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RESUMEN

El objetivo de este proyecto integrador es levantar y realizar un diagnéstico de los
procesos de una empresa de transporte en la ciudad de Guayaquil debido a que no se
realiza una constante actualizacion de los procedimientos.

Como primer paso realizamos recoleccién de datos aplicando la metodologia Design
Thinking con la finalidad de levantar informacion acerca de los procedimientos de la
empresa a través de encuestas al personal interno, se toma una muestra de 10
colaborados claves del proceso en el area administrativa. Una vez realizada la
encuesta se realizé un Diagrama Causa y Efecto para la identificacion de las causas
de los problemas encontrados en los resultados de la encuesta.

Como segundo paso se realizaron encuestas a clientes importantes en la participacion
de la venta, se tom6 una muestra de 8 clientes realizando preguntas acerca de la
satisfaccion a cliente como resultado del servicio ofrecido por parte de la empresa, una
vez obtenidos los resultados se realiza un resumen de los puntos mas importantes
identificados en las encuestas y se establecio6 colocar indicadores de servicio al cliente,
para la obtencion de estos indicadores se realiz6 un Benchmarking con una de las
filiales externas para implementar un plan de mejora como mejores practicas en
evaluacion de satisfaccion al cliente.

Como consecuente a los puntos mencionados se realiz6 un levantamiento de
informacion para realizar manual de procesos que contienen procedimientos, manual
de funciones, flujos de procesos, fichas procesos, organigrama. Y de la misma manera
se realizd0 un manual de calidad con la politica de calidad, objetivos, mision, vision,
manual de funciones, procedimientos, matrices internas y externas, analisis FODA,
con el fin de mejorar los procesos y la calidad en el servicio ofrecida y como resultado
tener un alto nivel de satisfaccién al cliente garantizando la contratacién y

recomendacion del servicio hacia otras empresas



ABSTRACT

The objective of this integrative project is to raise and carry out a diagnosis of the
processes of a transport company in the city of Guayaquil, because there is not a
constant updating of the procedures.

As a first step we carry out data collection applying the Design Thinking methodology
in order to collect information about the company's procedures through internal staff
surveys, a sample of 10 collaborated keys of the process in the administrative area is
taken.

Once the survey was completed, a Cause and Effect Diagram was made to identify the
causes of the problems found in the results of the survey.

As a second step, surveys were conducted on important customers in the sale
participation. A sample of eight customers was taken, in which questions were asked
about customer satisfaction regarding the service offered by the company. Once the
results were obtained, we summarized the most important points identified in the
surveys and established indicators of customer service. To obtain these indicators, a
Benchmarking was carried out with one of the external subsidiaries to implement an
improvement plan by way of the best practices in client satisfaction evaluation.
Because of the aforementioned points, an information survey was carried out to create
a manual of processes that contain procedures, functions manual, process flows,
process records, and an organization chart. And in the same manner a quality manual
was made with the quality policy, objectives, mission, vision, functions manual,
procedures, internal and external matrices, and SWOT analysis, in order to improve
processes and quality in the service offered; and as a result, to have a high level of
customer satisfaction, guaranteeing the hiring and recommendation of the service to

other companies.
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CAPITULO |

1. INTRODUCCION

Los procesos en cada arteria de una empresa, el buen manejo y la correcta ejecucién de
estos son la clave para el éxito de la compafiia, ya que son el soporte de altos directivos
como del personal vinculado al cumplimiento de las metas y objetivos de forma
estratégica y orientada a resultados éptimos.

Sin embargo, se requiere de una mejora continua en general para estar preparados ante
cualquier evento o suceso de caracter interno o externo a la organizacion.

El propésito de este proyecto es realizar una evaluacion completa y exhaustiva para
diagnosticar los aspectos en los que se puede aplicar un plan estratégico de mejora, el
mismo que se elaborard en base a las necesidades y a los resultados de dicha
evaluacion, que permita a la empresa alcanzar sus objetivos de una forma eficaz,
eficiente y en una versién mejorada a la actualmente establecida, tomando en cuenta

cada etapa de las operaciones realizadas.

1.1. Planteamiento del problema

En la empresa Transportes S.A no se ha realizado un diagndéstico formal de los procesos
y estos estan descritos de forma general y sin una actualizacion, de igual manera los
procedimientos no se han difundido en la organizacion por lo cual algunos de los
involucrados de la operacién no tienen claro el proceso.

En relacion con los procedimientos se debe mencionar que, no existe un manual que
parta de la evaluacion y el andlisis de los posibles riesgos fisicos y administrativos, dentro
y fuera de la operacidon y que ademas controle y prevenga posibles inconvenientes con
impacto en los recursos humanos y en el contexto econémico.

Se debe agregar que otro problema que se ha evidenciado la inexistencia de un sistema
de trazabilidad y control de la informacion ya que los pedidos de los clientes llegan por
diferentes vias como: mail, mensaje whatsapp, mensaje de texto, llamadas telefénicas,
lo que impide obtener, al término de la jornada, un registro fisico de los requerimientos
de clientes; la ausencia del registro y control de la informacion no permite medir el nivel
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de servicio al cliente ni llevar un control de los pedidos despachados, rechazos por dafios
o faltantes en la entrega.

Por otra parte, al problema antes descrito se suma la aplicacion de una plantilla de control
en Excel que la aplica cada supervisor en la cual se han detectado errores relacionados
con: distancias, cubicaje, cantidades de viajes despachados o cruce de informacién entre
cuentas del mismo supervisor, estos errores se detectan al final de mes cuando la

informacion de facturacién e indices de km recorridos y viaticos no coinciden.

1.2 Justificacion del problema

A partir de los problemas antes mencionados de la empresa Transportes S.A definimos
que como primer paso se debe hacer una recoleccién de la informacién acerca de las
actividades desde que llega el requerimiento del cliente hasta culminar el servicio de
transporte logrando la satisfaccién del cliente.

Para la recoleccién de informacién utilizaremos la metodologia Design Thinking por
medio de encuestas para evaluar la situacién actual de la empresay los problemas desde
el punto de vista de los usuarios internos, una vez clara la situacion actual se procedera
con el levantamiento de los procesos basandonos en el modelo gestién de procesos con
enfoque en la norma ISO 9001: 2015

El modelo de gestiébn de procesos lograra que los usuarios internos conozcan las
actividades del flujo de procesos de la empresa para poder tomar consciencia de
fortalezas y debilidades de la organizacion, estar mas cerca de la certificacién ISO,
aplicar métodos de mejora continua asegurando la calidad que nos permite cumplir con
las actividades de una manera eficiente y eficaz

Realizar un manual de calidad bajo la Norma ISO 9001: 2015 nos permitird detectar
errores a tiempo aplicando acciones preventivas y correctivas para aumentar la calidad
del servicio, realizar el seguimiento, medicion y transparencia en cada proceso, aumentar
y garantizar la satisfaccion de los clientes cumpliendo sus requerimientos, incentivar y

aumentar el compromiso de la organizacion para mejorar la calidad del servicio.



1.3. Alcance del Proyecto

Como es de conocimiento general para que una empresa funcione correctamente
y todos las areas estén alienadas hacia un mismo objetivo deben tener muy claro el
funcionamiento de la misma y sus objetivos generales bien planteados y difundidos a
todo el personal, asi mismo se deben establecer objetivos para cada una de las areas y
de las personas que las conforman, estos objetivos deben ser medibles y evaluados cada
cierto tiempo y de forma mensual para revisar el avance en base a la meta anual
mediante Comités de Revision de indicadores con las gerencias de la empresa.

Una vez teniendo claros los objetivos de la empresa se deben levantar todos los
procesos y en base a estos implantar politicas y procedimientos, difundirlos para que
todos estén al tanto de como funciona cada parte de la empresa, definir responsables
gue velen por el cumplimiento de estos.

Nuestro proyecto pretende levantar toda la informacion de los procesos de esta
empresa aplicando la gestion en procesos, realizar un analisis mediante encuestas
aplicando la metodologia Design Thinking para conocer el desempefio de la compafia
TRANSPORTES S.A., a base de esto actualizar los objetivos y procesos y difundirlos
tomando en consideracion la futura implementacién de la norma ISO, realizando un
cronograma de preparacion de requerimientos y certificaciéon 1ISO 9001 2015.y asi
acceder a créditos bancarios en caso de ser necesario.

1.4. Beneficiarios

El Plan Estratégico En este proyecto consideramos los beneficiarios a los usuarios del
proceso Yy los participantes que reciben el servicio, aplicando el proyecto a la empresa
Transportes S.A. se lograra una estandarizacion de los procesos, obteniendo resultados
eficientes de la operacion, los usuarios internos tendran mejor vision de los objetivos y
actividades de la empresa de una forma mas organizada y formal. De esta manera se
tendra como uno de los principales objetivos la satisfaccion a los clientes siendo uno de
los beneficiarios de este proyecto y trabajando en conjunto con proveedores los mismos
gue son claves en la operacion y a su vez lograr tener alto nivel de compromiso y
satisfaccion con los mismos formando parte de los beneficiarios.

*Directivos: los directivos son clave fundamental en este proceso ya que ellos son los

gue incentivan y trasmiten el alto compromiso a nivel organizacional
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*Personal interno: son las personas encargadas de llevar a cabo las actividades
principales y secundarias de la empresa tomando como guia los objetivos y metas de la
organizacion, en este proyecto se beneficiaran teniendo de una forma clara cuales con
los objetivos colectivos e individuales para cumplir con la satisfaccion al cliente como
objetivo principal siendo una empresa de servicio.

*Clientes: los clientes es el motivo del existir de la empresa, con este proyecto se busca
obtener un alto nivel de servicio, ofreciendo informacion de indicadores mes a mes y esta
manera realizar una evaluacion interna con el fin de mejorar dia a dia la satisfaccion.
*Proveedores: este personal es clave ya que ayuda a la organizacion a cumplir con la
demanda del servicio, ellos deben tener un alto grado de compromiso y satisfaccion para
fidelizarlos en la empresa, el objetivo de este proyecto es revisar el nivel de satisfaccion

y colocarlos como personas claves dentro del proceso

Personal

Directivos Clientes Proveedores .
interno

Beneficiarios

Figura 1.1 Beneficiarios
Elaborado por: Los autores

1.5. Objetivos
1.5.1. Objetivo general
Disefiar un modelo de gestion por procesos aplicando norma ISO 9001:2015 que
controle, mida y gestiones los procesos de la empresa, logrando un mejor desempeiio
con eficiencia y eficacia que garantice la satisfaccion al cliente.
1.5.2. Objetivos especificos
1. Analizar el desempefio actual de los procesos internos de la empresa aplicando
la metodologia Design Thinking para la identificacion de las posibles causas del

problema a través del diagrama de causa y efecto.



2. Aplicar un Benchmarking mediante encuestas de satisfaccion al cliente con el fin
de realizar el andlisis con una empresa extranjera buscando implementar mejores
practicas de medicidn de satisfaccion y un plan de mejora para la operacion.

3. Disefiar un manual de procesos que contenga fichas de procesos que se incluyan
objetivos, indicadores, entradas, salidas, clientes, proveedores, procedimientos,
instructivos y formatos para la garantia del cumplimiento de las actividades en
bldsqueda de la satisfaccion del cliente.

4. Disefiar un manual de calidad con contenido referente a manual de funciones,
politicas de calidad, mapa de proceso, considerando la normativa 1ISO 9001:2015

para el mejoramiento de los procesos de la empresa Transportes S.A.

1.6. Analisis de la empresa en el macroentorno

1.6.1. Datos Macroeconémicos

Diagnosticar Cuando se emprende o se analiza la situacién de una empresa es
importante realizar un diagnéstico de las variables y los factores que afectarian el
desarrollo, desempefio y actividades de la organizacion, estos pueden ser
oportunidades o amenazas para la empresa.

En los Ultimos afios la actividad de transporte se transformé en uno de los
pilares mas importantes para la economia y en el sector basico desde el punto de
vista de los aspectos sociales y econdmicos, ya que, a pesar de promover el
abastecimiento de recursos, bienes e insumos, es fundamental para el desarrollo
progreso de las relaciones humanas.

Entre otras actividades la actividad de distribucion une a los productores y
consumidores, potencia el sector productivo, traslada los productos, de esta forma
su buen desarrollo mejora la economia, ayuda al crecimiento y en el desarrollo del
pais.

A partir del aflo 2019 se ha observado la importancia del sector de
transporte sobre el PIB nacional, ya que ha tenido un peso de 6,6% en promedio
y de acuerdo a este dato ubica al sector en el quinto lugar que aporto en el peso
del PIB. (Ekos, noviembre 2015)



La actividad de transporte y almacenaje suman $4713 millones, con un peso en
el total del PIB de 6.8%, observando un crecimiento de 0,12% con relacién al afio
2015. (CFN, diciembre 2017)

Tabla 1.1 Evolucién del sector de transporte y almacenamiento

Amacomsmionto "B ToH
(Millones USD de [Millu;;;;..::su de Participacion
2007)
2013 4577 67,546 6.78%
2014 4,807 70,243 6.84%
2015 4,707 70,354 6.69%
2016 4,713 69,321 6.80%

Fuente: Banco Central del Ecuador

En el afio 2016 se encuentran registradas 4703 empresas dedicadas a la actividad
de transporte de carga por carretera, las que dieron empleo a 26500 personas
aproximadamente. Este sector tiene mayor peso en las provincias Guayas, Azuay
y Pichincha.

Tabla 2 Transporte de carga por carretera

# Empresas # Empleados

Transporte de carga por carretera. (H4923)

2016 2016

Grande 66 4991
Mediana 311 4957
Micro 2.923 8.580
Pegquena 1.403 1.977

Total general 4.703 26.505

Fuente: Superintendencia de compariias



Pichincha
Resto de 24%
Provincias
34%

Guayas
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Manabi
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Figura 1.2 Porcentaje de empresa por provincia
Fuente: Superintendencia de compaiiias

En el balance de situacion se evidencia un crecimiento en los afios 2013 al
2016 con 29%, 26% y 34% de los pasivos, activos y patrimonio respectivamente,
pero también se puede observar en los afios 2015 — 2016 un decrecimiento de los

indicadores.

Tabla 1.3 Balance de situacion

{mm:::::usn) 2013 2014 2015 2016
Activo 52862 64746 69756 68031
Pasivo 330,78 40452 43094 41514
Patrimonio 19788 243,03 269,83 265,26

Fuente: SRI



Las tendencias de las ventas domésticas empezaron a evidenciar una

disminucion, teniendo como resultado un decrecimiento del 16% en el 2016.

Ventas (Millones de USD)

1,224.44 r
- 1,186.30

1,139.87

1,052.24

2013 2014 2015 2016

I Ventas (Millones) s \fariacion
Fiaura 1. 3 Ventas domésticas

Fuente: Superintendencia de compafiias

1.6.2. Andlisis econdmico

Debido al boom del precio del petroleo, el pais experimentd un crecimiento y redujo la
pobreza entre los afios 2007 hasta el 2014, este crecimiento opaco algunos problemas
como: la poca eficiencia del sector publico, una alteracién en la macroeconomia, y
disminucién de inversion privada que se observaron en conjunto con una baja de precios.
Desde el afio 2014 el pais ha estado gestionando el equilibrio y de alguna manera ajustar
la economia al contexto internacional competitivo y desafiante de la mano con los bajos
precios del sector petrolero, la valorizacion del dolar y el encarecimiento del
financiamiento externo. Frente a la falta de ahorros fiscales, el gobierno ecuatoriano de
la racionalizacion de la inversion publica y el gasto corriente, debido al encarecimiento
de financiamiento externo a tratado de levantar diferentes fuentes de financiamiento y
aplicando medidas para aumentar los ingresos que no dependen del petréleo

Las medidas mencionadas han logrado un crecimiento de 2,4% en el afio 2017 tras haber
pasado por una recesion; y una reduccion del déficit fiscal 7,3% del PIB en el afio 2016
a4,5% en el afio 2017, a pesar de los inconvenientes mencionado los indices de pobreza

y Gini se mantuvieron estables en 22,5% y 0,47 respectivamente desde el afio 2014.



1.6.3. Crecimiento del PIB

En el afio 2016 se observd una contraccion anual del PIB del -1,5% que se debe
principalmente a una reduccion en el nivel de inversion de -8%, en el sector de
importacion -6,4%, en los gastos gubernamentales y consumo de las familias con un
decrecimiento de -1.9% y -1.5%, en las exportaciones un decrecimiento de una tasa de
-0,3%.

En el afio 2017 el PIB total de $71.139 millones, durante el dltimo trimestre del mismo
afo se pudo observar un crecimiento 1,2% sobre la produccion nacional trimestral.

El mercado laboral la tasa de desempleo para finales del 2017 fue de 5,8% que
comparando con el mismo periodo del afio 2016 significa un 0,7 porcentuales menos.
La tasa activa correspondiente al mes de marzo del 2018 llego al 7,26% que representa
0,88 puntos porcentuales menos registrados en el ailo 2017, en el mismo periodo del
2018 la tasa pasiva se ubicé en un 4,96%. Dando como resultado que el margen

financiero tenga como diferencia entre las dos tasas de 2,3 puntos porcentuales.

Tasas de interés nacionales *

B ——
<
)
<
M
$
- s » B g . o gt -—
15
dic-16 | ene-17  feb-17 mar-17 abr-17 may-17 | jun-17 | Jul-17 | ago-17 sep-17 oct-17 nov-17 dic-17 ene-18 feb-18 | mar.-18
-+Tasa activa referencial | 8,10% | 8,02% 825% 814% 813% 7,37% 7,72% | 8,15% | 7,58% 8,19% 7.86% 7.79% 783% 7,712% 7,41% 7,26%
~#-Tasa pasiva referencial| 5,12% 5,08% S5.07% 4,89% 481% 482% 4.80% 4.84% 4,96% 497% 4,80% 491% 4,95% 4,98% 5,06% 4,96%
Margen 298% | 2,94% 3,18% 3,25% 3,32% 2,55% 292% | 331%  2,62% 3,2% 306% 288% 288% 2,74% 2,35% 2,30%

Figura 1. 4 Tasas de interés nacionales

Fuente: Superintendencia de compafiias



1.6.4. Balanza comercial

La balanza comercial al mes de febrero del 2018 se registrd positivamente con un saldo
de 50 millones de dodlares, de igual manera comparando las exportaciones con el afo

2017 se observa que disminuyeron en un 0,13%, pero las importaciones analizadas en

el mismo periodo aumentaron en 24,1%.

1.500

1.000

Millones de délares
g

o

W Exportaciones FOB
™ Importaciones FOB
» Saldo Balanza Comercial

Balanza Comercial *

[T

feb.-18
1.579
1.530
50

dic.-17  ene.-18
1762 1.806
1.698 1806

65 o

nov.-17
1.641
1801
-160

jul-17 oct.-17
1578
1.545

34

ago.-17  sep.-17
1459 1.588 1676
1.762 1.675 1.747
-303 -87 -7

feb.-17  mar.-17 abr.-17 may.-17 jun.-17
1581 1581 1.606 1.595 1.496
1.232 1.530 1372 1.514 1672

349 51 234 81 -17%

dic.-16  ene.-17
1587 1.559
1.496 1484

92 75

Figura 1. 5 Balanza comercial
Fuente: Superintendencia de compafiias

1.6.5. Pobrezay desigualdad

El resultado de la pobreza en el afio 2017 fue de 21,5% con una disminucién de 1,4 en

relacion con el afio 2016, la pobreza a nivel urbano fue de 13,2 y a nivel rural de 39,3.

1.6.6. Canasta familiar

El costo de la canasta basica para el primer trimestre del 2018 fue de 711 ddlares con,

un incremento del 0,42%en comparacion al 2016. La canasta vital que tiene menos

productos que la canasta béasica alcanzo el costo de 500 délares dando como resultado

un decrecimiento de 1,57%.
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1.6.7. indice de precios al consumidor y productor

Para el primer trimestre del 2018 la inflacibn mensual al consumidor fue de 0.06%
teniendo una disminucién de los 0,08 puntos porcentuales en comparacion con el 2017
y una inflacién anual 2018 de 0,21%, mientras que la inflacion mensual al productor fue
de 0,21% y la inflacion anual de 2,6%.
1.7. Andlisis Microentorno

Las cinco fuerzas de Porter es un modelo que permite hacer un analisis de las
competencias de la empresa en el sector en cual se desarrolla, este andlisis fue creado
por Michael Porter en el afio 1979 y sus estrategias permiten el conocimiento del contexto
donde se desenvuelve el negocio.

En el caso de la empresa Transporte S.A la aplicacion de esta teoria facilitara el
disefio del modelo de gestidén idéneo y que a partir de la evaluacién se identificaran las
debilidades y fortalezas de la organizacion.

1.7.1. Poder de negociacién con los clientes

El poder de negociacion con los clientes se refiere a la presion que pueden ejercer los
consumidores sobre las organizaciones, para conseguir un mejor servicio y precios mas
bajos (Porter, 1995).

Los clientes en la organizacion sujeto a estudio influyen en el margen de ganancia,
debido a que tienden a incrementar la rivalidad entre la competencia a través de la
variacion de precios. Al realizar el andlisis del poder de negociacioén se concluye que es
alto si lo ejercen los clientes, debido a que el volumen de negociaciones condiciona los
costos de servicio esto ocurre con un grupo de organizaciones que demanda un privilegio
en atencion a la frecuencia que demanda el servicio.

Se ha identificado los clientes fijos y eventuales en funcion a la participacion que tiene
en los ingresos mensuales de la empresa de transporte S.A con ellos se evidencia el

manejo del poder que tiene ellos sobre la organizacion.
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Tabla 1.4 Porcentaje de ventas por operacion

Operacion Porcentaje
108 33%
111 22%
106 10%
101 7%
116 5%
107 4%
113 4%
103 3%
115 3%
105 2%
120 2%
104 1%
122 1%
109 1%
117 1%
110 1%
112 0,3%

Elaborado por: Las Autoras

Porcentaje

m OP108
mOoOP111

OP106
m OP101
mOoOP116
m OP107

Figura 1. 6 Porcentaje de ventas por operacion
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Elaborado por: Las autoras

1.7.2. Amenaza de nuevos competidores

En el Ecuador en el sector del servicio de transporte de carga ha crecido en los ultimos
afios (Fenatrape, junio 2018), (Estadistica de (AEADE), considerando las fortalezas de
las empresas industriales, mineras, pesquera, textiles, agroindustria y consumo masivo
podriamos afirmar que este mercado ha conseguido ser un terreno competitivo por lo
que la amenaza del ingreso de nuevos competidores es alta sin embargo las
organizaciones que quiera ingresar a este sector tendran que hacer frente a barreras
como:

e Marca posicionada.

e Tecnologia.

e Lainversion inicial tendra que ser elevada, dada que la necesidad de ingresar con

nuevas propuestas al mercado en cuanto al espacio y servicio.

e Ubicacion Favorable.

e Lareaccion de la Competencia.
Esta fuerza le permite a la organizacion que se estudia la posible entrada de nuevas
organizaciones al rubro de la logistica y a la vez crear planes de prevencion contra
amenazas y asi evitar que se transforme en una situacion real.

