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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se llevd a cabo acerca de la empresa Transportes
Benedicts, la cual se dedica a la mensajeria y a la entrega de paquetes en la Gran Area Metropolitana,
que en el Gltimo afio ha tenido problemas en sus procesos y entregas, lo cual la ha obligado a sus
dirigentes a buscar opciones que les permitan mejorar su forma de trabajar de manera que se aumente

la satisfaccion de los clientes.

De acuerdo con el anélisis hecho de la situacion actual de la compafiia, se determind que no cuenta
con un sistema de gestion de calidad que le permita ir mas all& en sus procesos, como serian la
redefinicion de sus procedimientos claves y la confeccion de documentos para la medicion y
estandarizacién de esos procedimientos, lo cual ha provocado que sus colaboradores no conozcan

hasta qué punto satisfacen las actividades que realizan, o sea, sus responsabilidades.

Por lo tanto, la implementaciéon de un sistema de gestién de calidad puede ayudar a generar un
mejoramiento continuo en los procesos de la empresa, ademas de mejorar su imagen. Por tal motivo,
el objetivo de este proyecto es dar respuesta al problema planteado, que es llenar la necesidad de
implementar un sistema de gestion de calidad. Para esos fines se empezé con el anélisis de la situacion

actual de la empresa, lo cual permitié determinar como se encuentra.

En esta etapa del trabajo se utilizaron diferentes herramientas que ayudaron a realizar el analisis del
contexto organizacional de la compafiia. Ademas, se utilizaron diferentes diagramas, como el
diagrama SIPOC, que tienen como funcidn identificar los procesos y determinar la relacion existente

entre cada uno de ellos, entre otras herramientas que se utilizaron.

Seguidamente se determind que para medir el nivel de conocimiento de la calidad y acerca de la
gestion de calidad era necesario aplicar una encuesta acerca de estos conceptos, pues de esta forma se

podran tomar medidas que ayuden a aumentar el conocimiento de la organizacion.

Conjuntamente, se necesitaba medir el grado de satisfaccion de los clientes y por eso fue que,
adicionalmente, se les aplicd una cuesta que permitié conocer algunos puntos que se deben mejorar.
Ademas, en esta parte se aplicé la evaluacion de la Norma 1SO 9001:2015, para poder conocer en qué
medida la empresa cumple 0 no con los requisitos que esta contiene. Para ello se utilizd una matriz

previamente establecida la cual permitid observar las limitaciones que tiene la organizacion. Mediante
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el analisis de la situacion actual es posible saber cuales son los pasos con los que hay que trabajar en

la compafiia.

Luego de analizar en profundidad la situacion actual de la organizacion se presentan las conclusiones
y recomendaciones pertinentes. Por eso se empezd con la parte de la propuesta para la empresa
Transportes Benedicts de acuerdo con las necesidades presentadas. A la empresa se le hace la
propuesta de la conveniencia de que implemente un sistema de gestion de calidad. Para ello se le
disefid un manual de calidad y se le redactd uno de politicas de calidad con sus objetivos, ademéas de
diferentes herramientas que le ayudaran en el proceso.

Adicionalmente, se hizo el analisis econdmico correspondiente para que se pudiera analizar la parte
economica que llevaria a la implementacién. Asi mismo, se le detallaron los beneficios que obtendria
con dicho proyecto. Por altimo, se le confecciond el cronograma de las actividades con el que debe
cumplir para la implementacion del sistema de gestion de calidad (SGC).
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CAPITULO | INTRODUCCION

Este trabajo de tesis se realiza acerca de la empresa Transportes Benedicts a la cual se le
propone finalmente la implementacion de un control de calidad en los procesos que realiza. Este
proyecto es colocado en una linea de investigacion de disefio, desarrollo y mejoramiento de procesos,
ya que actualmente la empresa no cuenta con controles, no arroja datos contundentes para poner en
control sus procesos de entregas de paquetes, y tampoco se les da un correcto seguimiento para el
estudio de las variables; por consiguiente, la propuesta que se hara se espera que tenga un valor
agregado para la empresa. Se hara un analisis de la situacion actual segun los datos generados durante
los dias de mayor demanda, utilizando diferentes herramientas de diagndstico para explicar la
necesidad de proponer un control de calidad efectivo que ayude a la empresa a detectar y mitigar los

efectos relacionados con los procesos.

