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Resumen Ejecutivo

El presente trabajo de titulacion desarrolla un modelo de gestion del riesgo operativo aplicado a
las empresas del sector courier del Distrito Metropolitano de Quito, considerando el periodo
2025-2026. El estudio se fundamenta en la necesidad de fortalecer el control de los procesos
operativos frente a un entorno caracterizado por altos volimenes de envios, exigencias de

cumplimiento en tiempos de entrega y una creciente complejidad logistica.

A partir del analisis del contexto operativo del sector, se identifican riesgos asociados a
errores en el registro de informacion, fallas en la trazabilidad de los envios, reprocesos, pérdidas
operativas y deficiencias en la coordinacion entre areas. Estas situaciones afectan la eficiencia
interna, incrementan los costos operativos y generan impactos negativos en la calidad del

servicio, evidenciando la importancia de contar con un enfoque preventivo de gestion del riesgo.

En respuesta a esta problematica, se propone un modelo de gestion del riesgo operativo
sustentado en la implementacion de Indicadores Clave de Desempefio (KPI), disefiados para
medir y monitorear los procesos criticos del servicio courier. EI modelo se estructura a partir de
la identificacion de procesos, eventos de riesgo y controles operativos, permitiendo transformar

los riesgos en métricas claras que facilitan su seguimiento continuo.

La propuesta incorpora indicadores orientados a evaluar la calidad de la informacion, la
correcta asignacion y custodia de los envios, el cumplimiento de plazos, la gestion de
proveedores y la efectividad de las acciones correctivas. El uso sistematico de estos KPI permite
detectar desviaciones de manera oportuna, fortalecer los controles internos y reducir la

probabilidad de ocurrencia de eventos de riesgo.



viii
Desde un enfoque metodoldgico aplicado, el trabajo prioriza la utilidad préctica del
modelo, promoviendo un sistema de monitoreo que apoye la toma de decisiones y la mejora
continua de los procesos. Los resultados evidencian que la gestion del riesgo operativo basada en
indicadores contribuye a mejorar la disciplina operativa, optimizar recursos y fortalecer la

confiabilidad de la informacidon en las empresas courier del DMQ.

En conclusidn, el presente trabajo de titulacion propone un modelo adaptable y orientado
a la prevencion del riesgo operativo, que utiliza los KPI como herramienta central para el control
y seguimiento del desempefio operativo en el sector courier del Distrito Metropolitano de Quito
durante el periodo 2025-2026.
Palabras clave: riesgo operativo, sector courier, indicadores de desempefio, gestion de procesos,

control operative



Abstract
This degree project develops an operational risk management model applied to companies in the
courier sector of the Metropolitan District of Quito, covering the period 2025-2026. The study is
based on the need to strengthen control over operational processes in an environment
characterized by high shipment volumes, strict delivery time requirements, and increasing

logistical complexity.

Through an analysis of the sector’s operational context, risks related to data recording
errors, deficiencies in shipment traceability, reprocessing activities, operational losses, and weak
coordination between functional areas are identified. These situations negatively affect internal
efficiency, increase operating costs, and impact on service quality, highlighting the importance

of adopting a preventive approach to risk management.

In response to this context, an operational risk management model is proposed, supported
by the implementation of Key Performance Indicators (KPIs) designed to measure and monitor
critical courier service processes. The model is structured around the identification of processes,
risk events, and operational controls, allowing risks to be transformed into clear and measurable

indicators that facilitate continuous monitoring.

The proposal includes indicators aimed at assessing information quality, proper
assignment and custody of shipments, compliance with delivery deadlines, supplier management,
and the effectiveness of corrective actions. The systematic use of these KPIs enables timely
detection of deviations, strengthens internal controls, and reduces the likelihood of operational

risk events.



From an applied methodological perspective, the project prioritizes the practical
usefulness of the model by promoting a monitoring system that supports decision-making and
continuous process improvement. The results show that KPI-based operational risk management
contributes to improved operational discipline, resource optimization, and enhanced information

reliability within courier companies.

In conclusion, this degree project presents an adaptable model focused on the prevention
of operational risk, using KPIs as a central tool for controlling and monitoring operational
performance in the courier sector of the Metropolitan District of Quito during the 2025-2026

period.

Keywords: operational risk, courier sector, performance indicators, process management,

operational control
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Capitulo 1

Antecedentes

Contexto

En la actualidad, es posible identificar que, en el Distrito Metropolitano de Quito, el sector
courier se ha consolidado como un eje fundamental para el comercio electronico y la logistica
que caracteriza a este sector. No obstante, durante los dltimos afios, el crecimiento acelerado de
la demanda, debido a el auge del e-commerce, ha saturado la capacidad operativa en las
empresas que conforman el sector. Actualmente, ha quedado en evidencia, la falta de control
interno vy las fallas en la trazabilidad de los envios lo que conlleva a tener un aumento de retrasos
y pérdidas. Concluyendo en la existencia de una brecha entre la demanda actual y la eficiencia

real del sector.

Estas limitaciones operativas no solo tienen un impacto adverso la satisfaccion del
cliente, sino que también derivan gastos adicionales, disminuyen la competitividad y elevan la
vulnerabilidad a riesgos que pueden amenazar con la continuidad del servicio. Desde esta
perspectiva, el presente trabajo de titulacidn se sustenta en el andlisis del riesgo operativo,
analizandolo como la posibilidad de pérdidas derivadas de las deficiencias en los procedimientos
internos, errores humanaos, fallos en los sistemas tecnoldgicos o eventos externos que afectan al
funcionamiento normal de las operaciones. El presente trabajo de titulacion se basa en datos
recolectados a partir del estudio de una empresa representativa del sector courier, cuyos procesos

evidencian problemas comunes dentro en el entorno local.



En el &mbito de las empresas courier, el seguimiento, la efectividad y la rapidez son
factores clave, los cuales aseguran la calidad del servicio. Asimismo, el riesgo operativo se
presenta como uno de los aspectos que mas impacta en los errores logisticos. Tareas simples
como la entrega de paquetes, el resguardo de los paquetes, su clasificacion, la actualizacién de su
estado y la entrega final al destinatario enfrenta multiples riesgos que pueden ocasionar demoras,

pérdidas, gastos extras y la necesidad de efectuar reprocesos.

La falta de un modelo formal de gestion del riesgo operativo aumenta notablemente la
susceptibilidad de las empresas del sector courier a situaciones que podrian evitarse o
minimizarse a través de controles efectivos. Este escenario restringe la posibilidad para prever y
reaccionar ante circunstancias desfavorables, complica la deteccidén temprana de problemas y el
analizar su origen, lo que provoca una considerable variacion operacional que eleva el riesgo de

fallos y disminuye la confianza de los clientes en el servicio.

En esta situacion, la deteccion, andlisis y manejo del riesgo operativo se vuelven aspectos
esenciales para poder afianzar la continuidad de las operaciones y optimizar la efectividad de la
logistica. Las empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito funcionan en un contexto
muy competitivo, cambiante, donde los consumidores piden entregas mas rapidas, seguras y con
actualizaciones en tiempo real las cuales les permitan saber el estado de sus paquetes. Estas
demandas obligan a las empresas de este sector a implementar herramientas y estrategias de
gestién que aseguren un servicio de calidad y que permitan reducir los efectos negativos

ocasionados por los fallos operativos.

El avance y la digitalizacion del sector courier en el Distrito Metropolitano de Quito

requieren, una administracion completa del riesgo operativo el cual ayude a abordar las fallas en



los procedimientos, las restricciones tecnoldgicas y mejoren el servicio de forma integral. Para
atender esta necesidad, el presente trabajo de titulacién propone un modelo de gestion del riesgo
operativo enfocado en disminuir la aparicion de incidentes, maximizar la utilizacion de recursos

y promover un entorno de mejora continua en las empresas del sector.

Justificacion

En los ultimos afios el sector courier del Distrito Metropolitano de Quito ha
experimentado un auge notable de la demanda de sus servicios, impulsado por el comercio la
linea y la necesidad de servicios de entrega logistica méas eficaces. No obstante, este aumento ha
resaltado una serie de problemas operativos, como retrasos en las entregas, pérdida de paquetes y
deficiencias en la trazabilidad de los envios, los cuales repercuten directamente en la satisfaccion
y confianza del cliente y por ende la competitividad entre las empresas del sector. Estos
problemas se deben en gran parte a la falta de modelos formales para la gestion del riesgo
operativo los cuales permitan reconocer, evaluar y reaccionar de manera adecuada ante estos

contratiempos los cuales impactan en el rendimiento de procesos internos.

El contar con un modelo de gestion del riesgo operativo resulta fundamental para
fortalecer el control en las actividades y zonas criticas, optimizar la asignacion de recursos,
mejorar la seguridad de la informacion y asi garantizar la continuidad del servicio en un entorno
cada vez mas dinamico. Ademas, la estandarizacion de préacticas de gestion va a contribuir costos
por reprocesos, evitar incidentes recurrentes y elevar la calidad del servicio ofrecido por las
empresas courier.

Este trabajo de titulacion es socialmente relevante porque promueve mejoras en un sector

clave para la economia local, para la recaudacion de tasas que favorecen a la recaudacion fiscal y



empresarialmente necesaria debido a que ayuda a incrementar la eficiencia y competitividad de
las organizaciones, y académicamente valiosa porque aporta un marco metodoldgico aplicable al
andlisis del riesgo operativo en empresas logisticas. En este sentido, el desarrollo del modelo
propuesto contribuird a la toma de decisiones estratégicas y al fortalecimiento de una cultura

organizacional la cual estara orientada a la prevencion, control y mejora continua.

Justificacion tedrica

En el sector courier, las empresas enfrentan diversos tipos de riesgos derivados de sus
operaciones diarias, entre ellos el riesgo financiero, estratégico, tecnolégico y, particularmente,
el riesgo operativo, el cual se relaciona con fallas en procesos internos, errores humanos,
deficiencias tecnoldgicas o eventos externos que afectan la continuidad del servicio. De acuerdo
con la norma 1SO 31000 (2018), la gestion del riesgo debe aplicarse de manera sistematica para
reducir la incertidumbre y mejorar la toma de decisiones, mientras que autores como (Chapman
& Ward, 2002) sefialan que el riesgo operativo requiere controles estandarizados y métodos de

evaluacion constantes para evitar pérdidas y fallas recurrentes.

Desde este enfoque, resulta esencial el examinar el analizar el riesgo operativo en las
empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito, puesto que su actuacién se manifiesta en
demoras, extravio de paquetes y poca trazabilidad en el seguimiento, situaciones que impactan
directamente a la calidad del servicio y a la satisfaccion del cliente. Por lo tanto, el presente
trabajo de titulacion se basa tedricamente en la relevancia de una correcta gestion del riesgo, con
el objetivo de proponer un modelo de gestion del riesgo operativo el cual ayude a minimizar

estas ineficiencias operativas y mejorar la efectividad y la confianza del sector.



Justificacion Metodoldgica

La eleccion de la metodologia para el presente trabajo de titulacion se fundamenta en la
necesidad de analizar de manera ordenada los procesos operacionales que integran el servicio de
mensajeria en el Distrito Metropolitano de Quito. Con este proposito, se opta por un enfoque
metodoldgico que es analitico y practico, enfocado en la investigacion de los procesos clave de
una empresa representativa del sector courier, cuyos hallazgos permiten deducir las principales

dificultades operativas que enfrentan las empresas del sector courier en el contexto local.

Este método combina el estudio de procedimientos, la identificacion y evaluacion de
riesgos operativos, y la utilizacion de herramientas especificas de la gestion operativa .Esto
permite establecer un diagnostico claro de las deficiencias y debilidades que afectan las
actividades fundamentales del servicio .La metodologia utilizada facilita la comprension de cada
una de las fases del proceso logistico, que incluye la organizacion de paquetes, la planificacion
de rutas, el seguimiento de envios, la seguridad de la carga y la entrega final al cliente, con el fin

de detectar los puntos clave donde ocurren incidentes, reprocesos o pérdidas.