1.7.3. Poder de negociacion de los proveedores

El poder de negociacion de los proveedores son caracteristicas capaces de aumentar
Sus precios sin que esto tenga un efecto perjudicial sobre el volumen de ventas. También
crear acuerdos informales o formales que controlan los precios y la oferta (Porter, 1999).
En la organizacion Transporte S.A el poder de negociacién con los proveedores es
moderado debido a que la demanda de logistica es alta y la empresa cuenta con
suficientes camiones propios y con inversidn para nuevos proyectos acorde a la
necesidad del cliente.

Transporte S.A cuenta con 20 camiones propios y 28 fleteros externos como
proveedores, que operan nacionalmente dentro del Ecuador. La empresa asume los
gastos totales de los camiones, como combustible, mantenimiento, llantas y otros

activos.
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1.7.4. Amenaza de productos sustitutos

Los productos sustitutos para una empresa de servicio de transporte serian las empresas
de envios por currier, aunque estas empresas manejan volimenes pequefios de envios
y muchas veces los clientes prefieren enviarlos por estas compaifias ya que las
empresas de transporte manejan camiones para volimenes grandes. El mercado del
servicio de transporte es competitivo debido a que hay una cantidad considerable de
personas naturales con un solo camién buscando entrar en el mercado de transportes,
la debilidad de estas personas es que no cuentan con una estructura organizacional que
de seguridad al cliente ni con una aseguradora que pueda respaldar en caso de ocurrir
algun tipo de siniestro.
Los principales factores que buscan los clientes en una empresa de servicio de
transporte son:

e Eficiencia en el servicio

e Tarifas atractivas

e Proyectos de mejora para reducir costos

e Estructura organizacional que brinde confianza

e Atencion inmediata

e Seguro de mercaderia

1.7.5. Rivalidad entre los competidores

La empresa transporte S.A esta bien posicionada en el mercado de servicio de
transporte, competir con otras empresas que ofrece el mismo servicio es facil debido a
gue Transporte S.A brinda un excelente servicio y por eso cuenta con una Cartera de
importantes clientes y no le afecta de gran manera las otras empresas que brindan el
mismo servicio, siempre y cuando la empresa siga brindando sus excelentes servicios.

A nivel nacional existe una competencia muy fuerte en el servicio de transporte,
Transportes S.A tiene 4 empresas como competencia que algunas operan también con

alguno de sus clientes.
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Tabla 1.5 Andlisis de competencia directa.

Transporte S.

Competencia

Competencia

Competencia

Competencia

Competencia

Variables A 1 5 3 4 5
Bodegas No Si No Si Si Si
Seriedad en el
servicio que Alto Alto Bajo Medio Alto Alto
ofrecen
Tarifas Competitivas Competitivas Bajas Competitivas Competitivas | Competitivas
Posicionamiento en Alto Medio Bajo Bajo Alto Alto
el mercado
Dest|n(_)§ de Loc_al y Loc_aI Y Provincial Sierra Loqal y Loqal y
operacion provincial provincial provincial provincial
Seguro de carga Si Si No Si Si Si
Flota propia 24 5 0 5 6 35
Flota tercera Si No Si Si No Si
Tipos de unidades | 22-34-45-75 22-34-45-
en metros cubicos -100- 130 98 75 45-75-85 45 45-75
Prestigio de la Alto Alto Bajo Medio Alto Alto

Empresa

Elaborado por: Las autoras

Podemos concluir que nuestra competencia mas cerca sera la competencia 5 debido a

tiene muchos aspectos similares en el servicio y tiene tienen afios de experiencias en el

mercado de transporte.
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Figura 1. 7 Las 5 Fuerzas de Porter

Elaborado por: Las autoras

Como conclusiones:

e La amenaza de entrada de nuevos competidores es alta, pero de alguna manera
es apoyado por las barreras que impiden el ingreso de estos nuevos
competidores.

e No hay amenaza directa por parte del producto sustitutos, pero tiene que estar
siempre innovando con el fin de brindar un tipo de servicio distinto.

e Transporte S.A ha logrado mantenerse en el mercado como uno de los primeros
operadores logisticos, dado a que se ha enfocado a diferenciarse frente a sus

competidores.

16



CAPITULO I

2. MARCO TEORICO

2.1. Marco de referencia

2.1.1 Caracterizaciéon de la empresa Transportes S.A

Transportes S.A. en la ciudad de Guayaquil, especializada en el sector de transporte
nacional con un total de 45 personas. La empresa cuenta aproximadamente con 13
clientes brindando el servicio de transporte el mismo que cubre con flota propia y flota
tercera.

Actualmente la empresa no ha implementado certificacion ISO, ni ha estandarizado los
procesos de una manera formal, el objetivo de este proyecto compromete a toda la
empresa que interactliien en respetar cada uno de los procesos y transmitir la importancia
de todos los puntos que intervienen en la norma ISO, como se sefiala en la revista Ekos
“La certificacion permite alcanzar metas, seguir estandares internacionales, la vision
hacia otros mercados, el reconocimiento, y el desarrollo empresarial. Las relaciones con
los clientes y proveedores, significa un gran estimulo para conseguir una certificaciéon”
(Ekos, 2015).

2.1.2 Misidén

Cumplir con todos los requerimientos de sus clientes, trasladando la mercaderia desde
las diferentes bodegas hasta los puntos de destinos ya sean bodegas de supermercados,
tiendas, o distribuidores en cualquier lugar del pais garantizando correcta manipulacion
de la mercaderia asegurando que el cliente la reciba en las condiciones y en el tiempo
estipulado cumpliendo con los estandares de seguridad y calidad solicitados por el

cliente.
2.1.3 Visioén
Ser lider en el mercado de distribucion nacional, ser reconocida por la mejor calidad de

servicio logrando un alto nivel de excelencia, manteniendo el enfoque de una cultura
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corporativa orientada en la satisfaccion del cliente mediante un trabajo incondicional con

alto nivel de compromiso que garantice un crecimiento sostenible.

2.1.4 Objetivos estratégicos

2.1.4.1 Objetivos estratégicos clientes

e Establecer indices de servicio al cliente y realizar encuestas peridédicas con
el fin de mejorar el nivel de satisfaccion de los clientes

e Evaluar la participacion en uno de los clientes y comparar nuestras
fortalezas y debilidades con la competencia con el fin de ser mas
competitivo en el mercado

e Realizar encuestas internas y externas con el fin de fidelizar a los clientes
y mejorar la calidad del servicio.

2.1.4.2 Procesos internos

e Establecer un modelo de gestion de procesos con el fin de mejorar y dar a
conocer los procesos a todo el personal de la empresa

e llevar un mejor registro documental de las operaciones con el fin de tener

soportes y registros siempre disponibles.

2.1.4.3 Desarrollo humano y tecnolégico

e Alcanzar superioridad tecnolégica mediante un sistema de trazabilidad para
minimizar errores humanos en cruce de informacion y adicional tener registros de
todos los requerimientos

e Establecer un plan anual de capacitaciones con el fin de tener un personal

adecuado con alto conocimiento en el area.

2.1.5 Importancia de la gestion en procesos con enfoque en la norma ISO
9001:2015

El mercado siempre evoluciona con el paso del tiempo y los requerimientos del cliente

cambian y se vuelven mas exigentes, es por este motivo que las empresas deben operar
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de la mano con la evolucion del mercado y los clientes que buscan productos y servicios
que puedan satisfacer sus necesidades, las empresas deben tener como uno de los
objetivos principales satisfacer los requerimientos y mantener al cliente contento, tal
como nos indican Gonzalez y Arciniegas (2015): “El modelo de gestion de la calidad,
establecido en la norma, representa los distintos requisitos del sistema de calidad, con
el proposito de que una empresa demuestre su capacidad para producir o suministrar un
producto o servicio con la calidad y las especificaciones establecidas por el cliente, en
forma taxativa por medio de un contrato, o tacitamente cuando el comprador confia en
gue las caracteristicas del producto o servicio adquirido cumple con las expectativas de
satisfacer sus necesidades, y para la evaluacién por partes externas, especialmente
durante el proceso de certificacion”.

Como es de conocimiento general para que una empresa funcione correctamente y todos
las areas estén alienadas hacia un mismo objetivo deben tener muy claro su
funcionamiento y sus objetivos generales bien planteados y difundidos a todo el personal,
igualmente se deben establecer objetivos para cada una de las areas y de las personas
que las conforman, estos objetivos deben ser medibles y evaluados cada cierto tiempo y
de forma mensual para revisar el avance a base de la meta anual mediante comités de
revision de indicadores con las gerencias de la empresa.

Una vez que estén claros los objetivos de la empresa, se debe levantar todos los
procesos y en base a estos implantar politicas y procedimientos, difundirlos para que
todos estén al tanto de como funciona cada parte de la empresa, definir responsables

gue velen por el cumplimiento de estos.

2.1.6 Caso Nissan Motor Ibérica: Reingenieria de procesos, tecnologia y
oportunidades para mejorar la calidad y productividad

Para las empresas del sector automotor resulta un poco complicado el control de la
introduccioén de modificacion de disefio cuando el producto se fabrica en una cantidad

elevada con muchas piezas, este proceso forma parte del mapa de procesos
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correspondiente a las empresas de automotores, aeronauticas y manufactureras, este
proceso es muy riesgoso si no se controla, ya que puede llevar a ineficiencias en la
operacion como: paradas de maquinas, requerimientos urgentes, horas extras, tiempos
perdidos que muchas organizaciones lo asumen como costos de gestion.

Para los fabricantes de autos gestionar anualmente hasta 3000 modificaciones es dificil,
muchas personas estan implicadas y todas las actividades deben cuadrar, puesto que
un fallo de calidad puede tener un costo muy alto, el Sefior Miguel Martorell ha sido el
encargado del Design Change Control enfocado en gestion en procesos y ha mejorado
significativamente los procesos en los concesionarios Nissan en el continente europeo.
El se encarga de analizar el proceso actual, elimina lo que no genera valor para la
operacion, lo mejora acorde a las necesidades del negocio y automatiza con un software
las actividades de este.

En una entrevista realizada a Martorell indico que logro minimizar los tiempos en los
cambios de disefio de 96 a 39 dias, generando un ahorro anual de 4 millones y
adicionalmente se redujeron los tiempos muertos, paros de lineas, requerimientos
urgentes, materiales obsoletos.

En cuanto a la calidad de los autos se evidencié una mejora en la calidad, mejora de

planificacion, control de la gestidon de todas las areas involucradas en el proceso.
2.1.7 Certificacion para grandes y medianas empresas en el Ecuador

Las empresas buscan constantemente fortalecer sus procesos y desarrollarse
econdémicamente con programas Yy politicas que permitan mejorar la calidad de los
procesos internos, la norma ISO 9001 es la mas reconocida a nivel mundial y esta
relacionada con los sistemas de gestion de calidad, se encuentra en 176 paises
certificada por empresas grandes y pequefias, se detallan a continuacién beneficios de
la norma:

e Establecer una estructura para la mejora continla buscando satisfaccién al cliente

e Asegurar la calidad de los clientes y proveedores.

e Buenas practicas en la organizacion.

e Crecimiento de los servicios.

e Uniforma los requisitos de calidad departamentos y areas de actividad.
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Tenemos dos ejemplos de empresas en el pais que han implementado certificacion en
ISO 9001, Amague en la ciudad de Guayaquil desde el afio 2004 para las actividades de
gestibn de agua potable y alcantarillado en Samborondén y la Aurora incluyendo
suministros, recoleccion y transporte de aguas residuales, facturacion, cobranzas y
servicio al cliente.

Como segundo caso de certificacion en el pais tenemos Graiman en la ciudad de Cuenca
en el afio 2001 para las actividades de comercializacion, de esta forma tuvieron una

mejora en sus procesos mejorando su prestigio en el mercado.

2.2 Marco Legal

2.2.1 Ley organica de transporte terrestre, transito y seguridad vial

Segun el Art. 13 son 6rganos de transporte terrestre, transito y seguridad vial

e Ministerio de transporte

e Agencia nacional de regulacién y control de transporte, transito y seguridad vial

e Gobiernos autbnomos descentralizados
Segun el articulo 57 el servicio de transporte comercial es el que se ofrece a terceras
personas a cambio de un valor econdémico, siempre que no sea servicio colectivo o
masivo. Para ofrecer un servicio de transporte comercial se debe tener un permiso de
operaciones en los términos establecidos por la ley.
Segun el articulo 72 los titulos habilitantes de transporte terrestre son contratos, permisos
de operacién y las autorizaciones, las mismas que se confieren a personas juridicas
radicadas en el pais que tengan las capacidades financieras y que cumplan todos los
requisitos de la ley.
Los titulos habilitantes pueden ser ofrecidos por:

e Agencia nacional de regulacion y control de transporte terrestre, transito y

seguridad vial

e Gobiernos autonomos descentralizados
Segun el articulo 74 la Agencia nacional entrega los siguientes titulos habilitantes:

e Contratos de operacion para transporte de personas o bienes

e Permiso de operacion de transporte de carga pesada y turismo

e Autorizaciones de operacion para transporte por cuenta propia
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Segun el articulo 75 los Gobiernos autonomos descentralizados pueden entregar los
siguientes titulos habilitantes:

e Contratos de operacion para transporte de personas o bienes en el ambito

intracantonal

e Permiso de operacion de transporte a excepcion de carga pesada y turismo
Articulo 77 indica que puede formar una operadora de transporte terrestre toda persona
juridica cumpliendo todos los requerimientos de la ley y tenga legalmente el titulo
habilitante para prestar servicio de transporte.
Segun el articulo 96 luego de obtener la licencia C el duefio de la licencia podra obtener
cualquier tipo de licencia cumpliendo los requerimientos que exige la ley, las licencias
tendran una vigencia de cinco afos.
Segun el articulo 97 indica que a las licencias se les otorga un puntaje de 30 puntos para
medir las infracciones de transito, segun lo expuesto en el articulo 98 indica que en el
caso de perder los 30 puntos se suspende la licencia por 60 dias y debe tomar el curso
el curso de recuperacion de 20 puntos, en caso de perder los 20 puntos puede realizar
el curso para recuperacion del5 puntos, si el conductor ha perdido los puntos por mas
de 4 ocasiones perdera el derecho a renovarla.
Segun el articulo 100 las licencias pueden ser revocadas si se encuentra antecedentes

de discapacidad fisica, mental o legal.

2.2.2 Reglamento de la ley de transporte terrestre, transito y seguridad vial

Segun el articulo 63 los transportes terrestres comercial se clasifican en:
e Transporte escolar o de instituciones como furgonetas, buses, microbuses
e Taxis
e Automovil de hasta 5 pasajeros
e Servicios de transporte alterno como tricimotos, mototaxis, triciclos.
e Carga liviana son vehiculos tipo camioneta de cabina sencilla hasta 3,5 ton
e Carga pesada son unidades de mas de 3,5 ton en su capacidad de carga
e Fronterizo
En el articulo 132 se detallan los tipos de licencias clasificAndose en profesionales, no
profesionales y especiales
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No profesionales:

Tipo A para el uso de vehiculos motorizados
Tipo B para autos y camionetas hasta 1,75 toneladas

Tipo F personas con discapacidad

Profesionales:

Tipo Al para vehiculos automotores de mas de 4 ruedas

Tipo C1 para ambulancias militares, vehiculos policiales, y todo el vehiculo de
control de seguridad y de emergencia.

Tipo C vehiculos de hasta 3,5 toneladas.

Tipo D vehiculos para transporte publico con capacidad minima de 26 asientos.
Tipo E vehiculos méas de 3,5 toneladas, incluyendo para el transporte de
sustancias peligrosas.

Tipo G para maquinarias agricolas

2.2.3 Ley del sistema ecuatoriano de la calidad

Segun el Art. 4 esta Ley tiene como propésito establecer el marco juridico del sistema

ecuatoriano de la calidad, Aplicado a:

Regularizar el funcionamiento del sistema ecuatoriano de la calidad

Determina los mecanismos e incentivos para la promocion de la calidad en la
sociedad ecuatoriana

Garantizar y estableces los reglamentos técnicos, normas y los procedimientos
para la evaluacion de la conformidad.

Asegura la seguridad, confianza y equidad en las relaciones del mercado en la

comercializaciéon de servicios y bienes, importados o nacionales.

Segun el Art.8 el sistema ecuatoriano de la calidad esta estructurado por:

Comité Interministerial de la Calidad

Ministerio de Industrias y Productividad (MIPRO)

El Organismo de Acreditacion Ecuatoriano (OAE)

El Instituto Ecuatoriano de Normalizacion (INEN)

Las compafias e instituciones publicas que, en funciéon de sus competencias,
tienen la capacidad de expedir reglamentos técnicos normas y procedimientos

para evaluar la conformidad.
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Segun el Art 12 el plan nacional de la calidad tendra vigencia de 1 afio, contados desde
su aprobacién en el mes de enero por el Comité Interministerial de la Calidad, el cual
debe ser evaluado dos veces durante su vigencia.

La estructura del Plan Nacional de la Calidad estara dirigida en los siguientes aspectos:

e La promocion de la calidad.

e Larevision y preparacion del listado de los productos o servicios sujetos a control
de calidad.

e Desarrolla y promueve la acreditacidon y designacion de los organismos de
evolucion de la conformidad.

Segun el Art. 35.- EI INEN es la organizacion responsable de la metrologia en el pais y
como tal actia en calidad competente del organismo nacional.

El aseguramiento de las mediciones se fundamentara en la trazabilidad de los patrones
nacionales hacia patrones internacionales del Sistema Internacional de Unidades Sl. Ley
del sistema ecuatoriano de la calidad asegurar la trazabilidad hacia los patrones
nacionales.

Segun el Art.40 El INEN es encarga de inspeccionaran y verificaran las mercaderias
almacenadas, envasadas, empaquetadas, ofrecidas o expuestas a la venta, vendidas o
en el proceso de entrega, para determinar si ellas contienen las cantidades
representadas y si son ofrecidas o expuestas para la venta de acuerdo con esta Ley y
sus reglamentos. Segun el Art 53. Las infracciones expuestas en la presente Ley,
determinar sancionadas conforme lo siguiente:

e Sin perjuicio de la sancion penal correspondiente, la venta, la fabricacion, venta,
transporte, instalacion o utilizacién de productos dispuesto por la reglamentacion
técnica sin cumplir la misma, cuando tal incumplimiento comporte peligro a la
seguridad humana, animal o vegetal serd sancionada con multa de cinco mil a
diez mil dolares de los Estados Unidos de América.

e El no permitir el acceso a la informacion requerida por el Ministerio de Industrias
y Productividad o por el Comité de la Calidad, tratAndose de productos, servicio,
nacionales o importados sujetos a reglamentacion técnica, sera sancionado con

multa de 1000 a 2000 ddlares de los Estados Unidos de América;
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e La certificacion que se realice sin verificaciones totalmente de condiciones y
requisitos técnicos exigidos sera sancionada con multa de 2000 a 4000 mil ddlares
de los Estados Unidos de América

Segun el Art. 57 La vigilancia y control del Estado a través del Ministerio de Industrias y
Productividad, se limita al cumplimiento de los requisitos exigidos en los reglamentos
técnicos y procedimientos de evaluacion de la conformidad, por parte de las
organizaciones quienes comercialicen productos o servicios sujetos a tales reglamentos.

2.3 Marco Normativo

2.3.1 Introduccién ala Norma ISO

International Organization for Standardization (ISO) es la Organizacion Internacional
para la Estandarizacién, fue creada en 1947, con sede en Ginebra (Suiza), tiene como
principal objetivo promover la estandarizacion internacional para facilitar el intercambio
de bienes y servicios, asi como su desarrollo cientifico y tecnologico (Mora et al, 2012).
Norma ISO 9000: Describe los fundamentos de los sistemas de gestién de la calidad y
especifica su terminologia.
Norma ISO 9001: La norma internacional ISO 9001 se aplica a un sistema de Gestion de
calidad que se centra en todos los elementos de la calidad que le permita administrar y
mejorar los servicios o productos, las mayorias de clientes inclinan por empresas que
cuentan con esta acreditacion porque les da la garantia de un buen servicio controlados
bajo los procesos de la norma.
Caracteristicas de las Normas 1SO 9001 son:

¢ Enfoques basados en los procesos

e Compatibilidad con otra norma de gestion

¢ Principal norma Certificada en el mundo

e Cumplimiento en requisitos legales y reglamentos

e Compromiso con la alta direccion de calidad

¢ Reducimiento de procedimiento documentados

e Objetivos medibles en todos las funciones y niveles de la organizacion

e Aumento de atencion a la disponibilidad de recursos

e Busca la Satisfaccion y las necesidades de los clientes
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Tomar decisiones en bases a los andlisis recogidos por el sistema de
gestion de calidad

La norma se basa en ocho principios de gestion de la calidad. El Comité Técnico ISO/TC

176 (2008) los define de la siguiente manera:

Enfoque al cliente: la empresa deberd entender sus futuras y actuales
necesidades para lograr complacer sus requisitos y superar las
expectativas del cliente.

Liderazgo: los lideres decretan los propésitos de la unidad y la orientacion
de la empresa, Los lideres deben crear un interno ambiente en el cual las
personas deben involucrarse totalmente en cumplir los objetivos de la
empresa

Participacion del personal: el personal es muy importante para la empresa
y los compromisos que posibilita que las habilidades sean mas beneficiosas
para la empresa.

Enfoque basado en procesos: enfoque basado en procesos es un resultado
de lo deseamos alcanzar de manera que sea mas facil las actividades para
gestionarlo como procesos.

Enfoque de sistema para la gestion: gestiona los procesos interrelacionado
para entenderlo e identificarlos como un sistema de eficiencia y eficacia
para lograr los objetivos.

Mejora continua: es el desempefio global de la empresa que debe ser
objeto a permanentes cambios.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision: son las decisiones
eficaces y efectivas que se basan en analisis de datos y recolectar la
informacion

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: los beneficios de
los proveedores y la organizacion son interdependiente deberan los dos

aumentar la capacidad para crear valor.

2.3.2 Evolucién de la Norma ISO

La normar ISO ha evolucionado contantemente debido a las necesidades de la

empresa u organizacion:
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Tabla 2.1 Actualizaciones de La Norma ISO

1987

se lanzo la primera serie de la norma ISO 9000 la que cual es un modelo para el

control de la calidad basado en el cumplimiento de los requisitos del producto.

1994

se publico el primer modelo de la norma sin cambios grandes en ningunas de sus

variantes o requisitos.