Actualmente la empresa transportes Benedicts no cuenta con un control de calidad bien
estructurado, por lo cual es importante desarrollar este proyecto para demostrar las ventajas de tener
parametros de procesos estandarizados, que faciliten la deteccion y resolucion de problemas. Con este
trabajo de tesis no solo se busca desarrollar el pensamiento de mejora continua dentro de la empresa,
sino que se busca también aportar valor al proponer un estudio que ofrezca beneficios econémicos a

la organizacion.

Capitulo I. En este capitulo se presenta a la empresa de la que se realiza la investigacion en
cuanto a sus generalidades y la situacion actual en la que se encuentra, y con base a ello se plantea el
problema segln los objetivos propuestos para la solucion.

En el capitulo 11 se evaltua el método de distribucion empleado en la empresa Transportes
Benedicts. En él se presentan y explican diferentes herramientas de evaluacién, disefio y control que
facilitaran el analisis de los datos que se obtengan de la empresa. Asimismo, en este capitulo se
consideran las definiciones de cada una de las herramientas, con el fin que estas sean mas faciles de

comprender en el momento de realizar el procedimiento que corresponda.

Capitulo 111 se mencionan el enfoque en el cual se basaréa el desarrollo del proyecto, el alcance,
las variables y el proceso de recoleccion de datos. Ademas, se incluye el cronograma para tener una
mejor visualizacion y para que esta sea mas facil de comprender en cuanto a como se va a llevar a

cabo la investigacion.
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En el capitulo IV se analiza la situacion actual de la empresa mediante el uso de herramientas
adecuadas, para luego efectuar un analisis mas a fondo. Con los resultados que se obtengan se hara

una comparacion a fin de determinar el método de distribucion més viable en cuanto a costos.

Por ultimo, los capitulos V y VI corresponden a las conclusiones y recomendaciones y a la
propuesta, respectivamente. Las primeras se le comunicaran a la empresa Transportes Benedicts con
el fin de facilitarle la toma de decisiones al gerente de la empresa en cuanto al método de distribucion

mas conveniente, y para, a su vez, lograr la disminucion en los costos importantes que este genera.
Generalidades de la empresa

La empresa Transportes Benedicts es una pyme ubicada en San Rafael Abajo del canton de
Desamparados. Ofrece servicios alrededor de todo Costa Rica dentro de los cuales se pueden
mencionar: encomiendas, excursiones, turismo, servicios especiales, entre otros.

Misién

Brindar un servicio de transporte de excelencia, calidad y oportunidad con base en la

satisfaccion de las exigencias de nuestros clientes.
Vision
Ser reconocidos en el medio como una empresa lider e innovadora en el transporte terrestre,

enfocada en el logro y en la mejora continua.

Valores
e Trabajo en equipo
e Innovacion
e Proximidad
e Responsabilidad social

e Honestidad

Servicios
e Encomiendas
e Excursiones

e Servicios especiales.



24

Organigrama
En primera instancia se detalla de forma general la estructura de la empresa en cuanto a los
departamentos con los que cuenta, y en como estan establecidos dentro de la organizacion. En la

Figura 1 se muestra el organigrama de Transportes Benedicts:

Figura 1 Organigrama de empresa Transportes Benedicts

Direccion
General

Mecanicos Contador

Facturacion| |Operaciones Transporte

Nota:_Henry Castillo Talavera.

En la figura 1 se presenta el organigrama de la empresa de la que se desarroll6 el proyecto de
investigacion. En ella se muestran las diferentes areas de trabajo que conforman la compafiia; esto con
el fin de visualizar de una forma mas sencilla las jerarquias y el mando que actualmente interactdan

dentro de la compafiia.

En la parte superior del organigrama se ubica la gerencia general, que es el area encargada de la toma
de decisiones. Esto es importante de mencionar porque la empresa opera en el nivel nacional y, por

ende, no depende de nadie mas.
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El contador es subcontratado, es decir, que solo sera llamado cuando la empresa lo necesite. El
contador, al igual que el mecanico, es subcontratado y solo se le llamara para los cierres de mes.

Ambos no pertenecen directamente a la empresa.

El &rea de facturacion se encarga de llevar el control de las facturas que se emiten, las operaciones
para verificar las rutas y los paquetes enviados segun corresponda, y transportes se encarga de
trasladar a las personas o de cualquier servicio que se esté presentando, todo en estas areas bajo la

supervision de la gerencia general.
Planteamiento del problema

En la actualidad las empresas se ven expuestas a enfrentar distintas situaciones adversas en
cuanto a sus costos de distribucidn, por competencias, administracion deficiente de los recursos, entre
otras causas que ponen en dificultad sus operaciones. Sin duda, todo esto conlleva consecuencias que
ponen en riesgo a la empresa, pues las probabilidades de que fracasen en todas sus actividades son

mayores.