De forma adicional, se emplea la aplicacion de matrices de riesgo, charlas con los
empleados implicados, monitoreo directo de las actividades y evaluacion de documentos
internos, lo que ofrece informacidn precisa y pruebas adecuadas para respaldar el examen del
riesgo operativo. La union de estas metodologias refuerza la solidez del analisis y facilita el
abordaje del asunto desde una vision completa, teniendo en cuenta tanto los elementos operativos

como los organizacionales.

La metodologia escogida esta alineada con los propdsitos de la tesis, pues permite crear

un modelo de gestion de riesgo operativo que sea consistente con las circunstancias reales del



sector courier en el DMQ. Igualmente, posibilita la formulacion de una propuesta técnica y
factible que busca disminuir la frecuencia de errores operativos, optimizar la eficiencia de los
procesos y aumentar la confiabilidad del servicio. En esta linea, la justificacion metodoldgica
avala el uso de un enfoque préctico y analitico, que se considera esencial para disefiar e

implementar de manera eficaz el modelo de gestion del riesgo operativo sugerido.

Justificacion préctica

Este trabajo tiene una importancia practica considerable, porque el modelo de gestion del
riesgo operativo sugerido y los resultados alcanzados seran un recurso Util para las compafiias del
sector courier en el Distrito Metropolitano de Quito. La puesta en marcha de las
recomendaciones y directrices propuestas posibilitara el fortalecimiento de la calidad del
servicio, la disminucién de incidentes operativos y el aumento de la eficacia de los procesos
internos. De este modo, se lograra incrementar la competitividad del sector en un contexto

logistico cada vez mas demandante.

Asimismo, el uso practico de esta investigacion proporciona a las organizaciones un
instrumento organizado que les permite reconocer, analizar y minimizar los riesgos que impactan
su rendimiento, lo que favorece la adopcion de buenas practicas fundamentadas en estandares
reconocidos y la toma de decisiones basadas en informacion. Asi, la propuesta no solo resulta
atil de manera inmediata en el sector empresarial; también contribuye a una mejora incesante y

al fortalecimiento operativo de las empresas courier.

En ultima instancia, este trabajo es un requisito académico que se necesita para conseguir
el titulo de tercer nivel en Finanzas. Combina saberes tedricos y metodol6gicos con una

implementacidn practica en un sector econémico importante. Por ello, el trabajo de titulacion



representa un aporte tanto para el ambito profesional como para el desarrollo formativo las

autoras.

Definicién del problema

La matriz T es una herramienta visual utilizada para analizar una situacion o cambio
propuesto mediante una tabla en forma de “T” que divide los factores que impulsan el cambio y
los que lo frenan. Fue desarrollada a partir del Analisis del Campo de Fuerzas de Kurt Lewin,
que identifica dos tipos de fuerzas en cualquier situacion: las que favorecen un cambio (fuerzas
dinamizadoras o impulsoras) y las que lo impiden o dificultan (fuerzas frenadoras o restrictivas).

(Ing. Raul A. Pérez Verzini, 2020)

En la matriz T:

Se lista en una columna (por lo general a la izquierda) las fuerzas que favorecen el

objetivo o cambio.

En la otra columna (a la derecha) se listan las fuerzas que se oponen o dificultan ese

cambio.

A cada fuerza se le puede asignar un valor o “peso” seglin su influencia, lo que permite
comparar visualmente cual conjunto de fuerzas es mas fuerte. (Lewin’s Force Field Analysis |

Art of Change Making, 2026)

Esta matriz ayuda a entender mejor qué factores apoyar o reducir para tomar decisiones

mas informadas y planificar acciones que permitan lograr el cambio deseado. (Atlassian, 2025)



Tabla 1

Andlisis de fuerzas T

ANALISIS DE FUERZAS T

aumento de reclamos y deterioro de
la reputacion del courier.

riego operativo
en los procesos

SITUACION

SITUACION EMPEORADA ACTUAL SITUACION MEJORADA
Deficiente

Retrasos y pérdidas de envios, gestion del

Gestion eficiente del riesgo operativo en los
procesos de courier.

de courier
FUERZAS IMPULSADORAS | |PC| I | PC | FUERZAS BLOQUEADORAS
Reduccion de retrasos y pérdidas 2| 2 | 4| 4 | Ausenciade KPIs operativos
operativas
Estandarizacion de procesos
logisticos 2| 2 | 4] 3 | Sistemas de informacién poco integrados
Implementacion de KPIs para
control operativo 1| 2 | 4] 4 | Limitaciones presupuestarias

Nota. Elaboracion propia

Interpretacion:

Al analizar la matriz T del sector Courier en el Distrito Metropolitano de Quito, se

evidencia gue la deficiente gestion del riesgo operativo genera retrasos y pérdidas de envios,

aumento de reclamos y deterioro de la reputacion de las empresas. Las fuerzas impulsadoras

presentan un impacto significativo, especialmente la reduccion de retrasos y pérdidas, la

estandarizacién de procesos logisticos y la implementacion de KPIs de control operativo, lo que

demuestra una posibilidad real de mejora en la gestién operativa.




Sin embargo, este proceso se ve limitado por la ausencia de KPIs operativos, sistemas de
informacion poco integrados y restricciones presupuestarias, factores que dificultan el control y
monitoreo de las operaciones. Para concluir, la matriz de fuerzas T muestra que las fuerzas
impulsoras son mas fuertes que las bloqueadoras. Por lo tanto, es factible progresar hacia una
gestion eficaz del riesgo operacional en los procesos de mensajeria y paqueteria, siempre que se

dé prioridad a las acciones para fortalecer el control operativo y tecnolégico.
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Capitulo 2

Andlisis de involucrados

Para el presente trabajo de titulacion, es esencial analizar a los participantes, pues esto
posibilita detectar a las areas, entidades y personas que tienen el potencial de verse impactadas o
de influir en la implementacion del modelo de gestion del riesgo operativo. Este andlisis permite
entender sus aspiraciones, intereses y el nivel de impacto que tienen en la toma de decisiones y

en la distribucion de recursos.

Un mapeo apropiado posibilita la priorizacion de esfuerzos (quién se debe mantener
informado, quién participar activamente y quién supervisar), disminuir la resistencia al cambio a
través de eficaces tacticas comunicativas y optimizar el proceso de decision incluyendo las
necesidades reales de los actores claves. Asimismo, ayuda a detectar los riesgos que provienen

de los propios stakeholders y a planificar acciones de mitigacion méas exactas.

En sintesis, un analisis y mapeo de involucrados bien estructurado incrementa la adopcion,
sostenibilidad y efectividad del modelo de gestion del riesgo operativo en las empresas de

courier del Distrito Metropolitano de Quito.

Identificacion de los involucrados

La identificacion de involucrados es un proceso esencial para comprender la dindmica del
sector courier en el DMQ en relacion con el riesgo operativo. Los actores se dividen en dos
categorias principales, segun su proximidad e impacto directo en la implementacion del Modelo

de Gestion del Riesgo.
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Mapeo de Involucrados

El mapeo de involucrados identifica a los actores directos e indirectos relacionados con el
problema central de los riesgos operativos en los procesos logisticos de las empresas courier del
DMQ. Se consideran como involucrados directos a los gerentes/directivos y al area de
operaciones, debido a su participacion directa en la toma de decisiones y en la ejecucion de los
procesos logisticos. A cada actor directo se asocian dos involucrados indirectos, seleccionados

por su relacion normativa, financiera y operativa en el problema analizado.
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Figura 1

Mapeo de involucrados

Entidades
Reguladoras
(ANT, Ministerio
de Transporte,
Municipio del
DMQ)

Superintendencia

de Compaiiias

Entidades
Financieras

Aseguradoras

Gerente
General/
Directivos
de los
courier

Area de
Operaciones/
logistica

Deficiente
gestion del

riego operativo
en los procesos
de courier

Nota: Elaboracién propia
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Involucrados Directos

Son aquellos actores cuya actividad diaria esta intrinsecamente ligada a la generacion o
mitigacion de los riesgos operativos, y seran los usuarios y beneficiarios primarios del modelo

propuesto.

e Gerenciay Directivos de las Empresas courier: Son los responsables de la toma de
decisiones estratégicas, la asignacion de recursos y la definicion de la cultura
organizacional. Su compromiso es indispensable para la inversion y la adopcion

del modelo.

e Area de Operaciones y Logistica: Este grupo ejecuta los procesos medulares
(clasificacion, ruteo, custodia de la carga) donde se materializan la mayoria de las

fallas logisticas (retrasos, pérdidas). Son los principales usuarios del modelo.

e Area de Sistemas / Tecnologias de la Informacion (T1): Responsables de la
infraestructura tecnoldgica que garantiza la trazabilidad en tiempo real. Las fallas

en sus sistemas son una causa directa del riesgo operativo.
Involucrados Indirectos

Son aquellos actores que, aunque no participan en la ejecucion diaria de la logistica
interna, tienen el poder de influir en el entorno legal, financiero o regulatorio de las empresas

courier.

e Superintendencia de Compafiias, Valores y Seguros (SCVS): Su interés radica en

la solvencia y la transparencia financiera de las empresas. El riesgo operativo, al
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generar pérdidas, afecta los balances y la estabilidad econdmica que esta entidad

fiscaliza.

e Ministerio de Telecomunicaciones y Sociedad de la Informacion (MINTEL):
Entidad clave en el contexto de digitalizacion. Regula la infraestructura
tecnoldgica y las politicas de ciberseguridad, aspectos fundamentales para la

trazabilidad y la proteccion de datos en el modelo.

e Servicio Nacional de Aduana del Ecuador (SENAE) y Entidades Reguladoras
(ANT, MT, Municipio del DMQ): Establecen el marco legal y de control
(aduanero, de transporte y vial) en el que deben operar las empresas. Aseguran el

cumplimiento de normativas externas.

e Aseguradoras: Son los gestores del riesgo transferido. Su interés es que las
empresas courier reduzcan la siniestralidad, ya que el riesgo operativo impacta

directamente en el pago de indemnizaciones.

e Entidades Financieras / Bancos: Proveedores de crédito. Su interés se centra en la
estabilidad y continuidad del negocio de las courier para reducir el riesgo de

incumplimiento de obligaciones financieras.