2000

Se actualizo la norma nombrandola ISO: 2000 la cual trajo una serie de cambios
significantes, denominado 1SO 9001:2000 que surgieron cambios pequefios a nivel
del cliente y usuario de la normativa ISO 9000, el modelo normativo paso a los
requisitos de los productos a un enfoque a los procesos, se introdujo los 8 principios
de la gestién de la calidad, mejora continua, y se aumento la compatibilidad con otros
sistemas de la Gestion (14001, OHSAS)

2008:

Las publicaciones de la norma ISO (ISO 9001:2008) no se diferencia mucho de los
preceptos anteriores se mantuvo la misma estructura, sin embargo, en esta
actualizacion se realiz6 una revision en la clasificacion de algunos requisitos con el

fin de hacer més facil la implementacion.

2015:

En septiembre de 2015 se publicé la nueva norma ISO 9001:2015 esta norma
presento varios cambios estructurales y significativos como son lo que presentan la
actualizacion en el afio 2000.

Elaborado por: Las autoras

Los principales cambios que podemos observar en esta horma con respecto a la del

2008 son los siguientes:

¢ Nuevo esquema comun de organizacion del contenido de la norma ISO

e Se enfatiza en los términos “riesgo” y “eficacia”. Se determinan a las

organizaciones que identifiqguen el contexto en el que operan y localicen los

riesgos y oportunidades que deben ser tratadas.

e Los documentos y registro pasan a denominarse “Informacion documentada”

¢ Introduccion de los conceptos de cambio de Gestion.
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e Se refuerza los procesos enfocados y se amplia los conceptos de los clientes en
las partes interesadas.
e Se elimina concepto accion preventiva
e Se instalan organizaciones para el aprovechamiento de las mejoras de
oportunidades.
(Lépez, 2015)

2.3.3 EstructuradelanormaISO 9001: 2015

La estructura 1ISO 9001:2015 facilita la integraciéon de la organizacion, la

figura a continuacion describe la estructura actual que tiene la norma.
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4. CONTEXTO DE
LAORGANIZACION

4.1 Entendiendo la
organizacioén y su contexto.

4.2 Entendiendo las
necesidades y expectativas
de las partes interesadas.

4.3 Establecimiento del
alcance del sistema de
gestion de calidad.

4.4 Sistema de Gestion de
calidad.

7. SOPORTE
7.1 Recursos.
7.2 Competencia.
7.3 Concienciacion.
7.4 Comunicacion.

7.5 Informacion
Documentada.

5. LIDERAZGO

5.1 Liderazgo y
compromiso

5.2 Politica

5.3 Roles, responsabilidad
y autoridad

8. OPERACION

8.1 Planificacién y control
operacional.

8.2 Interaccion con los
clientes y otras partes
interesadas.

8.3 Preparacion operacional
8.4 Control de procesos
8.5 Disefo y desarrollo

8.6 Ejecucion/
implementacion

10 MEJORA

10.1 No conformidades y
acciones correctivas.

10.2 Mejora continua.

6. PLANIFICACION

6.1 Acciones para abordar
los riesgos y las
oportunidades.

6.2 Objetivos de calidad y
planificacion.

6.3 Planificacion y control
de cambios.

9. EVALUACION
DESEMPENO

9.1 Seguimiento, medicion,
analisis y evaluacion
9.2 Auditorias internas

9.3 Revision por la
direccion.

Figura 2.1 Estructura de La Norma ISO 2015

Elaborado por: Las autoras

Conforme a esta nueva estructura, la norma ISO 9001:2015 contiene 10 puntos (en lugar

de los 8 puntos que tenia la version 2008) como se muestra a continuacion:

Tabla 2.2 Comparativa entre la estructura de ISO 9001 en las versiones
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ISO 9001:2008

. Objeto y campo de aplicacion

. Normas para la consulta

. Términos y definiciones

. Sistemas de gestion de calidad
. Responsabilidad de la direccion
. Gestion de los recursos

. Realizacién del producto

o N o o B~ WN P

. Medicion, analisis y mejora

ISO 9001:2015

1. Alcance

2. Referencias Normativas

3. Términos y condiciones

4. Contexto de la organizacion
5. Liderazgo

6. Planificacion

7. Soporte

8. Operaciones

9. Evaluacién del desempefio
10. Mejora

Fuente: Escuela Europea de Excelencia 2015

CAPITULO I
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3 METODOLOGIA

3.1 Disefio de la Investigacion
En esta parte se detallan las metodologias y herramientas para la investigacion que
incluyen metodologia Design Thinking con elaboracién de encuestas al personal interno
con el fin de identificar las posibles fallas dentro del proceso de distribucion, encuestas
a los principales proveedores con el objetivo de identificar la satisfaccion y el grado de
compromiso de los mismos, para complementar se realizara recoleccion de datos para
el analisis de la situacion actual de la empresa e identificar fortalezas debilidades con la
elaboracién del diagrama de Ishikawa. Una vez obtenida la informacién se procede con
la aplicacién de metodologia de Gestion en procesos con enfoque en la norma I1SO, y
realizar un cronograma para futura implementacién de la Norma ISO 9001:2015. Como
altimo punto mediremos por medio de encuestas la satisfaccion de los principales
clientes realizando un benchmarking tomando como referencia una empresa extranjera

dentro del mismo rubro.
3.2 Metodologia Design Thinking

Es un método para generar ideas innovadoras que centra su eficacia en entender y dar
solucion a las necesidades reales de los usuarios. Proviene de la forma en la que
trabajan los disefiadores de producto o servicio. En la actualidad la mayoria de las
empresas estan usando este modelo de negocios, como por ejemplo la empresa IBM ha
incorporado la metodologia design thinking para sus diversas carteras de productos y
servicios para ayudar a los clientes a reducir costos, aumentar la velocidad y disefiar
mejores soluciones.
En febrero del 2018 Forrester publicé el informe “The Total Economic Impact™ Of IBM’s
Design Thinking Practice” donde entrevistd a cuatro de los clientes de Design Thinking
de IBM y realizd encuestas a 60 ejecutivos que habian utilizado esta metodologia de
Innovacion ya fuera con o sin IBM. Los resultados han sido muy interesantes y giran
alrededor de tres puntos clave: alineacion, velocidad y valor.
e El Design Thinking aumenta la alineacioén y reduce el riesgo:
Las empresas que utilizaron esta metodologia vieron una mejor colaboracion, los
equipos estaban mas alineados y priorizaban de una forma mas clara su

estrategia comercial.

31



e El Design Thinking nos ayuda a trabajar mas rapido:
En el estudio de Forrester se concluye que los equipos que aplican esta
metodologia y cuentan con el personal de disefio adecuado tienen un tiempo de
comercializacidon de dos veces mas rapido que el resto, lo que les permite mayores
ganancias y mayores beneficios. En estos mismos equipos también vieron una
reduccion de hasta el 75% del tiempo invertido en disefio y desarrollo.
e EIl Design Thinking ahorra dinero:
Como resultado de esta mejor alineacién y del ritmo de trabajo méas rapido,
Forrester descubri6 que estos equipos recortan los costes constantemente,
reducen los riesgos y, en ultima instancia, aumentan la rentabilidad.
En resumen, el “design thinking” es una metodologia de gran utilidad y cada vez mas es
usada por las organizaciones mas innovadoras para desarrollar productos y soluciones
exitosas gracias al conocimiento sobre los usuarios y a la formacion de equipos
multidisciplinarios que ofrecen diversos puntos de vista durante el disefio de estos.

3.2.1 Premisas del proceso creativo

e Enfocarse en los valores humanos
Esto quiere decir se debe tener empatia por las personas para las cuales se esta
realizando el trabajo ya que la retroalimentacion que tengamos de estas personas sera
muy importante para lograr un buen analisis.

¢ No decirlo, sino demostrarlo
La forma en comunicar cual es nuestro objetivo de forma significativa generando impacto
en las personas creando experiencias, utilizando ilustraciones y contando historias
anicas con la que se sientas identificados.

e Colaboracién grupal
Tener diversidad de nuestros sujetos es la clave, es mucho mejor tener diferentes
opiniones de diferentes equipos y de esta manera tener algunos tipos de vista.

e Cultura de prototipos
Un prototipo es una muestra, ensayos de lo que pretendemos hacer ya sea un producto
0 un servicio, algo muy parecido a la realidad que puede ser usado para que los clientes
lo evalien y den sus opiniones, un prototipo no es solo una manera de poder validar

ideas, sino que es parte integral del proceso.
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3.2.2 Cinco pasos elementales del Design Thinking

Figura 3.1 Elementos de Design Thinking

Elaborado por: Las autoras
1) Empatia

Es la base de este proceso que se centra en las personas y los usuarios,
Las bases para la empatia son las siguientes:

e Observar los comportamientos de los usuarios en el contexto de sus labores
diarias

e Involucrarse con el usuario, generar temas de conversacion y esto puede ser
desde una breve conversacion y se debe preparar el cuestionario para manejar la
conversacion, tener en consideracion preguntar ¢,Por qué? de ser posible varias
veces

e Escuchar alos usuarios y estar atentos a todas las observaciones y opiniones que
tengan.

La empatia es la clave en el proceso de disefo, es entender al usuario,

comprender las cosas que hacen y el porqué de las mismas, sus necesidades
fisicas y emocionales, analizar su perspectiva de ver las cosas, y recordar que

cada persona ve las cosas de diferente manera.
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En esta parte de la metodologia se conversara con el equipo de trabajo
interno explicandoles la importancia del presente proyecto y de las entrevistas a
realizar con el objetivo de que realicen las entrevistas de una manera sincera con

el fin de obtener resultados esperados.

2) Definicion
Luego de la parte de empatia se filtra toda la informacion obtenida y se
extrae lo que realmente aporta al objetivo principal, este paso es sobre la
coherencia de la informacion que se ha reunido.
El objetivo es crear una declaracion del problema viable y significativo y que sera
primordial para enfocarse en el usuario.
Criterios para realizar la definicién:
e Determinar el problema con un enfoque directo
¢ Que signifique inspirador para el grupo
¢ Que capture las mentes de las personas
e Que ayude a solucionar el problema
En esta parte analizaremos las entrevistas realizadas al personal interno, clientes
y proveedores con el fin de sacar identificar los posibles problemas y las falencias
en los procesos internos de la organizacion.
3) ldear
En este paso empiezan la generacion de lluvia de ideas y varias opciones
ya que a veces las ideas mas disruptivas son las que generan soluciones
visionarias, se entregan recursos para poder realizar los prototipos y crear
soluciones innovadoras
En este paso se desarrollan una cantidad de ideas que muchas alternativas
a posibles prototipos, ya que la generacion de multiples ideas permite atacar
diferentes focos.
Luego de haber identificado los posibles problemas y fallas en el proceso

se realizara un analisis por separado de los grupos entrevistados e identificar de
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forma individual cada uno de los puntos obtenidos con el fin de crear controles e
incluirlos dentro del proceso y procedimientos.
4) Prototipado
En esta etapa se vuelven las ideas realidad, construir prototipos hacen que
las ideas sean palpables y permite interactuar a los usuarios, puede ser dibujos,
artefactos, objetos con el objetivo que responder preguntas que nos acerquen a
la mejor solucion, Importancia de los prototipos:
e Para comunicar.
e Crear conversaciones sobre el prototipo, obtener opiniones de los usuarios.
e Revisar posibles errores.
e Evaluar alternativas.
En esta parte se elaborara un plan para enfrentar las debilidades de la operacion
con el fin de incrementar la satisfaccién de los grupos encuestados.
5) Testeo
En este paso se prueban los prototipos con los usuarios implicados, se identifican
alternativas de mejora, fallos y carencia.

3.3 Diagrama causay efecto

Un diagrama causa y efecto sirve para identificar las posibles causas de un
problema especifico, se lo conoce también como diagrama de Ishikawa o diagrama
espina de pescado el mismo que es parecido al esqueleto de un pescado, esta
herramienta es efectiva para estudiar procesos Yy situaciones y para realizar un plan de

recoleccion de datos, posibles causas que puedan provocar variaciones en un proceso.
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Causa principal

Mediciones Materiales Mano de obra

e

A R
Causa secundarna
*  Problema

Métodos Entorno Maquinas

Figura 3.2 Diagrama Causa y Efecto

Fuente: Universidad Autbnoma del Estado de México

Para la elaboracién del diagrama se puede proceder de dos maneras:

1. Realizar una lluvia de ideas de todos los problemas identificados, y de esta
manera ordenar desde cuales son los mas importantes y cuales son sus
causas

2. ldentificar ideas principales y cuales son sus causas Yy ubicarlas
directamente en los huesos primarios y luego empezar a identificar causas
secundarias que se ubican en los huesos pequefios, que se desprenderan

de las ramas principales.

3.3.1 Elementos claves del pensamiento de Ishikawa:

El primer paso a la calidad es conocer lo que el cliente requiere.

El estado ideal de la calidad es cuando la inspeccidén no es necesaria.

Hay que remover la raiz del problema, no los sintomas.

El control de calidad es responsabilidad de todos en la empresa.

Todos pueden ofrecer informacion valiosa sin importar el cargo que ocupan en la

empresa.
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3.3.2 Proceso diagrama Causa y Efecto

1.
2.

Identificar el problema que queremos eliminar
Determinar todos los factores o causas principales que ocasionan el problema, es
los procesos productivos es frecuente que se utilicen factores principales de tipo
genéricos llamado las 6am:

e Materiales

e Mano de obra

e Meétodos de trabajo

e Magquinaria

e Medio ambiente

e Mantenimiento
Identificar causas de segundo nivel, es el porqué de cada uno de los factores del
punto
Analizar el diagrama, revisando si se han identificado todos los factores y sobre
todo si son lo suficiente importantes, y realizar las mejoras que se necesiten
De todos los factores identificados, evaluar el impacto que tiene cada uno sobre
la raiz del problema
Ordenar los factores de acuerdo con el grado de importancia, para asignarles la
importancia se evaluara cual es la magnitud y complejidad de cada uno
Se desarrolla un plan de accion con las soluciones a cada uno de los factores
identificados
Se definen indicadores de medicién y seguimiento para concluir que el problema

esta bajo control.

3.4 Benchmarking

El benchmarking es una herramienta que nos ayuda a evaluar los productos, servicios y
procesos de trabajo de las empresas reconocidas con las mejores practicas. (kearns3s,
1982).

Dentro del proceso se levanta informacion con el fin de obtener nuevas ideas, a través
la comparacion de aspectos de la empresa con competidores o empresas lideres del

mismo mercado.
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La mayoria de las organizaciones usan este método cuando ven la necesidad de
implementar un nuevo proceso o realizar un cambio a los ya existentes bajo los
estandares de calidad.

3.4.1 Tipos de Benchmarking

e Competitivo: comparar productos, servicios, procesos con competidores ya sean
los mejores dentro del sector o mejor que la empresa evaluada, y en base a eso
poder mejorar los de la empresa

¢ Interno: compara actividades y procesos de diferentes areas dentro de la misma
organizacion.

¢ Funcional: andlisis de empresas del mismo sector que no son competidoras entre

Ve

Sl.

e (Genérico: negocios parecidos, pero de sectores distintos.

Produccién, resultados, factor del éxito

. ¢ Qué\Quién
“~._ esMEJOR?
‘\\\\
[ Analisis de la S

morrm

i |_informacion _ /
\\\

¢Cémo lo hacemos~. % MCémo lo
NOSOTROS? o] hacen ELLOS?

mOoIH0oWOo Z

Procesos, practicas, métodos

Figura 3.3 Modelo de benchmarking
Fuente: Watson, Frank D. 1993

3.5 Gestion por procesos

Durante muchos afos, el disefio de la estructura de las empresas no habia
evolucionado en relacion con los requerimientos del enfoque organizacional. Se

establece ahora como un concepto nuevo de estructura organizacional que toda

38



organizacion puede funcionar como una red de procesos interrelacionados o
interconectados, a la cual se puede aplicar un modelo de gestion llamado Gestién basada
en los procesos (Miguel Mallar 2010, Universidad del Cuyo)

El concepto de proceso en las empresas aparece en los modelos de gestion
empresarial, se la considera una via para renovar la organizacion y adaptarse al entorno,
la gestidn por procesos busca que las empresas tengan una estructura mas flexible que
puedan adaptarse a los cambios del entorno con una mayor orientacion hacia el logro de
los objetivos de la misma, al mismo tiempo es una forma de dirigir o administrar una
organizacién centrandose en el valor agregado al cliente y a las partes implicadas.
(Ciencias Holguin, 2014)

La gestion en procesos puede ser descrita como la forma de dirigir toda la
organizacion basandose en los procesos definidos como una cadena de actividades
orientadas a generar un valor agregado sobre una entrada para conseguir un resultado,
y una salida que a su vez pueda satisfacer las necesidades de los clientes.

Por otra parte, Bergholz, 2011, considera que la gestiébn por procesos puede
definirse como una forma de enfocar el trabajo, donde se persigue el mejoramiento
continuo de las actividades de una organizacién mediante la identificacion, seleccion,
descripcion, documentacion y mejora continua de los procesos, (Susana Pepper
Bergholz, 2011).

Gestion de procesos por Juan Bravi Carrasco.

La gestidén de procesos es una disciplina de gestién que ayuda a la direccion de
la empresa a identificar, representar, disefar, formalizar, controlar, mejorar y hacer mas
productivos los procesos de la organizacion para lograr la confianza del cliente. El
objetivo de la gestion por procesos es aumentar la productividad basandose en eficiencia
y lograr valor agregado a los clientes
Cualidades de una empresa con procesos bien gestionados:

e El cliente ocupa el primer lugar

e Tienen claro el porqué de su existencia y del esfuerzo de obtener grandes
resultados

e Los empleados indiferentes del cargo que ocupen se apoderan de su trabajo y

tienen un alto nivel de compromiso
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e Le dan mucha importancia a la responsabilidad social

e Elrendimiento de los procesos esta alineado con la estructura de incentivos de la
organizacion

e La direccidn de la organizacion esta comprometida con la gestion de procesos y
contempla en su presupuesto la inversion necesaria

e Los resultados son medidos por indicadores de forma periddica

e Empresa con alto nivel de competitividad

Mas all4 de un conjunto de actividades, un proceso ayuda a comprender la tarea
gue desempefiamos, y a salir de la orientacién donde las personas dicen “no es mi
responsabilidad” cuando piensan que han hecho bien su trabajo, pero el proceso no
funciono.

Dice Hammer (2006, p. 76): —Una empresa con enfoque en gestion en procesos
es la que estimula, posibilita y permite que sus empleados realicen una labor de proceso.
La labor de proceso es toda tarea que se centra en el cliente; toda labor que tiene en
cuenta el contexto mas amplio dentro del que se esté realizando; toda tarea que va
dirigida a alcanzar unos resultados, en lugar de ser un fin en si misma; toda tarea que se
realiza siguiendo un disefio disciplinado y repetible. La labor de proceso es toda tarea
gue permite obtener los altos niveles de rendimiento que los clientes exigen actualmente
Todo proceso debe cumplir las siguientes caracteristicas:

e Poder ser representado graficamente

e Siempre debe tener una mision

e Tener especificado su inicio y su final

e Ser medible y controlado por medio de indicadores

e Compromiso y responsabilidad, debe haber una persona encarga de hacer
cumplir el proceso y asegurara su correcta realizacion

3.5.1 Elementos de un proceso

e Entrada o input: proporcionado por un proveedor externo o interno
cumpliendo con caracteristicas requeridas, una entrada también puede ser
la salida de otro proceso precedente de la cadena de valor

e Proceso: cadena de actividades que se generan por personas, métodos y

recursos.
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e Salida u output: es el resultado de un proceso y con el objetivo de llegar al

cliente interno o externo.

A 4

EMISOR > MEDIO RECEPTOR

- Recoleccion de datos
Entrada - Depuracion de datos
- Almacenamiento de datos

Tratamiento de la - Aritmético
Informacion Proceso
- Légico

- Recoleccion de resultados
Salida
- Distribucién de resultados

Figura 8 Elementos de un proceso

Fuente: Universidad Nacional del Cuyo

3.5.2 Etapas de la gestion por procesos

e Identificaciébn de procesos: lluvia de ideas con el equipo para poder identificar
todos los procesos de la empresa

e Inventario de procesos: clasificar los procesos en dos categorias; procesos y
subprocesos, a este conjunto se denomina catalogo de procesos

e Clasificacion de procesos: operativos y de apoyo. Los procesos operativos son los
que estan relacionados directamente con le producto o servicio final, y los
procesos de apoyo son los que dan soporte a los operativos.

e Mapeo de procesos: representacion grafica

e Seleccidén de procesos: priorizacion y concentracién en los mas criticos con el
objetivo de buscar una mejora.

3.5.3 Herramientas para modelar los procesos

Cadena de valor
Es una herramienta de analisis que permite ver el interior de la empresa, buscando una
fuente de ventaja en cada una de las actividades.
Michael Porter en su libro Estrategia Competitiva sefiala que la ventaja competitiva no

puede ser entendida viendo a una empresa como un todo porque cada una de las
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actividades que se realizan dentro de ella pueden participar a la posicion de un costo
relativo y crear raiz para la diferenciacion.
El valor es la cantidad que los clientes estan dispuestos a pagar por lo que una empresa
les ofrece. Una empresa es rentable si el valor que da excede los costos asumidos para
la creacion de un producto.
La cadena de valor ayuda a comprender la estrategia de una empresa por medio de una
forma dinamica de representacion de los procesos que conforman la organizacion, esta
compuesta por actividades de valor y margen, en donde las de valor son las fisicas y
tecnoldgicas que se desempefian en una empresa y el margen es la diferencia entre el
valor y el costo de dichas actividades.
las actividades de valor se dividen en dos grupos:

e actividades primarias

e actividades de apoyo

INFRAESTRUCTURA DE LA EMPRESA
(Ej: Financiacion, planificacion, relaciéon con inversores)
0 .
.g g GESTION DE RECURSOS HUMANOS
58 (Ej: Reclutamiento, Capacitacion, Sistema de Remuneracion) 2
> ‘,°, > DESARROLLO DE TECNOLOGIA ' )
s i ‘ s i ‘ -
E % (Ej::Diseno de productos, investigacion de mercado) S,
: COMPRAS :
(Ej: Componentes; maquinarias, publicidad, servicios)
LOGISTICA | OPERACIO- | LOGISTICA | MARKETING| SERVICIOS
INTERNA NES EXTERNA | Y VENTAS | POST VENTAS
(Ej: (Ej:Montaje, | (Ej: Procesa- | (Ej: Fuerza (Ej: 3
Almacena- | fabricacién miento de de ventas, Instalacién, g
miento de de pedidos, promociones, soporte al Q
materiales, |componentes | manejo de publicidad, cliente, 5’
recepcion de |, operaciones | depositos, |exposiciones,| resolucién de
datos, de sucursal) | preparacion | presentacio- quejas,
acceso de de informes) nes de reparaciones)
clientes) propuestas)

Actividades Primarias

Figura 3.5 Representacion de la cadena de valor

Fuente: Estrategia magazine
3.5.4 Diagnostico de la cadena de valor

e Disefar cadena de valor: todas las actividades que se realizan dentro de una

empresa deben quedar dentro de una de las actividades de valor.
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e Examinar las conexiones: la cadena de valor es un sistema de actividades
interdependientes, las conexiones son las relaciones entre la manera en la que se
desarrolla una actividad y el costo de desarrollo de otra.

e Evaluar sistema de valor: los conectores de la cadena de valor de la empresa y
de los proveedores pueden ayudar con a generar oportunidades para que la

organizacién aumente la ventaja competitiva.

