de 2017, que se tradujo en una disminucion del -2,6% en la
movilizacion de pasajeros nacionales (en donde se llegaron a ver disminuciones

puntuales del -20% en octubre).

Este paro también influyé en la desaceleracion que se observd en la movilizacion
de pasajeros internacionales (que paso6 de crecer al 7,2% en 2016 hacia el 4% en
2017). No obstante, en este Ultimo caso se mantienen cifras positivas gracias a las
mejoras recientes en seguridad del pais y al desarrollo del sector turismo a nivel
nacional, aunque este todavia dista de referentes internacionales (ver Comentario

Econdmico del 16 de mayo de 2018).

Por el lado de la movilizacion de carga por via aérea, esta logr6 mantener un
crecimiento del 3,7% en 2017 (vs. 3,5% en 2016). Alli la caida en el movimiento de
carga nacional (-4,6% en 2017 vs. +3,5% en 2016) logré ser contrarrestada por la

expansion en el movimiento de carga internacional (+6,2% vs. +3,5%).
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El subsector de almacenamiento, correo y actividades complementarias al
transporte (participacion del 20% en todo el sector) mostré6 una expansion de
+1,3% en 2017, lo que signific6 una recuperacion frente al -0,5% observado en
2016.

Alli, la caida de los ingresos de las actividades de correo (-0,6% en 2017 vs.
+3,9% en 2016) fue compensada por el crecimiento, aunque menor que un afio
atras, en los ingresos de las actividades relacionadas con el almacenamiento y las
complementarias al transporte (2,3% vs. 5,5%), que tiene una mayor ponderacién

en este subsector.

Finalmente, el transporte por modo terrestre (con una ponderacién del 67%, donde
la mayor parte corresponde al modo vial) exhibié una caida del -0,3% anual en
2017, aunque esto significd una leve “recuperacion” frente al -1,2% registrado un

ano atras.

La fuerte debilidad sectorial de 2017, evidenciada en contracciones en los
sectores de industria (-2%) y mineria (-4,3%) y una desaceleracién en comercio
(+1,3 vs. 2,2% en 2016), ver Informe Semanal No. 1401 de marzo de 2018,
explica la contraccién del valor agregado del transporte terrestre (vial y férreo)

tanto en carga como en pasajeros.

Por ejemplo, la movilizacién de pasajeros a nivel urbano estuvo en linea con esto,
pues en 2017 se movilizaron en promedio 32,5 millones de pasajeros urbanos por
dia, con lo cual se registr6 una contraccion del -1,6% anual (vs. -1,6% un afio

atras).
Para 2018 (como un todo), Anif estima que el PIB-real del sector transporte

exhibira una recuperacion hacia el 1,2% anual, superior al 0,3% registrado en
2017. La recuperacion de la economia hacia crecimientos de 2,3% real en 2018
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(vs. 1.8% en 2017), impulsada por el crecimiento de las principales ramas de

actividad econémica, ayudara al desempefio de todo el sector transporte.?

En particular, el transporte terrestre se recuperaria hacia crecimientos del 1%
anual (vs. -0,3% en 2017) gracias al buen desempefio proyectado en sectores
intensivos en carga terrestre como la industria (0,5% en 2018 vs. -2% en 2017), el
sector minero-energético encabezado por carbon e hidrocarburos (+0,5% en 2018
vs. -4,3% en 2017) y el comercio (3,4% en 2018 vs. 1,3% en 2017). Por su parte,
el transporte aéreo registraria una recuperacion hacia el 2,2% (vs. 1,6% en 2017),
gue ya se evidencia en las cifras del primer trimestre (creciendo al 6,3% real vs. -
0,2% de un afio atras), gracias al buen desempefio sectorial ya comentado, y al
efecto estadistico a favor si no se presenta una situacion de paro similar a la del

cierre del afo anterior.

Finalmente, el transporte acuéatico experimentaria una leve desaceleracion hacia el
2% en 2018 (vs. 2,5% en 2017), debido a los bajos crecimientos proyectados para
los volimenes tanto de exportaciones (2,2%) como de importaciones (2,6%) en
2018. (Sergio, 2018)

Las cifras anteriores nos muestran que el sector del transporte se encuentra en
proceso de recuperacion, por lo que COPETRAN ya esta tomando acciones al
respecto, pues ha iniciado gestiones para obtener las acreditaciones necesarias
para realizar operaciones de transporte de carga y pasajeros sobre el Rio
Magdalena, aprovechando que este sector fluvial solo representa el 1% y de la
misma manera esta realizando los tramites respectivos como prestador del

servicio aéreo que en el consolidado nacional se encuentra en el 12%3.

2 [dem.
3 [dem.
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Por otra parte, el gobierno activo nuevamente las licitaciones de las vias 4G que
se encontraban en receso por el escandalo de ODEBRECHT, otra alternativa que
abre méas dinamismo al transporte de carga, pasajeros y el turismo nacional e

internacional.

1.8 INFORMACION DEL PRODUCTO

Transporte _de Pasajeros: Copetran cuenta con una flota de vehiculos muy

moderna:

» Servicio Buses Doble Piso.
En el primer piso cuenta con 12 sillas ergondmicamente disefiadas para un
descanso placentero. Entretenimiento multimedia individual, podra encontrar

musica, peliculas y mucho mas para disfrutar durante el viaje.

» Servicio Buses Preferencial de Lujo.

Capacidad para 32,36 y 38 pasajeros, el bus cuenta con silleteria reclinable,
descansa piernas, aire acondicionado, equipo de sonido, 2 bafios por higiene
(servicio independiente para damas y caballeros),2 televisores, DVD, 2

conductores profesionales del volante, capacitados ante cualquier contingencia.

» Servicio Mini Preferencial.
El bus cuenta con capacidad para 26-28 personas, segun el modelo, cuenta con
silleteria reclinable, aire acondicionado, equipo de sonido,1 bafio, televisor, DVD, 1

conductor profesional del volante, capacitado ante cualquier contingencia.
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» Servicio Sprinter.

El bus cuenta con capacidad para 15-17 personas segun el modelo, cuenta con
silleteria reclinable, aire acondicionado, equipo de sonido, televisor, DVD,
1conductor profesional del volante, capacitado ante cualquier contingencia.

» Servicio Especial de Turismo.

Capacidad para 32, 36 y 38 pasajeros, cuenta con silleteria reclinable con
descansa piernas, aire acondicionado, equipo de sonido, radioteléfono, 2 bafios
(Servicio independiente para damas y caballeros), 2 televisores, DVD.

» Giros.

Contamos con modernas oficinas que garantizan el pago de tu dinero, nominas,

facturas y servicios adicionales en méas de 2200 puntos a nivel nacional.

Figura 4. Otros Servicios prestados por COPETRAN.
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Figura 5. Parque Automotor Servicio de Pasajes.

DOBLE PISO

PREFERENCIAL DE LUJO SERVICIO ESPECIAL DE TURISMO

Nd

SPRINTER

MINI PREFERENCIAL

Transporte de Carga:

Solucionamos tus necesidades de envio de carga seca, refrigerada y liquida a
mas de 150 destinos en todo el pais. Contamos con una gran flota de transporte
de carga que evoluciona desde hace mas de 70 afios para llegar siempre a tiempo
a todos los rincones de nuestro pais. El parque automotor de carga y liquidos

cuenta con las siguientes caracteristicas:

Figura 6. Parque Automotor servicio de carga.

CAMION FURGON TRACTOCAMION ESTACA TRACTOCAMION CISTERNA/TANQUE
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2. APLICACION DE INSTRUMENTOS PARA RECOLECCION DE
INFORMACION

2.1 OFICINAS DE COPETRAN A NIVEL NACIONAL

Copetran posee oficinas a nivel nacional, en las principales ciudades y en los
diferentes municipios y en las cuales se realizan los procesos de venta de pasajes,

carga y otros servicios que presta la organizacion.

2.1.1 Principales oficinas. Para la recoleccion de informacion se tuvieron en
cuenta 22 oficinas que se consideran como las principales las cuales detallo a

continuacion:

Aguachica Pasajes
Barrancabermeja Pasajes
Barranquilla Pasajes
Bosconia

Bogota Terminal
Bucaramanga Terminal
Bucaramanga Centro
Cali pasajes
Cartagena Pasajes
Cucuta Pasajes

El Banco Magdalena
Ibagué

Maicao

Manizales

Medellin Pasajes

NN N N N T N N N N U N N N NN

Monteria
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Ocaia

Riohacha

Santa Marta Pasajes
Sincelejo

Tunja

Valledupar Pasajes

2.1.2 Objetivos

2.1.2.1 Objetivo General. Desarrollar un plan de mejoramiento tecnoldgico para el

control del proceso de venta de pasajes en Copetran.

2.1.2.2 Objetivos Especificos

>

Levantar la informacion necesaria relacionada con la unidad de negocios de
pasajes, mediante la verificacion de la tecnologia establecida y la observacion
de los procesos que se ejecutan diariamente.