Matriz de analisis de involucrados

La matriz de analisis de involucrados es una herramienta de gestion que permite
identificar y valorar a todas las personas, grupos u organizaciones que tienen interés, influencia o
participacién en un proyecto. Esta matriz ayuda a comprender quiénes son los actores clave,

cuéles son sus expectativas, intereses y capacidades, asi como el potencial impacto que pueden
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generar en el desarrollo y resultados del proyecto. Su uso facilita al equipo de planificacion
alinear estrategias, priorizar comunicaciones y disefiar acciones que integren eficientemente los
requerimientos de los distintos involucrados, lo que contribuye a optimizar la ejecucién y reducir

riesgos derivados de conflictos o malentendidos. (Project Manager, 2017)

Tabla 2

Matriz de analisis de involucrados

Actores Intereses Problemas Recursos, Intereses Cooperacion y
involucrados sobre la percibidos mandatos y sobre el conflictos
probleméatica capacidades proyecto potenciales
Gerente General | Reducir los Incremento de | Capacidad de Contar con Alta
/ Directivos de riesgos retrasos, toma de informacion cooperacion;
las empresas operativos que | pérdidas de decisiones estructurada posible
courier generan paquetes y estratégicas, gue permita resistencia si las
pérdidas costos acceso a mejorar la acciones
econoémicas y operativos por | informacion gestion del implican costos
afectan la fallas en los financieray riesgo o cambios en la
eficiencia procesos operativa, operativoy la | gestion interna.
logistica. internos. liderazgo sostenibilidad
organizacional. | financiera.
Area de Mejorar el Procesos Conocimiento | Disponer de Alta
Operaciones / control de los informales, técnico de los herramientas cooperacion;
Logistica procesos falta de procesos de andlisis que | posibles
logisticos para | controles, logisticos, permitan conflictos por
reducir errores | deficienciasen [ experiencia identificar sobrecarga
operativos y trazabilidad y operativa y riesgos y operativa o
reprocesos. coordinacion control directo | optimizar los ajustes en los
operativa. de las procesos procedimientos
actividades logisticos. actuales.
diarias.
Superintendencia | Garantizar la Deficiencias en | Marco legal, Que las Cooperacion
de Compaiiias estabilidad el control facultad de empresas normativa;
(Indirecto) financieray el | interno que supervision y gestionen conflictos si no
cumplimiento | pueden afectar | control adecuadamente | se cumplen
normativo de la transparencia | financiero. sus riesgos disposiciones
las empresas y solvencia de operativos para | legales.
courier. las empresas. mantener
estabilidad
financiera.
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Entidades Reducir el Pérdidas Capacidad de Mejorar el Cooperacion
Financieras riesgo de operativas que | financiamiento, | perfil de riesgo | condicionada;
(Indirecto) incumplimiento | afectan el flujo [ evaluacion de | de las conflictos si
crediticio de cajay la riesgo empresas persisten fallas
derivado de capacidad de crediticio y courier que incrementen
fallas pago de las control mediante una | el riesgo
operativas. empresas. financiero. adecuada financiero.
gestion del
riesgo
operativo.
Entidades Asegurar el Incumplimiento | Regulaciones, | Reducir Cooperacion
Reguladoras cumplimiento | de normativas, | control incidentes regulatoria;
(ANT, Ministerio | de normas de riesgos en la operativo y logisticos y conflictos ante
de Transporte, transporte, circulacion y sancionador, fortalecer el incumplimientos
Municipio del seguridad y entregas normativas de | ordenen la 0 sanciones.
DMQ) (Indirecto) | operacion urbanas. transporte. operacion del
logistica. transporte
urbano.
Aseguradoras Disminuir la Alta Capacidad Que las Cooperacion
(Indirecto) frecuencia de siniestralidad técnica para empresas técnica;
siniestros y asociada a analisis de implementen conflictos por
reclamos por fallas en los riesgos, controles que | aumento de
pérdidas o procesos cobertura de reduzcan el primas o
dafios. logisticos. Seguros y riesgo exclusion de
gestion de operativo y los | coberturas.
siniestros. reclamos.

Nota. Elaboracion propia
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Capitulo 3
Problemas y objetivos
Arbol de problemas
Un arbol de problemas es una herramienta visual utilizada en la planificacion de

proyectos y la gestion de problemas para representar de forma gréfica y sistemética la relacion
entre un problema central, sus causas y sus efectos. Asimismo, ayuda a entender de manera méas
precisa lo compleja que es una situacion problematica, a identificar sus elementos fundamentales
y a ver como se relacionan los distintos componentes, lo cual hace mas facil planear soluciones o
intervenciones eficaces. (¢Qué Es Un Arbol de Problemas? - Vinculacion Con El Medio
UNAB,2024).
Figura 2

Arbol de problemas

Retrasos en las Incremento de Reduccion de
entregas y reclamos y ingresos y
E> pérdidas de E> devoluciones |j‘> deterioro de la
envios reputacion
Problema Def|C|ent<|a gestion del (;lesgo gperatlvo
central en los procesos de courier
Procesos Sistemas de Débil control y

logisticos no informacion monitoreo de las
E,i: estandarizados Ij‘> inestables o Ij‘> operaciones por

poco integrados falta de KPIs

Nota: Elaboracién propia
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Interpretacion:

El arbol de problemas demuestra que la gestién inadecuada del riesgo operativo en los
procesos de mensajeria es el problema principal de la organizacion, que surge sobre todo a causa
de la presencia de procedimientos logisticos no estandarizados, sistemas informaticos poco
integrados o inestables y un control y seguimiento insuficientes de las operaciones por falta de
KPIs operativos. Estas razones evidencian que existen restricciones en la programacion, la
realizacion y el monitoreo de las tareas logisticas, lo cual aumenta las posibilidades de que haya

fallos operativos a lo largo del proceso de entrega.

Estas carencias conllevan a que las entregas se retrasen y los envios se pierdan, ademas
de que aumenten las reclamaciones y devoluciones de los clientes. Estos efectos operativos
afectan directamente al rendimiento financiero y a la reputacién de la empresa, lo que conlleva
una disminucion de los ingresos y un empeoramiento de la reputacion. En general, el arbol
demuestra gque es necesario robustecer la gestion del riesgo operativo para optimizar la eficacia

del servicio y garantizar la sostenibilidad de las compafiias del sector courier.

Arbol de objetivos

Un arbol de objetivos es un instrumento de planificacién que tiene como finalidad
transformar los problemas detectados en un arbol de problemas en propositos positivos y
factibles. El arbol de objetivos se organiza jerarquicamente para ilustrar los objetivos principales
y sus subobjetivos, que ayudan a lograr una meta general, en contraste con el arbol de problemas,
gue se centra en las causas y efectos negativos. Esta herramienta contribuye a que se visualicen

las relaciones de medios y fines entre los objetivos y permite planear las estrategias y actividades
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que se necesitan para conseguir los resultados esperados. (,Qué Es Un Arbol de Objetivos? -

Vinculacion Con El Medio UNAB, 2024)

Figura 3

Arbol de objetivos

Reducir los Disminuir los Incrementar los
If‘> retrasos en las If‘> reclamos y ingresos y fortalecer
entregas y las devoluciones de |jl> la reputacion de las
pérdidas de los clientes empresas
envios

Disefiar un modelo de gestion del riesgo

Objetivo
operativo para las empresas courier del
central Distrito Metropolitano de Quito.

Proponer Sugerir sistemas Considerar un alto

procesos de informacion control y monitoreo

E> logisticos E> estables e E> de las operaciones
estandarizados integrados mediante KPIs

Nota: Elaboracion propia

Interpretacion:

El arbol de objetivos propone robustecer la gestidn del riesgo operativo en los procesos
de mensajeria mediante la puesta en marcha de medidas especificas que optimicen el
rendimiento logistico y operativo de la entidad. Para cumplir con este objetivo, se proponen los

siguientes objetivos concretos:
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e Para garantizar procesos coherentes y uniformes, estandarizar los procedimientos

logisticos.

e Asegurar un flujo de datos fiable, optimizando la estabilidad e integracion de los

sistemas de informacion.

¢ Implementar indicadores operativos (KPIs) que permitan un control y monitoreo

efectivo de las operaciones.

Estos objetivos estan orientados a corregir las principales debilidades identificadas en el

arbol de problemas y prevenir la ocurrencia de fallas operativas en la organizacion.
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Capitulo 4

Andlisis de alternativas

El andlisis de alternativas se desarrolla a partir del arbol de objetivos, el cual establece
como objetivo central lograr una gestion eficiente del riesgo operativo en los procesos de courier
del Distrito Metropolitano de Quito. Dicho objetivo se sustenta en la relacion entre medios y
fines orientados a corregir las principales deficiencias operativas identificadas, tales como la
falta de estandarizacion de procesos, la debilidad en los sistemas de informacién y la ausencia de

mecanismos efectivos de control y monitoreo.

Desde la perspectiva de los objetivos, una administracion apropiada del riesgo operativo
posibilitard disminuir las demoras en las entregas, minimizar las pérdidas de envios y reducir las
quejas de los clientes, lo que ayudara a consolidar la reputacion y sostenibilidad de las

compaiiias courier.

Respecto a los medios, el analisis tiene en cuenta opciones vinculadas con la unificacién
de los procesos logisticos, la estabilidad e integracion de los sistemas de informacion y la
aplicacién de indicadores clave de desempefio (KPIs) que hagan mas sencillo el control y
seguimiento de las operaciones. Estas opciones tienen como objetivo disminuir y prevenir los
riesgos operativos, sin centrarse en procesos de capacitacion o inversiones desmesuradas, lo cual

es coherente con el alcance de la labor de titulacion.



Tabla 3

Andlisis de alternativas

22

Obijetivo /
Alternativa
evaluada

Impacto
sobre el
propésito

Factibilidad
técnica

Factibilidad
financiera

Factibilidad
social

Factibilidad
normativa

Total

Categoria

Fortalecer la
gestién del
riesgo
operativo en
los procesos de
courier.

5

23

ALTA

Reducir los
retrasos en las
entregasy las
pérdidas de
envios

21

ALTA

Disminuir los
reclamos y
devoluciones
de los clientes

19

MEDIA

Incrementar
los ingresos y
fortalecer la
reputacion de
las empresas

18

MEDIA

Estandarizar
los procesos
logisticos del
servicio
courier.

22

ALTA

Integrar y
fortalecer los
sistemas de
informacion
utilizados en
los procesos
courier.

23

ALTA

Alto control y
monitoreo de
las operaciones
mediante KPIs

19

MEDIA

Nota. Elaboracion propia
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Interpretacion:

Las alternativas que obtienen los puntajes mas altos en cuanto a impacto sobre el
propdsito y niveles de factibilidad se consideran las opciones prioritarias, segun lo que indican
los resultados de la matriz de analisis de alternativas. Estas son cruciales para cumplir con la

meta principal de optimizar la gestion logistica dentro de las compafiias del sector courier.

La opcion mas importante y estratégica del analisis es la de sugerir un modelo de gestion
que se centre en el control operativo y la eficiencia logistica, con una puntuacion total de 23. La
razon de su alta valoracion radica en que tiene un impacto directo sobre el objetivo principal, al
incorporar de forma sistematica procedimientos de control, gestion del riesgo y eficiencia
operativa. Asimismo, tiene una alta factibilidad a nivel técnico y normativo, lo que asegura su
viabilidad para ser implementada y que se alinee con las mejores practicas en gestion logistica
del sector courier. Esta opcion, al integrar de manera completa los fines y medios definidos en el

mapa de objetivos, se convierte en la estructura fundamental de la propuesta para la titulacion.

En segundo lugar, la opcién de optimizar la deteccion temprana de desviaciones y errores
en las entregas, con 23 puntos, también es un elemento crucial para respaldar el modelo de
gestion sugerido. Su relevancia se basa en la habilidad para detectar con antelaciéon fallos
operativos, lo cual disminuye los retrasos, los reprocesos y las pérdidas de envios. Su alta
viabilidad técnica, social y regulatoria demuestra que tiene la capacidad de ser integrada de

manera efectiva en el modelo de gestion como un sistema de control preventivo.

La opcion de disminuir los retrasos, los reprocesos y las pérdidas de envios, con un
puntaje de 22, se establece como una accion operativa adicional de gran impacto. Esta opcion

ayuda a mejorar la eficiencia logistica y a disminuir las pérdidas operativas, produciendo
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ventajas tanto en términos econdmicos como en la calidad del servicio al cliente. Su factibilidad

financiera y técnica apropiada aumenta su viabilidad en el corto y mediano plazo.

En resumen, el analisis demuestra que la alternativa principal es implementar un modelo
de gestion que se enfoque en la eficiencia logistica y el control operativo, mientras que detectar a
tiempo desvios y reducir retrasos y perdidas son opciones complementarias necesarias para
asegurar una mejora integral y sostenible de la gestion logistica en las empresas del sector

courier.