La empresa Transportes Benedicts actualmente presenta una problematica ya que no cuenta
son un sistema de gestion de calidad. Se pudo identificar que tiene deficiencia en el funcionamiento
interno de la empresa, tales como: falta de documentacion, falta de estandarizar procesos, deficiencia
en la comunicacion interna y falta de capacitacion, por lo cual se reflejan presentan cancelaciones por
parte del cliente, ya que se dan muchos reprocesos o entregas tardia de los paquetes de los destinos o

rutas establecidas.

El proceso de implementacion de este es clave para que una empresa sea competitiva y para
cualquier organizacién. La unica forma de mantenerse en el mercado es con ofrecer el cumplimiento
de los estandares de calidad que se exigen, y esta compafiia no cuenta con el reconocimiento necesario
que avale la excelencia de sus servicios. Cualquier compafiia, sin importar su tamafio o sector
industrial al que pertenece, puede ser mejor en el mercado y mas aun si utiliza un sistema de calidad

bien planteado y documentado.

Debido a que no tiene un control en los procesos eso le puede ocasionar pérdidas o reprocesos
si no tiene una organizacion adecuada que le permita ofrecer un buen servicio. Por ende, ha surgido
la necesidad de establecer un sistema de gestion de calidad mediante la propuesta que se hace en este

trabajo de investigacion. En este trabajo se analizan lo procesos existentes para procurar la mejora en
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el proceso de calidad que la empresa requiere, y asi otorgar los servicios que sus clientes requieren,
ojaléa con altos niveles de satisfaccion. Con base en lo anterior se plantea la siguiente pregunta de

investigacion:

¢Cémo implementar un sistema de gestion de calidad en la empresa Transportes Benedicts

para mejorar el servicio que ofrece y los procesos?

Objetivos

A continuacion, se presentan el objetivo general y los objetivos especificos del proyecto de

investigacion.

Objetivo general
Disefiar un sistema de gestion de calidad para la empresa transportes Benedicts

Objetivos especificos
e Definir los retrasos que intervienen en la entrega de paquetes.

e Medir las consecuencias en los retrasos de paquetes.

e Analizar las causas de los retrasos en la entrega de paquetes.

e Proponer un sistema de gestion de calidad que mejore la entrega de paquetes

e Establecer un mecanismo de control para el sistema de gestion de calidad .
Justificacion

Como justificacion se tiene en cuenta que al realizar la presente investigacion se pretende
ofrecer un valor agregado a la empresa en estudio mediante una propuesta de sistema de gestion de
calidad, buscando que tenga el direccionamiento necesario en la mejora de la gestion del transporte y
cuidando los estandares de calidad requeridos para la satisfaccion del cliente.

En la empresa Transporte Benedicts se busca demostrar la pertinencia y la necesidad de
implementar y disefiar in sistema de gestién de calidad al evaluar las diferentes alternativas de

soluciones, de acuerdo con el tamafio y la realidad de la empresa.

La decision de realizar este trabajo de investigacion nace de la necesidad de adoptar un modelo

de mejora de la situacion organizacional de la empresa, en considerando de las causas que ocasionan su
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problema. Se establece como propuesta de solucion el disefio de un sistema de gestion de calidad. para
regular y estandarizar los procesos internos de la organizacion, a fin de corregir las debilidades y mejorar

la calidad del servicio.

Durante el proceso de obtencion de la informacion se emplearon métodos y técnicas adecuados
para dar mayor seguridad y confianza a los resultados obtenidos acerca de la situacién actual de la
empresa, a fin de establecer una mejor propuesta. Se utilizé6 como parte de la metodologia el método
descriptivo y no experimental para el detalle de la situacion actual, y documentos que sirven para
respaldar el sistema de gestion de calidad, y atender las debilidades que se espera solucionar con la

documentacion de dicho sistema.

El proyecto se justifica de manera practica dado que la investigacion se hace en el campo de
estudio, por lo que es una investigacién aplicada para la que se diagnostica primeramente la situacién
y se utilizan documentos para el disefio de la propuesta la cual sera un sistema de gestion de calidad.