Analizar la informacion recopilada seleccionandola y organizandola
detallamente determinando el alcance y las necesidades que se evidenciaron
en el proceso de verificacion y observacion de la venta de pasajes.

Disefiar un plan de mejoramiento donde se determinen los procesos de
control de la unidad de negocios de pasajes, con el fin de crear confiabilidad y
credibilidad tanto de los clientes externos como externos optimizando al

maximo los recursos de la organizacion.

2.1.3 Tipo de Estudio. La presente investigacion se realiz6 un estudio inductivo

ya que se analizaron los nucleos de trabajo de los funcionarios en las diferentes

oficinas del pais con el fin de determinar de forma directa, razén por la cual se

presentan las falencias en el area de pasajes de COPETRAN.
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2.1.4 Poblacion. Como se dijo anteriormente se tendran dos muestras asi:

e Clientes Externos: se tom6 una muestra de 71 clientes por igual nimero de
oficinas.
e Clientes Internos, se tomd como muestra a 22 Analistas de Control Interno

quien son las personas que auditan la informacion de las oficinas.

2.2 PRESENTACION DE RESULTADOS

Ambas muestras por ser finitas es decir pequefias se haran en su totalidad, la

primera poblacion es la de los clientes Internos:
2.2.1 Tabulacién Presentacion y Analisis de Resultados de la Prueba de los
Clientes Internos. Esta encuesta se realiza a 71 funcionarios de las 22 oficinas

principales del pais.

Pregunta 1: ¢Considera que el programa de pasajes FICS (Fares Issue and

Control System), tiene una tecnologia acorde a las necesidades de los usuarios?

Tabla 4. Tecnologia Fics acorde a los usuarios.

VARIABLE FRECUENCIA | PORCENTAJE
Sl 20 28,17%
NO 51 71,83%
TOTAL 71 100,00%
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Grafico 2. Tecnologia Fics acorde a los usuarios
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En el grafico 2 se concluye que el 71,83% de los usuarios de la tecnologia del
programa FICS (Fares Issue and Control System), no es adecuada para manejar

los procesos de venta de pasajes en COPETRAN.

Pregunta 2: ¢Considera que en el programa de pasajes FICS, garantiza
confiabilidad y transparencia en sus procesos?

Tabla 5. Confiabilidad y Transparencia en Procesos FICS

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 14,08%

NO 61 85,92%
TOTAL 71 100,00%
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Grafico 3. Confiabilidad y Transparencia en Procesos FISCS
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Los resultados del grafico 3 evidencia que el 85,92% de los funcionarios que
operan el programa de pasajes FICS (Fares Issue and Control System),

consideran que el programa no les genera confiabilidad y transparencia.

Pregunta 3: ¢El proceso de revision de la informacion de venta de pasajes es el

mas adecuado?

Tabla 6. Proceso de Revision Informacidon Pasajes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 10 14,08%

NO 36 50,70%

NO SABE 25 35,21%
TOTAL 71 100,00%

Grafico 4. Proceso de Revision Venta Pasajes
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Los resultados arrojados en el grafico 4, muestra que el 50,70% de funcionarios
consideran que el proceso de revisibn de venta de pasajes no es el mas

adecuado.

Pregunta 4: ¢Tiene claro como realizar los diferentes procesos de venta de

pasajes?

Tabla 7. Procesos de Venta de Pasajes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 38 53,52%

NO 33 46,48%
TOTAL 71 100,00%

Grafico 5. Proceso de Venta de Pasajes
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El grafico 5 muestra que el 53.52% considera que los procesos de venta de

pasajes no son claros.

Pregunta 5: ¢Que considera que se bebe realizar para mejorar el proceso de

venta de pasajes en Copetran?

Tabla 8. Mejorar el proceso de Venta de Pasajes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
POLITICAS 31 43,66%
CAPACITACION 40 56,34%
TOTAL 71 100,00%
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Grafico 6. Mejoras en Proceso de Pasajes
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El grafico 6, se evidencia que el 56.34 % considera que la capacitacion es la

mejora que se deben realizar en el proceso de pasajes.

Pregunta 6: ¢Ha evidenciado fraude por parte de los funcionarios en el proceso

de venta de pasajes en Copetran?

Tabla 9. Fraude en proceso venta de Pasajes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
NO 12 12,68%

Sl 59 87,32%
TOTAL 71 100,00%

Gréfico 7. Fraude en Proceso de Pasajes
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En el grafico 7 se evidencia que el 87.32% de los funcionarios ha evidenciado que

se ha cometido fraude en los procesos de venta de pasajes en COPETRAN.

Pregunta 7: ¢Notifican a tiempo a los funcionarios los cambios en los procesos de

venta de pasajes en Copetran?

Tabla 10 Notificacion Cambio en proceso de Venta de Pasajes.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 12 16,90%

NO 59 83,10%
TOTAL 71 100,00%

Grafico 8. Notificacibn Cambio Proceso de Venta Pasajes
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En el grafico 8 se evidencia que el 83.10%, de los funcionarios no se les notifica

los cambios que se realizan en el proceso de venta de pasajes.

Pregunta 8: ¢ El programa permite realizar procesos que no le son autorizados?

Tabla 11. Procesos en FICS no autorizados

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 57 80,28%

NO 14 19,72%
TOTAL 71 100,00%
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Grafico 9. Procesos en FICS no Autorizados
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En el grafico 9 el 83.10% de los funcionarios han realizados procesos en el
programa FICS, no autorizado que ha causado perdidas de venta y causando

retrocesos que perjudican a los clientes y asociados de la empresa.

Pregunta 9: ¢Los tiempos de despacho de los vehiculos estdn acorde a los
ofrecidos al cliente?

Tabla 12. Tiempo de despachos Vehiculos.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 11 15,49%

NO 60 84,51%
TOTAL 71 100%

Grafico 10. Tiempo en despachos vehiculos
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En el grafico 10 el 84,15% de los funcionarios informaron que los tiempos de los

vehiculos a la hora de despacho no es acorde a los ofrecidos a los usuarios.

Pregunta 10: ¢Qué considera usted que se debe mejorar en el proceso de

despacho de los vehiculos?

Tabla 13. Mejoras en el proceso de despacho

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
INGRESAR DATOS DESPACHOS 4 5,63%
VALIDAR TIQUETES EN PLANILLA 67 94,37%
TOTAL 71 100%
Gréfico 11. Mejoras despacho vehiculos
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El Grafico 11 arrojo como resultado que el 94.37% de los funcionarios considera
que para mejorar el despacho de los vehiculos se debe mejorar la validacion de

los tiquetes en planilla.

Pregunta 11: ¢Considera usted que la informacion suministrada a los usuarios

sobre tiempos de viajes entre ciudades esta acorde a la arrojada por FICS?

Tabla 14. Tiempo de Viajes entre ciudades

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 21 29,58%

NO 50 70,42%
TOTAL 71 100%
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Grafico 12.1 Informacion suministrada usuarios
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El grafico 12 se evidencio que el 70,42% de los funcionarios considera que la
informacion suministrada a los usuarios en cuanto a los tiempos entre ciudades

informadas no es fiable.

Pregunta 12: ¢Considera usted que los procesos establecidos para realizar

cambios en los tiquetes de horario, titular, rutas es eficaz?

Tabla 15. Procesos de Cambio en los de datos en los tiquetes.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 31 43,66%

NO 40 56,34%
TOTAL 71 100%

Gréfico 13. Proceso de Cambio en los datos de los tiquetes.
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El grafico 13 se evidencia que el 56,34% de los funcionarios considera que los

procesos para realizar cambios en la informacion de los tiquetes no son eficaces.

Pregunta 13: ¢Las politicas de descuentos establecidos en el programa FICS, le

generan seguridad en la venta?

Tabla 16. Politicas de descuento

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 9 12,68%

NO 62 87,32%
TOTAL 71 100%

Grafico 14. Politicas de descuento
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En el grafico 14 se evidencia que el 87,32% de los funcionarios consideran que las

politicas de descuentos en las ventas de tiquetes no le generan seguridad en la

venta.

Pregunta 14: ¢ Al realizar el respectivo cierre de caja de venta de pasajes tiene

claro como se debe presentar el cuadre final?

Tabla 17. Claridad en presentacion cuadre final

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Si 6 8,45%

NO 65 91,55%
TOTAL 71 100%
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Grafico 15. Cuadre Final Caja
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El grafico 15 muestra que el 91,55% de los funcionarios no tiene claro como se

realiza el cuadre final de caja.

2.2.2 Tabulacion presentacion y andlisis de resultados de la prueba de los
clientes internos. Esta encuesta se realiza a los Analistas de Control Interno de
COPETRAN, que son 22 personas que realizan una tarea especifica en el area, se
aplica a todos ya que son un numero finito o pequefio dentro de la empresa.

Pregunta 1 ¢El ambiente de su lugar de trabajo es agradable?