3.6 Mapa de procesos

La manera mas peculiar de reflejar los procesos y sus interrelaciones es por
medio de un mapa de procesos, que en resumen es la representacion grafica de

la estructura de procesos que conforman el sistema de gestion.

El mapa de procesos ofrece una visibn macro del sistema de gestién donde se
representan los procesos que forman el sistema, asi como sus relaciones
principales, cuando ya se han levantado e identificado todos los procesos de la

empresa, se representan por medio de un mapa de procesos

Procesos Procesos primarios Procesos de

Necesidades A
estratégicos 0 de valor apoyo

Figura 3.6 Mapa de procesos

Elaborado por: Las Autoras

3.7 Diagrama de flujos

Toda la descripcién de las actividades se puede representar a través de un diagrama de
flujo de manera grafica y mostrando la relacion entre ellas.
Los diagramas facilitan la interpretacion de las actividades debido a que muestra la

secuencia de estas, mostrando entradas y salidas.
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3.8 Importancia de los procedimientos

Un procedimiento es la descripcion detallada de los procesos, si el proceso se
considera extenso se pueden realizar. Los procedimientos son documentos que detallan
la interrelacion que existen en diferentes departamentos, normalizando los
procedimientos y evitando la imprecision e improvisacion que pueden generar problemas
o deficiencias en los procesos de la empresa
Los procedimientos son complementarios al manual de calidad y se describe como,
cuando, quien y donde se realizan las actividades del manual (Europark, 2017).

3.8.1 Pasos paralaelaboracion de los procesos

¢ Que las actividades se hagan de una forma ordenada acorde al area de trabajo.

¢ Que todas las actividades estén guiadas bajo un objetivo.

¢ Que las actividades se cumplan independiente de la persona responsable.
Para realizar la documentacion de los procedimientos deben estar implicadas todas las
personas que conforman la empresa de esta forma se garantiza un sentido de
pertenencia y compromiso por parte de todos los trabajadores logrando que se cumplan
las actividades de una manera eficaz encaminados al objetivo.
Los procedimientos deben ser hechos por personas que estan dentro del proceso, ya
que son los més indicados debido a que conocen toda la operacién y las tareas diarias
al detalle. En la redacciéon de los procedimientos se debe detallar los cargos, mandos,
jefaturas responsables de cada area de trabajo o equipos departamentales.

3.8.2 Pasos para la elaboracion de un procedimiento

e Elaboracion de borrador: todas las personas responsables del proceso incluyendo
el gestor de calidad deben realizar el borrador para una futura revision.

e Fases de lanzamiento: el borrador realizado debe difundirse a todas las areas y
personas implicadas en la realizacion del borrador, luego de ser revisado y
aprobado por todo el equipo se finaliza la redaccion del procedimiento original con
los cambios o modificaciones incluidas.

e Fases de aprobacion: el procedimiento debe ser aprobado por la persona que lo
elabord, la persona que lo revisé y la persona duefia del proceso con una
aprobacion final y formal.
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e Fase de distribucién: una vez aprobado el documento debe ser distribuido a las
personas implicadas y responsables de todo el proceso conservando un registro
de aprobacion.

e Fase de revision: una vez distribuido la revision puede ser realizada a solicitud de
cualquier empleado de la empresa incluso de un cliente para mejorar algun detalle
dentro del mismo.

3.8.3 Redaccién de procedimientos

e Evitar términos desconocidos

e Ser preciso y directo

e Escribir en tiempo presente y en un orden cronolégico

e Establecer los objetivos del procedimiento y comprobar que el orden de redaccion
lo cumpla

e Hacer uso de diagramas de flujo para una mejor interpretacion

e Para efectos de la elaboracién de procedimientos las organizaciones cuentan con
numeraciones internas, es necesario establecer una forma de notacion y
trazabilidad en la actualizacion de versiones.

3.8.4 Indicadores de gestidn

Los procesos deben ser evaluados constantemente ya que con la evaluacion se
puede identificar las debilidades y de esta manera establecer estrategias con el objetivo
de un mejor funcionamiento. Se debe saber que se necesita medir y en que intervalo de
tiempo para mejorar los procesos, se realizan mediciones externas, internas, de
satisfaccion al cliente, tiempo de respuesta, cuellos de botella.

Uno de los factores mas importantes y precisos para el proceso es la
implementacion de indicadores de desempefio para medir la gestibn de todas las
actividades. Todo lo que se puede medir, se puede controlar y lo que no se mide no se
puede administrar, la aplicacion de indicadores es una base para la generacion de
nuevas ventajas competitivas
Preguntas para plantear indicadores:

e ¢ Qué se debe medir?

e ¢Dobnde se debe medir?
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e ¢ Cuando se debe medir?
e ¢ Quién es la persona encargada de la medicion?
e ¢ Cbmo se realizara la difusiéon de los resultados?

e ¢;con que frecuencia se realizara la revision de resultados?

3.8.5 Objetivos de los indicadores

¢ |dentificar y tomar acciones de los problemas
e Medir competitividad de la empresa

e Satisfaccion del cliente

e Mejora en uso de recursos

¢ Reduccion de gastos

3.8.6 Caracteristicas de los indicadores

e Ser medibles y cuantitativos

e Cuando, como, donde y responsable

e Ser justificados por acciones de mejora detallando el objetivo del mismo
e Calculo con facilidad y alta comprension

e Periddicos y constantes

¢ Relacionado con el objetivo estratégico

3.8.7 Esquemade implantacion

e |dentificar las actividades a medir
e Establecer cada paso del proceso
o Definir el objetivo del indicador

e Recoleccion facil y clara

e Medicion de variables

e Seguimiento y retroalimentacion del indicado.
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3.9 Implementacion del Sistema de Gestion de Calidad con los
requisitos 1ISO 9001

Segun Yarfiez (2008), debemos seguir 6 pasos que son:

1. Informacién: es necesario tener conocimiento de la norma ISO 9000 e ISO
9001 para implementarla en nuestra empresa.

2. Planificacién: Cada proceso comienza con un plan. Deberemos hacer un perfil de
nuestro plan y preparar un programa de implementacion.

3. Desarrollo: La norma ISO 9001 requiere una documentacion de nuestro sistema de
gestion de calidad por lo que sera necesario desarrollar un manual de calidad, asi como
los procedimientos requeridos para el sistema.

4. Capacitacion: Todos los empleados deberdn estar capacitados para trabajar y
cumplir con la norma ISO 9001 y segun los requerimientos del sistema implantado.

5. Auditorias internas: Es necesario demostrar que el sistema es eficaz. Deberemos
comprar nuestro sistema de gestidén de calidad con los requerimientos de la norma ISO
9001 mediante auditorias internas para lo que se debera formar y capacitar un equipo
auditor interno.

6. Auditoria de registro: Habra que contratar a un auditor de registro que realice una
auditoria externa. Una vez realizada, el registro estard completado. Se debe solicitar ya
que es muy beneficioso la certificacién del Sistema de Gestion de Calidad a una empresa
certificadora.

7.Certificacion

La Entidad Nacional de Acreditacién (ENAC), es el organismo encargando de mantener
y establecer el sistema de acreditacion nacional de acuerdo con las normas
internacionales (ENAC,2016) esta entidad es la que se dedica a auditar las empresas
para mostrar correctamente las evaluaciones de su competencia.

Las certificaciones de calidad aportan a la confianza al cliente o consumidor y a los
proveedores debido a que en el mercado cada vez son mas competitivo, las
organizaciones se diferenciasen con el resto de las empresas competidoras, asi como

Su propia reputacion Gazsi (2012).

a7



3.10 Pasos para la certificacion

Desicion de la Creacion de la
direccion base documental

Auditoria interna o
el Clatoins Implantacion

Revision y ajuste

Auditorias de
mantenimiento y
renovacion del
certificado

Figura 3.7 Procesos para la certificacion

Elaborado por: Las Autoras

1) Decisién de la Direccion: se debe proporcionar los recursos adecuado y
necesarios para el funcionamiento, mantenimiento y desarrollo del sistema, se
nombraran al coordinador de calidad que se encargar de ejecutar, supervisar y
realizar todo el proceso de documentacién, implantacion y certificacion.

2) Disefio del sistema: para la elaboracién de un sistema se tiene que realizar una
auditoria interna para evaluar un diagnoéstico inicial del sistema, y saber qué
documento funciona en la organizacion y también hay que definir el alcance de la
certificacion.

3) Creacion de la base documental: Una vez definida la situacién de partida de la
empresa respecto a los requisitos de la norma a implantar, en nuestro caso ISO
9001:2015 y definido el alcance se esta preparado para crear el sistema

documental
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4)

5)

6)

7

Implantacién: Creando los documentos para asegurar las eficiencias del sistema
de gestion de calidad, se debe realizar el proceso de implantacion, es decir los
Auditoria interna del Sistema: cuando se considera que el sistema ya esti
implantado, se debe realizar una Auditoria interna del sistema (obligado por la
norma) para verificar que se cumple con todos los puntos y requisitos de la norma
aplicada.

Revision y ajuste: Derivado de las desviaciones encontradas en la auditoria
interna, se modifican documentos y se generan para garantizar el completo
cumplimiento de la norma. El sistema tiene que ir actualizandose en la empresay
poco a poco con el tiempo se va perfeccionando y mejorando.

Certificacion: una vez que se considera que el sistema esta preparado, se
procede a contactar y contratar con una certificadora acreditada (sobre todo habra
que verificar que sea oficial). Normalmente se realizan dos Auditorias para
certificar por primera vez. La inicial, donde se encontraran desviaciones y
observaciones que tendremos que solucionar en un periodo corto de tiempo (dos-
tres meses), y posteriormente se realizard la auditoria que dara lugar a la
certificacion (Gomez, 2016). 8) Auditorias de mantenimiento y renovacion del
certificado: posteriormente se deben realizar auditorias de mantenimiento a lo
largo del periodo de tiempo en el que la certificacion sea valida (La norma I1SO
9001 tiene establecida una frecuencia de revision de la misma de 5 afios), para
asegurar que el sistema de gestion de la organizacion se mantiene activo y
evoluciona hacia la mejora en su desempefio, asi como mantener al dia sus
contenidos y requisitos y adaptarlas a las ultimas tendencias. Unos meses antes
del vencimiento del certificado se debe acordar la renovacion del mismo con la
entidad certificadora. La auditoria de recertificacion es similar a la de
mantenimiento diferenciandose de ésta solo en que en el transcurso de la misma
es evaluado el cumplimiento de todos los requisitos de la norma de referencia
(IRAM, 2016).
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3.11 Implementacion de la Norma ISO 9001:2015

Para este proyecto vamos a implementar la norma ISO 9001:2015 en la empresa

transporte S.A ya que esta se enfoca en la gestion de calidad no obstante en un futuro

la empresa Transporte S.A podria implantar también las norma 45001:2018 que es

encargar de realizar un sistema de gestidén de seguridad y salud en el Trabajo.

La implantacién de la norma ISO 9001;2015 en la empresa Transporte S.A implica

cambios para la organizacion necesarios que dependera de madurez y eficiencia actual

del sistema de gestién, la estructura y las practicas.

Para poder implementar las normas ISO 9001:2015 de la Empresa Transporte S.A

debemos realizar algunos pasos que son:

Diagndstico de la Situacion Actual: como primera etapa debemos analizar el
desempefio actual de los procesos de la organizacién para poder observar que
punto inicia la correcta implementacion de la norma ISO 9001:2015 y poder definir
los objetivos y metas a alcanzar en el Sistema de Gestion de la Calidad a
implementar.

Definir el mapa de procesos: aqui registraremos los procesos que actualmente
estan presente en la organizacion con el objetivo de poder visualizarlo mejor y
poder también analizar las interrelaciones entre los mismos. Una vez registrados,
procederemos a su analisis a fin de detectar areas a mejorar en los mismos e
incluir una serie de buenas practicas. A través de esta identificacion de procesos,
podemos tener una mejor claridad sobre lo indicadores de calidad y controles a
establecer para asegurar el adecuado funcionamiento de nuestro SGC.
Documentar la Politica y un plan de Calidad: Para realizar una adecuada
implementacion de la norma ISO 9001:2015 necesitamos definir un Plan de
Calidad a seguir. Mediante la Politica, determinamos cual sera el objetivo de
calidad que persigue nuestra organizacion, asi como el compromiso que tiene la
misma con la satisfaccion de los clientes. A través de un Plan de Calidad,
detallamos los procedimientos a realizar en los diferentes procesos y proyectos
concretos, asi como, los recursos que vamos a emplear en los mismos de

cualquier manera detallan los responsables asociados a éstos.
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Informacion Documentada y Elaboracion de un Manual de Calidad

Aqui describimos de manera minuciosa y documentada como se debe realizar los
diferentes procesos y procedimientos de la organizacion, qué alcance tienen
éstos, asi como los responsables de cada una de las actividades sefialadas. La
norma ISO 9001:2015 estable la obligatoriedad de documentacién de una serie
de procesos concretos mencionado anteriormente.

La elaboraciéon de un manual de calidad describira cdmo Transporte S.A esta
aplicando la norma ISO 9001:2015 en los diferentes procesos que constituyen la
organizacion. La extension y detalle de este dependera de la complejidad de la
organizacion.

Capacitar: Esta etapa buscamos establecer la norma ISO 9001:2015 en los
miembros de nuestra organizacién para que entiendan la importancia de contar
con un Sistema de Gestion de la Calidad y sean conscientes de la nueva forma
de operar basada en normas, asi como en procesos controlado.
Implementacion: en esta etapa llega el momento de poner en préactica todo lo
detallado en puntos anteriores y que el personal ya concienciado empiece a usar
esta nueva herramienta.

Auditorias internas: una vez que el modelo de gestidén ha sido implementado por
vez primera en la organizacion, sera necesario que pase una auditoria interna a
fin de detectar los posibles errores que se estén cometiendo y poder resolverlos
antes de la auditoria de certificacion.

Certificacion: Una vez que se haya verificado el modelo que gestion de calidad
y este cumpla con los requisitos de la norma ISO 9001:2015 y se encuentre en
funcionamiento en la organizacion, ésta se pone en contacto con algiin organismo
de certificacibn para comenzar con el proceso de certificacion. Después de
conseguir la Certificacion ISO 9001:2015 es necesario su mantenimiento. Como
hemos apuntado al principio, este certificado se puede utilizar para mostrar al
publico y generar publicidad positiva ya que pone en conocimiento la calidad de

SuS servicios.
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CAPITULO IV

4 DESARROLLO Y ANALISIS

4.1 Desarrollo del objetivo 1 mediante la metodologia Design Thinking

Para el desarrollo de la metodologia Design Thinking se realiz6 la siguiente encuesta a

personas administrativas de la empresa Transportes S.A

ENCUESTA INTERNA

1) ¢ En qué porcentaje conoce usted los procedimientos de la
empresa?
0% - 25%
25% - 50%
50% - 75%
75% - 100%

2) ¢ En qué porcentaje considera que los procedimientos estan acorde a
la operacion actual?
0% - 25%
25% - 50%
50% - 75%
75% - 100%

3) ,con que frecuencia se realiza una actualizacion de
procedimientos?
semestral
anual
1 vez cada dos afios
mas de dos afios

¢ En qué porcentaje considera usted que los procedimientos actuales

4 SN
) controlan los procesos de distribucion?
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0% - 25%
25% - 50%
50% - 75%
75% - 100%

¢ Considera que los procedimientos abarcan toda la operacion? En caso

5) de contestar no, indicar porque
si (1 no []
6) ¢, Considera que los procedimientos se cumplen al 100%? En caso de

contestar no, indicar porque

Si |:| no |:|

4.2 Desarrollo de la encuesta

Mediante las encuestas realizadas obtuvimos los siguientes resultados:

¢En que porcentaje conoce usted los procedimientos de la empresa?

10 respuestas

@ 0% -25%

@ 25% - 50%
50% - 75%

@ 75% - 100%

Figura 9 Encuestainterna - Pregunta 1

Elaborado por: Las autoras

Segun los resultados de la primera pregunta acerca del porcentaje de conocimiento de

los procedimientos se obtuvo que un 40% contesto dentro del intervalo de 50% a 75%,
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un 30% contesto en el intervalo de 25% a 50%, un 20% contesto con el intervalo de 0%

a 25% y un 10% contesto con un intervalo de 75% a 100%.

¢En que porcentaje considera que los procedimientos estan acorde a la
operacion actual?

10 respuestas

@ 0% - 25%'
@ 25% - 50%

© 50% - 75%
@ 75% - 100%

Figura 4.2 Encuesta interna - Pregunta 2

Elaborado por: Los autores

Los resultados de la segunda pregunta ¢en qué porcentaje considera que los
procedimientos estan acorde a la operacion actual el 40% de los encuestados
contestaron con el intervalo de 25% a 50%, el 30% de los encuestados contestd con el
intervalo de 0% a 25%, el 20% de los encuestados contestaron con el rango del 50% a

75% y el 10% de los encuestados contestaron con el intervalo de 75% a 100%.

¢Con qué frecuencia se realiza una actualizacion de procedimientos?

10 respuestas

@ semestral

@ anual

@ 1 vez cada 2 afios
@ mas de 2 afios

Figura 4.3 Encuesta interna - Pregunta 3

Elaborado por: Los autores
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Con base a la tercera pregunta ¢con que frecuencia se realiza una actualizacion de
procedimientos? el 60% contesto con el rango anual, el 20% 1 vez cada dos afos y el
20% restante semestral

¢En que porcentaje considera usted que los procedimientos actuales
controlan los procesos de distribucion?

10 respuestas

@ 0% - 25%
@ 25% - 50%
® 50% - 75%
@ 75% - 100%

Elaborado por: Las autoras

Figura 4.4 Encuestainterna - Pregunta 4 De

acuerdo con los resultados de la pregunta ¢en qué porcentaje se considera que los
procedimientos actuales controlan los procesos de distribucién? El 50% contesto con el
intervalo de 50% a 75%, el 30% con el intervalo de 25% a 50% y el 20% con 0% a 25%.

¢Considera que los procedimientos abarcan toda la operacion? En caso de
contestar no, indique el porque.

10 respuestas

@ Yes
® No

Figura 4.5 Encuesta interna - Pregunta 5

Elaborado por: Las autoras
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En base a la pregunta ¢ considera que los procedimientos abarcan toda la operacién? En

caso de contestar no indique porque. Se obtuvo como resultado que el 60% contesto no

y el 40% contesto si, y se detallaron los siguientes comentarios:

No existe procedimiento para el area de mantenimiento

Mantenimiento crea un procedimiento informal al momento de existir algin
requerimiento

La operacion de distribucion es diversa o amplia y los procedimientos no han sido
estandarizados

Hay procedimientos que hacen falta pulir, uno de ellos es el sistema de monitoreo
y acciones ante siniestros

Los procedimientos no estdn hechos en base a consultas o analisis de la
operacion y no estan actualizados

No se ha realizado la actualizacion ni difusiéon

¢ Considera que los procedimientos se cumplen al 100%?

10 respuestas

Figura 4.6 Encuesta interna - Pregunta 6

Elaborado por: Las autoras

En base a la pregunta ¢ considera que los procedimientos se cumplen al 100%? En caso

de contestar no indique por qué. En este resultado el 80% contesto no y el 20% contesto

si, y se obtuvieron los siguientes comentarios:
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¢ No hay persona encargada de hacer control de cumplimiento

¢ No hay seguimiento de cumplimiento

¢ No existe induccion o retroalimentacion de los procedimientos

e Por la dinamica de los clientes que tienen procedimientos diferentes

e Porque en algunos casos se saltan los procedimientos y se reacciona cuando
surge un problema

e EXxisten supervisores que coordinan a fleteros que no cumplen con la ley
debido a que no hay un procedimiento que detalle los requerimientos para
proveedores

e Entemporadas altas por temer que la operacién no se cumpla

¢ No existe persona encargada de revisar procedimientos del area

4.3 Diagrama causa y efecto

Método

Magquinaria Materiales

Falta Software trazabilidad Evaluacion satisfaccion proveedores\ Procedimientos sin actualizar
—'

Compartir plan de mantenimiento

»
»

Checklist previa salida de camion valuaciones actividades de trabajo

Cultura organizacional Compromiso

>

_—_—mm

Clima Laboral - plan de mejora Manuales de cargos/actividades
e

Medio Ambiente Mano de obra

Figura 4.7 Diagrama de Ishikawa

Elaborado por: Las autoras

Se evidencia que los
procedimientos no se
encuentran actualizados, y no
hay compromiso ni

seguimiento

Como problema principal se evidenci6 la falta de actualizacién de procedimientos, no

existe seguimiento y debido a esto no hay compromiso del area

Identificamos que las actividades se realizan de forma manual usando archivos que no

estan estandarizados y debido a eso no se puede llevar un control, se deberia

implementar un sistema de trazabilidad para mitigar estos errores, actualizar y compartir

los procedimientos de cada una de las actividades haciendo participe a cada persona del

area especialmente a los supervisores quienes por cumplir con la operaciéon no siguen

57




los lineamientos de la operacion como por ejemplo contratar fleteros o conductores que

no tengan sus documentos al dia como: permiso de operaciones, licencias con puntos,

licencias de tipo profesional de acuerdo a lo indicado por la ley de transporte terrestre.

Se debe delegar responsables y difundir todos los procedimientos haciendo una

evaluacion constante del cumplimiento de estos.

4.4 Desarrollo de objetivo 2: Andlisis de benchmarking

Para realizar el andlisis de benchmarking como primer paso se realizaron encuestas de

satisfaccion a 8 clientes potenciales en la operacion.

Encuesta a clientes

¢Ccudl es la probabilidad de recomendar a la empresa a otras empresas del mismo rubro?

Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
;califique del 1 al 10 el servicio de transporte y distribucion ?
Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
¢scalifique del 1 al 10 el entendimiento de sus necesidades ?
Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
¢;califique del 1 al 10 propuesta de soluciones mas alla de sus requerimientos ?
Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
¢;califique del 1 al 10 la Comunicacion rapida y efectiva ante incidentes ?
Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
¢scalifigue del 1 al 10 la gestion de reclamos ?
Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 10
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Jjconsidera que la empresa le da un servicio que se adapta a sus necesidades ?