La documentacion final incluird la normalizacidn y estandarizacion de cada proceso de la empresa,

Para dar respuesta al desafio mencionado se dispone la implementacién de un plan de mejora
que permita una eficiente gestion de transporte y, por ende, una eficiente gestién empresarial enfocada
en procesos, clientes y colaboradores. Para dar solucién a la problemaética principalmente se buscara

la estandarizacion de los procesos, definir procedimientos e implementarlos
Antecedentes

Para el desarrollo de esta investigacion fue importante tener diferentes referencias de otros
proyectos que tuvieran alguna relacion con el este, para mantener una guia o perspectiva mas amplia
y asi trabajar con mas precision. Por tanto, a continuacion, se presenta un resumen de algunas tesis de

otros estudiantes de diferentes paises.

En la primera tesis de Cafias Roa (2018, pp 13-36), titulada Analisis de la implementacion de un
sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001, version 2015, acerca de la empresa Totality
Services S.A.S, para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria Industrial, de la Universidad de
Bogota Jorge Tadeo Lozano, Colombia, el autor evidencia que mediante la implementacion de la
norma 1SO 9001:2015, sin importar el costo de la certificacion, la organizacion va a contar con un

mejor aprovechamiento de sus recursos y a ofrecer servicios de mejor calidad para ser mas competitiva
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y poder llegar a mas clientes. En esta investigacion se aplica una metodologia de investigacion

vivencial.

Finalmente, entre sus conclusiones el autor determina que la organizacion no cumple con todos
los requisitos que son de caracter obligatorio por parte de la norma 1ISO 9001:2015, necesarios para la
certificacion de su sistema de gestion de calidad; por lo que se debe trabajar en planes de accion y en
la inclusion de indicadores para evaluar el adecuado funcionamiento del sistema. Adicionalmente,
resalta el compromiso que tiene la organizacion desde sus directivos con la busqueda de la mejora en
pro de la calidad. (pp 70-71)

En la segunda tesis, titulada Propuesta de implementacién de un modelo de gestion por procesos y
calidad en la empresa O&C Metals S.A.C, para optar por el grado de licenciatura en Ingenieria
Industrial, de la Universidad Cat6lica San Pablo, Peru, el autor determina la necesidad de la
organizacion para trabajar por medio de un modelo de gestién de procesos, por lo que con el apoyo
de los requisitos establecidos en la norma 1SO 9001:2015 busca desarrollar una mejora en el
desempefio, la eficiencia y la eficacia de los procesos; todo esto para satisfacer las necesidades de los
clientes. Gonzalez (2017)

En virtud de los resultados el autor resalta en sus conclusiones la propuesta de implementacién
del modelo de gestion por procesos, que le permite a la organizacion cumplir con 100% de los
requerimientos de los clientes. Con apoyo en la norma ISO 9001:2015 se corrobord que para que se
dé la adecuada gestion dentro de la organizacién deben existir orden, documentacién, mejora continua

y que econdmicamente sea factible la implementacion. (pp. 172- 173)

En la tercera tesis el autor Portero (2017), en su tesis titulada Sistema de gestion de calidad
en el area quirdrgica del Hospital Basico San Andrés, de la ciudad de Ambato basado en la norma
ISO 9001:2015”, para optar por el titulo de ingeniero industrial de la Universidad Técnica de Ambato,
Ecuador, detecta la necesidad que existe en el hospital de mejorar el area quirdrgica con la
implementacién de la norma ISO 9001:2015, por la falta de respaldo documental que se presenta en
dicha organizacion y porque tratdndose de un hospital es sumamente importante contar con
procedimientos, guias clinicas, instructivos, formularios y consentimientos que permitan respaldar el
servicio y la calidad. (p16) El autor realiza su estudio mediante investigacion aplicada segun los
conocimientos adquiridos en su carrera, bibliografica — documental, que comprende la consulta a

distintas fuentes y de campo con vistas al hospital. (p 27)



29

Entre sus conclusiones resalta el logro de estandarizar los procesos para el cumplimento de la
norma, la elaboracion del sistema de gestion de calidad, el manual de calidad y el de procesos para
que sean de conocimiento de todos los colaboradores y se apliquen para alcanzar el adecuado
funcionamiento de la gestion de la calidad. (p 174)

En la cuarta tesis, Armaulia Sanchez y Huamani Romero (2017) definen un “disefio e
implementacion de un sistema de gestion de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria
de dispositivos médicos”, para optar por el titulo de licenciatura en Quimica Farmacéutica, de la
Universidad Nacional Mayor de San Marcos, Peru, que propone un disefio de gestion de calidad con
la actualizacién de la normativa ISO, en las droguerias certificadas con ISO 9001:2008, y para todas

las demaés que no tengan la certificacion; esto respaldado por un estudio descriptivo — transversal.