Diagrama de Estrategias

El diagrama de estrategias se elabora mediante el estudio de alternativas y del arbol de

objetivos, con el propdsito de estructurar las acciones que se requieren para lograr la meta

general del proyecto. En este se articulan el proposito, las metas concretas y las tacticas

sugeridas, que buscan disminuir los errores logisticos en las compafiias de la industria del correo
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Figura 4

Diagrama de estrategias

Finalidad [ Modelo de gestion del riesgo operativo ]

Disefiar un modelo de gestion del riesgo operativo

Objetivo para las empresas courier del Distrito
general Metropolitano de Quito.
B
OoBJ1 oBJ3 I 0oBJ 2

Estandarizar los procesos
logisticos del servicio

ntegrar y rortalecer 10S

riesgo operativo en los sistemas de informacion

[ Fortalecer la gestion del ]

procesos de courier. utilizados en los procesos courier.
courier
Andlisis integral de los Diagnoéstico de los Andlisis de los procesos
riesgos operativos sistemas de informacion —logisticos criticos del
., . utilizados en los proceso servicio courier
Evaluacion del impacto courier e g
—— de los riesgos sobre el P |dentificacion de
desemenio loqistico Identificacion de fallas de brechas en la
P 9 integracion y estabilidad de estandarizacion de
la informacion. Procesos.
Ny . . Definicion de lineamientos
Definicion de lineamientos L para la estandarizacion de

——npara la integracion de sistemas

de informacion procesos logisticos

Nota: Elaboracién propia

Interpretacion:

El diagrama de estrategias muestra, de una manera organizada, la conexién entre los
objetivos que en él se plantean y las estrategias que se han establecido para analizarlos. Esto
posibilita que el enfoque metodoldgico del estudio se vea con claridad y coherencia. Este
instrumento se desarrolla con base en el arbol de objetivos y el andlisis de alternativas,
conservando un enfoque analitico y conceptual que esté en linea con la magnitud del trabajo de

titulacion.
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El primer objetivo, que busca una gestion eficaz del riesgo operativo en los
procedimientos de mensajeria, se basa en estrategias que analizan a fondo los riesgos operativos
y evaltan cémo influyen en el rendimiento logistico. Estas estrategias posibilitan entender de qué
manera las deficiencias en los procedimientos, en los sistemas informaticos y en los mecanismos
de control afectan la eficacia operativa del sector de mensajeria del Distrito Metropolitano de

Quito.

El segundo objetivo, vinculado a la necesidad de tener sistemas de informacién estables e
integrados, se fundamenta en estrategias enfocadas en determinar el estado presente de los
sistemas empleados, detectar fallas de estabilidad e integracion y establecer lineamientos que
guien su perfeccionamiento dentro del modelo de gestion del riesgo operativo. Este enfoque
posibilita examinar el papel que tiene la informacién en la trazabilidad, el control y la toma de

decisiones, sin proponer acciones para implementar.

El anélisis de los procesos criticos del servicio courier, la identificacidn de brechas en la
estandarizacién y la determinacion de directrices que ayuden a disminuir la informalidad y la
variabilidad operativa son estrategias dirigidas hacia el tercer objetivo, que tiene como enfoque
estandarizar los procedimientos logisticos. La falta de procedimientos estandarizados puede estar

directamente relacionada con la aparicion de riesgos operativos, gracias a estas estrategias.

El diagrama de estrategias muestra, en general, una relacién logica y consistente entre los
propositos y las estrategias propuestas, demostrando cémo el analisis del riesgo operativo se
conecta con los sistemas de informacion y con los procesos logisticos. Asi, el diagrama refuerza
la coherencia metodoldgica del capitulo 4 y establece un fundamento conceptual para el modelo

de gestion del riesgo operativo que se desarrolla en los capitulos subsiguientes.
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Capitulo 5

Antecedentes de la propuesta

El analisis diagnostico realizado evidenci6 debilidades significativas en la gestion del
riesgo operativo dentro de las empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito. Entre los
principales hallazgos se identificaron retrasos en la entrega de envios, pérdidas operativas,
ausencia de indicadores clave de desempefio (KPIs), limitada integracion de los sistemas de

informacion y falta de estandarizacién en los procesos logisticos.

Estos factores afectan directamente la eficiencia operativa, la satisfaccion del cliente y la
reputacién corporativa de las organizaciones del sector. Asimismo, se constaté que muchas
empresas carecen de modelos estructurados para la identificacion, evaluacién y mitigacion de
riesgos operativos, lo que incrementa la probabilidad de eventos adversos y pérdidas

econdmicas.

En este contexto, surge la necesidad de disefiar una propuesta metodologica que permita
fortalecer la gestion del riesgo operativo mediante herramientas técnicas, indicadores de control

y lineamientos estratégicos adaptados a la realidad del sector courier.

Justificacion de la propuesta

La presente propuesta se justifica por la creciente importancia del sector courier en el
desarrollo econémico y comercial, especialmente en un entorno marcado por el incremento del
comercio electronico y la digitalizacion de servicios. La eficiencia en la gestion logistica se ha
convertido en un factor critico de competitividad, donde los riesgos operativos pueden impactar

directamente en la calidad del servicio.



28

Desde el punto de vista practico, el modelo propuesto permitira a las empresas mejorar
sus niveles de control interno, reducir incidencias operativas y optimizar la toma de decisiones
basada en informacion confiable. En el ambito organizacional, contribuira a fortalecer la cultura

de gestion de riesgos, promoviendo procesos estandarizados y medibles.

A nivel académico, la propuesta aporta un modelo aplicable a empresas del sector
logistico ecuatoriano, generando un referente metodologico que puede ser replicado o adaptado

en contextos similares.

Objetivo general

Disefiar un modelo de gestion del riesgo operativo que permita mejorar la eficiencia de
los procesos logisticos, fortalecer los sistemas de control y reducir las incidencias operativas en

las empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito.

Orientacion para el estudio

La propuesta se fundamenta en los principios de la gestion integral de riesgos, los cuales
establecen la necesidad de identificar, analizar y evaluar los riesgos dentro de los procesos
organizacionales. Se incorporan enfoques de gestion por procesos, mejora continua y control

basado en indicadores, permitiendo estructurar un modelo practico y adaptable.

El disefio del modelo considera tres ejes principales: la gestion del riesgo operativo, la
estandarizacién de procesos logisticos y la integracién de sistemas de informacion. Estos
componentes se sustentan en teorias de administracion moderna, gestién logistica y control

organizacional, orientadas a mejorar la eficiencia y reducir la variabilidad operativa.
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Asimismo, se incorporan herramientas como matrices de riesgo, indicadores KPI y
lineamientos de control interno, que facilitan la implementacion progresiva del modelo dentro de

las organizaciones.

Metodologia Utilizada

Para el desarrollo de la propuesta se emple6 un enfoque metodol6gico de caracter
analitico y propositivo, orientado al disefio de un modelo de gestion del riesgo operativo
aplicable al sector courier. La construccion de la propuesta se sustentd en el analisis documental
de fuentes académicas, normativas y técnicas relacionadas con gestion de riesgos, control

organizacional y procesos logisticos.

Se utilizé el método descriptivo para caracterizar la situacion actual de la gestion del
riesgo operativo en las empresas courier, identificando las principales debilidades en los
procesos, sistemas de informacion y mecanismos de control. Asimismo, se aplicé el método
inductivo para interpretar los hallazgos del diagndstico y establecer patrones comunes dentro del

sector.

De manera complementaria, se empled el método deductivo en la estructuracion del
modelo propuesto, partiendo de fundamentos tedricos de gestion de riesgos y adaptandolos al

contexto operativo de las empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito.

El resultado metodoldgico permitio estructurar una propuesta viable y coherente, basada
en evidencia tedrica y analisis contextual, garantizando su aplicabilidad como herramienta de

mejora para la gestion del riesgo operativo.
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Propuesta del modelo de gestion del riesgo operativo

La propuesta del modelo de gestion del riesgo operativo se basa en el diagndstico
realizado en una compariia representativa de la industria courier, considerando los procesos
criticos y los peligros detectados durante el estudio de los capitulos anteriores. En este contexto,
el presente capitulo tiene como finalidad formular un modelo aplicable al sector courier en el
Distrito Metropolitano de Quito, sustentado en los resultados obtenidos mediante la matriz T,
herramienta que permitid reconocer las principales fuerzas que inciden positiva y negativamente
en el desempefio operativo. Los resultados de la evaluacion muestran que una gestion ineficiente
del riesgo operativo provoca demoras y pérdidas de envios, aumento en las reclamaciones de los

clientes y deterioro de la reputacion de la compafiia.

En este contexto, y considerando que las fuerzas impulsadoras superan a las
blogueadoras, se plantea un modelo de gestion del riesgo operativo orientado a fortalecer los
mecanismos de control y apoyo a la toma de decisiones mediante herramientas tecnoldgicas e
indicadores de desempefio, con el fin de reducir los riesgos operativos y mejorar la calidad del

servicio en las empresas courier del Distrito Metropolitano de Quito.

Estado actual de la gestion del riesgo operativo en las empresas courier del DMQ

El andlisis de la situacion actual del sector courier en el Distrito Metropolitano de Quito
evidencia una deficiente gestion del riesgo operativo en los procesos de courier, identificada como
el problema central. Esta debilidad impacta directamente en el desempefio de las empresas, lo que
genera retrasos en las entregas, pérdidas de envios y un incremento de reclamos y devoluciones,

lo que afecta la calidad del servicio.
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Como consecuencia, se produce una reduccién de ingresos y un deterioro de la reputacion
corporativa, factores criticos en un sector altamente competitivo. Entre las principales causas se
identifican la falta de estandarizaciéon de los procesos logisticos, la limitada integracion de los
sistemas de informacion y el débil control y monitoreo de las operaciones debido a la ausencia de

indicadores clave de desempefio KPlIs.

Estos principales hallazgos evidencian la necesidad de implementar un modelo de gestién
del riesgo operativo que permita fortalecer el control, optimizar los procesos y mejorar la toma de

decisiones en las empresas courier.

Impacto de la situacién actual y andlisis de fallas
La situacion actual del sector Courier en el Distrito Metropolitano de Quito, caracterizada por
una deficiente gestion del riesgo operativo, genera impactos significativos en los &mbitos
operativo, financiero y organizacional. La ausencia de procesos estandarizados, sistemas de
informacién integrados e indicadores de desempefio limita la capacidad de las empresas para
prevenir, identificar y reducir eventos de riesgo operativo, afectando la eficiencia del servicio y

la sostenibilidad del negocio.

Asimismo, estas debilidades incrementan la probabilidad de ocurrencia de fallas
operativas, las cuales se materializan en eventos de riesgo que impactan negativamente en el

desempefio global de las empresas courier.

Impacto operativo, financiero y organizacional
Desde Desde la perspectiva operacional, los retrasos en las entregas, los errores de

trazabilidad y las pérdidas de envios son provocados por la escasa estandarizacion de los

procedimientos logisticos y el control operativo deficiente. Estos déficits hacen que la eficiencia
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operativa disminuya, que los tiempos de respuesta se alarguen y que sea mas complicado alcanzar

los estandares de servicio que los clientes esperan.

En el sector de las finanzas, los errores operativos implican gastos extra relacionados con
la devolucidn de productos, la reposicion de envios, la compensacion a clientes y el reproceso
logistico. La merma de ingresos que resulta de la insatisfaccion del cliente y la caida en la
demanda del servicio también contribuye, lo cual impacta directamente en la estabilidad

financiera y en las ganancias de las compafiias de este sector.

El impacto organizacional, a su vez, se manifiesta en la sobrecarga operativa de 1os
empleados, la ausencia de claridad en cuanto a roles y responsabilidades y una cultura de gestion
del riesgo restringida. Estas circunstancias producen desmotivacion, errores frecuentes y una
escasa capacidad de respuesta frente a sucesos imprevistos, lo que debilita la coordinacién

interna y el rendimiento organizativo.