Tabla 18 Ambiente en el Lugar de Trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 22 100,00%

NO 0 0,00%

TOTAL 22 100,00%
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Grafico 16. Grado de Satisfaccion del Lugar de Trabajo
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Analisis
Para la pregunta No 1 los trabajadores se sienten 100% satisfechos en su lugar de

trabajo y el ambiente laboral, que se mantiene en Copetran.

Pregunta 2 ¢Dispone de los elementos, equipos, o materiales de trabajo

requeridos para cumplir su labor?

Tabla 19. Elementos de Trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 25 100,00%

NO 0 0,00%

TOTAL 25 100,00%

Gréfico 27. Herramientas y Material de Trabajo

HERRAMIENTAS Y MATERIAL DE
TRABAIJO DISPONIBLE

8 7 30,00%

28,00%
25,00%
3
,00%
2
0

20,00%
15,00%
PAGOS PUNTUALES AMBIENTE LABORAL

10,00%
5,00%
0,00%

a7




Analisis
De acuerdo a la pregunta No 2 todos los empleados con un 100% expresan que
cuentan con todas las herramientas y materiales de trabajo para desempefiar sus

funciones.

Pregunta 3 ¢ La distribucion fisica del area de trabajo facilita la realizacion de

mis labores?

Tabla 20. Distribucion Fisica Area de Trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 20 80,00%

NO 5 20,00%
TOTAL 25 100,00%

Gréfico 18. Distribucién Fisica Area de Trabajo
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Analisis

Para la respuesta de la pregunta N° 3 los empleados con un 80% se sienten
comodos en sus lugares de trabajo, sin embargo, hay un 20 % que se siente
inconformes donde estan ubicados, esto indica que se debe revisar uno a uno los
lugares de trabajo de los empleados insatisfechos para reorganizarlos de manera

Correcta-
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Pregunta 4 ¢Se siente bien remunerado por su trabajo?

Tabla 21. Remuneracién Trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
Sl 23 92,00%

NO 2 8,00%

TOTAL 25 100,00%

Grafico 19. Satisfaccion en el Pago

Analisis

En la pregunta No 4 el 92% los empleados responden que se sienten satisfechos
con el pago que reciben y el otro 8% no se sienten bien remunerado, de acuerdo a
esta informacion se evaluara porque este 8% de los empleados no se siente a

gusto con el pago.

Pregunta No 5 ¢Cudles de las actividades que realiza la empresa en PRO de

N

SATISFACCION EN EL PAGO
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mejorar el ambiente laboral es de su agrado?

Tabla 22. Actividades Mejora Ambiente Laboral

30,00%
25,00%
20,00%
15,00%
10,00%
5,00%

0,00%

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
BONIFICACIONES ESPECIALES 10 40,00%
CHARLAS DE MOTIVACION 2 8,00%
CELEBRACION FECHAS ESPECIALES 5 20,00%
EVENTOS DEPORTIVOS 8 32,00%
TOTAL 25 100,00%
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Grafico 20. Actividades de Esparcimiento
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Analisis

Se observa que el 60% de los empleados, prefieren los paseos como las
actividades de esparcimiento que realiza la empresa, cabe aclara que calzado
Eclipse solo realiza una actividad de paseo al afio, esta informacion nos permite
buscar nuevos espacios deportivos y recreativos para los empleados de Calzado
Eclipse.

Pregunta 6 ¢Considera adecuados los horarios de trabajo que la empresa
Copetran tiene reglamentados?

Tabla 23. Horarios de Trabajo

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 25 100,00%

NO 0 0,00%

TOTAL 25 100,00%
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Grafico 21. Horarios de Trabajo
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Analisis
Teniendo en cuenta que COPETRAN en la parte administrativa su horario de

trabajo es de Lunes a Viernes de 7 am a 12 pmy de 2 pm a 6 am , a la
pregunta No 6, el 100% de los empleados consideran adecuados los horarios.

Pregunta 7 ¢ Como es el trato dado por los jefes?

Tabla 24. Trato dados por los jefes

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
EXCELENTE 14 56,00%
BUENO 7 28,00%
REGULAR 4 16,00%
TOTAL 25 100,00%
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Grafico 22. Trato del jefe
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Analisis
En la pregunta del trato de los supervisores a los empleados el 56% responde que
el trato de los supervisores es bueno el 28% dicen que excelente y el 16% dicen

que es regular tomando en cuenta esto se tomaran correctivos para mejorar el

ambiente laboral entre los trabajadores y el jefe de la oficina de Control Interno.

Pregunta 8 ¢En Copetran en el area de control interno le permiten dar su opinion

cuando se presentan inconvenientes en su area de trabajo?

Tabla 25. Permitido Opinar.

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 19 76,00%

NO 6 24,00%
TOTAL 25 100,00%

Gréfico 23. Opinién Empleados
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Analisis
En la pregunta 8 el 76% de los empleados dicen tener participacion en situaciones
que se puedan presentar en su area de trabajo aportando ideas que puedan

mejorar su proceso Yy hagan mas efectiva la produccion.

Pregunta 9 ¢ Considera necesario mejorar los procesos de control basados en la
tecnologia en el area de Control Interno de Copetran?

Tabla 26. Mejorar Proceso de Control

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
SI 25 100,00%

NO 0 0,00%

TOTAL 25 100,00%

Gréfico 24. Mejoras Area Control Interno
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Analisis

La pregunta 9 busca conocer la opinion de los funcionarios de la oficina de Control
Interno con respecto a si la empresa necesita una mejora en el area de procesos
de control basado en tecnologia el 100% de los trabajadores coinciden en que si

se requiere hacer mejoras.
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Pregunta 10 ¢cual es el motivo por el cual trabaja en COPETRAN?

Tabla 27. Motivos para Trabajar en COPETRAN

VARIABLE FRECUENCIA PORCENTAJE
PAGOS PUNTUALES 3 12,00%
AMBIENTE LABORAL 7 28,00%
ESTABILIDAD LABORAL 15 60,00%
TOTAL 25 100,00%

Grafico 25. Motivaciones para Trabajar en Copetran
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Analisis

En la pregunta 11 el 60% de los funcionarios dicen trabajar en COPETRAN debido

a la estabilidad laboral que esta suministra y un 28% manifiesta que el ambiente

laboral es id6neo.

MOTIVACIONES PARA TRABAJAR EN

PAGOS PUNTUALES

2.3 MERCADO POTENCIAL

e Los clientes de Copetran son todos los habitantes de Colombia que necesiten

desplazarse a lo largo y ancho del pais, que también utiliza su amplio

portafolio de servicios.

COPETRAN

60,00%

AMBIENTE ESTABILIDAD
LABORAL LABORAL
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Por

otra parte Copetran ha establecido contrato con

instituciones las cuales tiene crédito respectivo:

Tabla 28. Entidades con crédito

las siguientes

DAD 0 O D OR
ANAS WAYUU 95 010117 | 3112/2017 MAICAO $50.000.000
COMFACESAR 4 00Ny 322007 VALLEDUPAR $120.000.000
DUSAKAWI EPS.1 1 oonT 322007 MAICAC $120.000.000
ASMET SALUD 557-17 ooy 322007 BUCARAMANGA $83.510.000
CENAC BUCARAMANGA 7 20/06/17 |  31/12/2017 | BUCARAMANGA | $2.000.000
CENAC VALLEDUPAR 56 28/06/17 | 3112/2007 VALLEDUPAR $4.000.000
COMFAGUAJIRA 283 01/0417 |  3112/2017 RIOHACHA $120.000.000
COMFAGUAJIRA 279 01/0317 /032007 RIOHACHA $14.000.000
ECODIESEL 335 18/05/17 18/05/2018 MACICMAL $12.000.000
ICBF GUAJIRA 173 1440617 322007 RICHACHA $10.000.000
INDUPAL 1 30317 | 301122017 VALLEDUPAR | $45.000.000
POLICIA SANIDAD
CUCUTA 75-7-201027 15/06/17 30/06/2018 CUCUTA $19.000.000
POLICIA SANIDAD
TR 68.7-20215-17 | 15/06/17 31N/2017 | BUCARAMANGA | $24.000.000
TERMIMAL
BARRANGUILLA 50 19/04/17 31202017 BARRANQUILLA | $15.000.000
LIS BUCARAMAMGA 2017 o7/06/17 o7 10/2017 BUCARAMAMNGA $3.564.000
CLINICA RIOHACHA 189 12n2n7 111218 RIOHACHA DERACs
COMFAGUAJIRA 370 217 28/02/18 RIOHACHA $30.000.000
DUSAKAWI EPS.| 2 04/NMN7 NN2A7 MAKCAC $40.000.000
POLICIA GUAJIRA 27-7-20051-17 | 227 30/06/18 RIOHACHA $61.435.015
UIS BARRANCABERMEJA 2017003752 | 0112417 0211217 B/BERMEJA $2.660.000
POLICIA SANIDAD
VALLEDUPAR 5 2rfozfr 3087 VALLEDUPAR $57.000.000
$833.169.015
Adicionalmente, Copetran posee un contrato con la multinacional

DRUMMOND, con el cual hay 42 buses de servicio especial a su servicio.