Entre las conclusiones se determinan las etapas de implementacién tomando como base los
requisitos de la normativa. Hacen la propuesta de un programa de capacitacion del personal para lograr
un mayor compromiso por parte de los colaboradores con responsabilidades establecidas,
confeccionan, actualizan y validan la permanencia de procedimientos estandarizados de acuerdo con
la norma y segln el método de seguimiento para evaluar el sistema de gestién de calidad. También
determinan que esto debe ser por medio de auditorias, todo esto para mantener un mejor control y

cumplir con los requerimientos de los clientes. (p 56)

En la quinta tesis de Natividad Tineo (2017), titulada Sistema de gestion de calidad bajo la
norma ISO 9001:2015 en la empresa Elecin, S.A., para optar por el grado académico de maestria en
Administracion de Empresas, de la Universidad César Vallejo, Per, mediante un enfoque cuantitativo
de estudio basico, un disefio descriptivo simple y tomando en consideracién el método cientifico
deductivo se determina el nivel de cumplimiento del sistema de gestion de calidad con la norma. Asi,
el autor, con la investigacion realizada, el conocimiento del problema y los objetivos planteados,
determina entre sus conclusiones que la percepcion de los trabajadores con respecto a la mejora
continua, el control de riesgo, la productividad y la eficiencia; respecto a la atencién de necesidades
y a las expectativas de las partes interesadas, segun el proceso de aseguramiento en el cumplimiento
de los objetivos y de acuerdo con el proceso de reduccidn de costos para lograr la competitividad, es
regular, por lo que recomienda la participacion de los altos mandos para fomentar el compromiso de

todos los colaboradores de la organizacidn, entre otras cosas. (p. 84)
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De la Ossa et al (2019), en su articulo cientifico “Diagndstico de la situacion actual de una
empresa de servicios de alimentacion con respecto al cumplimiento de los requisitos de la norma 1ISO
9001:2015, para un sistema de gestion de la calidad”, de la Universidad del Atlantico, Colombia,
determinan que las organizaciones que pretenden cumplir con las necesidades de los clientes y ser
competitivas requieren calidad, tomando en cuenta la evaluacién del nivel de cumplimiento de la
organizacion con respecto a los requisitos de la 1ISO 9001 para un sistema de gestion de calidad. (pp
99-104)

De acuerdo con los autores citados, se busca una herramienta para despues aplicar una
auditoria y posteriormente rendir a la empresa un informe de cumplimiento y proponer planes de
accion, ya que para implementar un sistema de gestion de calidad es necesario contar con evidencias
y documentacién. De la Ossa et al (2019) realizan su estudio de enfoque cuantitativo, apoyado por
uno cualitativo, del que se deduce que la organizacion se encuentra débil con respecto a evaluacion
de riesgos y cuenta unicamente con 20% de los requisitos obligatorios con que debe trabajar mediante

los planes para poder obtener la certificacion. (pp 106-115)

En el articulo cientifico titulado “Sistema de gestion de la calidad para el proceso de
investigacion: Universidad de Otavalo, Ecuador” se busca adoptar un enfoque de calidad para asegurar
el mejoramiento continuo, ya que permite ser mas competitivos y con esto optar por la certificacion
que respalde la calidad en la universidad. El estudio esta respaldado por una investigacion exploratoria
y descriptiva y por una metodologia mixta de siete etapas; ademas de contar con instrumentos
estructurados y no estructurados para realizar la investigacion. Andrade et al (2019) (p.1) se lleg6 a
la conclusidn de que, por medio de una comparacion de modelos de evaluacion y de acuerdo con la
necesidad de la organizacion, se puede disefiar e implementar el sistema de gestion de calidad basado
en la norma 1SO 9001:2015. Ademas, la investigacion permitio determinar el ciclo Deming (PHVA)
como la metodologia para la mejora continua de los procesos y el establecimiento de un plan de riesgos

gue busque aportar mejoras importantes a los procesos. (pp 29-30)