Fallas operativas y su relacion con los eventos de riesgo operativo

Los problemas operativos que se han detectado en los procesos de mensajeria estan
directamente relacionados con la ocurrencia de sucesos de riesgo operativo. La falta de
procedimientos estandarizados aumenta la frecuencia de errores en la clasificacion, el despacho y
la entrega de envios. Por su parte, los sistemas de informacion poco integrados obstaculizan que
se detecten a tiempo las incidencias y que se les dé seguimiento oportunamente.
Tambien obstaculiza la evaluacion del comportamiento y el impacto de los fallos operativos la
falta de KPIs, lo que limita la habilidad de las compaiiias para detectar a tiempo los riesgos y

tomar medidas para reducirlos.
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Esta situacion favorece la repeticion de eventos de riesgo operativo, generando efectos
consecutivos en la operacion, el desempefio financiero y la reputacion empresarial.
Desde esta perspectiva, el andlisis de las fallas operativas pone en evidencia la necesidad
de implementar un modelo de gestidn del riesgo operativo que permita identificar, evaluar y
reducir los eventos de riesgo, fortaleciendo el control interno, la toma de decisiones y la

continuidad operativa del sector Courier.

Fundamentacién y disefio del modelo de gestion del riesgo operativo

Enfoque del modelo

El modelo de gestion del riesgo operativo propuesto se distingue por su perspectiva
integral y preventiva, que busca prever, examinar y reducir los peligros que amenazan a los
procedimientos de courier antes de gque estos se conviertan en fallas operativas. Ademas, el
modelo se desarrolla de acuerdo con una perspectiva centrada en procesos, que tiene en cuenta
de forma articulada las actividades logisticas, los sistemas de informacion y los mecanismos de
control vigentes. Esta integracion hace posible mejorar el rendimiento logistico y colaborar para
que se reduzcan los sucesos de riesgo durante la operacion.

Principios y criterios del modelo

Un grupo de principios que guian su implementacion y operacion fundamenta el modelo
sugerido. Entre ellos resalta el prevenir el riesgo operativo, que se centra en identificar de
manera anticipada posibles fallas en los procesos. Ademas, se incluye la normalizacién de los
procesos logisticos para reducir la variabilidad operacional y garantizar una realizacion mas
homogénea. La evaluacion y control del desempefio, que se basa en el uso de indicadores clave
(KPIs) para valorar objetivamente el funcionamiento de las operaciones, es otro principio

importante. Por Gltimo, el modelo incorpora el principio de mejora continua, que se enfoca en
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revisar y optimizar constantemente los procesos logisticos con base en los resultados alcanzados

y las transformaciones del ambiente operativo.

Estructura y componentes del modelo

El modelo de gestion del riesgo operativo sugerido esta formado por un grupo de
componentes que operan de manera integrada. Este modelo comienza por identificar los riesgos
operativos, haciendo hincapié en aquellos procesos del courier que tienen mas criticidad. Luego,
se evallan y clasifican los riesgos, considerando tanto la probabilidad de que ocurran como la
repercusion que puedan tener en el funcionamiento. Con base en este analisis, se implementan
medidas de mitigacion y controles con el objetivo de reducir al minimo la ocurrencia de fallas

operativas.

El modelo, ademas, incluye un sistema que permite el seguimiento y control de los
procesos logisticos, basado en indicadores operativos que facilitan la evaluacion del rendimiento
de dichos procesos. Por ultimo, se prevé un procedimiento de mejora continua que permite la

revision periddica del modelo y su ajuste en caso de modificaciones en el entorno operativo.

Aplicacién de la metodologia de gestidn del riesgo operativo

Para respaldar la eleccién de los procesos que se consideran criticos, se cred una matriz
de priorizacién fundamentada en criterios de riesgo operacional. Cada proceso fue analizado de
acuerdo con su efecto en la operacion, probabilidad de que ocurra el riesgo, impacto econémico,
impacto regulatorio y consecuencias en el cliente. Esto permitio identificar aquellos procesos

cuya gestion es crucial para mantener y hacer eficiente el servicio.
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Identificacidn de procesos criticos
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Proceso
critico

Impacto
operativo

Probabilidad
de riesgo

Impacto
econémico

Impacto
regulatorio

Repercusion
en el cliente

Puntaje
total

Nivel de
criticidad

Proceso 1:
Despacho y
consolidacion
en bodega

13

Alto

Proceso 2:
Entrega
aerolinea —
Tabacarcén

13

Alto

Proceso 3:
Entrega
Tabacarcén —
EMSA

11

Medio—
Alto

Proceso 4.
Liberacion
aduanera via
ECUAPASS

15

Muy alto

Proceso 5:
Distribucién a
domicilio

11

Medio—
Alto

Proceso 6:
Control
operativo e
indicadores

Medio

Nota: Elaboracion propia

Los resultados muestran que los seis procesos escogidos tienen niveles de criticidad alta y

medio-alta, lo cual justifica su inclusion en el andlisis de riesgo operativo que se ha llevado a cabo

en este capitulo.

Identificacion de procesos criticos

La definicion de los procesos criticos que componen la operacion del servicio courier se

realiza para implementar el modelo de gestion del riesgo operativo. Estos procesos son

importantes desde una perspectiva estratégica porque tienen un impacto directo en la continuidad
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de la operacion, el respeto a los tiempos de entrega y como el cliente percibe el servicio.
Ademas, agrupan una probabilidad mas alta de exposicion a riesgos operativos vinculados con
fallos en la coordinacion entre éreas, en el desarrollo de actividades y en los procedimientos de

control.

A partir del analisis del flujo operativo del servicio courier y del diagnostico realizado, se
identificaron seis procesos criticos cuya correcta ejecucion resulta determinante para la
eficiencia, seguridad y continuidad del servicio. Estos procesos concentran los principales puntos
de control y riesgo operativo, por lo que constituyen la base para la aplicacion de la metodologia

de gestion del riesgo operativo.

Con el fin de clarificar la participacion de los distintos actores involucrados en cada
proceso critico, se incorpord una identificacion complementaria de los responsables internos y
externos que intervienen en la ejecucion y control de las actividades representadas en los

diagramas de proceso.

Proceso critico 1: Despacho y consolidacién de envios en bodega

Comprende la recepcion de los paquetes, la verificacion de su contenido y titularidad, la
asignacion al casillero del cliente y la preparacion del envio internacional. En esta etapa se
consolidan los envios y se genera la documentacién y etiquetado correspondiente para su
despacho, constituyéndose en un punto clave para prevenir errores de clasificacion y pérdidas

iniciales.

Proceso critico 2: Entrega de envios desde la aerolinea a Tabacarcén
El proceso comienza con la llegada de la carga al pais, seguida de que la aerolinea entregue

oficialmente los envios a Tabacarcén. La verificacion fisica y documental de la carga recibida,
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junto con el registro de la transferencia de responsabilidad, son parte del proceso. Este Gltimo es
un aspecto critico debido a los peligros que pueden surgir a causa de las inconsistencias, demoras
o faltantes durante la recepcion.

Proceso critico 3: Transferencia de envios desde Tabacarcén al deposito temporal

EMSA

Se refiere al envio y la entrega de paquetes desde Tabacarcén hasta el almacén temporal
EMSA. En esta etapa, se lleva a cabo la verificacion de la integridad, el volumeny la
correspondencia de las entregas, ademas de su registro en los sistemas internos. Esto es esencial

para prevenir pérdidas, reprocesos y demoras en etapas posteriores.

Proceso critico 4: Liberacion aduanera mediante el sistema ECUAPASS y entrega

por parte de EMSA

Este proceso contempla la gestion aduanera de los envios incluye la verificacion por parte
de Aduana de que se ha recibido autorizacion para la salida y la validacién del pago de
impuestos conforme a la categoria correspondiente. Después de que se han satisfecho estas
condiciones, EMSA avanza a la distribucion de los paquetes; este momento es muy vulnerable a

riesgos normativos y de cumplimiento.

Proceso critico 5: Distribucion y entrega final a domicilio

Incluye la planificacion de rutas, la distribucion de los envios mediante empresas de
envio como (Tramaco o Servientrega) y la entrega final de los paquetes al destinatario. Este
proceso afecta directamente la manera en que se percibe el servicio, pues aglutina riesgos

asociados con demoras, entregas insatisfactorias, quejas y dafio a la reputacion de la compafiia.

Proceso critico 6: Control operativo y gestion de indicadores de desempefio
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Este procedimiento incluye el monitoreo sistematico del rendimiento de la operacion
courier a través de indicadores clave, con el fin de analizar cuén eficaces son los procesos
criticos y descubrir a tiempo las desviaciones operativas. El anélisis regular de datos vinculados
a tiempos de entrega, incidencias, reprocesos y reclamaciones mejora la capacidad de control y
facilita el proceso de tomar decisiones correctivas. Esto ayuda a disminuir el riesgo operativo y a

mejorar continuamente el servicio.

Proceso 1: Despacho y consolidacién de envios en bodega

Actores involucrados

En este proceso intervienen los empleados de bodega, quienes estan a cargo de la
manipulacion y recepcion de los paquetes, el supervisor operativo, que se ocupa de verificar y
controlar las actividades mas relevantes, y el sistema de gestion courier, que sirve como soporte
tecnoldgico para registrar, rastrear y dar seguimiento a los envios, participan en este

procedimiento.

Puntos criticos de control

Los pasos esenciales para evitar fallas operativas son registrar a tiempo y con precision
los datos del envio en el sistema, identificar correctamente el destino asignado y validar de

manera final antes de que se despache el paquete desde la bodega.

Riesgos operativos asociados

Una gestion inadecuada del proceso puede derivar en el despacho incorrecto de paquetes,
la pérdida de envios o la generacion de retrasos ocasionados por reprocesos, afectando el

desempefio logistico y la satisfaccion del cliente.



Figura 5

Proceso 1: Despacho y consolidacion de envios en bodega
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacion, se
presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:

Tabla b

Actores del proceso 1

Actor Rol dentro del Actividades clave

proceso

Ejecuta las
actividades operativas
del proceso

Recepcion del paquete, verificacion fisica, asignacion a
casillero, preparacion y consolidacién del envio

Personal operativo de
bodega

Controla y valida las

. . e Revision de datos, validacién previa al despacho,
Supervisor operativo etapas criticas del

autorizacion de correcciones

proceso
Sistema de gestion Soporte tecnolégico | Registro del envio, asignacion de casillero, actualizacion
courier del proceso del estado y trazabilidad

Inicia la solicitud de | Autorizacion del despacho y entrega de instrucciones de

Cliente ., .
envio envio

Nota: Elaboracién propia

Proceso critico 2: Entrega de envios desde la aerolinea a Tabacarcén
Actores involucrados

En este proceso participan el personal de la aerolinea encargado de la descarga y entrega
de la carga, el personal operativo de Tabacarcen responsable de la recepcion fisica de los envios

y su registro inicial, el supervisor operativo que valida la conformidad de la entrega, y el sistema
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de gestion courier que permite dejar constancia del ingreso de los paquetes a custodia del

deposito autorizado.

Puntos criticos de control

Los controles mas relevantes se concentran en la verificacion de la documentacion de
transporte emitida por la aerolinea, la validacion de la cantidad y estado de los paquetes
recibidos, y el registro oportuno del ingreso de la carga en el sistema. Asimismo, resulta clave
confirmar que los envios correspondan al courier correcto antes de su aceptacion formal por

parte de Tabacarcén.

Riesgos operativos asociados

Una administracion ineficiente de este procedimiento puede llevar a que no se reciban
completamente los envios, se produzcan fallos en la asignacion de carga, no haya trazabilidad al
principio o incluso que desaparezcan paquetes por un tiempo. Estos casos aumentan los plazos
de gestion, generan reprocesos en el futuro y aumentan la probabilidad de que surjan reclamos

debido a demoras o falta de coherencia en lo que se informa sobre el envio.



Figura 6

Proceso critico 2: Entrega de envios desde la aerolinea a Tabacarcén
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Nota: Elaboracién propia
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacion, se

presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:

Table 6

Actores del proceso 2

Actor

Rol dentro del proceso

Actividades clave

Personal de la

Responsable de la entrega de los

Traslado de la carga aérea, entrega fisica de los

aerolinea envios transportados paquetes y documentacién asociada
Personal . ., L e
. Ejecuta la recepcion y control Recepcion de paquetes, verificacion fisica 'y

operativo de e . !