Puntuacion Puntuacion
Baja Alta
1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

4.4.1 Desarrollo de encuestas

+ ¢Cual es la probabilidad de recomendar a la empresa a otras empresas del
mismo rubro?

o1 @9
92 @® 10
@3
0
o5
®s
o7
®s

12V

Figura 4.8 Encuesta clientes - Pregunta 1

Elaborado por: Las autoras

En base a la pregunta ¢ Cual es la probabilidad de recomendar a la empresa a otras
empresas del mismo rubro? El 50% de los encuestados contestos 9, el 37,5% contestd
10 y el 12,5% contesto 8. Se detallaron los siguientes comentarios
e Se necesita una ejecucion de instrucciones debido a que no se realizan las
actividades de acuerdo con lo solicitado

e Se necesita automatizar los procesos y mejora de comunicacion
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Califique del 1 al 10 el servicio de transporte y distribucién

8 respuestas

o1 @ =
92 @ 10
@3
[ ]
&5
@5
[ I
@8

2w

Figura 4.9 Encuesta al cliente pregunta 2

Elaborado por: Las autoras

De acuerdo al segundo enunciado: califique del 1 al 10 el servicio de distribucion se
obtuvo que el 62,5% contesto 8, el 25% contesto 10y el 12,5% contesto 9 y se detallaron
los siguientes comentarios:

e Se debe mejorar los tiempos de entrega de documentos ya que actualmente

demoran hasta 7 dias

e Se debe mejorar el método de notificacion

e Se brinda mucha ayuda por parte del equipo

e Siempre se cumple lo solicitado

e Falta de comunicacién y acercamiento ocasionando baja satisfaccion

e Revision de tarifario.
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» Califique del 1 al 10 el entendimiento de sus necesidades

@ @9
®2 @10

bv ;

Figura 4.10 Encuesta clientes - Pregunta 3

42,9%

Elaborado por: Las autoras

De acuerdo con el enunciado 3: Califique del 1 al 10 el entendimiento de sus necesidades
se obtuvo que el 42,9% contesto 9, el 28,6% contesto 10, el 14,3% contesto 5y el 14,3%
contesto 8, detallando los siguientes comentarios

e Han ofrecido buena atencion

e Atienden urgencias de requerimientos con buena predisposicion

¢ No se realiza el trabajo como se solicita
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Califique del 1 al 10 la gestion de reclamos

8 respuestas

o1 &9
.2 & 10

.4
[ B
@5
L
@8

w2 w

Figura 4.11 Encuesta clientes - Pregunta 4

Elaborado por: Las autoras

De acuerdo con el enunciado: califiqgue la comunicacion rapida y efectiva ante incidentes
se obtuvo que el 27,5% contesto 9, el 25% contesto 10y 8 el 12,5% contesto 7, con los
siguientes comentarios:

e Las respuestas deberian ser inmediatas

La comunicacion es rapida pero no efectiva

No hay problemas con conductores, consideramos gque todo esta bien

El contacto es muy bueno

Mejorar tiempo de atencién
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Califique del 1 al 10 la Comunicacion rapida y efectiva ante incidentes

& respuestas

o1 [ ]
®: @10
&3
84
@®5
[ X
87
[ F:

12Y

Figura 4.12 Encuesta clientes - Pregunta 5

Elaborado por: Las autoras

De acuerdo con la calificacién ante reclamos se obtuvo que el 50% contesto 9, el 12,5%
contesto 10 y8, el 25% contesto 5 con los siguientes comentarios

e Hay veces que el transporte genera demoras
e No hemos tenido reclamos
e Brindan el soporte necesario

¢ No hacen seguimiento a reclamos

Considera que la empresa le da un servicio que se adapta a sus
necesidades

& respuestas

®1 @9
@2 @10
® 2
o4
@5
[+
87
[ T

1707
Figura 4.13 Encuesta clientes - Pregunta 6

Elaborado por: Las autoras
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De acuerdo con la pregunta: ¢ considera que la empresa le da un servicio que se adapta
a sus necesidades? Se evidencio que el 37,5% contesto 8 y 9, el 25% contesto 7,
detallando los siguientes comentarios

e Hasta al momento se ha cumplido lo solicitado
e Ofrecen buen servicio

e Hay oportunidad de mejora

Califique del 1 al 10 propuesta de soluciones mas alla de sus
requerimientos

o respuesias

@i @9
&z $10
8>
94
@5

@

1127

Figura 4.14 Encuesta clientes - pregunta 7

Elaborado por: Las autoras
De acuerdo con la calificacion de la propuesta de soluciones van mas alla de los

requerimientos, el 25% contesto con 8, 7y 10, el 12,5% contestaron con 9y 5, obteniendo
los siguientes comentarios:

e Deberian presentar opciones para dias pico y fin de mes

Todos los problemas se han solucionado a tiempo

e Deben tener in software mas amigable para medir al transportista para que
llegue a la hora pactada

¢ No ofrecen mejoras

e Deben tener mas contacto con el cliente
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De acuerdo con los resultados de los 8 clientes encuestados se detallan los siguientes

porcentajes

RESULTADO DE ENCUESTAS

Bueno
39%

Muy bueno
57%

Figura 4.15 Resultados de la encuesta

Elaborado por: Las autoras

Con los resultados de las encuestas se evidencio que a la empresa le hacen falta ciertos
puntos mencionados por los clientes, a continuacion, se detallan los puntos mas
importantes:

4.1.1 Implementacién de mejoras

Para la recopilacion de indicadores ellos usan un programa disefiado exclusivamente
para la operacién, el mismo que permite medir tiempos de carga, entregas,
observaciones en entrega de mercaderia, clasificacidon de proveedores autorizados y
bloqueados de acuerdo a lo establecido por la ley y politica interna. En la implementacion
de mejora se realizara la implementacion del mismo sistema de trazabilidad con la opcion
a modificacion acorde a las operaciones de Transporte SA. con el objetivo de tener
informacion en linea que permita la medicién de los tiempos de carga y descarga,
tiempos de devolucién de documentos.

En el sistema se registraran pedidos/ estatus de pedidos de clientes, proveedores
aprobados y disponibles, disponibilidad de unidades, tiempos de carga, tiempos de
descarga, direcciones y puntos de entregas de cada cliente, indicadores diarios con
status de entregas, acuse de recibido de documentos, devoluciones, observaciones en

despachos.
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A continuacion, se detallan indicadores a implementar
4.4.2 Indicadores

e Indicador de devoluciones

Devoluciones

1.600
1.400
1.200
1.000
800
600
400
200

1 2 3 4 5 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30 31 32 33

No On time Operacion H Calidad M Siniestro Embalaje dafiado

Figura 4.16 Indicador de devoluciones

Elaborado por: Las autoras

En el indicador de devoluciones se mide la cantidad de rechazos por el cliente detallando
las causas. El eje de las x sefiala el nimero de semana del presente afio y el eje de las
y sefiala las cantidades

4.4.3 Indicadores de tiempos

On-Time (959)

1000 834
800
600
400
200 53 72
0 I [ |
Si No cita No

Figura 4.17 Indicador de tiempos

Elaborado por: Las autoras
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En el indicador de tiempos se detalla los camiones que han llegado a tiempo para le
entrega en el cliente, detallando los que se entregaron fuera de horario con su respectiva
observacion.

Tabla 4.1 Detalle de indicador de tiempos

Tipo Cantidad
Unidad mal programada (m3) 22
Unidad a destiempo 16
Demora en la carga 13
Falta de unidad 3
Congestion wehicular 7
Demora por documentacian (cliente] 5
Falla mecanica 1
Elaborado por: Las autoras
Indicador de Acuse de recibido de documentos
2000 -~ N o 1594
1500 - 1160 995 1248 1248
1000 -
500 + 88 1 3 26 1
O A A A A
o o o o o) o o) o) o) o) o
[N [oX © Q. Q. Q o o o Q. el
€ € .8 € € € S S € € S
[] (7] > (] (7] (7] (7] (7] (] (] >
7 = & % = = % = 2 = S
8 < 2 8 < < 8 < 8 < 2
< < < <
Ene Feb Mar Abril mayo

Figura 4.18 Indicador Acuse de recibido de documentos

Elaborado por: Las autoras
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PROVEEDORES CON MAYOR INCIDENTES

70

50 7

5

T\

30

20

10 + | /

A destiempo cliente 1 A destiempo diiente 2 A destiempo cliente 3 Mo entregado cliente 4

Figura 4.19 Indicador Acuse de recibido de documentos - Mayores incidentes

Elaborado por: Las autoras

En el indicador de control documentario se muestra la informacibn mensual de los

documentos entregados a tiempo, destiempo y no entregados

4.4.4 Balance Score
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Tabla 4.2 Balance Score

Objetivos Medidas Periocidad - Aceptable Meta Proceso Procedimiento
Perspectiva financiera
Aumentar el promedio de venta del 2018 en un 15% al final | promedio venta 2019 =(15% venta promedio Mensual
del afio 2018) + venta 2018 <=8% 9% - 12% 13% - 15%
Aumentar el porcentaje promedio del total producido por
- +
los camiones (Facturado - (GV + GF)) /facturado Mensual 13% - 14% 15% - 18% >=19% Distribucién
Perspectiva del cliente Medidas Periocidad Aceptable Meta Proceso Procedimiento
Aumentar el resultado de las encuestas realizadas en el e g e g e
) ) L < 95% calificacion | 95 %calificacion | 100 %calificacion
2018, tener el 100% de las puntuaciones dentro de los Encuestas de satisfaccion anuales Anual
de7al0 7al0 7al0
rangos bueno y muy bueno
Disminuir a 5% el porcentaje de cruce de mercaderia en Total de cajas cruzadas / total de mercaderia Trimestral Despacho de
entregas a clientes despachada >11% 10% 5% Distribuciéon | mercaderia
Disminuir el porcentaje de cantidad de entregas fuera de Total de entregas fuera de tiempo / total de Mensual Despacho de
tiempo a un 5% entregas realizadas en el mes >11% 10% 5% Distribucién | mercaderia
L , Reporte de novedades, demora en dar
Disminuir tiempo de repuestas en reclamos de 1 a 2 dias P Mensual 3 3 , o Despacho’de
respuestas 3 dias 2 dias 1dia Distribucién | mercaderia
Perspectiva del proceso interno Medidas Periocidad _ Aceptable Meta Proceso Procedimiento
Realizar 2 capacitaciones anuales de servicio a cliente L . Anual /
S e Capacitaciones semestrales: Enero y Julio 1 2
dirigido a todo el personal de distribucion mensual
Aumentar al 100% el istem imien
umentar al 100% el uso de sistema de seguimie t.o de Total de viajes cerrados en sistema / total de Al mes de marzo Al mes de marzo | Al mes de marzo Despacho de
entregas al mes de marzo del 2019, para flota propia y flota . R . ) Mensual o .
privada viajes realizados con flota propia y flota privada <90% 90% 100% Distribucién | mercaderia
roveedores de transporte con contratos Ingreso de
Aumentar al 100% la formalidad de la flota tercera ?irmados/total de ereedores de transporte Trimestral nuevos
P P <94% 95% 100% proveedores
Perspectiva de aprendizaje y crecimiento Medidas Periocidad Aceptable Meta Proceso Procedimiento
Aumentar al 90% el resultado de encuestas de clima laboral Encuestas de clima laboral Anual
(2018 =85) <=85% 88% 90%
L ., ((empleados nuevos - empleados desvinculados)
Disminuir r n rsonal a un 39 Anual
isminuir rotacion de personal a un 3% Jtotal de empleados) *100 ua
. o Capacitaciones realizadas / capacitaciones
Cumplir al 100% el plan de capacitacién anual Anual
P oelp P totales del plan anual <98% 98% 100% Capacitacion

Elaborado por:

71

Las autoras




4.4.5 Matriz de riesgo

Tabla 4.3 Matriz de riesgo

Descripcion del

Facturacion a
proveedor

de las puntuaciones
dentro de los rangos
bueno y muy bueno

Facturacién a
proveedor

entregar

documentos

conductor

a lo solicitado, robo de mercaderia e insatisfaccion del
cliente

de documentos

Macroproceso Objetivo Procedimiento i Causas Responsable Consecuencias Control Probabilidad Impacto
Dismuir a 5% el Varios clientes en un mismo El riesgo de no realizar una correcta validacion cuando se
X § Cruce de camién despacha a mas de un punto dentro de un mismo camién Capacitacion en validacion
o porcentaje de cruce de Despacho de . X ) . B . .
Distribucion N . mercaderia en . Conductor ocasionaria que existan cruces de mercaderia en 2 0 mas de mercaderia acorde a la Probable Moderado
mercaderia en entregas a mercaderia . Personal no capacitado para : . i
. entregas a clientes ! N puntos de destino, teniendo como resultado reclamos e operacion
clientes realizar la validacién . . i . -
insatisfaccion por parte del cliente principal
El riego de que el camidn tenga filtraciones puede dar como
. . . resultado que en épocas de lluvia se moje la mercaderia Revisiones de filtraciones de
Filtraciones en los camiones . .
generando costos al cliente y a la empresa, y otro de los forma trimestral
Aumentar el resultado de resultados seria insatisfaccién por parte del cliente
las encuestas realizadas Dafio de mercaderia Si no se maneja con precaucion la alta de velocidad puede
S en el 2018, tener el 100% Despacho de al momento de la . . causar que la mercaderia se vire dando lugar a cajas o Capacitacion de velocidades
Distribucion ’ . P y . Manejar de forma répida Conductor N 8 ) P Probable Alto
de las puntuaciones mercaderia carga o camino al producto aplastado, dando como resultado que en el punto en carreteras
dentro de los rangos punto de destino de destino no reciban la mercaderia
bueno y muy bueno Si no realiza una correcta organizacion de la mercaderia
No acomodar de forma dentro del camién puede dar como resultado liquido Capacitacion de carga de
adecuada la mercaderia derramado y golpes en tanques en caso de que se despache | mercaderia
tanques o baldes
Si no se realizan los mantenimientos preventivos puede -
. ) L L Procedimiento de
L . Problemas mecanicos de Supervisor de suceder que dentro de la operacién el camién sufra una .
Disminuir el porcentaje . o ’ X ’ mantenimiento de
. . Despacho de Entregas fuera de camiones mantenimiento averia ocasionando que la mercaderia no se entregue dentro . .
Distribucion de cantidad de entregas y > . . . R . L. X camiones Casi seguro Moderado
f de ti 5% mercaderia tiempo del tiempo requerido ocasionando insatisfaccién al cliente
uera de tiempo a un 5% - —
P o Supervisor de . Procedimiento de despacho
Mala coordinacién interna X Llegada tarde a carga o entrega de mercaderia .
operaciones de mercaderia
. . Si no se cumple con la revision de los documentos de la flota . .
Informalidad al contratar Coordinador de P X " Procedimiento de ingreso
R externa se corre el riesgo de multas y retencion de
flota tercera operaciones . de nuevos proveedores
mercaderia
Aumentar al 100% la . - PR
T ) Ingreso de nuevos | Multas y detencion Se debe garantizar que la mercaderia viaje con sus )
Distribucion formalidad de la flota . . . L. . Posible Alto
proveedores de mercaderia . X respetivas guias de remision ya que de lo contrario en un
tercera Informalidad en documentos Supervisor de . - . .
X control de seguridad por parte de la policia puede ocasionar | Procedimiento de despacho
de despachos operaciones . . B
que se lleven retenido el carro junto con la mercaderia del
cliente
Aumentar el porcentaje . " " .
) p s Asignacion y . . . .. . Los gastos extras no acorde a la operacion generando gastos | Procedimiento de
o promedio del total LoD Errénea asignacion | Confusion por valor de cada Supervisor de R - " . Lo o
Distribucion . liquidacién de o . N variables adicionales a la operacién dando como resultado asignacion y liquidacion de Probable Moderado
producido por los . de viaticos ruta, validacién de almuerzos operaciones X . R e N
N vidticos una baja en el margen de utilidad de los camiones viaticos (matriz de valores)
camiones
Aumentar el porcentaje
Asignacion de promedio del total Asignacion de tarifas Costos mayores a Calculo erréneo de costos y . Una mala correcta asignacion de tarifas a clientes puede Procedimiento de
X . . ) . ) Jefe de operaciones . X L R ) i N Improbable Alto
tarifas producido por los de clientes tarifas de clientes tarifas ocasionar una perdida o un margen de utilidad muy bajo asignacion de tarifas
camiones
Aumentar el resultado de 5 o "
o . " No realizar seguimiento de documentos firmados como
Devolucién de las encuestas realizadas Devolucién de ; . .
5 - o Supervisor de constancia de entrega por parte de los puntos de destino - o
documentos y en el 2018, tener el 100% documentos y Mercaderia sin No validacion de . B Procedimiento de validacién .
operaciones - puede dar como resultado mercaderia no entregada acorde Posible Alto

Elaborado por: Las autoras
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4.5 Desarrollo de objetivo 3: Manual de Procesos

Manual de Procesos
4.5.1 Objetivo:

El objetivo del manual de procesos es tener informacion detallada de forma
ordenada y metodica de la operacion con el fin de lograr sentido de responsabilidad
con las partes interesadas dentro de todo el proceso de distribucion, enfocar las
actividades claves buscando mas eficiencia dentro de la organizacion con el fin de

satisfacer al cliente en tiempos adecuados.

452 Alcance:

Detalla los documentos desde el inicio de la operacion con el requerimiento del
cliente hasta la facturaciéon de los servicios al cliente y por parte de proveedores de

transporte.
4 5.3 Glosario:

Cargar: Embarcar mercaderia en un camion con el fin de transportarla hacia su
punto final

Viéticos: dinero que se entrega a una persona para cubrir sus gastos de viaje u
otro motivo.

Centro de distribucion: es una infraestructura logistica con el fin de almacenar
mercaderia para su distribucion.

Picking: preparaciéon de pedidos con el fin de distribuirlos

Acta de recepcién: detalle de los productos recibidos en un despacho de
mercaderia.

Antecedentes judiciales: certificado que emite la pagina web del ministerio del
interior detallando si la persona en revision tiene antecedentes con la ley.

Ley de transporte terrestre, transito y seguridad vial: Ley Ecuatoriana donde se
detallan los requerimientos para transporte de actividad comercial, Ultima
modificacion se realizo en el afio 2016.

Liquidacién: concretar el pago de una deuda o cuenta con sus sustentos
necesarios.

Check list: es una lista de actividades o tareas a seguir.
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Solicitud de compra: solicitud fisica o digital donde se detallan requerimientos
dirigido al departamento de compras.

Mantenimiento preventivo: revisiones permanentes a equipos con el fin de
garantizar su correcto funcionamiento evitando dafos graves en el futuro.
Mantenimiento correctivo: revisiones dadas por anomalias fisicas presentadas
en la operacion.

Contrato: acuerdo escrito donde dos participantes se comprometen a cumplir los
pactos detallados en el documento.

Despacho: traslado de mercaderia desde un centro de distribucion hacia un cliente

final
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4.5.3 Organigrama de la empresa

Jdnico 1)
Supervisor de

Mantenimiento
Supervisor de ﬁdnico e
Distribucion —
Supervisor de |
ge(rj‘:ciones Di's)tribuci()n
Supervisor de
Distribucion
Supervisor de |
Distribucion
Supervisor de |
Distribucion
Supervisor de 3

Distribucion

Supervisor de
Distribucion

Coordinador
de Distribucion

Asistente de
Distribucion

Supervisor de
Distribucion

Figura 4.20 Organigrama de la empresa Transporte S.A

Elaborado por: Las autoras



45.3.1

;5e generaron

adicionales?

Diagrama de flujo liquidacién de viaticos
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\

Figura 4.21 Diagrama de flujo liquidacion de viaticos

Elaborado por: Las autoras
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Caracterizacién del proceso de viaticos
Tabla 4.4 Caracterizaciéon del proceso de viaticos

CARACTERIZACION DEL PROCESD DE ASIGNACION ¥ LIQUIDACION DE VIATICOS

Mombre del proceso

Asignacion y liquidacidn de vidticos

Codificacion

DT-V-0:01

Edicidn Ma.

1

propietaric del proceso

Coordinador de operaciones

Fecha

01/12,/2018

Alcance Este procedimiento es aplicable para la signacidn de viaticos correspondientes a viajes realizados bajo solicitud de clientes
Recursos
Fisicos Econdmicos Dinero establecido en matriz de viaticos
Técnicos Wiaje =olicitado por cliente RRHH Choferes

Conductores

Proceso

Clientes

Condutor 1

Condutor 2
Condutor 3

Condutor 4

Condutor 5

Condutor &

Condutor 7
Condutor 2

Condutor 2
Condutor 10

Condutor 11

Condutor 12
Condutor 13

Condutor 14

Condutor 15

Condutor 16

Condutor 17
Condutor 18

Condutor 19
Condutor 20

El supervizor realiza |a solicitud de viaje acorde 3 los valores establecidos de
acuerdo a la la provincia

lefe o coordinador aprueba el valor de vidtico

Una vez aprobadio el personal de caja entrega el dinero al conductor

En caso de existir valores extras por imprevistos ccurridos durante el viaje, el
supervisor debe enviar un correo solicitando aprobacitn e indicando el motivo
Una vez aprobados los valores dicha aprobacion se envia al personal de caja
Una vezterminado el viaje el conductor debe acercarse a caja y entregar las
facturas y recibos correspondientes para realizar la liquidacién

Cperacicn 101

Cperacién 103
Cperacion 104

Operacién 105
Cperacicn 106
Cperacian 107

Cperacion 108
Cperacicn 109
Operacién 110

Cperacion 111

Cperacién 112
Cperacion 113

Operacién 115
Cperacion 116
Cperacion 117

Cperacion 120
Cperacion 122

Entradas

Ohjetivo

Salidas

Solicitud de viatico

Aprobacion de viatico

Entregar los valores correspondientes 3 las gastos ocasionados en el viaje para el
perzonal de conductores, los valores estan establecidos acorde 2 |a provincia de
despacho

Liguidacign de viatico

Indicadores

Cantidad de solicitudes de viaticos vs cantidad
deviajes

Controles

Toda solicitud y aprobacion debe estar bajo correo

Persocnal de caja entrega viaticos una vez recibido el correc de aprobacicon

Cruce de informacion entrecantidad de vidticos y viajes

Facturas de vidticos

Elaborado por: I

Revizado por:

Aprobado por:

Elaborado por: Las autoras
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454 Cadenade suministro

CADENA DE SUMINISTRO

SOLICITUD DISPONIBILIDAD PLANIFICACION
DEL CLIENTE DE CAMIONES DE VIAJE
‘
é w
FLOTA PROPIA PROVEEDOR
n = /
e
. \ >
H y
VIATICOS
akn

ENTREGA DE MERCADERIA

5

LIQUIDACION
« ‘ Ry

672

FACTURACION

H
o

COBROS Y PAGOS

Figura 4.22 Cadena de suministro

Elaborado por: Las autoras

En la cadena de suministros se representan las acciones de la operacién con cada
una de las personas involucradas, se puede apreciar que el cliente es el primer
paso de la cadena realizando su requerimiento el mismo que puede ser transporte

79



con carga en una de su centro de distribucion, bodegas externas, o casos
especiales como retiros de mercaderia, los requerimientos pueden ser de dos tipos:
despacho a un solo punto o ruteo incluyendo hasta 15 clientes en un mismo camion.
La cena de suministros comienza cuando el cliente realiza su requerimiento por
medio de mensajes, llamadas o correos electrénicos al supervisor correspondiente
de la cuenta, una vez recibido el requerimiento el supervisor revisa la disponibilidad
de flota propia, en caso de existir camiones propios disponibles se planifica el viaje
y se realiza la asignacion de viaticos para el conductor asignado, una vez obtenida
la aprobacion de los viaticos por parte de la persona encargada, el conductor retira
de caja los valores autorizados.