En el articulo cientifico “Factores de éxito de la certificacion ISO 9001 en empresas de Cucuta

y su Area Metropolitana”, escrito en Colombia, se establece lo siguiente:

La calidad en los bienes y servicios se ha convertido en el eje fundamental de los
consumidores de la sociedad actual; por tal razén, las organizaciones se han

preocupado por mantener la calidad de sus productos con el propésito de satisfacer las
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necesidades y expectativas de sus clientes. Lo anterior ha generado competencia entre
las empresas, llevandolas a adoptar, implementar y actualizar sistemas de gestion que
les permita alcanzar altos estandares de calidad para dar respuesta a las exigencias del
medio, y diferenciarse de las demas Gonzélez (2015), citado por (Florez Serrano et al
(2018) (p217).

Entonces, tomando en consideracion lo citado anteriormente Florez Serrano et al realizan su
investigacion por medio de una metodologia cuantitativo — descriptiva que les permite evaluar el
impacto de un sistema de gestion en organizaciones que cuentan con la certificacion 1SO 9001 (p216),
y afirman que un “sistema de gestion de calidad en ISO 9001 conlleva de forma directa al logro de los

objetivos organizacionales” (p226).

Guerra y Alvarez (2017) en su articulo cientifico traducido al espafiol y titulado
“Acreditacion y certificacion de calidad hospitalaria, ¢diferentes o similares?, de la Universidad EIA,
Colombia, analizan programas de acreditacion sanitaria y los sistemas de gestion y certificacion 1SO
9001 para establecer los beneficios que cada uno de ellos ofrece a la organizacién, las similitudes y
diferencias que tienen; esto mediante una metodologia investigativa y de analisis. (pp 35-37) Dentro
de las conclusiones se dice que tanto las evaluaciones externas como las internas son Utiles para
mejorar los servicios de salud y son herramientas confiables con respecto al nivel de calidad de una
institucion dedicada a dar servicios en ese campo. Ademas, destaca que una acreditacion garantiza la
calidad con respecto al servicio (atencidn del paciente) y la norma ISO 9001 garantiza el éxito de toda
la organizacion, no solo de la parte técnica, por lo que son un gran complemento para mantener altos

estandares de calidad

En el articulo cientifico escrito en el 2011 y titulado “Sistema de gestion de no conformidades
para los productos comerciales del centro de inmunologia molecular”, de los autores Yuliet Romero-
Ruiz, Lizette Fontanet; Tamayo, Mercedes y Delgado Fernandez Ruiz (2011) se refieren a las “no
conformidades” con base en los principios basicos de un analisis combinado de la norma ISO 9000,

la Federal Drug Administracion y la ICH norma de calidad de la industria farmacéutica.

Se llega asi a la conclusion, por parte de los autores, que hay un incremento en la capacidad de
deteccion y promocion de problemas en cuanto al Sistema de gestion diferenciada de no
conformidades, la implementacién del principio del ciclo cerrado y el cumplimiento de las

especificaciones solicitadas por la alta direccién.
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Proyecciones

Para cumplir satisfactoriamente con la solvencia del problema se requiere una serie de
proyecciones, de modo que ofrezcan una idea clara de qué se va a hacer al tener un enfoque para la

mejora de la empresa en su beneficio.

Se espera lograr conocer la voz del cliente para identificar aquellas areas en donde se pueda

mejorar el servicio a los clientes y que cumpla con sus expectativas.

También conviene disefiar indicadores de calidad y analizarlos periddicamente para evaluar
los servicios prestados y verificar el cumplimiento de los objetivos propuestos, 10 mismo que un
manual de calidad que pueda ser aplicado eventualmente con el fin de estandarizar los procesos y

mejorar la calidad del servicio.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

En este capitulo se procura dar una guia u orientacién amplia, precisa y clara acerca de
conceptos y herramientas relacionados con un sistema de gestion de calidad, para asi crear las bases
que sustenten la investigacién que se desarrolla en los capitulos posteriores y que evidencien la

importancia de cada uno de ellos para la investigacion total.

Asi mismo, este marco tedrico va a guiar, precisar y organizar los elementos mencionados al

explicar el problema, de tal forma que puedan ser manejados y convertidos en acciones concretas.
Segun Tamayo (2012), las funciones del marco tedrico son (p. 145):

- Delimitar el area de la investigacion, es decir, seleccionar hechos conectados entre si

mediante una teoria que dé respuesta al problema formulado.