, inicial de los envios documental, registro de novedades
Tabacarcén
Supervisor Supervisa y valida el proceso de | Autorizacidn de incidencias, validacion de
operativo transferencia inconsistencias y coordinacion de acciones correctivas
Sistema de - . L N
; - Soporte tecnolégico para el Registro de recepcion, actualizacion del estado del
informacion g L

- control del proceso envio y trazabilidad inicial

logistico

Nota: Elaboracién propia

Proceso critico 3: Entrega de envios desde Tabacarcén a EMSA (deposito temporal)

Actores involucrados

En este proceso interviene el personal operativo de Tabacarcén, encargado de la

preparacion y entrega de los envios; el personal del depdsito temporal EMSA, responsable de la

recepcion fisica y registro de los paquetes; el supervisor operativo, que valida el cumplimiento
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de los procedimientos establecidos; y el sistema de gestion courier, utilizado como soporte para

la actualizacién de la informacion vy la trazabilidad de los envios.
Puntos criticos de control

Los principales controles se concentran en la validacion de la cantidad y estado de los
paquetes transferidos, la correcta correspondencia entre la documentacion de entrega y los envios
fisicos, y el registro oportuno del ingreso de la carga en el sistema del depdsito temporal.
Asimismo, resulta clave la asignacion adecuada de los envios a las areas de custodia autorizadas

dentro de EMSA.
Riesgos operativos asociados

Una ejecucion deficiente de este proceso puede generar errores en la entrega de paquetes,
asignaciones incorrectas dentro del deposito temporal o inconsistencias en la informacion
registrada. Estas fallas incrementan el riesgo de pérdidas, retrasos en la liberacion posterior y

reprocesos que afectan la eficiencia operativa y la confiabilidad del servicio courier.



Figura7

Proceso critico 3: Entrega de envios desde Tabacarcén a EMSA (dep6sito temporal)
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacion, se

presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:

Tabla 7

Actores del proceso 3

Actor

Rol dentro del proceso

Actividades clave

Servicio Nacional
de Aduana del
Ecuador (SENAE)

Autoridad encargada de autorizar la
salida de los envios

Revision documental, validacion de
informacién y emision de la autorizacion de
salida

Personal operativo
del courier

Gestiona el tramite de salida de los
paquetes

Ingreso de informacion en el sistema,
seguimiento del estado del tramite y
coordinacion operativa

Deposito temporal
(EMSA)

Custodia los envios durante el
proceso aduanero

Conservacion de la carga, control de
paquetes liberados y entrega posterior

Sistema
ECUAPASS

Plataforma tecnoldgica de control
aduanero

Registro del tramite, validacion de pagos y
notificacion de liberacién o retencién

Nota: Elaboracién propia

Proceso critico 4: Liberacién aduanera mediante el sistema ECUAPASS y entrega de

envios por EMSA

Actores involucrados

En este proceso participan el personal operativo del courier responsable de la gestion

aduanera, los funcionarios de la Aduana encargados de la validacién y autorizacion de salida, el

personal del deposito temporal EMSA que custodia los envios, y el sistema ECUAPASS,



47
utilizado para el registro, validacion y liberacion de los paquetes conforme a la normativa

vigente.

Puntos criticos de control

Los controles clave se concentran en la verificacion de que los envios cuenten con
autorizacion de salida emitida por la Aduana, la confirmacion del pago de tributos o
liquidaciones correspondientes segun la categoria del envio y la correcta actualizacion del estado
del paquete en el sistema ECUAPASS. Asimismo, es fundamental validar la concordancia entre

la informacion declarada y la carga fisica antes de su entrega.

Riesgos operativos asociados

Una gestion inadecuada de este proceso puede provocar bloqueos en la liberacion
aduanera, retenciones prolongadas de los envios o inconsistencias en el sistema, especialmente
ante fallas tecnoldgicas. Estas situaciones generan retrasos en la entrega, incrementan los costos

operativos y afectan la percepcion del servicio por parte del cliente final.



Figure 8

Proceso critico 4: Liberaciéon aduanera mediante el sistema
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Nota: Elaboracion propia
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacién, se

presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:



Tabla 8

Actores del proceso 4
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Actor

Rol dentro del proceso

Actividades clave

Servicio Nacional
de Aduana del
Ecuador (SENAE)

Autoridad encargada de autorizar la
salida de los envios

Revision documental, validacion de
informacién y emision de la autorizacion de
salida

Personal operativo
del courier

Gestiona el tramite de salida de los
paquetes

Ingreso de informacion en el sistema,
seguimiento del estado del tramite y
coordinacion operativa

Depésito temporal
(EMSA)

Custodia los envios durante el
proceso aduanero

Conservacién de la carga, control de
paquetes liberados y entrega posterior

Sistema
ECUAPASS

Plataforma tecnoldgica de control
aduanero

Registro del tramite, validacién de pagos y
notificacion de liberacion o retencion

Nota: Elaboracién propia

Proceso critico 5: Distribucion a domicilio de los envios

Actores involucrados

En este proceso participan el personal operativo del courier encargado de la preparacion y

generacion de las guias de envio, el operador logistico externo (como Tramaco o Servientrega),

responsable de la distribucién y entrega final de los paquetes, el sistema de gestion courier utilizado

para el registro y seguimiento de los envios, y el cliente final como receptor del servicio.

Puntos criticos de control

Los controles mas relevantes se concentran en la correcta generacion de las guias de

distribucion, la validacién de la informacion del destinatario, la entrega formal de los paquetes al
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operador externo y la actualizacion oportuna del estado del envio en el sistema. Asimismo, es

clave el seguimiento de la confirmacion de entrega remitida por el proveedor logistico.

Riesgos operativos asociados

Una gestion inadecuada de este proceso puede ocasionar errores en la emision de guias,
entregas fallidas por informacion incorrecta o retrasos atribuibles a fallas en la coordinacion con
el operador externo. Estas situaciones incrementan los reclamos de los clientes y afectan la

percepcion del servicio, aun cuando la distribucidn sea ejecutada por un tercero.



Figura 9

Proceso critico 5: Distribucion a domicilio de los envios
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacion, se

presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:

Tabla 9

Actores del proceso 5

Actor

Rol dentro del proceso

Actividades clave

Empresa courier

Coordina la entrega final de
los envios

Generacion de guias, entrega de
paquetes al operador externo y
seguimiento del proceso

Operador logistico externo

Ejecuta la distribucion a
domicilio

Transporte de los paquetes, entrega al
destinatario y reporte de novedades

Personal operativo del
operador externo

Realiza la entrega fisica de
los envios

Verificacion de direccion, entrega al
cliente final y confirmacion de recepcion

Cliente final

Receptor del envio

Recepcion del paquete y validacion de
conformidad

Nota: Elaboracion propia

Proceso critico 6: Control operativo y gestion de indicadores de desempefio

Actores involucrados

En este proceso participan el responsable de operaciones, encargado de consolidar la

informacidn operativa; el supervisor operativo, quien analiza los resultados y da seguimiento a

las desviaciones; la gerencia, que utiliza los indicadores como insumo para la toma de

decisiones; y el sistema de gestion courier, que recopila y procesa los datos generados a lo largo

de la cadena logistica.
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Puntos criticos de control

Los principales puntos de control se centran en la definicién adecuada de indicadores de
desempefio alineados a los procesos criticos, la confiabilidad de la informacion registrada en el
sistema, el andlisis periodico de los resultados obtenidos y la correcta documentacion de las

acciones correctivas y preventivas.

Riesgos operativos asociados

Si la administracién de este proceso es deficiente, puede resultar en una vision limitada
acerca del rendimiento real de las operaciones, decisiones fundamentadas en informacién obsoleta
o incompleta y falta de acciones correctivas a tiempo. Estos escenarios aumentan la frecuencia de

errores operativos y reducen la habilidad de la organizacidn para mejorar continuamente.



Figura 10

Proceso critico 6: Control operativo y gestion de indicadores de desempefio
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Con el fin de precisar los responsables y participantes del proceso, a continuacion, se

presenta un cuadro que resume los actores involucrados y su rol dentro de las actividades

operativas:
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Tabla 10

Actores del proceso 6

Actor Rol dentro del proceso Actividades clave
Gerencia 0 Supervisa el desempefio Revision de resultados, andlisis de desviaciones y
jefatura operativa | global de la operacién toma de decisiones estratégicas
Supervisor Da seguimiento al desempefio | Monitoreo de indicadores, identificacion de
operativo diario de los procesos incidencias recurrentes y reporte de resultados
Personal Genera informacion base para | Ejecucion de procesos, registro de datos operativos y
operativo el control operativo notificacién de novedades
Sistema de Soporte tecnoldgico para el Generacion de reportes, consolidacion de indicadores
gestién courier | control y analisis y almacenamiento de informacién histérica

Nota: Elaboracion propia

Evaluacion y priorizacion de riesgos

Matriz de factores eventos

La matriz de factores y eventos de riesgo muestra de forma ordenada la conexion entre
los incidentes operativos detectados en la empresa del sector courier, los elementos que los
causan, los sucesos relacionados y los eventos de riesgo derivados. Su finalidad es facilitar la
comprension integral de cémo las debilidades en personas, procesos, tecnologia o eventos
externos pueden desencadenar fallas operativas, impactos financieros y afectaciones al servicio.
Esta herramienta constituye la base analitica para la evaluacion del riesgo operativo y permite
priorizar controles y acciones correctivas orientadas a fortalecer la gestion, mejorar la

trazabilidad y asegurar el cumplimiento de los niveles de servicio establecid



Tabla 11

KPIs propuestos
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ENTIDAD AL SECTOR COURIER

envios.

inicial de los envios.

PROBLEMA FACTOR INCIDENTE EVENTO DE RIESGO
RIESGO
Registro incorrecto de datos del envio en el PERSONAS Ingreso erréneo de informacion Pérdida de trazabilidad y
sistema. en el sistema operativo. retrasos en la entrega del
envio.
Asignacion erronea del paquete al casillero del | PERSONAS Asignacion incorrecta del envio | Entrega equivocada o
cliente. en el sistema de casilleros. reclamos de clientes.
Etiquetado incorrecto o incompleto del envio. PERSONAS Colocacién incorrecta de Extravio del envio o
etiquetas en los paquetes. errores en la distribucion.
Consolidacion inadecuada de paquetes. PERSONAS Agrupacién incorrecta de envios | Retrasos logisticos y
durante la consolidacion. reprocesos operativos.
Pérdida o extravio de paquetes en bodega. PERSONAS Manejo inadecuado de envios Pérdida econdmica y
dentro de bodega. afectacion a la reputacion
institucional.
Retrasos en el despacho por reprocesos. PERSONAS Repeticion de actividades por Incumplimiento de
errores operativos. tiempos de entrega.
Recepcion incompleta de la carga proveniente | EVENTOS Entrega parcial de carga por parte | Retrasos en la operacion
de la aerolinea. EXTERNOS de la aerolinea. y reclamos de clientes.
Diferencias entre documentacion y carga fisica. | EVENTOS Inconsistencias entre manifiestos | Retencion de envios y
EXTERNOS y carga recibida. demoras en la liberacion.
Registro tardio o incorrecto del ingreso de PERSONAS Demora o error en el registro Pérdida de control y

retrasos operativos.
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Falta de validacion del courier receptor. PROCESOS Omision de controles en la Errores en la trazabilidad
recepcion de envios. y responsabilidades
difusas.
Retencidn innecesaria de carga por PROCESOS Falta de verificacion o correccion | Aumento de costos y
inconsistencias documentales. oportuna de documentos. retrasos en la entrega.
Retrasos en la liberacion inicial de los envios. EVENTOS Demoras en procesos de control Incumplimiento de plazos
EXTERNOS externo. y afectacion al servicio.
Errores en la cantidad de paquetes transferidos. | PROCESOS Conteo incorrecto durante la Extravio de paquetes y
transferencia de envios. reprocesos logisticos.
Registro incorrecto de ingreso en el sistema PERSONAS Ingreso erréneo de informacion Diferencias de inventario
EMSA. en EMSA. y retrasos operativos.
Asignacion erronea de paquetes a zonas de PERSONAS Ubicacion incorrecta de envios en | Dificultad para localizar
custodia. areas de custodia. paquetes y demoras.
Extravio o deterioro de envios durante la PERSONAS Manipulacion inadecuada de Pérdidas economicas y
transferencia. paquetes. reclamos de clientes.
Retrasos en la entrega por reprocesos logisticos. | PROCESOS Repeticion de procesos por Incumplimiento de
errores previos. niveles de servicio.
Errores en el registro del envio en el sistema PERSONAS Ingreso incorrecto de datos en Retencion aduanera y
ECUAPASS. ECUAPASS. sanciones
administrativas.
Retrasos en el pago o validacion de tributos. PROCESOS Gestion tardia de pagos Paralizacion de la
aduaneros. liberacion de envios.
Retencion prolongada de envios en depoésito PROCESOS Falta de gestion oportuna parala | Incremento de costos y
temporal. liberacion. deterioro del servicio.
Fallas del sistema ECUAPASS que impiden la | TECNOLOGIA | Interrupcion del sistema Demoras generalizadas
liberacion. informatico aduanero. en la operacion.
Multas o sanciones por incumplimiento PROCESOS Incumplimiento de requisitos Impacto financiero y

normativo.