Con carga los clientes mas representativos son P&G COLOMBIA, INGENIO
AZUCARERO DEL CAUCA, CERAMICA ITALIA, GRUPO TIN.
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2.4 COMPETENCIA

Copetran por tener diferentes rutas a nivel nacional los competidores son

diferentes como se muestra a continuacion:

Tabla 29. Principales Competidores

BRASILIA Esta empresa es la més fuerte competidora en el corredor de la costa.

OMEGA Competidor medio en el corredor Bogota y el Banco Magdalena.

BERLINAS DEL FONCE Fuerte competidor en el corredor de Bogota y Clcuta.

EXPRESO BOLIVARIANO | Fuerte Competidor el corredor del sur del pais

COOMOTOR Fuerte competidor zona cafetero.

COOTRANSMAGDALENA | Fuerte competidor en el corredor de Barrancabermeja

Tabla 30. Servicios prestados por la competencia.

SERVICIOS

TRANSPORTE DE
PASAIEROS
GIROS POSTALES X

CARGAY
MEMSAIERIA X X X
EXPRESA
PAQUETED
CARGA MASIVA'Y

SERVICIO
SATELITAL

La tecnologia y la innovacién ha sido las herramientas que las empresas de
transporte mas importantes del Pais han apuntado con el fin de rendir un mejor
servicio al usuario, las plataformas virtuales se convirtieron en venta no presencial
que evita realizar colas y ahorro de tiempo al usuario, la atencién al cliente ha sido
el reglon mas importante, COPETRAN y EXPRESO BOLIVARIANO son las Unicas
empresas que permite que dentro de su flota de vehiculos se puedan llevar

mascotas con condiciones especiales. Estas condiciones son las que permiten a
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las empresas ser competitivas y estar a la vanguardia de las nuevas tecnologias

es tarea de cada una de ellas.

2.5 PROVEEDORES

Los proveedores mas representativos de vehiculos son las marcas: Mercedes
Benz, Marco Polo, Scania, Kenworth de la Montafia. Motoreste, Coexito entre
otros.

2.6 RECURSO HUMANO.

Numero de empleados: Copetran cuenta con 2.052 empleados directos, 200

empleados contratados por medio de bolsa de empleo.

Numero de cargos: Copetran tiene 23 cargos en la oficina principal y 35 a nivel
nacional para un total de 58

2.6.1 Unidades de Negocio. Copetran tiene sus areas debidamente establecidas
en aras de mejorar su desarrollo productivo, generando innovacion fomentando la
competitividad, las cuales estan distribuidas en dos bloques:

e Subgerencia de pasajes: Es el area encargada a nivel nacional de todas las
operaciones de pasajes.

e Subgerencia Comercial de Convenios y Canales: Area encargada de
establecer convenios comerciales con las diferentes entidades de tipo
gubernamental o privadas.

e Subgerencia de Carga: Esta area estd especializada en coordinar las
operaciones de carga seca y a granel a nivel nacional.

e Coordinacién de Carga Liquida: Area encargada de Coordinar las

operaciones de carga liquida que se generen a nivel nacional.
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2.6.2 Areas de Apoyo Administrativo

Recursos Humanos: Area especializada en el manejo de los empleados de la
organizacion y de realizar actividades y capacitacién en pro de estos. De la
misma manera evidenciando que se cumpla con el reglamento de trabajo
establecido por la organizacion.

Sistemas y Comunicaciones: Area que maneja los procesos de
sistematizados de la organizacion, de la misma manera crea los programas
que se requieran para su desarrollo econémico.

Juridica: Maneja los diferentes cuestionamientos de indole legal que se
requiere solucionar y que se hayan presentado en ejercicio de la actividad
econdmica.

Auditoria Interna: Area de la organizacion que verifica los procesos
establecidos validando que estos operen dentro de las politicas establecidas
de la organizacion.

Control Interno: Area encargada de establecer los procedimientos en los
diferentes procesos de la organizacion que se ejecuten en las unidades de
negocio.

Contabilidad: Area que realiza la ejecucién contable de las operaciones
comerciales presentadas en las diferentes unidades de negocio, de la misma
manera informa de los resultados de esta mensualmente.

Cartera Nacional: Area que tiene estructura la cartera comercial de la

empresa.
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3. DIAGNOSTICO

El diagnostico estratégico se basa en obtener y procesar informacién sobre el
entorno, identificando asi tendencias, oportunidades y amenazas (Diagnostico
externo) ademas de detallar las fortalezas y debilidades de la organizacion

(Diagnostico interno).

El diagnostico estratégico de una empresa se inicia con la identificacion de la

cultura de la organizacion y su concordancia con los principios corporativos.

3.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA COOPERATIVA SANTANDEREANA DE
TRANSPORTADORES COPETRAN

La cooperativa Santandereana de Transportadores “COPETRAN LTDA”, es un
organismo cooperativo especializado, constituida en Bucaramanga segun acta 22
de septiembre de 1942. Escritura publica # 216 de 17 de febrero de 1943 de la
Notaria Primera de Bucaramanga y con personeria Juridica conforme a resolucion
773 de diciembre 29 de 1942 del Ministerio de Economia Nacional, en la

actualidad esta vigilado por la superintendencia de Puertos y Transportes.

COPETRAN, es una empresa asociativa sin animo de lucro, de responsabilidad
limitada, de niumero de asociados y patrimonio social variable e ilimitado, regida
por la ley y los principios universales del cooperativismo. Su duracién es
indefinida, pudiendo ser disuelta y liqguidada en cualquier momento. Es la empresa
lider en transporte terrestre de pasajeros y carga en la ciudad de Bucaramanga,

lleva 67 anos de funcionamiento a servicio de los colombianos.

Su objeto social es organizar e incrementar a favor de sus asociados, servicios

relacionados con la industria del transporte por el mejoramiento de sus ingresos,
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regulando asi mismo los precios en la distribucion de insumos, repuestos y
equipos a través de la ayuda mutua y la solidaridad de sus asociados, asi como de

establecer servicios asistenciales para los mismos.

“COPETRAN”, sali6 de tres palabras, que se asumieron como consignas, las
cuales aun hoy son fuentes de inspiracion para socios, conductores y empleados.
Son estas: COOPERATIVA, PATRIMONIO Y TRANSPORTE.

Con los 75 afios de funcionamiento en el Territorio Nacional, la cooperativa
adquirid las siguientes certificaciones, que le permiten tener un nivel mas

competitivo en el mercado frente a la competencia.

COPETRAN, esta compuesta por la Asamblea General, Concejo de
Administracion, Gerente General, Subgerencia Administrativa de la cuales se
desprenden las oficinas de apoyo administrativo, Recurso Humano, Financiera, y

sistemas Control Interno y Auditoria Interna

Las dependencias de mayor importancia vinculadas para la ejecucion del trabajo

son la oficina de sistemas y la oficina de Control Interno.

Oficina de Sistemas

El area de desarrollo esta dirigida al mantenimiento del Sistema de Gestion en
Logistica y Transporte LOGTRANS, asi como a desarrollar nuevas
funcionalidades y modulos necesarios para la optimizaciébn de los procesos
soportados por el sistema.

Esta disefiado con la capacidad de ser administrado por los diferentes usuarios,

responsables de los parametros del sistema; Clientes, Funcionarios, Directivos,

Administrativos, Proveedores y Asociados.
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Para la oficina de Auditoria Interna, el sistema esta parametrizado a todo lo
relacionado a las agencias de la cooperativa. Por medio del LOGTRANS, los
funcionarios pueden visualizar todos los movimientos contables realizados por los
agentes, el saldo en caja, consulta de comprobantes (ingresos-egresos-notas
contables y anulaciones), de remesas, de manifiestos de carga, control de subida
de tesos de giros y pasajes, consulta de las consignaciones realizadas, consulta
de personas, de empresas, asociados y empleados, el plan de cuentas de la

cooperativa.

El sistema es la base de control interno de los funcionarios de auditoria interna, al
momento de llevar la informacion en fisico (informes contables), lo que se realiza

es la confirmacién de todos los movimientos contables a través de los soportes.

Para fortalecer el crecimiento de la cooperativa se han adquiridos programas
sistematizados los cuales permiten llevar un control eficaz de los diferentes

movimientos contables de la cooperativa.