En el caso de que no exista flota propia disponible se verifica la contratacién de
proveedores de flota externa, se indica el viaje a realizar y los valores ya estan
pactados por contrato, en caso de que Sea un viaje nuevo 0 un viaje con ciertas
particularidades se negocia la tarifa y se confirma el viaje.

El viaje se realiza acorde a los requerimientos del cliente, el supervisor encargado
realiza un seguimiento aleatorio por medio del GPS, para garantizar que el
conductor cumpla con lo solicitado, una vez que se entrega la mercaderia el cliente
debe firmar la guia de remisién y factura en caso de existir para garantizar que se
entrego la mercaderia en perfectas condiciones y bajo lo solicitado por el mismo.
En base a la devolucion de documentos los conductores deben regresar con los
documentos firmados por cada uno de los clientes de los puntos de entrega, para
el caso de los conductores de flota propia con esos documentos y las facturas
consumidas acorde autorizado en los viaticos se realiza la liquidacion de cada viaje,
y para el caso de los conductores de flota tercera al momento de presentar la
devolucion de documentos se realiza la aprobacion para la facturacion una vez que
el cliente haya cancelado el viaje realizado, se comprueba que el cliente haya

cancelado y se recibe la facturacion del proveedor de flota externa.
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455 Mapa de Procesos
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requerimientos:
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1
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camion: propia
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externo

Check list
verificacion de
camion de flota
interna
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Departamento de
RRHH

Asignacion de
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propia /
Asignacion de
tarifas de flota
externa

Seguimiento

Registro de
de viaje

tiempos y
novedades

5

Gestion de
contabilidad:
facturacion a cliente,
pago a proveedores 4

Figura 4.23 Mapa de procesos

Elaborado por: Las autoras
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4.5.6 Documentacion y diagrama de flujo de los procesos establecidos

45.6.1 Diagrama de flujo de distribucion
Cliente Y, Supervisor S, Conductor > Proveedor
/ 7/
| |
Dispodibilidad Iho |
i |
| |
Planificacion | Retiro de | Asignacion de Informacion de
viaticos proveedor viaje y tarifa
| |
| |
Envio de : o !
e El sio | |
solicitud | |
Asignacion | }
de viaticos | |
| |
|
— |
§ = : Se realiza el
o Aprobacion & | > viaje
o N |
o |
|

Aleatorio por
GPS

Seguimiento

Entrega de

mercaderia

Figura 4.24 Diagrama de flujo de distribucion

Elaborado por: Las autoras

82




4.5.6.2

Caracterizacién del proceso de distribucion

Tabla 4.5 Caracterizacion del proceso de distribucién

CARACTERIZACION DEL PROCESD DE DISTRIBUCION

HNombre del proceso

Distribucign

Codificacion

DT-D-001

Edicidn No.

1

propietario del proceso

Coordinador de operaciones

Fecha

01,/12/2018

Alcance Este procedimiento es aplicable atodas las actividades para distribucién de mercaderia
Recursos I
Fisicos Camiones, EPP, repuestos de mantenimiento Econdmicos WViaticos
Tacnicos Licencia de conducir tipo E para camiones desde 3,5 TON, y C para camiones RRHH Personal de distribucién: jefe, coordinadar,
menares de 2,5 TON, documentos en regla supervisores, choferes, ayudantes
Proveedores Proceso Clientes

Total: 28 proveedores externos

El cliente envia |a solicitud de viaje por medio de mensajes, llamadas, o correos
electranicos

El supervisor planifica el viaje, y escoge de acuerdo 3 |2 disponibilidad

El supervisor solicita autorizacian de viatico

El conductor interno retira viaticos con el personal de caja previa autorizacion del
jefe inmediato.

El proveedor externa es notificado por el supervsior en caso de asignar viaje con
la=s tarifas ya definidas

Serealiza elviaje

El Supervisor realiza monitoreo aleatorio via GPS

Se entrega la mercaderia acorde 2 lo establecido por el cliente

Operacion 101

Operacion 103
Cperacion 104

Operacion 105

Operacign 106
Operacign 107
Operacign 108
Operacitn 109
Cperacign 110

Operacion 111

Operacion 112
Operacion 113

Operacion 115

Operacion 116
Operacion 117
Operacign 120
Operacion 122

Entradas

Objetivo

Salidas

Solicitud de cliente

Planificacign de transporte

Establecer estratesia en planificacion, ofrecer el servicio de distribucic acorde a
la solicitud del cliente logrando un alto nivel de satisfaccion

Proveedor acepta el viaje con tarifa asignadsa

Entrega de mercaderia

Indicadores

Controles

Ansxos

Cumplimiento de venta mensual
Porcentaje de combustible
Mantenimiento

Operacion medida en horas
indices de tiempo

Devoluciones

Motificar al clientes cuando la mercaderia ha sido recibida

Planificacign a tiempo, medicién mediante indicadores

Documentos electrénicos

Facturas de viaticos

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por: Las autoras
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4.5.6.3 Diagramas de flujo de viaticos

Diagrama de flujo asignacion de viaticos

Asignacion de viaticos

Solicitud
de viaticos

[ -
Personal de caja

Autorizacidn entrega viaticos
si a conductor
-
no
Supervisor
modifica
viatico

Figura 4.25 Diagrama de flujo asignacion de viaticos
Elaborado por: Las autoras

45.6.4 Diagramas de flujo de devolucion de documentos y facturacion de

proveedor

Firma de Devolucion de
Entrega de documentacion documentos con
mercaderia con aceptacion el personal

de mercaderia encargado

Recopilacion de
documentacién documentos

en orden no faltantes

si

' —
Facturacion

por parte del
proveedor

A
Enwvio de )

O‘i facturas a
L contabilidad )

Figura 4.26 Diagrama de flujo de devolucién de documentos y facturacion de
proveedor

Elaborado por: Las autoras
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Caracterizacion del proceso de devolucion de documentos y facturacion a proveedor

Tabla 4.6 Caracterizaciéon del proceso de devolucion de documentos y facturacion a proveedor

CARACTERIZACION DEL PROCESO DE DEVOLUCION DE DOCUMENTOS ¥ FACTURACION DE PROVEEDOR

Mombre del proceso

Devolucion de documentos y facturacion de proveedor

Codificacion

DT-F-001

Edicion No.

1

propietario del proceso

Coordinador de operaciones

Fecha

01/12/2018

Alcance Este procedimiento es aplicable para la devolucion de documentos con conformidades de clientes y facturacidn por parte del proveedor
Recursos Personal encargado de realizar liquidaciones de viajes y recibir facturacion
Fisicos Econdmicos
T Documentos enviados por parte del cliente, facturas, guias de remisidn o actas . _
Técnicos RRHH Personal administrative
de entrega
Conductores Proceso Clientes

28 Proveedores de transporte

Cuando se realiza la entrega los clientes de los puntos finales entrega facturas,
guias de remision o actas de entrega como constancia de que esta de acuerdo
con la mercaderia recibida

Una vez que el conductor recibe los documentos, debe entregarics en las oficinas
de la empresa a la persona encargada de recepcion de documentos
Se realiza la revision para comprobar que los documentos esten completos

Una vez confirmado el estado de documentos se da el ok para proceder con la
facturacion al proveedor

Una vez entregada |la factura se procede a enviar al area de contabilidad

Operacion 101

Operacion 103
Operacion 104
Operacion 105

Operacion 106

Operacion 107

Operacion 108
Operacion 109
Operacion 110

Operacion 111

Operacion 112

Operacion 113
Operacion 115
Operacion 116

Operacion 117

Operacion 120
Operacion 122

Entradas

Objetivo

Devolucien de documentos firmados

Aprobacidn de documentos

Entregar la documentacion completa con el fin de garantizar los viajes realizados

Facturacion del proveedor de transparte

Indicadores

Pago a proveedores

Controles

Anexos

Toda factura debe estar ligada aun viaje

Facturas, guias de remisiony actas de entrega firmadas con sello

de recepcion

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Elaborado por: Las autoras
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4.6 Manual de procedimientos

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS | Elaborado | 01/12/2018

TRANSPORTE S.A.

f \

PROCEDIMIENTO DE DESPACHO| Version | PDPDM-001

Procedimiento de despacho de mercaderia

4.6.1 Objetivo:

El objetivo de este procedimiento es documentar los pasos y personas
responsables para el proceso de despacho de mercaderia a nivel nacional bajo

solicitud de clientes.

4.6.2 Alcance:

El alcance de este procedimiento abarca desde la solicitud del cliente hasta la
entrega de mercaderia, este procedimiento va dirigido a todo el personal de

distribucién: jefe, coordinador, supervisores, conductores y ayudantes.

4.6.3 Responsables:

Las personas encargas de hacer cumplir este procedimiento son:
e Jefe de operaciones
e Coordinador de operaciones

e Supervisores

4.6.4 Glosario:

Cargar: Embarcar mercaderia en un camion con el fin de transportarla hacia su
punto final

Viaticos: dinero que se entrega a una persona para cubrir sus gastos de viaje u otro
motivo.

Centro de distribucion: es una infraestructura logistica con el fin de almacenar
mercaderia para su distribucion.

Picking: preparacion de pedidos con el fin de distribuirlos

Acta de recepcion: detalle de los productos recibidos en un despacho de

mercaderia.
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4.6.5 Desarrollo:

El inicio de esta operacion comienza con la solicitud del cliente mediante llamada
telefénica, mensajes, o correo electrénico en donde se detalla la capacidad de
camion, ruta de despacho, lugar de carga en caso de que el cliente tenga mas de
un centro de distribucién, hora de carga y hora de entrega en el cliente final; con la
informacion detallada el supervisor revisa la disponibilidad de los camiones
tomando como prioridad la flota propia, en caso de no contar con flota propia
disponible se buscara disponibilidad con los proveedores de transporte, una vez
confirmada la disponibilidad se procede a la confirmacién del viaje al cliente por
medio de correo electrénico.

En caso de realizar el flete con flota propia el supervisor procede a revisar los
valores de viaticos a través de la matriz establecida por cada una de las rutas, en
caso de existir excepciones con valores extras se debe enviar la solicitud de
aprobacion mediante correo electrénico para la aprobacion del jefe o coordinador
gue esté a cargo de la cuenta, una vez aprobado el valor del viatico el conductor
puede acercarse a retirarlo.

Para el caso de contratar proveedor de transporte se le indica la ruta y las tarifas
establecidas por destino y operaciéon, en caso de existir un valor adicional el
supervisor debe solicitar autorizacion del coordinador o jefe a cargo de esa cuenta,
una vez autorizada la tarifa se realiza el viaje.

En el lugar de carga el conductor debe realizar el conteo del picking entregado por
el personal de bodega, una vez validad la mercaderia el conductor es responsable
de la mercaderia a trasladar, luego debe firmar una de las hojas de picking como
constancia de revisién de mercaderia, se le entrega dos 0 mas guias de remision o
facturas y las mismas deben ser firmadas por el cliente en el punto de destino como
constancia de que la mercaderia fue entregada completa. Una vez aceptado el
picking en caso de que lleguen faltantes o mercaderia en mal estado, se solicita a
la bodega un inventario para el caso de faltantes, si no se encuentran novedades

sera cobrada al proveedor de transporte.
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En caso de existir faltantes de mercaderia no se debe aceptar hasta que el cliente

gue envid la solicitud confirme que se puede realizar la devolucion mediante correo

electronico.

Cuando se realice la entrega de la mercaderia el cliente final debe firmar guias,

facturas o entregar acta de recepcion para dejar la conformidad de la entrega.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Proxima revision

01/12/2018
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I MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Elaborado| 01/12/2018
'!

PROCEDIMIENTO INGRESO DE NUEVOS PROVEEDORES| Version | PDPNP-001

4.6.6 Procedimiento de ingreso de nuevos proveedores
Objetivo:
El objetivo del presente procedimiento es detallar el proceso de ingreso para nuevos
proveedores de transporte con el fin de cumplir la ley de transporte terrestre y las
politicas internas de la empresa.
Alcance:
El procedimiento de ingreso de nuevos proveedores detalla los requerimientos
establecidos por la empresa con el fin de formar parte de proveedores externos de
transporte, esta dirigido al personal administrativo y proveedores externos.
Responsables:

= Gerente de operaciones

= Jefe de operaciones

= Coordinador de operaciones

= Supervisores
Glosario:
Antecedentes judiciales: certificado que emite la pagina web del ministerio del
interior detallando si la persona en revision tiene antecedentes con la ley.
Ley de transporte terrestre, transito y seguridad vial: Ley Ecuatoriana donde se
detallan los requerimientos para transporte de actividad comercial, ultima
modificacion se realiz6 en el afio 2016.
Desarrollo:
Para poder formar parte de los proveedores de transportes de la empresa deben
entregar los siguientes requerimientos:
Para compafiias de transporte:

e RUC

e Permiso de operaciones
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e Afiliacion al IESS de los conductores, dicha afiliacion no puede ser voluntaria
y debe estar bajo el patrén del RUC (informacion debe ser actualizada cada
dos meses)

e Registro mercantil

e Matriculas del camion

e Cedulay certificado de votacion del representante legal y conductores

e Certificacion de antecedentes judiciales

e Licenciatipo E para camiones de mas 3,5 toneladas, y tipo C para camiones
hasta 3,5 toneladas

e Certificacion de rastreo satelital

e Certificado de pesos y medidas

e Foto de camiones con medidas internasPara personas naturales

e RUC

e Permiso de operaciones

e Afiliacion al IESS

e Matriculas de camion

e Cedulay certificado de votacion del patrén del RUC, y los conductores

e Certificado de antecedentes judiciales

e Licencia de conducir tipo E para camiones mayores a 3,5 toneladas y tipo C
para camiones hasta 3,5 toneladas

e Certificacion de rastreo satelital

e Certificado de pesos y medidas

e Foto de camiones con medidas internas

Las empresas de transporte o personas naturales deben tener su documentacion
al dia, si agregan un conductor o camion deben entregar los documentos caso
contrario no se podra contratar dichos camiones que no estén registrados en la
base de datos, no podran ingresar proveedores que o tengan completos los
documentos detallados anteriormente.

Se realizara revisiones mensuales del estado de sus documentos con el fin de tener
los documentos vigentes y puntos en la licencia para no tener inconvenientes con

la ley de transporte terrestre. Transito y seguridad vial.
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Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Préxima revisién

01/12/2018

MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Elaborado| 01/12/2018

PROCEDIMIENTO DE ASIGNACION Y LIQUIDACION DE VIATICOS | Versién | PDLDV-001

4.6.7 Procedimiento de asignacion y liquidacion de viaticos
Objetivo:
El presente procedimiento tiene como objetivo detallar los pasos para la asignacion
de vidticos a conductores para cubrir sus gastos en los viajes solicitados por los
clientes
Alcance:
Este procedimiento abarcara desde la solicitud de viaje del cliente hasta la
liquidacion de los mismos
Responsables:

= Jefe de operaciones

= Coordinador de operaciones

= Supervisores

= Conductores

= Personal de caja
Glosario:
Viaticos: dinero que se entrega a una persona para cubrir sus gastos de viaje u otro
motivo. Liquidacion: concretar el pago de una deuda o0 cuenta con sus sustentos
necesarios.
Desarrollo de asignacion de viatico:
una vez recibida y confirmada la solicitud del cliente el supervisor procede a realizar
la asignacion de viaticos para el conductor encargado de realizar el viaje, el

supervisor se basa en la matriz de viaticos donde se detalla la ciudad de destino,
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una vez teniendo claro el valor procede a solicitar aprobacion al jefe o coordinador
a cargo de la cuenta mediante correo electrénico.

El coordinador o jefe realiza la revision acorde a los valores establecidos y si no
existe novedades procede con la aprobacion via correo electronico, el correo llega
a la persona de caja y entrega el dinero una vez que el conductor se acerque a
retirarlo.

Gastos extras en viaticos:

En caso de que se lleguen a incurrir gastos extras a alimentacién, guardiania,
movilizacion, estibas, estos pueden ser por arreglo de llantas, por valores de estibas
fuera del valor estandar o cualquier otro valor que se haya incurrido con su
respectivo sustento, el supervisor debe enviar un correo detallando los valores
extras y el motivo de los mismos, con la aprobacion del jefe o coordinador
encargado de la cuenta, el personal de caja esta autorizado para entregar el valor.
Desarrollo de liquidacion de viaje:

Una vez culminado el viaje el conductor entregar las facturas o recibos que
sustenten todos sus gastos y si no existe ninguna observacion el personal de caja

procede con la liquidacion.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Préxima revision

01/12/2018
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Elaborado| 01/12/2018
| TRANSPORTE S.A.
'!
PROCEDIMIENTO DE CHECK LIST PREVIO AL VIAIE Versién | PDCPV-001

4.6.8 Procedimiento mantenimiento de camiones
Objetivo:
El objetivo de este procedimiento es detallar los pasos para realizar mantenimiento
a los camiones con el fin de garantizar los despachos a clientes en el tiempo
solicitado y tenerlos en perfecto estado velando por la seguridad de los
conductores.
Alcance:
El procedimiento abarca los mantenimientos correctivos y preventivos de los
camiones hasta cambios de piezas desgastadas con el uso de los camiones.
Responsables

= Gerente de operaciones

= Jefe de operaciones

= Coordinador de operaciones

= Supervisor de mantenimiento

= Asistente de operaciones
Glosario:
Solicitud de compra: solicitud fisica o digital donde se detallan requerimientos
dirigido al departamento de compras.
Mantenimiento preventivo: revisiones permanentes a equipos con el fin de
garantizar su correcto funcionamiento evitando dafos graves en el futuro.
Mantenimiento correctivo: revisiones dadas por anomalias fisicas presentadas en
la operacion.
Desarrollo:
La persona responsable de llevar a cabo los mantenimientos correctivos y
preventivos es el supervisor de mantenimiento, el mismo que tiene a su cargo a dos
mecdanicos con el fin de dar soporte en la operacion, el supervisor de mantenimiento
hace uso de un programa de mantenimiento que ayudar a planificar el
mantenimiento correctivo, se deben ingresar datos de kilometrajes, fechas de
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cambio de aceite, e informacién de todos los mantenimientos correctivos que se
realicen.

El programa lanza el resultado de los arreglos o mantenimientos que se deben
realizar de forma mensual este resultado se imprime y se solicita autorizacion al
gerente o jefe de operaciones, en caso de necesitar comprar repuestos se envia al
area de compras la solicitud de compras y se debe dar seguimiento para tenerlo lo
mas pronto posible, una vez realizado el mantenimiento se archiva en la carpeta de
mantenimiento el reporte de lo solicitado por el sistema junto con el correo de la
aprobacion.

Para el caso de los mantenimientos correctivos se dan de acuerdo al uso de los
camiones y los imperfectos que aparecen dia a dia en la operacion, el conductor en
ruta debe informar con caracter urgente al supervisor de mantenimiento en caso de
notar alguna anomalia y este a su vez debe entregar el camién al momento de
culminar la ruta al area de mantenimiento para su revision respectiva, el supervisor
debe indicar mediante correo electrénico cuantas horas o dias ocuparan en el
arreglo del mismo para poder organizar las demas operaciones de distribucion

Los gastos de mantenimiento se deben ir midiendo por tipo de camién acorde al

presupuesto anual de gastos de mantenimiento.

Elaborado por: Revisado por: Aprobado por: Préxima revision

01/12/2018
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Flaborado| 01/12/2018

ul TRANSPORTE S.A.

PROCEDIMIENTO DEVOLUCION DE DOCUMENTOS Y FACTURACION DE PROVEEDOR | Versién |PDMDC-001

4.6.9 Procedimiento de devolucion de documentos y facturacion de

proveedor

Objetivo:
Detallar el proceso de documentos firmados por los clientes al momento de la
recepcion con el fin de tener sustentos de entregas perfectas y detalle de
observaciones.
Alcance:
Este procedimiento aplica desde el momento de la entrega de mercaderia hasta la
facturacion del proveedor por los servicios brindados.
Responsables:

= Supervisores de operacién

= Jefe de operaciones

= Coordinador de operaciones
Glosario:
Contrato: acuerdo escrito donde dos participantes se comprometen a cumplir los
pactos detallados en el documento.
Despacho: traslado de mercaderia desde un centro de distribucion hacia un cliente

final

Desarrollo:

una vez cargada la mercaderia en la bodega del cliente o bodegas externas, el
cliente envia documentacion al transportista con varias copias con el objetivo de
que el conductor regrese una de las copias firmadas y/o selladas para garantizar la
correcta entrega y en caso de existir observaciones de faltantes, sobrantes o
producto en mal estado el cliente final debe detallarlo en el mismo documento.
Una vez firmada la documentacién el conductor debe regresar la documentacion a

las oficinas de Transporte S.A. al supervisor encargado de recolectar dichos
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documentos, una vez recibidos por el supervisor revisa y compara con los reportes

emitidos por cada uno de los supervisores de varias cuentas donde constan las

numeraciones de los documentos enviados al cliente al momento del despacho, en

caso de que se haya perdido documentacion no se procedera con el pago del viaje

al menos que sea autorizado por la gerencia.

Luego de la revision de los documentos devueltos se verifica que estén completos

y da la autorizacion para facturar dichos viajes, el proveedor entrega la factura y

debe ser enviada el mismo dia a contabilidad para procesar el pago en las fechas

acordadas en el contrato.