legales o0 aduaneros.

reputacional.
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Retrasos en la entrega al courier. EVENTOS Demoras por parte de entidades Afectacion a la cadena
EXTERNOS externas. logistica.
Generacion incorrecta de guias de distribucion. | PERSONAS Emision errénea de guias Entregas fallidas y
logisticas. reclamos de clientes.
Datos erréneos del destinatario. PERSONAS Registro incorrecto de Entregas fallidas y
informacidn del cliente. reprocesos.
Entregas fallidas por mala coordinaciéon conel | PERSONAS Falta de comunicacion efectiva Incumplimiento del
operador externo. con el operador. servicio y reclamos.
Retrasos en la actualizacion del estado del PERSONAS Falta de actualizacién oportuna Desinformacién al cliente
envio. en el sistema. y quejas.
Falta de confirmacion de entrega. PERSONAS No registro de la entrega final. Conflictos con clientes y
pérdida de confianza.
Incremento de reclamos de clientes. PERSONAS Atencion deficiente o errores Deterioro de la imagen
operativos recurrentes. institucional.
Afectacion a la reputacion del courier por fallas | EVENTOS Incumplimiento del operador Pérdida de clientes y
de terceros. EXTERNOS externo. credibilidad.
Informacion operativa incompleta o inexacta. PROCESOS Falta de validacién de datos Decisiones incorrectas y
operativos. fallas de control.
Indicadores KPIs mal definidos o inexistentes. | PROCESOS Deficiente disefio del sistema de | Falta de control del
indicadores. desempefio operativo.
Retrasos en la actualizacion de indicadores. PERSONAS Demora en el analisis de Reaccion tardia ante
informacion. desviaciones.
Decisiones gerenciales basadas en informacion | PERSONAS Uso de datos incorrectos parala | Impacto negativo en la
errénea. toma de decisiones. gestion institucional.
Seguimiento de acciones correctivas PROCESOS Ausencia de control posterior a Repeticidn de fallas

incidentes.

operativas.

Nota: Elaboracion propia



Probabilidad y severidad
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Para la evaluacion de los riesgos operativos se definieron los criterios de probabilidad y

severidad como variables fundamentales para la evaluacion de los eventos identificados. La

probabilidad se entiende como la posibilidad de ocurrencia de un riesgo dentro de los procesos

operativos, mientras que la severidad corresponde al nivel de impacto que dicho evento puede

generar en la operacion, los resultados financieros y la continuidad del servicio. Para su

valoracion se aplicd una escala cualitativa de tres niveles alto, medio y bajo estructurada

conforme al criterio metodologico de Basilea, lo que permite estandarizar la medicion,

jerarquizar los riesgos y orientar la toma de decisiones para su tratamiento.

Tabla 12

Escala de probabilidad y severidad

ESCALA DE PROBABILIDAD

ESCALA PUNTUACION DESCRIPCION
ALTA 3 OCURRE CASI SIEMPRE
MEDIA 2 OCURRE OCASIONALMENTE
BAJA 1 POCO PROBABLE QUE OCURRA
ESCALA DE SEVERIDAD
ESCALA PUNTUACION DESCRIPCION
LEVE - INTERRUPCION FUE
MENOR 4 MENOR
IMPACTO MEDIO -
MODERADA 8 INTERRUPCION PARCIAL
IMPACTO SIGNIFICATIVO -
MAYOR 16 INTERRUPCION PROLONGADA
OPERACIONES

Nota: Elaboracion Propia




Tabla 13

Escalas y categoria de riesgo

60

MATRIZ DE CONTINGENCIA (TABLA DE DOBLE

ESCALAS COMBINADAS ENTRADA)
MAPA DE CALOR
SEVERIDAD
MENOR MODERADA MAYOR
PROBABILIDADES 4 8 16

ALTA 3 12 24

MEDIA 2 8 16
BAJA 1 4 8 16

CATEGORIA DE RIESGO

CATEGORIAS RIESGO

MEDIA

HASTA 24

BAJA

HASTA 8

Nota: Elaboracién propia

e Verde (Bajo): Corresponde a riesgos poco frecuentes y de impacto reducido, que pueden

mantenerse bajo control mediante supervision periddica y controles basicos.

e Amarillo (Medio): Incluye riesgos con nivel intermedio de impacto o frecuencia, los

cuales requieren monitoreo constante y aplicacion de medidas preventivas para evitar que

escalen.

e Rojo (Alto): Agrupa peligros criticos con una probabilidad alta de ocurrencia, lo que

requiere un enfoque prioritario, controles rigurosos y acciones correctivas inmediatas.
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Matriz de riesgo operativo

Para identificar y clasificar los eventos que pueden impactar el funcionamiento de la
organizacion es posible con la matriz de riesgos, una herramienta analitica. Su construccién se
basa en la evaluacion conjunta de la probabilidad de que ocurra y la gravedad del impacto,
criterios que ayudan a calcular el grado de criticidad de cada riesgo. Esta estructura posibilita que
se prioricen las acciones de control, se optimice la distribucion de los recursos y se fortalezca la

gestion preventiva en los procesos evaluados.

Anexo 1:

MATRIZ RIESGO OPERATIVO TESIS.xlsx

Hallazgos:

Después de crear la matriz de riesgo operativo, se determind que el evento mas frecuente
en el sector es la ejecucidn, entrega y gestion de procesos, segun la clasificacion establecida por
Basilea. Este descubrimiento posibilité que el anlisis se centrara en las areas mas vulnerables y,
a partir de ahi, estableciera controles especificos destinados a reducir la exposicion a riesgos de
mayor impacto. Por lo tanto, las medidas sugeridas se crearon con un enfoque de correccion y
prevencion, dandole prioridad a aquellos factores criticos que, si no se toman en cuenta, podrian

afectar la estabilidad organizacional y la eficacia operativa.

Modelo de gestion del riesgo operativo

La gestion del riesgo operativo se organiza en cinco fases, las cuales posibilitan la
identificacion, evaluacion, tratamiento, seguimiento y control de los riesgos que existen en los

procesos del sector. La integracion de varios indicadores clave de desempefio (KPIs), creados


https://1drv.ms/x/c/6d28ba8265a5baaa/IQBd1oTZh4RHTrrvsORlVZ5zAWZZx2pfI3Pl7ajf-53IkqM?e=GxUcTB
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para reforzar el monitoreo constante y simplificar la toma de decisiones fundamentada en datos,
complementa este enfoque metodoldgico. Por lo tanto, el modelo tiene como objetivo no solo
disminuir la exposicion a sucesos adversos, sino ademas perfeccionar la eficiencia en términos

operativos por medio de sistemas sistematicos para controlar y evaluar.



Figura 11

Propuesta de modelo de gestion
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Descripcion del Modelo de Gestion del Riesgo Operativo basado en KPIs

El modelo de gestion del riesgo operativo que se propone tiene como base un enfoque
preventivo, sistematico y dirigido a resultados. Su propdsito principal es descubrir, analizar,
controlar y supervisar los riesgos propios de los procesos operativos de la organizacion, en
especial aquellos vinculados con fallas humanas, defectos en los procedimientos, sucesos

externos y déficits en el control interno.

La organizacion del modelo se basa en la recopilacién minuciosa de los procesos criticos,
determinando las razones de debilidad, los elementos de riesgo y los eventos potencialmente
peligrosos para cada uno. Después de esta determinacion, se analiza la probabilidad y gravedad
de que ocurra un evento, lo cual posibilita clasificar los riesgos y dar prioridad a su tratamiento.
En este marco, los Indicadores Clave de Desempefio (KPI) son el nicleo del seguimiento

continuo y la mejora del modelo.

KPI asociados al control de asignacién, registro y consolidacion operativa

Uno de los primeros conjuntos de KPIs tiene como objetivo evaluar la eficacia en la
distribucion adecuada de paquetes, envios y recursos operativos. EI porcentaje de asignaciones
correctas, entre otros indicadores, posibilita la evaluacion de la calidad del control documental y
visual que se ha implementado en las fases tempranas del proceso. Este indicador clave de
rendimiento ayuda a disminuir de forma directa las pérdidas que se vinculan con asignaciones
erroneas, asi como los reprocesos y los fallos de clasificacion, lo que permite un control

preventivo mas soélido.

Simultaneamente, el nimero de reprocesos por consolidacién sirve como un indicador de

la eficacia operativa. Su seguimiento posibilita la identificacion de las debilidades en el disefio
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de los flujos laborales, la formacion del personal y la supervision. Una reduccion constante de
este indicador clave de rendimiento muestra un mejoramiento en la estandarizacion de los

procedimientos y una disminucion del riesgo operativo.

KPI vinculados a inventarios, custodia y control fisico

El modelo incluye KPI en los procedimientos de custodia y almacenamiento, como lo son
el porcentaje de inventarios correctos y la cantidad de discrepancias observadas en los
inventarios que se realizan periodicamente. Estos indicadores posibilitan evaluar la eficacia de
las revisiones cruzadas, del conteo ciclico y de los controles fisicos. Su andlisis regular hace mas
facil la identificacion precoz de robos, pérdidas o fallas en la administracion, lo que ayuda a
reducir los riesgos reputacionales y financieros.

Ademas, la supervision de paquetes que se pierden o no son localizados es un KPI fundamental
para determinar la fiabilidad del sistema de trazabilidad y almacenamiento. El fortalecimiento de
los controles de acceso, supervision y registro se pone de manifiesto con la disminucion de este

indicador.

KPI de despacho, transporte y entrega

El modelo tiene en cuenta métricas como la cantidad de entregas erréneas y el porcentaje
de despachos que se hicieron a tiempo durante las fases de despacho y entrega. Estos KPI
posibilitan la evaluacién de la eficacia del proceso logistico y del cumplimiento de los pactos
operativos. Su supervision ayuda a disminuir las reclamaciones, los costos relacionados con los

reprocesos y los incidentes con los clientes.

Ademas, la cantidad de incidentes en el transporte es un indicador de exposicion a

eventos externos y errores en la coordinacion operativa. Este indicador clave de rendimiento
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(KPI) posibilita la modificacion de planes de contingencia, rutas y controles sobre terceros que

participan en la operacion.
KPI de validacion documental y cumplimiento normativo

El anélisis consolidado de estos indicadores clave de desempefio (KPI) permite identificar
tendencias, organizar los recursos en orden de prioridad y reforzar la cultura de gestion y control

del riesgo operativo a lo largo de toda la organizacion.
Aporte de los KPI al desarrollo del modelo de gestion

En conjunto, los KPI establecidos no solo sirven para medir, sino que también son
instrumentos de control, alerta temprana y mejora continua. Su seguimiento sistematico
posibilita verificar la eficacia de los controles existentes, defender la puesta en practica de

nuevos controles y garantizar que los objetivos operativos y la gestion del riesgo estén alineados.