Es importante que la oficina de sistemas conjunto con el area de Control Interno
establescan para el plan de mejoramiento tecnoldgico en el control de venta de

pasajes de Copetran lo siguiente:

v' Aplicar pruebas con datos erroneos u otros posibles errores con el fin de
ser corregidos por parte del area de sistemas.

v Registrar los resultados como evidencia identificando el area que cometio el
error o en su defecto al funcionario de control interno.

v Los funcionarios de Control Interno deben participar en la planeacion de las
pruebas para asegurar que los procesos establecidos son paraleleos a los

tecnologicos cumpliendo con el objetivo del proyecto.
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Programas adquiridos:
e Sistema de Acopio de Informacién Contable - SAP
e Implementacion del Sistema de Informacién para Pasajes - FICS

e Programa de Giros

Oficina de Control Interno

La oficina de Control Interno, es el ente de control encargado de revisar, verificar y
controlar el cumplimiento de los procedimientos y estandares previamente
definidos por la empresa, con el fin de brindar seguridad y confianza a la

administracion y asociados en el manejo de su inversion.

Es una de las principales oficinas de la cooperativa, donde la responsabilidad y la
desconfianza son los principales factores para la ejecucion del control.

El jefe de control interno tiene a cargo 22 funcionarios, los cuales estan
capacitados para la realizacion de los controles interno necesarios para el

mejoramiento y disminucion de hurtos en las agencias.

3.2 DIAGNOSTICO OFICINA DE CONTROL INTERNO

A mediados de 2016 la administracién tomo la determinacion de crear la oficina de
Control Interno, con la necesidad de mantener un control permanente y eficaz
dentro de la cooperativa; debido al desarrollo y a la extension geogréfica de
la misma. EI objetivo primordial de la oficina es controlar y ayudar a la
direccibn en el cumplimiento de sus responsabilidades y funciones,
proporcionando andlisis, recomendaciones y evaluaciones pertinentes sobre las
operaciones contables revisadas; este objetivo se cumple bajo la verificacion y
confiabilidad de la informacion contable de la cooperativa. El organigrama de la

oficina es el siguiente:
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Grafica 26. Organigrama Control Interno

110

Es fundamental que las herramientas tecnolégicas como las de control sean

conocidas por cada una de los funcionarios de esta dependencia, por lo tanto el
conocimiento explicito que pueda transmitir los funcionarios del area de sistemas
es fundamental para que se puedan realizar o mejorar los procesos de control por
otra parte la capacitacion en este tema debe ser constatante.

De la misma manera el manual de responsabilidades se encuentra establecido en

dos como se describe a continuacion:

3.3 MANUAL DE RESPONSABILIDADES ANALISTA DE CONTROL INTERNO
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Tabla 31. Manual Responsabilidades Analista Control Interno

[apetfa)‘
_ o

Siempre a tiempo MANUAL DE RESPONSABILIDADES

NOMBRE DEL CARGO:
ANALISTA DE CONTROL INTERNO

CARGO DEL JEFE FECHA DE
INMEDIATO: APROBACION:
JEFE DE CONTROL INTERNO Septiembre de 2017
PERFIL DEL CARGO
CONCEPTO REQUISITOS REGISTROS
., Profesional en contaduria publica y/o carreras |Diploma y/o acta de
Educacioén o . ;
administrativas o afines. grado
Experiencia U.n' afio  desempefiando  funciones en  cargos Certificacion laboral
similares
., Cursos relacionados con contabilidad, auditoria | Certificaciéon de
Formacion . L . s . .
interna, manejo tributario y/o similar asistencia
Capacidad de atencién y concentracion, relaciones
. interpersonales, expresion oral y escrita, trabajo en | Pruebas
Habilidades . D . T NS
equipo, proactividad, capacidad de negociacién vy | psicotécnicas
liderazgo.

RESPONSABILIDADES GENERALES

Llevar a cabo la evaluacidon de normas, controles, técnicas y procedimientos que se tiene
establecidos en una empresa para lograr confiabilidad, oportunidad, seguridad y
confidencialidad de informacién que se procesa a través de los sistemas de informacién
Informes, registros contables, documentacion de diferentes departamentos que participen
en una auditoria y de las agencias que le son asignadas para su revisién hasta ser
entregados a departamento de archivo.

Uso adecuado de computador, impresora y teléfono asignado a la oficina.

Comunicacidn con agentes y deméas empleados de la empresa.

RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

Elaboracion, seguimiento, evaluacion y mejora de los procedimientos de control asignados
Control de agencias directas y participes de acuerdo a los procedimientos establecidos
dentro de la oficina de control interno.

Elaboracion de papeles de trabajo, reportes e Informes solicitados.

Cumplimiento del Cronograma establecido para el analisis y compensacion de cuentas
Enviar informes a las agencias u oficinas respecto de no cumplimiento de politicas de
control.

Control de registros realizados por la oficina principal

Revisién de cuentas por pagar y proveedores tesoreria principal.

Realizar auditorias especiales a los diferentes procesos, asignadas por el jefe de control
interno.

Entregar al departamento de archivo la documentacién bajo su responsabilidad que ha
sido empleada en procesos de auditoria.

Realizar visitas a las diferentes agencias segun programacion y asignacion del jefe de
Control Interno.

Control y seguimiento a los inventarios de Estaciones de Servicio y Almacenes de
repuestos.

Control y seguimiento a pago de manifiestos vehiculos particulares
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e Control y seguimiento a los diferentes fondos pertenecientes a la Cooperativa.
e Y demés funciones inherentes al cargo.

RESPONSABILIDADES HSEQ

e Conocer y entender de HSEQ, los objetivos y metas propuestas y todas las normas
relacionadas con sus respectivos puestos de trabajo.

e Conocer la matriz de riesgos de sus actividades y sitio de trabajo y participar activamente
en el control de los diferentes riesgos y aplicacion correcta de las medidas de prevencion,
proteccién, control.

e  Cumplir estrictamente las normas e instrucciones sobre HSE.

e Dar buen uso y mantenimiento a los elementos de proteccion personal que la empresa le
suministre.

e Detectar condiciones y practicas inseguras en los sitios de trabajo o en el medio ambiente
e informar inmediatamente al lider de HSEQ o al departamento de HSEQ o tomar la accion
inmediata si el caso lo amerita.

e Participar activamente en todas las reuniones de HSEQ con sus compafieros de trabajo y
dar sugerencias para mejorar las condiciones de trabajo.

e Conocer los planes de emergencia del frente de trabajo y participa activamente en el

e Participar en todas las Actividades de induccién y entrenamiento en materia de HSEQ

e Trabajar en forma seria y responsable, evitando actuar con descuido, brusquedad y/o jugar
en las areas de trabajo o circulacién, todo aquello perjudica la gestion de HSEQ.

e Abstenerse de operar maquinas y equipos sin la experiencia, conocimiento y/o sin la
debida autorizacion.

e Reportar los incidentes, accidentes, actos y/o condiciones inseguras que atenten con la
gestién de HSEQ.

e Participar en la investigacién de los incidentes y accidentes, cuando el caso lo amerite.

e Colaborar activamente en el desarrollo de las acciones de salud en el trabajo de la
empresa.

e Aportar con base a su experiencia, sugerencias que permitan controlar o evitar riesgos
existentes en el lugar de trabajo.

e Vigilar cuidadosamente el comportamiento de la maquinaria y equipos a su cargo, a fin de
detectar cualquier riesgo o peligro, el cual sera comunicado oportunamente a su jefe
inmediato para que proceda a corregir cualquier falla humana, fisica 0 mecanica o riesgos
del medio ambiente que se presenten en la realizacion del trabajo.

e Reportar oportunamente las condiciones de salud, seguimiento y control ante la entidad
aseguradora (EPS- ARL) y la empresa, de aquellas patologias sujetas a vigilancia
epidemiolégica.

RESULTADOS ESPERADOS

Con la ejecucion de las funciones del cargo se propone Controlar de forma directa todos los
riesgos contables de la cooperativa, garantizado la mejora continua y solucion de las no
conformidades detectadas; direccionar a auditoria los hallazgos encontradas en las operaciones
de agencias del pais mediante un informe y a su vez garantizar , el control, la correcta
contabilizacion y codificacion de los movimientos de la empresa reflejados en las cuentas.

CONSTANCIA DE RECIBIDOY ACEPTADO POR PARTE DEL EMPLEADO

FECHA NOMBRE FIRMA
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3.4 MANUAL DE RESPONSABILIDADES JEFE DE CONTROL INTERNO

Tabla 32. Manual Responsabilidades Analista Control Interno

[apet)'alp’
_ L

Stempre a tiempo MANUAL DE RESPONSABILIDADES

NOMBRE DEL CARGO:
JEFE DE CONTROL INTERNO

CARGO DEL JEFE FECHA DE
INMEDIATO: APROBACION:
SUBGERENTE ADMINISTRATIVO Febrero de 2017
PERFIL DEL CARGO
CONCEPTO REQUISITOS REGISTROS
Diploma, y/o acta de
Educacién Estudiante de ultimos semestres y/o Profesional en | grado o, Certificado
contaduria publica y/o carreras afines. laboral
Experiencia T_re; (3) afios desempefiando funciones en cargos Certificado laboral
similares
Formacion ICr:]E[Jerrsr?s de auditoria interna y/o externa y/o control Certificado de asistencia.
Liderazgo, capacidad de atencién y concentracion,
Habilidades expresion oral 'y ?Sc“ta' t_)uenas reIa_morygs Pruebas Psicotécnicas
interpersonales, trabajo en equipo y comunicacion
asertiva.