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Préxima revision

01/12/2018
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Elaborado| 01/12/2018

PROCEDIMIENTO CAPACITACION Version | PDCPD-001

4.6.10 Procedimiento de check list previo al viaje
Objetivo:
El procedimiento de check list previo al viaje detalla las revisiones que deben
realizarse al camién antes de una carga o despacho de mercaderia con el fin de
garantizar el buen estado del vehiculo
Alcance:
El presente procedimiento abarca desde la confirmacion de viaje hasta el momento
de la carga del mismo.
Responsables:
= Coordinador de operaciones
= Supervisores
= Conductores
= Asistente de operaciones
Glosario:
Check list: es una lista de actividades o tareas a seguir.
Desarrollo:
Una vez confirmado el viaje solicitado por el cliente, el supervisor informa al
conductor que realizara el viaje y el conductor debe realizar el check list antes de
dirigirse a la bodega a realizar la carga.
El conductor debe ingresar en tu teléfono inteligente al formulario en Google donde
se registraran los datos solicitados:
e Placa de camion
e Nombre de conductor

e tems de seguridad

e Cono

e Extintor
e Botiquin
e Cinturén
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Luces

Llanta de emergencia

Frenos

Direccionales
Retroceso

Delanteras alta y baja

Furgon

[tems mecanicos

Estados de frenos y embrague

Nivel de refrigerante y aceite
Varilla de aceite

Tapa de combustible

Herramientas: gata, llave de ruedas.

Elaborado por: Revisado por:

Aprobado por:

Préoxima revision

01/12/2018
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MANUAL DE PROCEDIMIENTOS Elaborado|01/12/2018
| TRANSPORTE S.A.
'u
PROCEDIMIENTO MANTENIMIENTO DE CAMIONES Version |PDMDC-001

4.6.11 Procedimiento capacitacion
Objetivo:

El objetivo de este procedimiento es establecer los lineamientos y delegar
responsables de realizar el plan de capacitacion al personal con el fin de garantizar
gue tengan un buen nivel de formacion acorde a las necesidades de cada cargo.
Alcance:

El procedimiento de capacitacién abarca a todo el personal de la empresa
Responsables

= Gerencia
= Jefe de operaciones
= Coordinador de operaciones
= Recursos Humanos
Glosario:
Desarrollo:

El personal responsable de este procedimiento se encargara de armar y presentar
un plan de capacitacion anual para todo el personal acorde a cada cargo, con el fin
de mejorar y adquirir nuevos conocimientos, mejorar los ya existentes.

El cronograma de capacitaciones sera por grupo de personal con temas acorde a
actividad que realice el colaborador, seran temas de actividad diaria y temas que
involucren nuevos desarrollos y proyectos para la empresa.

Se tomara asistencia y debe ser obligatoria, se llevara un registro de asistencia de
capacitaciones.

Una vez concluida la capacitacion se realizara una prueba de conocimientos con el
fin de medir los temas dictados en la capacitacion y garantizar que el colaborador
adquiera nuevos conocimientos o refuerce los ya existentes, las pruebas tendran
puntuaciones de acuerdo al tema dictado y en caso de reprobar debera estudiar el
manual o documentos entregados para nuevamente rendir la prueba.

Registros:
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» Plan de capacitacién

= Registro de asistencia

Elaborado por:

Revisado por:

Aprobado por:

Proxima revision

01/12/2018
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4.7 Manual de funciones y responsabilidades

CONTENIDO
Manual de Funciones de Gerente

Manual de funciones de jefe de operaciones

Manual de funciones de coordinador de operaciones
Manual de funciones de supervisor de operaciones
Manual de funciones de asistente de operaciones
Manual de funciones de conductores

Manual de funciones de supervisor de mantenimiento

Manual de funciones de mecanico
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MANUAL DE FUNCIOMES Y RESPONSABILIDADES Elaborado| 01/12/2018
| TRANSPORTE S.A.
'!

_
TRANSPORTES 5.A. Version | MFDGR-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Gerente de operaciones Gerente General
Nivel Cargos con la misma denominacion
Estratégico 1

Objetivo:

Planificar, certificar, direccionar y ejecutar los procesos, procedimientos y nhormas

con el fin de garantizar un buen manejo de la operacion.

Funciones del cargo:

Realizar una correcta planificacion estratégica en base a los objetivos y
metas establecidos a corto y largo plazo

Tomar decisiones con liderazgo frente a sus colaboradores.

Fomentar un buen clima laboral donde sus colaborados se sientan comodos
y asi garantizar un buen desarrollo de sus actividades

Garantizar crecimiento laboral, contratar personal acorde al puesto ofertado
con suficientes conocimientos y aptitudes.

Realizar una medicion continua de los resultados mensuales.

Realizar aprobaciones monetarias y administrativas.

Tener buen trato con sus clientes externos e internos con el fin de garantizar

la satisfaccion de estos.

Responsabilidades:

Hacer seguimiento de los procesos y procedimientos asegurandose del
cumplimiento de estos.
Velar por el cumplimiento del sistema de gestion de calidad.

Transmitir el sentido de compromiso a sus colaboradores.

Competencias:

Creatividad
Liderazgo
Capacidad de negociacién

Buena comunicacion
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e Trabajo en equipo

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPOMNSABILIDADES Elaborado|01/12/2018
TRANSPORTES S.A. Version | MFJPD-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Jefe de operaciones Gerente Operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Estratégico 1

Objetivo:
Administrar las actividades del proceso de distribucién y garantizar el compromiso
del cumplimiento de objetivos con el personal asignado
Funciones del cargo:
e Coordinar las actividades del proceso con los colaboradores a su cargo
e Coordinar y aprobar compras necesarias para garantizar el correcto
funcionamiento de los camiones
e Hacer seguimiento continuo de la satisfaccion de los clientes bajo su
responsabilidad
e Aprobar viaticos de las operaciones bajo su responsabilidad
e Autorizar y revisar resumen de horas extras de las cuentas bajo su
responsabilidad
e Desarrollo de nuevos proyectos para los camiones acorde a la operacién

requerida por los clientes

Responsabilidades:
e Revision de indicadores de gastos variables
e Revision de cotizaciones para clientes nuevos

e Manejar el personal de conductores

Competencias:
e Analitico
e Buena comunicacién
e Trabajo en equipo

e Toma de decisiones
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e Trabajo bajo presion

MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Elaborado| 01/12/2018
TRAMNSPORTES S.A. Version | MFCPD-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Coordinador de operaciones Gerente Operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Estratégico 1

Objetivo:

Realizar seguimiento de los indicadores de la operacion, transmitir compromiso
para el cumplimiento de procedimientos y proceso.

Funciones del cargo:

e Administrar la informacion para el cumplimiento de los indicadores

e Supervisar las actividades integradas del proceso de distribucion

e Llevar el control de proveedores de transporte, con el fin de garantizar el
cumplimiento de la documentacion en regla

e Realizar el seguimiento del nivel de satisfaccion de las cuentas bajo su
responsabilidad

e Revision de cotizaciones de nuevos posibles clientes
e Participar dentro de los nuevos proyectos tecnologicos

Responsabilidades:
e Reuvision y presentacion de indicadores
e Control de flota de proveedores externos
e Revisar y garantizar cumplimento de despachos

Competencias:
e Analitico
e Conocimiento avanzado en Excel
e Trabajo en equipo
e Buena comunicaciéon
e Creatividad
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MANUAL DE FUNCIOMNES Y RESPONSABILIDADES Elaborado| 01/12/2018

TRANSPORTES S.A. Version | MFSPD-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Supervisor de operaciones Gerente Operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Misional 8

Objetivo:
Garantizar el cumplimiento de los requerimientos de los clientes en conjunto con el

nivel de satisfaccion
Funciones del cargo:
e Recibir las solicitudes de los clientes
e Planificar las solicitudes de manera eficiente
e Cumplir con los requisitos de horarios y transporte solicitado por los clientes
e Contratacion de proveedores externos
e Hacer seguimiento aleatorio de los despachos via GPS
e Generar reportes de viajes e informacién para indicadores
e Generar reportes de facturaciéon a clientes

e Hacer seguimiento de la facturacion al cliente y del proveedor

Responsabilidades:

Garantizar que la informacion transmitida para la elaboracion de indicadores sea la
real

Hacer seguimiento del cumplimiento de los objetivos mediante indicadores

Hacer seguimiento de que la facturacion se realice a tiempo

Garantizar la satisfaccion al cliente

Competencias:

Buena comunicacion

Excel intermedio

Trabajo en equipo

Trabajo bajo presion
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MAMNUAL DE FUNCIOMNES Y RESPONSABILIDADES Elaborado|01/12/2018
TRANSPORTES 5.A. Versiéon | MFAPD-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Asistente de operaciones Coordinador de operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Estratégico 1

Objetivo:
Dar soporte a nuevos proyectos de distribucion.
Funciones del cargo:
e Hacer seguimiento y brindar ayuda en los nuevos proyectos de distribucién
e Generar y organizar data para elaboracién de indicadores
e Realizar control de gastos variables de forma mensual
e Dar soporte a los supervisores de cada cuenta
e Dar soporte en analisis de costos

e Reuvision y andlisis de viaticos

Responsabilidades:
e Garantizar la elaboraciéon de indicadores de forma mensual

e Realizar seguimiento del cumplimiento de procedimientos

Competencias:
e Excel avanzado
e Buena comunicacion

e Trabajo en equipo
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MANUAL DE FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES Elaborado| 01/12/2018

TRANSPORTES 5.A. Versiéon |MFCOD-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Conductor Jefe de operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Misional 20

Objetivo:

Realizar los viajes asignados por los supervisores de las cuentas garantizando la

entrega en tiempo y forma.

Funciones del cargo:

Realizar las cargas y despachos con responsabilidad velando por el cuidado
de la mercaderia

Cumplir con las directrices indicadas por los supervisores

Realizar check list de vehiculos antes de la carga.

Entregar y hacer firmar documentacion al cliente

Entrega de documentos de sustentos

Entrega facturas como respaldo de viaticos

Responsabilidades:

Velar por el cuidado de la mercaderia
Entregar en las horas pactadas la mercaderia
Buen uso de los camiones

Adecuado uso de elementos de seguridad

Cumplimiento de las leyes de transito

Competencias:

Buena comunicaciéon
Trabajo en equipo
Buenos reflejos

Conocimiento de transporte pesado
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MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Elaborado| 01/12/2018

TRANSPORTES S.A. Version | MFSMT-001
Nombre del cargo Dependencia Jerarquica
Supervisor de mantenimiento Jefe de operaciones
Nivel Cargos con la misma denominacion
Misional 1

Objetivo:
Garantizar el buen estado de los camiones y la realizacion de los mantenimientos
preventivos y correctivos
Funciones del cargo:
e Hacer uso del sistema de mantenimiento e ingresar informacion en el mismo
e Realizar mantenimientos preventivos en base a resultados del sistema de
mantenimiento
e Reaccionar de forma inmediata a las observaciones o novedades realizadas
por los conductores en base al estado de los camiones
e Realizar los mantenimientos correctivos de forma inmediata
e Tramitar las solicitudes de compra de repuestos y materiales

e Planificar los requerimientos de los clientes asignados

Responsabilidades:
e Realizar seguimiento de facturacién cliente/proveedores
e Garantizar el buen estado de la flota

e Realizar mantenimientos a tiempo

Competencias:
e Trabajo en equipo
e Buena comunicacién
e Conocimientos de mecénica

e Excel avanzado
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MANUAL DE FUNCIONES Y RESPONSABILIDADES Elaborado

01/12/2018

TRANSPORTES S.A. Version

MFMMT-001

Nombre del cargo

Dependencia Jerarquica

Mecaénico Supervisor de mantenimiento
Nivel Cargos con la misma denominacion
Misional 2

Objetivo:

Garantizar que los camiones estén en buenas condiciones

Funciones del cargo:

e Cumplir con el cronograma de mantenimiento

e Revisar semanalmente el estado de

los camiones

e Revisar semanalmente los posibles cambios de repuestos

e Revisar de forma mensual el estado

Responsabilidades:

e Manejo de equipos de mecanica

de las llantas

e Revisar stocks de herramientas y tener los materiales disponibles para el

correcto mantenimiento preventivo y

correctivo

e Informar al supervisor de mantenimiento las anomalias de los camiones

e Realizar los requerimientos necesarios de compra de repuestos al supervisor

de mantenimiento

Competencias:
e Transparencia en temas laborales
e Trabajo en equipo
e Buena comunicacion

e Buen manejo de las herramientas
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MANUAL DE CALIDAD Elaborado :01/12/2018
TRANSPORTE S.A.

Version .01

TRANSPORTE S.A Codigo :SGC-MC-001

4.8 Manual de Calidad

48.1

Objetivo:

Describir el sistema gestidon de la calidad de la empresa Transporte S.A con todos

los requisitos de las normas ISO 9001:2015

4.8.2

Alcance:

El manual de calidad detalla los documentos e incluyen los procesos de la

organizacion que estan relacionado con el sistema de Gestion de Calidad en la

empresa Transporte S.A.

4.8.3

Definiciones:
Anexos: los anexos son las informaciones que complementa el manual de
calidad los mismos que pueden ser representados en forma de: gréficos,

comunicados, tablas, formatos y actas.

Calidad: Conjunto de propiedades inherentes a una cosa que permite

caracterizarla y valorarla con respecto a los requerimientos de su especie.

Cliente: Organizacion, entidad o persona que recibe el resultado de la

operacion de la empresa, ya sea un bien o servicio.

Documento: Es un medio donde se describe la informacion necesaria de

una o varias actividades enfatizadas.

Mejora continua: Accién realizada de manera permanente con el fin de
aumentar la satisfaccion y capacidad para cumplir los requerimientos y

optimar el desempefio.

Satisfaccion del cliente: Nivel de cumplimiento basado en las exigencias,

requerimientos y expectativas del cliente
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e Trazabilidad: Serie de procedimientos que aprueban seguir el flujo de evolucién

o produccion de un bien o servicio en cada una de sus etapas.

e Accidn correctiva: Acciones seleccionadas para eliminar las causas de

una no conformidad encontrada u otra situaciéon no deseable.

e Accion preventiva: Acciones seleccionada para eliminar las causas de
una posible no conformidad potencial u otra posible situacion
potencialmente indeseable, el objetivo es detectar y eliminar riesgos en la

operacion.
4.8.4 Contexto de la organizacion

Conocimiento de la organizaciéon y su contexto

Transporte S.A es una empresa de servicio de distribucion a nivel nacional, esta
compuesta de 45 personas dentro de las cuales se encuentra personal
administrativo y operacional trabajando en conjunto con el fin de garantizar la

satisfaccion de sus clientes.
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Tabla 4.7 Tabla de Misién, Visién y Valores del manual de calidad

Mision Vision Valores
Cumplir con todos los requerimientos de sus | Ser lider en el mercado de | Compromiso interno
clientes, trasladando la mercaderia desde | distribucion nacional, ser | Etica

las diferentes bodegas hasta los puntos de
destinos a nivel nacional ya sean bodegas de
supermercados, tiendas, o distribuidores,
garantizando correcta manipulacién de la
mercaderia asegurando que el cliente la
reciba en las condiciones y en el tiempo
requerido, cumpliendo con los estandares de

seguridad y calidad solicitados por el cliente

reconocida por la mejor calidad
de servicio ofrecido, logrando un
alto nivel de excelencia,
manteniendo el enfoque de una
cultura corporativa enfocada en la
satisfaccion al cliente a través un
trabajo distinguido con alto nivel
de compromiso que garantice un

desarrollo sostenible.

Calidad
Conocimiento técnico

Servicio al cliente

Elaborado: por las autoras
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Entender las necesidades y expectativas de las partes interesadas.

Tabla 4.8 Tabla de necesidades y expectativas de las partes interesadas

Partes interesadas

Expectativas

Clientes: Instituciones o0 empresas con la

necesidad de adquirir servicio de distribucion.

Ofrecer servicio con mayor estandar de calidad y lograr que

ambas partes obtengan beneficios

Proveedores: empresas o personas naturales
adecuadas para dar bridar el servicio de acuerdo

con los requisitos de la empresa y sus clientes.

Entregas conformes en los tiempos establecidos que dara
facilidad a la prestacion de los servicios de alta calidad. Los
proveedores tendrdn un compromiso y acuerdos en el sentido
de pagos y condiciones acordadas por Transporte S.A.

Funcionarios de la organizacién: Personal que

labora dentro de la empresa.

En Organizacién los trabajadores son un punto clave para la
operacion y su bienestar también debido a que son los que
mueven la empresa.

Transporte S.A se compromete a bridar un servicio que genere
la mejor calidad posible, para esto la empresa capacitara a los
empleados y tendrda motivacion permanente para lograr tener

un mejoramiento continuo y buen clima laboral.

Entorno: Componentes externos a la empresa

gue intervienen y condicionan su actividad

Transporte S.A por medio de la matriz APENDICES 1 --FODA-
MATRIZ FUERZAS INTERNAS Y EXTERNAS se quiere
evidenciar los aspectos positivos y negativos tanto externos
como internos que tiene la organizacion, y también obtener

beneficios y estrategias.

Elaborado: por las autoras

Definir el alcance del sistema de gestion de la calidad

El sistema de gestion de calidad de TRANSPORTE S.A bajo la norma ISO
9001:2015 contiene los procesos e involucra el funcionamiento de esta, con la

finalidad de bridar un servicio con mayor calidad posible y lograr tener un alto grado

de satisfaccion al cliente.
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Sistema de Gestion de Calidad

Para la aplicacion del SGC bajo normas ISO 9001:2015 en la empresa Transporte
S.A necesitamos determinar los procesos de gestion de transporte teniendo como

punto principal la satisfaccion al cliente. Ver Apéndices 2- Mapa de procesos
4.8.5 Liderazgo

Liderazgo y compromiso

TRASPORTE S.A decidio realizar un SGC y comprometer a todo su personal para
realizar este proceso y a su vez la organizacion esta comprometida para tener

mejora continlas.
Liderazgo y compromiso para el Sistema de gestion de la calidad
Para la realizacion del SGC la gerencia establecida algunos aspectos que son:

e Se le notificé al personal de trabajo la importancia de realizar SGC para
establecer mejoras en los procesos y los direccionamientos internos que de
un servicio con mayor grado de calidad y satisfaccion a los clientes.

e La gerencia general determino responsabilidades para el gerente de
distribucion con el fin de aplicar mejoras en la realizacién del SGC.

e Asegurar los recursos que necesiten para el desarrollo y la documentacion
del SGC.

e Dar seguimiento a las nuevos cargos y actividades para mantener

actualizada la informacion
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Enfoque al cliente

En la organizacién la comunicacion y la satisfaccién de los clientes son muy
importantes para lograr esto es necesario tomar en cuenta las opiniones de los
clientes para determinar las debilidades y ventajas competitivas de la competencia

y asi lograr conseguir nuevos clientes actuales y potenciales para Transporte S.A

En este manual de calidad contiene como soporte el punto 8.2 que son los
requisitos para los servicios de los aspectos mas importante y notorios de la
satisfaccion y relacion directa con los clientes. El cual se subdivide en 8.2.1 que nos
hace enfoque en la comunicacién con los clientes ,8.2.2 Definir los requisitos de los

servicios y 8.2.3 la revision de los requisitos.

En los numerales antes medicinado le podemos afiadir con complementos el punto

9.1.2 que examina la percepcion de los clientes y el cumplimiento de los servicios.
Politica de Calidad

Competente, infraestructura y tecnologia adecuada, impulsando la cultura de
calidad y un servicio enfocado al mejoramiento continuo y al cumplimiento legal,
bridando a su usuarios o clientes un servicio de alta calidad, la organizacion se
preocupa que los vehiculos estén en perfecto estado ante de la entrega de pedidos,
garantizando la llegada de sus pedidos en buenas condiciones de acuerdo a lo
pactados con él con cliente y ademas el servicio de transporte lo realizan el menor

tiempo posible.
Roles, Responsabilidades y autoridades en la organizacion

Transporte S.A necesita que sus trabajadores sepan los roles y responsabilidades
gue tiene que realizar claramente con el fin de una adecuada comunicacion y un

manejo responsables dentro de la organizacion.
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Para esto presentara el Organigrama de la empresa Transporte S.A y los roles y

responsabilidades de cada uno.

ﬁednico |
Supervisor de

Mantenimiento
Supervisor de Gednico 2
Distribucion
Supervisor de
ef,fegfc.ones Dl's)mbucnon
Supervisor de
Distribucion
Supervisor de
Distribucion
Supervisor de
Distribucion
Supervisor de

Distribucion

Supervisor de
Distribucion

Coordinador
de Distribucion

Asistente de
Distribucion

Supervisor de
Distribucion

Figura 4.27 Organigrama de la Empresa Transporte S.A

Elaborado: por las autoras
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Roles y Responsabilidades
Gerente de operaciones:

Persona encargada de organizar, guiar y establecer las politicas, normas que
garanticen el correcto funcionamiento de la compairiia. En base al valor humano es
la persona que se encarga de crear un ambiente en el que los colaboradores
puedan logras sus objetivos en el tiempo estipulado con las herramientas
necesarias, la inversibn necesaria, en resume buscar la optimizacion de los

recursos requeridos y disponibles.
Jefe de operaciones:

Dirigir el correcto funcionamiento administrativo y operativo de la empresa, de igual
manera garantizar que los colaboradores cumplan sus funciones y actividades

garantizando la satisfaccién al cliente
Coordinador de operaciones:

Realizar seguimiento a los procesos y actividades de cada persona con el fin de
garantizar el buen uso de los recursos en el mejor tiempo posible bajo los procesos

y procedimientos establecidos en la empresa.
Supervisor de mantenimiento:

Realizar las actividades establecidas bajo las normas, reglamentos o
procedimientos que rigen en el area de mantenimiento, coordinar las actividades de
reparaciones y mantenimiento de la mecénica de los camiones de la empresa, velar
por el funcionamiento y el buen eso de los camiones realizando mantenimientos

preventivos y de correccion
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Mecanicos:

Dar soporte al supervisor de mantenimiento, realizar diagndésticos de los dafios
presentados dia a dia, reparacién de los dafios ocasionados por el uso de las
unidades, cumplir el plan de mantenimiento establecido, realizar los
mantenimientos preventivos bajo el software de mantenimiento y las indicaciones

dadas por el supervisor.
Supervisor de distribucién:

Recibir y planificar los requerimientos de clientes garantizando que los despachos
sean realizados en tiempo y forma acorde a lo solicitado por los clientes, realizar
seguimiento de los despachos hasta que el camién llegue a su punto final,
garantizar el indice de servicio al cliente buscando la maxima satisfaccién en las

operaciones cumpliendo con los procedimientos de la empresa.
Asistente de distribucién:

Dar apoyo a la coordinadora de operaciones y a los supervisores de las diferentes
cuentas, hacer seguimiento de rutas a cada uno de los camiones detectando

posibles anomalias o riesgos en cada una de las operaciones.
4.8.6 Planificacion

Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Transporte S.A tiene el contexto 4.1 y las necesidades y expectativas de las partes
interesadas 4.2 y determinar las oportunidades o riesgos con el fin de aumentar los
efectos deseables, asegurar que el sistema de calidad logre los resultados previsto

y lograr la mejora
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Objetivo de calidad

La alta gerencia y cada empleado aseguran que los objetivos de calidad sean
incluidos los necesarios para cumplir con los requisitos del servicio, se
establezcan en funciones y niveles relevantes dentro de la organizacion. Los
objetivos de calidad son medibles y consistentes con la politica de calidad.

