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Resumen

La presente investigacion se realizd en una empresa chilena de transporte interurbano de
pasajeros via autobus, con el objetivo de diagnosticar el desempefio sustentable de la misma en
el marco de la gestion del riesgo. Para ello, se inici6 con la caracterizacion y analisis estratégico
de la organizacién apoyado por las herramientas PESTEL, Modelo de las Cinco Fuerzas de Porter,
Model Canvas, Modelo para la identificacion de partes interesadas, analisis de la cadena de valor
y Mapeo de partes Interesadas.

Posteriormente, se identificaron y evaluaron riesgos organizacionales en las esferas econdmica,
ambiental, social y legal, presentes en el proceso critico de transporte interurbano de pasajeros
en el trayecto Concepcidn- Santiago. Se analizaron los costos econdmicos asociados al proceso,
se identificacion aspectos ambientales, peligros laborales y modos de fallo en la calidad del
servicio, evaluandose la magnitud de los riesgos asociados y definiendo su prioridad a través del
uso de las metodologias cualitativas "Estdndar Australiano/Neozelandés™ y AMFE. Ademas, se
evaluo el grado de cumplimiento legal de la organizacién a partir de la aplicacién de una lista de
chequeo de requisitos legales aplicables.

Como resultado de las etapas anteriores se obtuvo que, los principales riesgos organizacionales
apuntan a la inexistencia de planificacion estratégica organizacional e insuficiencia de capacidades
profesionales para la gestion de los procesos internos; existencia de altos costos por
compensaciones a clientes, disposicion de residuos y mano de obra sustituta; generacidn de ruido
ambiental, consumo de recursos naturales (agua) y descarga de riles al alcantarillado;
manipulacién manual de carga superior a 25 kg, exposicidn a ruidos y vibraciones, entre otros. De
igual forma, se evidencia presencia de riesgos asociados a la calidad del servicio brindado: pérdida
o intercambio de equipaje, caidas de clientes, desperfectos eléctricos en cargadores de celular y
accidentes de transito. Desde el punto de vista legal, la organizacion incumple con requisitos
legales vigentes como: Cddigo de transito, Ley 16.744, DS 609, DS 38, DS 594, NT: Manejo
Manual de Carga, NT: PREXOR, entre otros.

Luego de identificados, evaluados y jerarquizados los riesgos organizacionales existentes, se
analizo la causa raiz de los mas significativos de acuerdo al criterio de evaluacion. Para ello, se
emplearon las herramientas de analisis 5 Por qué para los riesgos estratégicos, economicos,
ambientales y sociales (SST) vy, la metodologia AMFE para los riesgos de calidad del servicio,
obteniéndose como causa raiz: ausencia de una gestion coordinada que permita abordar riesgos
y oportunidades asociados con el contexto y objetivos organizacionales para brindar regularmente
un servicio sustentable.

Como propuesta de mejora para la gestion de los riesgos mas influyentes para la organizacion se
elaboraron medidas preventivas en forma de plan de accién para garantizar el control de
accidentes de transito durante el traslado de pasajeros. De igual forma, se formulé un proyecto
sustentable de inversién enfocado en disminuir la pérdida o intercambio de equipajes y los costos
por compensacion a clientes ante tal falla interna, mejorar la calidad del servicio de transporte
percibido y cumplir con las necesidades y expectativas del cliente.
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