RESPONSABILIDADES GENERALES

Informes, registros contables, contratos de oficinas participes, arrendamientos vy
documentacién de diferentes departamentos que agencias que le son asignadas para su
revision y control interno hasta ser entregados a departamento de archivo.

Comunicacién con auditor interno, agentes, jefes de procesos y deméas empleados de la
empresa.

Uso adecuado de computador, impresora y teléfono asignado a la oficina.

Secretaria, analistas de control interno.

RESPONSABILIDADES ESPECIFICAS

Velar por el cumplimiento de las normas constitucionales, legales y reglamentarias,
procedimientos, planes, programas, proyectos y metas de la organizacién y recomendar
los ajustes necesarios.

Planear, dirigir y organizar la verificacion y evaluacion del Sistema de Control Interno.
Verificar que el Sistema de Control Interno esté formalmente establecido dentro de la
organizacion y que su ejercicio sea intrinseco al desarrollo de las funciones de todos los
cargos, y en particular, de aquellos que tengan responsabilidad de mando.

Verificar que los controles definidos para los procesos y actividades de la organizacién se
cumplan por los responsables de su ejecucion y en especial, que las areas o empleados
encargados de la aplicacion del régimen disciplinario ejerzan adecuadamente esta funcion.
Verificar que los controles asociados con todas y cada una de las actividades de la
organizacién, estén adecuadamente definidos, sean apropiados y se mejoren
permanentemente, de acuerdo con la evolucién de la entidad.

Servir de apoyo a la administracion en el proceso de toma de decisiones, a fin de que se
obtengan los resultados esperados.

Verificar los procesos relacionados con el manejo de los recursos, bienes y los sistemas de
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informacién de la entidad y recomendar los correctivos que sean necesarios.

Fomentar en toda la Administracién la formacién de una cultura de autocontrol que
contribuya al mejoramiento continuo en el cumplimiento de la mision institucional.

Mantener permanentemente informado a la administracién y a la oficina de Auditoria
Interna acerca del estado del Control Interno dentro de la organizacion, dando cuenta de
las debilidades detectadas y de las fallas en su cumplimiento.

Presentar informe ejecutivo anual del Sistema al representante legal o quien haga sus
veces antes del 28 de Febrero de cada afio, quien a su vez lo remitira al consejo asesor de
que trata la Ley 489/98 y el Decreto 2145 de 1999, antes del 28 de febrero del mismo afio.
Verificar que se implanten las medidas respectivas recomendadas.

Y demas funciones inherentes al cargo.

RESPONSABILIDADES HSEQ

Velar por el cumplimiento de la politica de HSEQ, las disposiciones organizativas y los
métodos generales para cumplirlas.

Conocer y entender el programa de HSEQ a desarrollar en su &rea, tendiente al logro de
metas y objetivos; y mantiene una copia actualizada del mismo. Igualmente propone
actividades para que se incluyan en el mencionado programa.

Participar en la elaboracion y andlisis del Panorama General de Riesgos de sus
respectivas actividades en cada uno de los frentes de trabajo, promoviendo el
establecimiento de medidas preventivas, de proteccién y mitigacion.

Dirigir las reuniones de su grupo de trabajo para discutir las normas a seguir y las
precauciones a tomar en los trabajos no rutinarios que se planee ejecutar. (Incluye charlas
de HSEQ en los sitios de trabajo).

Participar en las inspecciones a fin de verificar el cumplimiento de las normas y las
condiciones seguras de los sitios de trabajo.

Participar activamente en los Planes de Emergencia y facilita las actividades del personal
entrenado y/o miembros de la brigada.

Participa en los cursos, charlas y conferencias de entrenamiento relacionados con su
trabajo en temas de HSEQ y se asegura que su grupo de trabajo también reciba
entrenamiento.

Promueve la participacién de sus colaboradores en todas las actividades de HSEQ
programadas.

Informa todos los incidentes, enfermedades comunes y profesionales al Departamento de
HSEQ. Participa en la investigacion de estos. Esta participacion incluye visitar el lugar de
los hechos, recoger la evidencia, entrevista a los testigos y la preparacion del informe
escrito. lgualmente, en la elaboracion y difusion oportuna de las “Lecciones Aprendidas”.
Pone en practica todas las acciones correctivas y preventivas provenientes de las
conclusiones de la investigacion de los incidentes, como también de las recomendaciones
incluidas en las “Lecciones Aprendidas”.

Proponer alternativas y sugerencias para hacer mas seguras las condiciones de las
operaciones.

Corregir inmediatamente cualquier situacion o acto inseguro que represente riesgo en el
trabajo.

Proponer especificaciones técnicas para el desarrollo de normas y participa en la redaccion
y revision de los procedimientos, los cuales incluirdn medidas de control de los riesgos.
Dirigir reuniones periddicas de HSEQ de su grupo con el propdsito de hacer seguimiento a
las acciones acordadas, los logros, los problemas, etc.

Reportar los incidentes, actos y/o condiciones inseguras que atenten con la gestién en
HSEQ.

Corregir inmediatamente cualquier situacion o acto inseguro que represente riesgo en el
trabajo.

RESULTADOS ESPERADOS
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Con la ejecucion de las funciones del cargo se pretende contar con un ente que controle, divulgue

y haga cumplir las disposiciones del Consejo de Administracién y la Gerencia General en el uso
de sus facultades, para aportar al mejoramiento continuo de la empresa desde la deteccion e
implementacion de controles que permitan tener un estado contable seguro y éptimo.

CONSTANCIA DE RECIBIDO Y ACEPTADO POR PARTE DEL EMPLEADO

FECHA

NOMBRE

FIRMA

Las asignaciones de las oficinas se realizan de la siguiente manera:
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Figura 7. Asignaciones de las oficinas