El administrador del sitio o el supervisor de la tienda es responsable de establecer

y mantener los siguientes objetivos de calidad:

Tabla 4.9 Cuadro de Objetivos de calidad

" Objetivo de la A : Fecha de " y
Poltica ) Metadelafo jngicadores  |Responsables - Seguimiento [Plan de accion
calidad (2018-2019) cumplimiento
. o . : Eliminaciones pasos
Responsabilidad {Disminuir el tiempo o |Tiempo de Coordinador de . . . P
e Actual 5% | . Septiembre 2019 |Mensual  |innecesarios para la
Logistica de entregan alistamiento Maje [operaciones »
entregar del senvicio
. . : Implementacion de
Responsabilidad |Aumentar entregas Calificacion del  [Supervisor de . » P
iy Actual A% | o Septiembre 2019 |Cada viaje  |reglamento sobre las
Logistica perfectas clienteiviaje distribucion - :
actividades realizadas
Responsatildad Aumentar nimero Para aumentar el Suoenisor de Ofrecer el senicio de
’p . de vehiculos Actual -5% |nimero de : p. y Septiembre 2019  |Semestral  |acopio para clientes
Logistica i, distribucion:
almacenados Senicios Nuevos
Responsatildad Disminuir perdida Accesorios Suoenisor de Realizar
,p. de accesorios en  |Actual -20% |perdidos en el P L Septiembre 2019 |mensual  |capacitaciones de
Logistica ) mantenimiento . .
los vehiculos mes sistemas seguridad

Elaborado: por las autoras
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Transporte S.A planifica:

Implementar las acciones en los procesos de gestién de calidad que se encuentra

referido en el punto 4.4 y evaluar la eficacia de esta accion.

4.8.7 Recursos

Generalidades

Transporte S.A tiene el conocimiento que necesita una adecuada aplicacion
mantenimiento del sistema documentando por lo cual la organizaciéon pone los
recursos que necesitas no solo en lo econémico sino También en lo tecnoldgico y

en otros cumplimientos requeridos.
Personas

El personal de trabajo es indispensable para la organizacién ya que esto genera a
la organizacién valor agregado por esta razén Transporte S.A pone lineamientos de

cada puesto idoneo para cada trabajador.

Todo el personal de trabajo debe tener conocimiento de las funciones que hacen
dentro de la organizacion y responsabilidades a hacer dentro de la empresa por lo
cual la empresa detallo las actividades que cada puesto de trabajo que se encuentra
en el punto 5.3.

Infraestructura

La Infraestructura en la organizacion proporciona las instalaciones adecuadas y
modernas para bridar el servicio de transporte debido a que esto es necesario para
lograr la satisfaccion del cliente.
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Entorno de trabajo

La organizacion determina y gestiona el entorno de trabajo necesario para lograr la
conformidad con los requisitos del servicio. EI Departamento de Instalaciones y el
Gerente General son responsables de identificar y controlar los requisitos del

entorno laboral.
Competencias de cliente

La formacion necesaria al igual que las competencias requeridas para desempenfar
cada cargo dentro de la empresa en el manual de funciones de la empresa, la
organizacion Brinda capacitacion en los aspectos necesarios tanto administrativa
como operativo para garantizar la correcta realizacion de las actividades
propuestas. Ver en el manual de procedimiento que contiene el manual de

funciones.
Comunicacioén Interna

La alta direccion garantiza que se establezcan procesos de comunicacion
apropiados dentro de la organizacién y que la comunicacion tenga lugar con
respecto a la efectividad del sistema de gestion de calidad. Esto se logra mediante
reuniones programadas, boletines informativos, sitio de intranet, anuncios por

correo electrénico, capacitacion, etc.

Para lograr una mejor comunicacion laboral interna la empresa establecié los

siguientes puntos:

e Reuniones mensuales para evaluar y comunicar el cumplimiento de los

objetivos corporativos.
e Reuniones mensuales entre la gerencia y el jefe de logistica.

e Reuniones semanales entre el jefe de logistica y los colaboradores
(Conductores, Mecanicos, Auxiliares).
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Informaciéon Documentada

Generalidades

En Transporte S.A toda la documentacion del Sistema de calidad esta4 basado en
las normas ISO 9001:2015, Manual de Calidad se especifica la estructura del SGC,

la referencia de los documentos vinculados segun los requisitos del mismo y
los alcances y exclusiones que se tengan para y con la organizacion.
Creacion y actualizacion

Para una adecuada actualizacion y creacién de un SGC la organizacion establecid
procedimiento que especifican y detallan las actividades que hacen parte del disefio
y mantenimiento del sistema, esta informacion esta descripta en el manual de

procedimiento ver manual de procedimiento.

4.8.8 Operacion

Planificacion y control operacional

El jefe de operaciones y el coordinador de distribucién supervisan las actividades

de planificacion e implementacién para garantizar lo siguiente:

e Los requisitos del cliente y los objetivos de calidad se estableceny

cumplen.
e Instalaciones, equipos y servicios de apoyo sean adecuados.

e El sistema de gestion de la calidad se implementa de manera consistente

para lograr los requisitos del SGC.

e Los servicios y el rendimiento del proceso se monitorean y verifican segun

sea necesario para garantizar el cumplimiento de los requisitos de calidad.
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Determinacion de los requisitos para los bienes y servicios

Comunicacion con el cliente

Varios canales de comunicacion estan disponibles para facilitar el
intercambio de informacion y comentarios con los clientes de Transporte
S.A

e Llamadas telefénicas — Con Jefe de operaciones y supervisor de
distribucion
e Correos electronicos (Empresariales) — Con jefes de operaciones y

supervisor de distribucion.

e Presencial. visitas corporativas — jefe de operaciones

Estos canales la informacién que con mayor frecuencia se maneja con los clientes

son:
e Informacion del estado del envio de los vehiculos.
e Informacion sobre los servicios ofrecidos por la empresa (Cotizaciones)
¢ Quejas, solicitudes, peticiones y reclamos.
e Horarios de entrega, horarios laborales en lote para acopio.
Determinacion de los requisitos relativos a los bienes y servicios

Los requisitos que tienen relacion con los servicios ofrecidos por la organizacién
son realizados principalmente por las necesidades y requerimientos del cliente

Transporte S.A determina:

e Requisitos especificados por el cliente, incluidos los requisitos de entrega y

envio de todas las actividades.
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e Requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso

especifico o previsto, cuando se conozcan.

e Requisitos legales y reglamentarios aplicables al producto.
Cualquier requerimiento adicional considerado necesario por la

organizacion
Revision de los requisitos con los bienes y servicios

Transporte S.A revisa los requisitos relacionados con el servicio, Esta revision
se lleva a cabo antes del compromiso de la organizacion de dar el servicio al

cliente y garantiza que:

e Se definen los requerimientos del servicio

e Se resuelvan los requisitos de contrato o pedido

e La organizacion tiene la capacidad de cumplir con los requisitos definidos.

Los requisitos se revisan mediante la revision del contrato y la revision de la
orden durante la entrada del pedido. Se mantienen registros de los resultados
de la revision, El Departamento de distribucion y jefe de operaciones son
responsables de la revision y del mantenimiento de los registros.

Cuando el cliente no proporciona una declaracion documentada del requisito,
la organizacion confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion, La
confirmacion de las 6rdenes verbales se realiza por correo electronico o por

escrito.
Disefo y desarrollo de los bienes y servicios

La organizacion definio el disefio y desarrollo de los servicios realizado y
documentado en el manual de procedimientos los documentos de caracter
operativo, los cuales se determinan las actividades y condiciones necesarias de

conformidad con este literal.

124



MANUAL DE CALIDAD Elaborado :01/12/2018
TRANSPORTE S.A.

Version .01

TRANSPORTE S.A Codigo :8GC-MC-001

Produccion y prestacién de servicio

Identificacion y trazabilidad

Los productos manejados por Transporte S.A se identifican en todas las
etapas de manejo, almacenamiento y entrega de acuerdo con las Buenas

practicas de fabricacién, ademas de los requisitos del cliente.
Propiedad perteneciente a los clientes

Transporte S.A. tiene varios sistemas en implementacién para proteger los
materiales / productos de los clientes mientras se encuentran bajo el control y la

responsabilidad de la organizacion.
Preservacion del Producto
El servicio incluye:

e Procedimientos operativos para la seguridad de los materiales o productos

de los clientes.

e Gestion de comunicacion con el cliente, segln corresponda. (por dafios o

estropeo de la mercaderia).

e Programa de capacitacion que incluye la identificacion, el seguimiento, la
manipulacion, el embalaje (segun corresponda), el almacenamiento y la

conservacion / conservacion adecuados de los materiales.
Control de servicio de monitoreo

La organizacion establece procesos para garantizar que el monitoreo de los
vehiculos pueda llevarse a cabo de manera adecuada y sin ningun problema en las
prestaciones del servicio. EI Departamento de distribucidon o el supervisor operativo

es responsable de todos los aspectos relacionados con el sistema de control de
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monitoreo, para garantizar a nuestro cliente un mejor servicio y no tener dafios de

la mercaderia.

4.8.9 Evaluacion del desempeiio
Seguimiento, medicion, analisis y evaluacion
Generalidades

La organizacién planifica e implementa los procesos de monitoreo, medicion,

analisis y mejora necesarios:

e Para garantizar la conformidad del sistema de gestion de la calidad.

e Mejorar continuamente la efectividad del sistema de gestion de la calidad.
Satisfaccion del cliente

Como una de las mediciones del desempefio del sistema de gestidon de calidad, la
organizacion monitorea la informacién relacionada con la percepcion del cliente
sobre si la organizacion ha cumplido con los requisitos del cliente.
La satisfaccion del cliente se controla mediante encuestas, entrevistas con el
cliente, tarjetas de calificaciébn de satisfaccién, medicién de tasas de productos
devueltos, estudios de mercado, etc. Los métodos para obtener y utilizar esta

informacion estan determinados por el departamento administrativo.
Anadlisis y evaluacién

La organizacion realiza los analisis necesarios y evalla los datos e informacién
apropiados que se inician a partir del monitoreo y la medicién, para utiliza los
resultados para evaluar la conformidad del servicio, la satisfaccion del cliente, el

rendimiento y la eficacia del SGC.
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Auditoria interna

La organizacion no tiene un area encargada solo del sistema de gestion de calidad
ni las auditorias internas y externas, Transporte S.A realiza periédicamente revision
de los requisitos del SGC, para ello realiza auditorias planificadas a los procesos

con el fin de determinar:
e Laimplementacion del SGC sea efectiva.
e Cumplimiento de las normas y requisitos del cliente dentro del SGC.

La gerencia y jefe de operaciones son responsables de los procesos auditados son
los encargando de tomar acciones correctas y es responsabilidad de la gerencia

evaluar la efectividad de dichas acciones.
Revisién por la direccion
Transporte S.A esta planeado e incluye las siguientes consideraciones:

Revisién de la administracion: La evaluacion del SGC se basa en una revision

de los aportes de informacion de la administracion estos incluyen:

e El estado de las acciones de revisiones de gestién anteriores tanto

externos e internos para el SGC.

Satisfaccion del cliente y comentarios de las partes interesadas.

La medida en que se han alcanzado los objetivos de calidad.

Desempefio de procesos y conformidad de productos y servicios.

resultados de la auditoria.

Ademas, las aportaciones de la revision de la gestion deben incluir la adecuacion

de los recursos, la efectividad de las acciones tomadas para abordar los riesgos y
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oportunidades de mejora. Los resultados de las reuniones de revision de la gerencia

se mantendran.
Resultados de la revisiéon de gestion

Los resultados de la revision de gestidn incluyen decisiones y acciones

relacionadas con lo siguiente:
e oportunidades para mejorar
e Cambios necesarios para el SGC
e Necesidades de recursos

Los documentos e informacion de la reunién de revisidon de la gerencia se retienen

segun lo exigen los procedimientos aplicables.

4.8.10 Mejora

Generalidades

Transporte S.A determina y selecciona oportunidades de mejora e implementa las
acciones necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar la

satisfaccion del cliente, tomamos en cuentas estos siguientes puntos:

e Mejorar el servicio para cumplir con los requisitos, asi como para atender

las necesidades y expectativas.
e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.

¢ Mejorar el rendimiento y la eficacia del SGC.
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No conformidad y accién correctiva

La Organizacion para hace el correctas tratamiento de mejoras que necesitas en

las no conformidades que pueden afectar al SGC y la implementacion de las

acciones correctivas, ha determinado las siguientes acciones:

e Evaluacion de las causas de las no conformidades

e Mejora que eliminen la causa raiz de la no conformidad

e Revisar la efectividad de las acciones tomadas para la eliminacion de la

causa

e Demostrar los resultados de las acciones tomadas

e Determinaciones de no conformidades

Mejora continua

Para dar seguridad y cumplimiento adecuado y continuo al SGC la gerencia y la

jefe de operaciones son representante de las funciones administrativas y

operativas de Transporte S.A son las encargadas y responsables de la toma de

decisiones en busca de un mejoramiento continuo
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CAPITULO V

5. CONCLUSIONES Y RECOMIENDACIONES

5.1. Conclusiones

Del trabajo desarrollado se desprenden las siguientes conclusiones:
Inicialmente se evidencid, que la empresa no tenia detallados los procesos de forma
adecuada y la redaccion de los procedimientos estaba incompleta. A base de los
objetivos planteados al inicio del trabajo y para la obtencion de datos se aplicé la
metodologia Design Thinking, ademas encuestas al personal interno con la
finalidad de conocer el estado de los procesos y procedimientos de la empresa
Transportes S.A., a partir de ello se obtuvieron resultados que se detallaron en el
capitulo anterior
Con relacion a las encuestas, se aprecian los siguientes resultados:
e Solo el 10% del personal conoce los procedimientos en un 75% a 100%.
e EI 10% considera que los procedimientos estan acorde a la operacién en un
75% a 100%.
e EI 20% considera que los procedimientos se actualizan de forma semestral
y el 60% de modo anual.
e El 50% de ellos considera que los procedimientos actuales controlan la
operacion en un 50% a 75%.
e EIl 60% de los encuestados considera que los procedimientos no abarcan
toda la operacion.
e EI 80% de los encuestados considera que no hay cumplimiento de los

procedimientos existentes.

A partir de los antes dicho, se concluye que el conocimiento de los procedimientos
por parte del personal es bajo, y se considera en poco porcentaje que dichos
procedimientos abarcan toda la operacién, pues se indic6 que no hay personal
responsable de hacer cumplir los mismos, ni compromiso por parte de los

empleados.
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A base de los resultados que definen los objetivos 2 y 3, se elabor6 el Manual de
Calidad y el Manual de Procesos. En ellos se detalla el Manual de Funciones,
Manual de procedimientos, Mapa de Procesos con sus respectivas
caracterizaciones, cuya finalidad es que el personal tenga claro el flujo de la
operacion con sus respectivos responsables.
Se realizd encuestas a ocho clientes para conocer el nivel de servicio y se obtuvo
los siguientes resultados:
e EI50% contestaron con una puntuacién de 9 calificandolo como muy bueno
la probabilidad de recomendar el servicio a otras empresas.
e EI 63% contestaron con 8 calificando como bueno el servicio que se ofrece
e El 43% contestaron con 9 con una calificacion de muy bueno el
entendimiento de sus requerimientos.
e EIl 63% contestaron con 9 y 10 resultando una calificacion de muy bueno
sobre si la comunicacion fue rapida y efectiva.
e En la gestidén de reclamos el 62% contesté con 9 y 10 con una calificacion
de muy bueno.
e El 75% de los encuestados contestaron con 9 y 10 calificando con muy
bueno la adaptacion a las necesidades del cliente.
e El 37% contesto con 9 y 10 con una calificacion de muy bueno si las

soluciones ofrecidas van mas alla de los requerimientos del cliente.

En resumen, las encuestas al cliente dieron un resultado de 57% correspondiente
a muy bueno, 39% bueno y 4% regular. Y los comentarios fueron los siguientes:

e Falta de comunicacion.

e Falta de seguimiento de tiempo en la operacion.

e Demora en devolucion de documentos.
Para mejorar los puntos encontrados se programaron dos capacitaciones al afio de
servicio al cliente. Por otro lado, se hara uso de un programa de una de las filiales
extranjeras con el fin de medir los tiempos de entrega y aplicar indicadores de la
misma filial como:

¢ Indicador de tiempos

e Detalle de indicador de tiempos

e indice de acuse de recibo de documentos
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5.2.

Proveedores con mayores incidentes.
Recomendaciones

Se recomienda que los jefes y la alta direccibn se involucren en la
implementacion de la Norma ISO 9001:2015 haciendo participes a todo el
equipo de trabajo para que exista un sentido de responsabilidad por parte de
todos.

Los jefes deben incentivar el cumplimiento de los procedimientos y asi
mismo, incentivar el compromiso por parte de cada persona especialmente
de los supervisores quienes son los que manejan directamente la operacion.
Hacer participes del proceso a los conductores, puesto que son las personas
que intervienen directamente en los riesgos de la operacion, se debe
compartir la matriz de riesgo y capacitarlos acorde a sus operaciones.

Debe haber una retroalimentacion continua de los procesos, procedimientos,
matriz de riesgo y objetivos principales que dan lugar a la satisfaccion del
cliente.

Se debe hacer seguimiento a la satisfaccion al cliente implementando los
indicadores de la filial extranjera detallados en el plan de mejora.

Se recomienda establecer un equipo de auditores internos para las
auditorias constantes a los procesos y de esta manera garantizar el

cumplimiento de los procedimientos.
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APENDICES 1 - FODA - Matriz fuerzas internas y externas
FODA de la empresa Transporte S.A

El marco teérico del analisis del FODA consiste en identificar los puntos
estratégicos de la organizacion y particularmente sus fuerzas y debilidades se
capacitan para afrontar los cambios que se estan produciendo en el entorno
econOmico, también podemos utilizar las oportunidades para determinar los
recursos exclusivos o competencias de la organizacion, realizando dicho analisis

detectamos los resultados expresado a continuacion:

FORTALEZAS OPORTUNI
DADES

DEBILIDADES AMENAZAS

Figura 1 apéndices FODA Manual de Calidad
Elaborado: por las autoras

Fortalezas
e Nuestro cliente es de primera linea.
e La empresa multinacional tiene 78 afos de trayectoria en el mercado.
e La infraestructura y la ubicacién geogréafica colabora con la tarea de
desarrollo 6ptimo.
e Lacultura ala cual aspira la organizacién con la incorporacion de las normas

ISO 9001:2015 hace que marque la diferencia entre el resto.
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Cuenta con flota propia y flota tercera calificada para atender todos los
requerimientos de sus clientes actuales y futuros.

Recursos financieros para implementacién de nuevos proyectos logisticos
Satisfaccion de los clientes con el servicio final.

Personal con afios experiencia y altamente calificados para la operacion

Oportunidades

La implementacion de un sistema de Calidad de las normas ISO 9001:2015
permitiria incrementar la utilidad.

Aumentar su participacion del mercado

Aumentar su calidad de servicios a sus clientes

Mejorar tecnol6gicamente

Debilidades

Falta de actualizacién de procedimientos

Falta de sistema de trazabilidad, el mismo que estad en proceso de
implementacion actualmente

Falta de difusion y personas responsables de hacer cumplir los procesos y
procedimientos

Falta formalizar relacion con la flota tercera

Amenazas

Competencia muy agresiva por fleteros que son personas naturales

Tarifas competitivas en el mercado

No contar con camiones refrigerados propios en la ciudad de Guayaquil, y
solo depender de flota externa

No brindar servicios extras en el rubro como por ejemplo salida de camiones

de puertos
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Matriz de fuerzas internas y externas

Tabla 1 apéndices Matriz de fuerzas internas y externas

Matriz EFI

Fortalezas Peso | Calificacion Puntuacién
Empresa con afios de experiencia en el 01 3 03
mercado

Flota propia y tercera calificada 0,3 4 1,2
Recursos financieros para implementacion de 0.05 3 015
nuevos proyectos

Trabajadores con alta motivacion 0,11 4 0,44
Subtotal fortalezas 2,09
Debilidades Peso | Calificacién Puntuacién
No cue_:pta con software de trazabilidad en la 0.15 1 015
operacion

Falta _dg actualizacion y difusion de 0.2 1 0.2
procedimientos

Plan de mantenimiento sin difusion periddica,

solo se informa dias antes para revisar| 0,09 2 0,18
disponibilidad del camién

Subtotal debilidades 0,53
Total 1 2,62

Elaborado: por las autoras

Los resultados ponderados por debajo de 2,5 indican que las empresas son débiles

en el aspecto interno. También es muy importante realizar en analisis por separado

de las debilidades y las fortalezas internas, en nuestro caso la suma total de las

debilidades es de 0,53 y la suma de las fortalezas es de 2,09 por lo tanto la empresa

tiene mas fortalezas internas que debilidades internas
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Tabla 2 apéndices Matriz EFE

Matriz EFE

Oportunidades Peso | Calificacion Puntuacién
Alianzas con fleteros externos 0,2 3 0,6
Se necesita fuerte inversién para empezar una

empresa en el sector de transporte, adicional de los

costos que se incluyen dentro del requerimiento de | 0,08 2 0,16
los clientes, y este punto es una barrera para los

futuros proveedores de transporte

Poca competencia con empresas de la misma altura

en el sector de distribucion nacional, en cuanto a| 0,1 3 0,3
experiencia y poder de inversién

Empresa reconocida a nivel nacional e internacional | 0,2 3 0,6
Subtotal fortalezas 1,66
Amenazas Peso |Calificacion Puntuacioén
Competencia de fleteros (personas naturales) con 01 5 02
pocos camiones ' '
Competencia de empresas que ofrecen mas

servicios como exportacion, importacion, | 0,12 2 0,24
refrigerados

Tarifas competitivas en el mercado 0,2 3 0,6
Subtotal debilidades 1,04
Total 1 2,7

Elaborado: por las autoras

En la matriz EFE se tuvo un resultado de 2,7 lo cual significa que la empresa esta
respondiendo de manera adecuada pero no excelente a las oportunidades y

amenazas existentes en su sector

En la matriz EFE se tuvo un resultado de 2,7 lo cual significa que la empresa esta
respondiendo de manera adecuada pero no excelente a las oportunidades y

amenazas existentes en su sector
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APENDICES 2- MAPA DE PROCESOS

Figura 2 apéndices Mapa de Procesos

Responsabilidad de la direccién: Gerente General - Gerente de Distribucion

Planifiacion de Disponibilidad i Check list ignacion de Registro de
los de flota: propia 5 verificacion de viaticos de flota iaje tiem,
0 externa r camion de fiota propia / novedades
interna Asignacion de

tarifas de flota
externa

5
Gestion de Gestién del Gestién de
Compras y Departamento de contabilidad:
Servicios RRHH facturacion a cliente,
Generales pago a proveedores

Elaborado: por las autoras
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