Asi, el modelo de gestion del riesgo operativo se establece como un sistema dinamico que
busca prevenir, controlar y disminuir riesgos. Este contribuye a la eficacia en las operaciones, la

sustentabilidad empresarial y la credibilidad entre los involucrados.

Indicadores Clave de Desempefio (KPI) del Modelo de Gestion del Riesgo Operativo

Tabla 14

Indicadores propuestos en el modelo

N° KPI Descripcion

1 Registros correctos / Total registros Mide la precision en el ingreso
de informacion operativa en los
sistemas. Reduce riesgos
derivados de errores
administrativos y mejora la
confiabilidad de los datos.
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Asignaciones correctas / Total asignaciones

Evalla la correcta asignacion
de envios, tareas o recursos.
Previene reprocesos y fallas
operativas.

Envios extraviados / Total envios

Identifica fallas en la
trazabilidad y control de la
cadena logistica. Permite
detectar debilidades en
custodia.

Reprocesos ejecutados / Total operaciones

Mide el impacto de errores que
generan retrabajos. Refleja
ineficiencias del proceso
operativo.

Paquetes extraviados / Total paquetes

Controla pérdidas fisicas dentro
del proceso. Fortalece los
controles de almacenamiento y
custodia.

Entregas a tiempo / Total entregas

Evalua el cumplimiento de
plazos comprometidos. Impacta
directamente en la satisfaccion
del cliente.

Incidencias por faltantes / Total recepciones

Identifica errores en recepcion,
despacho o consolidacion de
envios.

Retenciones / Total tramites

Mide la proporcion de trdmites
detenidos por errores o
incumplimientos. Refuerza
controles previos.

Registros a tiempo / Total registros

Evalla la oportunidad del
registro de informacion. Reduce
riesgos por retrasos operativos.

10

Validaciones correctas / Total validaciones

Mide la efectividad de los
procesos de revision y control
previo.

11

Incidencias / Total documentos

Identifica errores documentales
gue generan riesgos operativos
0 legales.

12

Liberaciones a tiempo / Total liberaciones

Evalua el cumplimiento de los
tiempos de autorizacion
operativa.
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13

Conteos correctos / Total conteos

Controla la exactitud de los
conteos fisicos y la
confiabilidad del inventario.

14

Registros sin error / Total registros

Mide la calidad global del
proceso de registro de
informacion.

15

Ubicaciones correctas / Total ubicaciones

Evalla la correcta localizacién
fisica de paquetes o activos.
Reduce extravios.

16

Envios dafiados / Total envios

Identifica fallas en
manipulacion, embalaje o
transporte.

17

Despachos a tiempo / Total despachos

Mide el cumplimiento del
cronograma de despacho.

18

Operaciones sin dafio / Total operaciones

Evalla la ejecucion segura de
las actividades operativas.

19

Pagos a tiempo / Total pagos

Controla el cumplimiento de
compromisos financieros con
proveedores.

20

Dias reales / Dias planificados

Mide desviaciones entre la
planificacién y la ejecucion
operativa.

21

Tiempo operativo disponible / Tiempo total

Evalda la disponibilidad real de
los recursos operativos.

22

Sanciones / Total operaciones

Mide el nivel de
incumplimiento normativo o
procedimental.

23

Entregas exitosas / Total entregas

Evalla la calidad del servicio al
cliente sin incidencias.

24

Acciones cerradas / Total acciones

Mide el cierre efectivo de
acciones correctivas y
preventivas.

25

Entregas coordinadas / Total entregas

Evalla la coordinacion entre
areas involucradas en la
entrega.

26

Actualizaciones a tiempo / Total actualizaciones

Mide la oportunidad en la
actualizacion de sistemas e
informacion.

27

Confirmaciones correctas / Total confirmaciones

Evalla la precision de las
confirmaciones realizadas.

28

Reclamos / Total servicios

Mide el nivel de insatisfaccion
del cliente y fallas del servicio.
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29 Incidentes proveedor / Total operaciones proveedor | Evalua el riesgo operativo
asociado a terceros y
proveedores.

30 Registros sin error / Total registros (terceros) Controla la calidad de la

informacion recibida de
proveedores 0 sistemas
externos.

31 IS — indice de Servicio Mide el desempefio integral del
servicio considerando tiempos,
calidad y cumplimiento.

32 Reportes a tiempo / Total reportes Evalla la entrega oportuna de
informacion para la toma de
decisiones.

33 Correcciones efectivas / Total correcciones Mide la efectividad de las

acciones correctivas
implementadas.

34 Acciones cerradas / Total acciones (seguimiento) Evalua el cierre real de
acciones derivadas del
monitoreo de riesgos.

35 Seguimientos activos / Total seguimientos Mide la continuidad y
disciplina en el control del
riesgo operativo.

Nota: Elaboracion propia

Al convertir los riesgos detectados en métricas especificas y observables, los indicadores
que se muestran resumen el enfoque préactico del modelo de gestion del riesgo operativo. Su
empleo posibilita la evaluacion constante de los procesos, la identificacion de desviaciones

significativas y el direccionamiento oportuno de las acciones correctivas y controles.

La medicidn regular de estos indicadores clave de rendimiento (KPI) permite, en general,
una administracion mas previsora y organizada, lo que robustece la calidad del servicio y la
disciplina operacional. De este modo, el modelo se establece como una herramienta que ayuda en
la toma de decisiones, colaborando con el control de los riesgos operativos y con la mejora

constante del rendimiento organizacional.
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Capitulo 6

Aspectos Administrativos

Recursos

Recursos Humanos

Para el desarrollo del presente proyecto de titulacion centrado en el disefio de un Modelo
de Gestion del Riegos operativo en empresas courier en el Distrito Metropolitano de Quito, se
utilizé la experiencia profesional de las autoras de este proyecto, cada una aportando desde su

especialidad en finanzas:
e Yomaira Yerileni Zambrano Zambrano
e Saida Estefania Riofrio Morales
e Tatiana Elizabeth Cano Sanmartin

Como profesionales en finanzas se cre6 un equipo para analizar e identificar los riesgos

operativos y asi plantear nuevas estrategias para la mejora del sector courier.

Para la implementacién de proyecto en el sector courier requiere la siguiente asignacion

de recursos, cubiertos en su totalidad por la empresa.
Gerente general

Responsable de la aprobacion del modelo, asignacion de recursos y alineacion

estratégica, garantizando su implementacion dentro de la estructura organizacional.

Responsable de Riesgo Operativo
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Encargado de coordinar la implementacion del modelo, identificar riesgos criticos, aplicar

herramientas de evaluacion y dar seguimiento al cumplimiento de los lineamientos establecidos.
Supervisor operativo (seguimiento de procesos criticos)

Responsable del monitoreo de los procesos logisticos criticos, verificando la correcta

aplicacion de controles operativos y detectando desviaciones que puedan generar riesgos.
Area de sistemas (soporte tecnoldgico)

Brinda apoyo en la gestién de indicadores, integracion de informacidn y seguimiento digital

de los procesos relacionados con el riesgo operativo.
Recursos Materiales
Para realizar este proyecto se utilizo los siguientes materiales:

Tabla 15

Recursos materiales

items Valor Cantidad Financiacion Total
Unitario

Impresiones $0,25 60 Estudiante $15
Fotocopias $0,20 50 Estudiante $10
Internet $25 6 meses Estudiante $300
Servicios basicos $30 6 meses Estudiante $180
Suministros de oficina $0,30 30 Estudiante $9
Viajes y viaticos
a) Movilizacién $0,30 60 Estudiante $18
Total $532

Fuente: Elaboracion propia



72

Recursos Tecnoldgicos

Se utiliz6 computadoras propiedad de las consultoras, Software de analisis (Excel, Power

Bl o similares) y bases de datos para registro de riesgos.

Recursos Financieros

La implementacion del modelo requiere una inversién moderada que designara al
fortalecimiento de capacidades internas y al desarrollo de herramientas de control. La empresa
asumira los costos asociados a materiales, honorarios del equipo responsable y acciones de
sensibilizacion interna, incluyendo la difusion de material informativo que promueva la cultura
de gestion del riesgo operativo y el cumplimiento de los procedimientos establecidos en el

modelo propuesto.

Tabla 16

Recursos financieros

items Cantidad Valor Unitario Total
Gasto grupo analista $1.200
Suministros de oficina 10 $4,50 $45
Fotocopias 200 $0,20 $40
Servicio de Internet 12 meses $35,00 $420
Flayers 120 $2.00 $240
Honorarios Profesionales 4 $1.200,00 $4.800
Desarrollos de KPIS 1 $200,00 $200
TOTAL $6.945

Nota: Elaboracion propia
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Cronograma de Consultoria

Figura 12

Cronograma de Consultoria
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Cronograma de implementacion del modelo
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Capitulo 7

En relacion con el fortalecimiento de la gestion del riesgo operativo, se concluye
que el analisis integral de los riesgos y la evaluacion de su impacto permiten
identificar los puntos criticos dentro de los procesos de courier. Esto facilita la toma
de decisiones preventivas y reduce la probabilidad de afectaciones en el desempefio

logistico.

Respecto a la integracion y fortalecimiento de los sistemas de informacion, se
evidencio que las fallas en la estabilidad e integracion de datos generan retrasos,
inconsistencias y dificultades en el control de las operaciones. Un diagndstico
adecuado permite establecer lineamientos claros para mejorar la conectividad y

confiabilidad de la informacién.

En cuanto a la estandarizacion de los procesos logisticos, se determiné que la falta
de lineamientos definidos provoca diferencias en la ejecucion de actividades,
afectando la calidad del servicio courier. La identificacion de brechas y la definicién

de estandares contribuyen a lograr procesos mas uniformes y eficientes

Recomendaciones

Implementar una matriz de riesgos operativos actualizada periédicamente, que
permita monitorear los eventos criticos del servicio courier y establecer acciones

preventivas claras para cada riesgo identificado.
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Desarrollar un plan de integracion tecnoldgica que incluya mejoras en la estabilidad
de los sistemas, interoperabilidad entre plataformas y controles de calidad de datos,

garantizando informacion confiable y oportuna.

Documentar y formalizar los procesos logisticos mediante manuales y diagramas
de flujo, asegurando que todo el personal conozca los procedimientos vy

responsabilidades establecidas.

Establecer indicadores de desempefio (KPIs) asociados a cada objetivo, como
tiempos de entrega, porcentaje de incidencias, nivel de cumplimiento de procesos

y disponibilidad del sistema, para evaluar continuamente los resultados obtenidos.

Promover capacitaciones constantes al personal en gestién de riesgos, uso de
sistemas de informacion y aplicacion de procedimientos estandarizados,

fomentando una cultura de mejora continua.
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Anexo 1: Matriz de Riesgo
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Anexos

Operativo — Disponible en el archivo digital adjunto

z"'—.l turnitin Pégina 2 de 43 - Descripcién general de integridad Identificador de la entrega  trn:oid::30549:558082641

7% Similitud general

El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...

Filtrado desde el informe
+ Texto citado
+ Texto mencionado

* Coincidencias menores (menos de 10 palabras)

Fuentes principales

4% @ Fuentes de Internet
0% M Publicaciones

4% & Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Marcas de integridad
N.® de alertas de integridad para revisién

No se han detectado manipulaciones de texto sospechosas

Los algoritmos de nuestro sistemna analizan un documento en profundidad para
buscar inconsistencias que permitirian distinguirlo de una entrega normal. Si
advertimas algo extrafio, lo marcamos coma una alerta para que pueda revisarlo.

Una marca de alerta no es necesariamente un indicador de problemas. Sin embarge,
recomendamos que preste atencidn y la revise.