1 | M9 | ARAUCA S | ARRECD 9 | ALTOS DFL ROSARID | AGTUACTICA FDE ANTHTROS 039 | BRARRANQUTLLA PASATES
1 | 106 | BARRANCO DE LOBA 4 | ARAUQUITA 01 | BARRANCAS Wl | BARRANCARERMETA CARGA 039 | BOGOTA NORTE
3 | e | mEcERRn 05 | ARJONA 07 | ROGOTA RARRIO CARVAJAL 016 | BARRANCARERMEIA POLIETTIENG | 048 | BOGOTA TERMINAL
4 | mE | MOGOTA CENTRO M3 | BUCARAMANGA CALLF REAL 03 | BGOTA CHAPINERD ME | BARRANQUTLLA CARGA BN | BUCARAMANGA C.C CACHE
& | ;2 | BUCARAMANGA ANTHGUO CAMPESTRE | 510 | BUCARAMANGA CARRERA 13 (TEMPOSMURCTNG) ¥ | BOGOTA FONTIBGON | BOGOTA CARGA 4 | BUCARAMANGS CENTRO
& | s | BUcARAMANGA coNTEDS M0 | BUCARAMANGA CTUDADFLA REAL DE MINAS | DUCARAMANGA CATASAN |1 | BUCARAMANGA CARGA 068 | CERETE
7 | 917 | BUCARAMANGA DHAMANTE I 517 | BUCARAMANGA CALLE 68 LA VICTORLA S | AUCARAMANGA CALLE 4§ CABECERA 49 | BUENAVENTURA 071 | COCUTA PASATES
| 519 | RUCARAMANGA FACTENTIA AN JUAN | @1 | AUCARAMANGA LOS ODLORATHOS | RUCARAMANGA CALLE 168 | BUGA 6 | LA LOMA PASATES
9 | s | ROCARAMANGA BVAIVAREZ &7 | ROCARAMANGA NEOMUNTN) i | RUCARAMANGA FORIZONTES |88 | CALICARGA 1l | LOS PATION
| 484 | BUCARAMANGA GVAR SAN ALONSD 24 | BUCARAMANGA TEHRATAS B30 | BUCARAMANGA LA UNIVERSIDAD B | CARTAGENA CARGA 55 MAGANGUE
11 | 086 |CAPITANEIO nd | CrmUMAs] o | NUCARAMANGA OTUR N | COCUTA CARGA 098 | MANAGCH
12 | e |cTEmAGA 0 | CATMICHAGTA 480 | BUCARAMANGA SAN FRANCISOD "1 | TRAGUE CARGA 508 | MANTZALES PASAIFS
13 | SN |CTMITARRA 2 |CRUCE DE CHTRIGUANA W | CHARALA 0 | IPIALER | MEDELLIN PARAIFS
"1 | mm |concosas 2§ |FLOOFEY 14 | CTATRO VIENTOS 10 | MEDELLIN CAREGA Ab | MOMPOX
15 | Bad | CODATRL 27 |FLPESON 418 | COCUTA BARRN LATING 122 | FERFIRA CARGA il | MONTERIA
6 | 48 | COOMPECENS B4 | ELPLAVON | COCUTA LOS CADRDS 10 | BANTA MARTA CARGA 74 | FUERTO WILCIES
hl‘l 13 | COOPENEREA I | FACATATIVA 0 | FLORIMARLANC A CALLFE PRINCTPAL e | VALLFDUPAR CARGA 59 BARANALARGA
18 | 47 |CTCUTA ARCD RIS 27 | FLORIDARLANCA CANADUZALES 39 | FLORIDARLANCA LAGOS 1 148 | SANTA MARTA PASATES
19 | 078 | DITTAMA B | CIRON LOS CANEYES 7 | FLORMARLANC A PV RAVIERA 21 | TUNTA
20 | 559 |ELCARMENDE BOLIVAR 07 | LA GOMEZ ™ | FORTUL W05 | AGTACTHICA PASATES
1 | 53 | FLORMBARLANCA €0 LA FLORIDA M1 | LA JAGUA THE TRIRICO AVENTINA PRINCTPAL N8 | CARA CENTRO 199 | BARRANCARERMEIA AS DE OOPAS _
;| om | rovseca M8 | LA MATA 13 | OCATA TERMINAL 015 | RARRANCARERMEIA PASATES 083 | AGUACTIICA FILS CENTRAL
13 | 680 | GAMARRA LA PAZ B0 | PAMPLONA i | BARBOSA 0% | BARRANGUTLLA EDE MOML
M| AT | GCIRON FL LLANTTO ME | OHRA 6 |0 DEORD T | ROSOONTA L] LA LOMA DS
18 | 863 |GUADUAS M | PAILITAS T4 | BAN ANDERES S48 | BUCARAMANGA BV CENTENARIO
6 | | euasar, Ms | PELAYA 132 [sAN ALRERTO 82 | BUCARAMANGA TERMINAL _
17 | e | HATONUEVD BT | PFLATOD 1 | SAN GILTERMINAL T | CALI PASATES e | VILLAVICENCID
I | 93 | LADORADA e | FUTERLO VIEID BT |SAN GILCENTRO 59 | CARTAGEN A PASATES 469 | VOPAL
29 | 0% | LEBRUIA 42 |PUERTO BERRIO =2 |SAN JOSE DE NUS M | BAGOTA
30 | e | MALAGA 361 | PUERTO BOVACA B3 | SAN JUAN DELCESAR 14 | FLBANDD H
ELE PUERTO SANTANDER 1| SAN MARTIN AT | FUNDACTON 30 | TESORERA FRINCIFAL
32 | 24 | PRONTICOURIER RIGNBGRO LY | SANTANA | ONDA
33 | 831 | SARANA DETORRES 127 |SAHAGEN MY | SARAVENA T | IRAGUE PARATES F
3 | 366 |SAN VICENTE DE CHUCTRI 76 | SINCELEND | SOCORRO 872 | OPTVMA 1 | FRINCTPAL
35 | 393 |SERVINCLUTINS BUCARAMANGA 541 | REDBUS @1 | SOTRAMAGDALENA 154 | PIEDECUESTA
36 | 480 |SERVINCLUIDGS COCUTA 81 | TELETIQUETE s | TIHCD 138 | RIGILACTIA _
37 | 17 |Soansnso S48 | VILLA INEL ROSARIC 4 | VALLEDUPAR CENTRO 297 | TERMINAL BMANGA OONVENIO 001 | PRESTAMOS
M | 748 |TAME e | VOLINE ¥ | VALLFDUPAR NORTE 18 | VALLFDIUPAR PARAIFS
39 | 4% |VADO REAL | | VILLANUEVA 147 | VALLEDUPAR SIMON BOLIVAR
| o M | TAPATOCA &4 | VALLFDUPAR LOS FINDADORES
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En la oficina de Control Interno de Copetran se maneja el control de:

Control de Agencias directas y participes.
Arrendamientos

Revisiones comprobantes.

Revisién de cheques

Liguidacion de empleados y conductores

Liquidacion de comisiones

Liquidacion prima antigiedad

Pagos planillas particulares

Liquidacion de asociados

Fondo de reposicion, de contingencias y auxilio mutuo.
Estaciones de servicio de la cooperativa (Barranquilla y Aguachica).
Contrato Proyecto Drummond

Visitas a las agencias

El proceso méas sensible que tiene la oficina de Control Interno es el analisis de la

informacion de las ventas de pasajes de las oficinas directas y participes el cual se

realiza cada uno de los funcionarios de la siguiente manera:

1. Verificar en el sistema Logtrans la informacion por las operaciones de pasajes

y giros, teniendo en cuenta el consecutivo que se muestra en el sistema FICS
(pasajes) y SAG (giros) diariamente.

Revisar la contabilizacién diariamente en el sistema Logtrans de los recaudos
por el convenio con la Fundacién Mundial de la Mujer teniendo en cuenta el
reporte enviado por la Subgerencia de giros.

Revisar diariamente las contabilizaciones del corresponsal no bancario AV
VILLAS (recaudos y retiros) con el reporte enviado por la Subgerencia de

giros.

4. Revisar el saldo de las cajas en el sistema Logtrans.
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10.

11.

12.

13.

14.

Hacer seguimiento a las agencias participes telefénicamente, acordando
montos a consignar teniendo en cuenta los giros pendientes por pagar y otros
convenios.

Verificar en cada uno de los bancos (Bogotda, Bancolombia, Agrario,
Coomultrasan, BBVA, Davivienda) las consignaciones realizadas por las
agencias o clientes.

Realizar las cuentas por cobrar a las agencias participes por las
consignaciones realizadas.

Aprobar las cuentas por cobrar una vez sean ingresadas al sistema Logtrans
por las agencias

Revisibn de las contabilizaciones diariamente por el sistema Logtrans
(registros en comprobantes avanzados, automaticos)

Autorizar el monto a trasladar dependiendo de los giros enviados por el
convenio de la Fundacién Mundial de la Mujer, giros pagados, otros giros por
pagar junto con el saldo en la caja

Revision diaria del ingreso al sistema Logtrans de los traslados autorizados
para el pago de los giros del convenio de la Fundacion Mundial de la Mujer.
Verificar en el sistema Logtrans la contabilizacion del combustible junto con el
correo correspondiente para hacer el pago a cada uno de los proveedores.
Revisibn de las remesas contra entrega sin ingresar al sistema Logtrans
(solicitud a cartera comercial quincenalmente) haciendo seguimiento a cada
una de ellas, en el caso que se encuentren en la bodega se le solicitara la foto
respectivamente.

Revisibn mensual en los 3 primeros dias del mes siguiente, al departamento
de archivo del envio de los informes contables de cada una de las agencias
participes, al no estar al dia, se realiza comunicacién telefénica con la agencia
correspondiente y se acordara el dia en que lo enviard, al incumplir el
compromiso sera bloqueada en todos los sistemas operativos (FICS, SAG,
Logtrans).
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15.

16.

17.

18.

19.
20.

21.

Gestidon de las glosas a cargo de cada una de las sociedades junto con la
persona encargada del pago.

Revisidbn mensual de las remesas con servicio adicional de bodegaje para su
respectivo pago con el departamento de contabilidad.

Revision mensual de las conciliaciones bancarias de las respectivas agencias
a cargo.

Revisidbn mensual de los transbordos del R4pido Tolima de acuerdo al sistema
Logtrans.

Bloqueo de agencias.

Verificacion de pagos de salarios y prestaciones sociales del personal del
contratista antes de efectuar pago de participaciones mensuales.

Solicitud de arqueos de caja.

Andlisis control de operaciones establecidos por el jefe inmediato.

En la remembranza de los procesos realizados por los funcionarios de control

interno se evidencia lo siguiente:

Son muchos los procesos realizados por los funcionarios de Control Interno.
Los procesos no se encuentran establecidos en orden de prioridad.

No se evidencia procesos debidamente documentados.

La tecnologia no es aprovechada para evitar demora en revision.

Los procesos de Bancos no estan debidamente establecido por lo tanto la

importancia no es la que deberia tener.
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4. PLAN DE MEJORAMIENTO

Tabla 33. Plan de Mejoramiento.
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Una vez realizado el analisis interno y externo del area de Control interno de
COPETRAN y enfatizando en el proceso de control de venta de pasajes a nivel
nacional se establecen 8 estrategias de mejora, de acuerdo a las falencias

encontradas como son:

Area de gerencia (1)

Area financiera (1)

Area de Recurso Humano (1)
Area de Sistemas (3)

Area de Control Interno (5)

4.1 AREA DE GERENCIA

4.1.1 Gerencia. Realizar los cambios de las politicas de la devolucion de pasajes,

evitando disminucién del ingreso.

Objetivo

Evitar desgastes y fugas de dinero que desequilibren el proceso de ventas.
Recursos

La alta direccion debe realizar la propuesta ante el concejo de administracion para
ser aprobada.

4.2 AREA DE FINANCIERA

4.2.1 Coordinacion Financiera. Solicitar a las entidades bancarias los token o

permisos para verificar en linea las transacciones que por consignacion de las

agencias directas y participes a nivel nacional.
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Objetivo
Mitigar el riesgo de fraude por este medio, de la misma manera evitar retrocesos

en las conciliaciones bancarias.

Recursos
-Token

-Claves de acceso en linea a los bancos.

4.3 AREA DE RECURSO HUMANO

4.3.1 Coordinacion de Recurso Humano. Realizar la seleccion del personal de
Control Interno mediante filtros, pruebas y entrevistas.

Objetivos
Mejorar la seleccion de funcionarios que integraran el equipo de control interno,
con analisis profundo de su perfil para el cargo.

Recursos

*Las bolsas de empleo.

*Hojas de vida que llegan directamente a la empresa.
*Psicéloga de la empresa.

4.4, AREA DE LA TECNOLOGIA
4.4.1 Sistemas. Realizar un desarrollo de sistemas que recopile informacién de la

unidad de negocios de pasajes y como resultados nos emita los valores que

deben consignar las oficinas diariamente.
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Objetivo
Crear un sistema de control que garantice de forma optima los valores reales de
las ventas de las oficinas de pasajes a nivel nacional, con el fin de garantizar que

sus ventas no sufran ningun fraude econoémico.

Recursos
e Es necesario un funcionario para que desarrolle el programa de recopilacion
de informacion.

e Caracteristicas basicas de control.

4.5 AREA DE CONTROL

4.5.1 Control Interno. Es el area donde se concentra las mayores labores de
desarrollo del proceso por lo tanto es quien realizara la capacitacion de los

funcionarios y elaboracion de los manuales del control de cajas.

Objetivo
Fortalecer los procesos de revision basados en una buena capacitacion en los
sistemas y programas evitando retrocesos que pueden causar perdidas

econdémicas a la empresa.

Recursos

e Funcionarios de Control Interno 6

e Token

e Claves de acceso a cuentas Copetran
e Programas de cajas.

e Programas Fics
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5. CONCLUSIONES

El principal objetivo de la presente practica empresarial era poder aplicar las
ensefianzas adquiridas durante estos afios de estudio y complementarlos con las
labores diarias que realizo como jefe de control interno en la Cooperativa
Santandereana de Transportadores “COPETRAN”, en la cual pude detectar
falencias que durante muchos afios ha perjudicado de manera econdémica a la
organizacién sin solucion alguna por parte de los diferentes funcionarios que
manejaban la jefatura de control interno, lo que me hicieron determinar que se
debia  elaborar un PLAN DE MEJORAMIENTO TECNOLOGICO EN EL
CONTROL DE PROCESOS DE VENTA DE PASAJES.

En el plan de mejoramiento estudid6 a profundidad la unidad de negocios de
pasajes, donde se evaluod la tecnologia que ejecutan los funcionarios de todas las
oficinas a nivel nacional como los procesos que realizan para efectuar la venta de
pasajes diariamente, logrando identificar las debilidades, fortalezas, amenazas y
oportunidades que fueron necesarias para poder establecer un contexto general

en esta area de la organizacion.

Una vez terminado el estudio al &rea de pasajes en la Cooperativa Santandereana
de Transportadores “COPETRAN” en lo referente a la tecnologia y procesos que
alli se ejecutan, requisito necesario para poder establecer el plan de mejoramiento

se puede concluir lo siguiente:

El programa de la unidad de negocio de pasajes FICS (Fares Issue and control
system) es un sofware disefiado por la empresa Argentina SISIORG, por lo tanto,
todas las novedades presentadas en el sistema tienen que ser desarrolladas por

este proveedor, generando altos costos economicos a la empresa.
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Las pruebas realizadas en conjunto con el area de sistemas nos da como
resultado una simetria en el objetivo del presente proyecto garantizando al
Analista de Control Interno que los saldos arrojados son las base para proceder

auditar.

La tecnologia es una de las fortalezas que tiene la organizacion, la administracion
no ha escatimado para que estos se encuentren a la vanguardia, pero no ha sido
utilizada de la mejor manera para los procesos de control que la unidad de

negocios de pasajes requiere.

Es importante que el plan de mejorameinto y las herrameintas creadas para su
control sean conocidas y socializadas a los funcionarios del area de control es asi
que se debe establecer unos procedimientos de control con ayuda de la
tecnologia, seguidos de una revisidbn que se concluye importante a la hora de
tomar decisiones las cuales determina el éxito de la unidad de negocios de

pasajes acorde a las politicas trazadas por la organizacion.

Los cambios que se proponen lograran una disminucién en las incidencias
negativas que se presentan en la unidad de negocios de pasajes y una
credibilidad tanto a los funcionarios como a los administradores logrando un

crecimiento a nivel organizacional.
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6. RECOMENDACIONES

% La administraciéon debe velar por que la innovacion y la tecnologia sea las
herramientas con que la oficina de control interno pueda implementar sin
excepcion alguna.

% Se debe disefiar en el area de desarrollo de sistemas la creacién de un
sofware con el fin de cambiar el programa de pasajes FICS (Fares Issuel and
Control system), acorde a las necesidades de la empresa y contribuyendo a
ahorro econémico que se generaria por el soporte dado a la empresa.

% Potencializar la documentacion de los procesos y socializacion en la
plataforma de la organizacion ya que son necesarias con el fin de evitar
omisiones por desconocimiento de los funcionarios que no sabian cémo iniciar
controles a los procesos, no se tenia una directriz que organizara de manera
asertiva por lo tanto los fraudes presentados eran de manera descomunal y la
rotacion de personal en esta area era significativa.

% Consolidar la formacién en control mediante capacitaciones a los funcionarios
siendo constantes, crear este ciclo se convierte en una herramienta
fundamental en aras de mejorar los procesos y de detectar de forma oportuna

las incidencias que puedan causar dafios econémicos a la empresa.
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ANEXOS

Anexo A. Encuesta a funcionarios de las oficinas que realizan el proceso de

venta de pasajes nivel Nacional.

La oficina de Control Interno con el &nimo de mejorar el proceso sistematizado de
venta de pasajes en COPETRAN se hace necesario conocer cuales son las
incidencias mas mas representativas, con el fin de dar un diagnostico que nos de

las pautas para mejorar este proceso.

Por favor completar la siguiente informacion:

Oficina Cargo:

Marcar con una x de acuerdo a su criterio.
1. ¢Considera que el programa de pasajes FICS, tiene una tecnologia
adecuada acorde a las necesidades de los usuarios?

Si

No

2. ¢Considera que en el programa de pasajes FICS, garantiza confiabilidad y
transparencia en sus procesos?

Si

No

3. ¢El proceso de revision de la informacién de venta de pasajes es el mas
adecuado?

Si

No

No sabe
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4. ¢ Tiene claro coOmo realizar los diferentes procesos de venta de pasajes?
___Si

__ No

5. ¢Que considera que se bebe realizar para mejorar el proceso de venta de
pasajes en COPETRAN?

___Politicas

___ Capacitacién

6. ¢Ha evidenciado fraude por parte de los funcionarios en el proceso de
venta de pasajes en COPETRAN?

Si

No

7. ¢Notifican a tiempo a los funcionarios los cambios en los procesos de
venta de pasajes en COPETRAN?
__Si
___ No
8. ¢El programa permite realizar procesos que no le son autorizados?
Si
No
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Anexo B. Encuesta Realizadas a Funcionarios de Control Interno

Esta encuesta se realiza a los funcionarios del &rea de Control Interno, que
constan de un numero de 25 personas que realizan una tarea especifica, se aplica

a todos ya que son un numero finito o pequefo dentro de la empresa.

1 ¢El ambiente de su lugar de trabajo es agradable?
- Si
- No

2 ¢Dispone de los elementos, equipos, 0 materiales de trabajo requeridos
para cumplir su labor?

- Si

- No

3 ¢Ladistribucidn fisica del area de trabajo facilita la realizacion de mis
labores?

- Si

- No

4 ¢ Se siente bien remunerado por su trabajo?
- Si
- No

5 ¢Cuales de las actividades que realiza la empresa en PRO de mejorar el
ambiente laboral es de su agrado?

Bonificaciones

Charlas de motivacion

Celebracion fechas especiales
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Eventos deportivos

6 ¢Considera adecuados los horarios de trabajo que la empresa COPETRAN
tiene reglamentados?

- Si

- No

7 ¢,COmo es el trato dado por los Jefes?
- Excelente
- Bueno

- Regqular

8 ¢En COPETRAN en el area de control interno le permiten dar su opinion
cuando se presentan inconvenientes en su area de trabajo?

- Siempre

- Aveces

- Nunca

9 ¢Considera necesario mejorar los procesos de control basados en la
tecnologia en el area de Control Interno de COPETRAN?

- Si

- No

10 ¢cudl es el motivo por el cual trabaja en COPETRAN?
Pagos puntuales

___ Ambiente Laboral
Estabilidad Laboral
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