- Sugerir guias de investigacion que pueden verse como nuevas alternativas de enfoque para
tratar el problema que se estudia, pues en efecto, el marco teérico como guia de investigacion tiene

relacion directa con la delimitacién del problema.

- Compendiar conocimientos existentes en el area que se va a investigar, ya que sirve de

corriente principal en la cual va a aparecer la confirmacion de las investigaciones.

- Expresar proposiciones tedricas generales, postulados y marcos de referencia, los que van a
servir como base para formular hipdtesis, operacionalizar variables y esbozar teoria de técnicas y

procedimientos a seguir.
Calidad

Segun el autor Cuatrecasas (2010), la calidad es “el conjunto de caracteristicas que posee un
producto o servicio, asi como su capacidad de satisfaccion de los requerimientos del usuario.”
Ademas, sefiala la importancia de comprender que la calidad, entendida y aplicada correctamente, le
otorga a las organizaciones rentabilidad, a pesar del tiempo que requieren su implementacion, la
inversion economica y los esfuerzos para la mejora continua exige. (p17) Asi mismo, como parte de
las definiciones importantes que dieron sustento a la calidad se puntualizan las siguientes, que

corresponden a normativas representativas y a algunos de los grandes maestros de la calidad:
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Asi mismo, como parte de las definiciones importantes que dieron sustento a la calidad se
puntualizan las siguientes, que corresponden a normativas representativas y a algunos de los grandes

maestros de la calidad:

Segun el autor Cuatrecasas (2010), la norma DIN establece que “la calidad en el mercado
significa el conjunto de todas las propiedades y caracteristicas de un producto, que son apropiados
para satisfacer las exigencias existentes en el mercado al cual va destinado”. Ademas, los mas
importantes gurus de la gestion de la calidad hacen referencia expresa a diferentes significados, como
“adecuacion al uso y ausencia de defectos” (J.M. Juran); “cumplimiento de las especificaciones” (P.B.
Crosby); o algunos tan originales como la denominada “funcion de pérdida”, de Taguchi, expresada
como “la minima pérdida que el uso de un producto o servicio causa a la sociedad” (G. Taguchi). (p

17)
Sistema de gestion de calidad

Los sistemas de gestion de la contienen una referencia que busca, mediante la mejora continua,
incrementar la probabilidad de aumentar la satisfaccion del cliente y otras partes interesadas; ademas,
da confianza a la organizacion para proporcionar productos o servicios que logren satisfacer los
requerimientos consistentemente, y con esto también ofrece confianza a los clientes. Gutiérrez et al
(2010), (p. 68)

Por otra parte, Flores y Romero (2018) argumentan que un sistema de gestion es la
manera mediante la cual se administran los procesos recursos que son claves para el éxito de una
organizacion, ya que estos dan orientacion a los altos mandos para la toma de decisiones y permiten

optar por una certificacion que permite un mejor posicionamiento para hacerle frente a la competencia.
(p14)

Proceso

Segu los autores Camison et al (2006), un proceso, por su parte, es “un conjunto de actividades
realizadas por un individuo o grupo de individuos cuyo objetivo es transformar entradas en salidas
que seran Utiles para un cliente”. Ademas, se dice que “cada grupo de actividades o procesos
conforman una cadena de valor mediante la que se pretende satisfacer al cliente por medio de la

generacion de valor afiadido en cada actividad”, (pp. 843-844)
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Como mencionan los autores, se puede decir que en “un proceso es la secuencia de actividades
I6gicas disefiadas para generar un output preestablecido para unos clientes identificados a partir de un

conjunto de inputs necesarios que van anadiendo valor”:

Figura 2 Procesos
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Nota: Camison, Cruz, & Gonzalez

Adicionalmente, se da que los procesos no son independientes ya que en muchas
organizaciones se encuentran relacionados entre si, tal y como se representa en la Figura 3 Salidas de
un proceso, por lo que estas se convierten en las entradas del proceso que continua, lo que genera la
necesidad de una correcta identificacion de estos y de sus limites para poder gestionarlos de forma
efectiva:

Figura 3 Salidas de un proceso
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Nota: Camisén, Cruz, & Gonzalez

Los autores anteriormente citados (Camisén et al (2006) mencionan la importancia de tomar
en consideracion que existen distintos tipos de procesos para una gestion adecuada, los cuales se

describen a continuacion:

* Procesos claves u operativos gque representan los procesos propios de la actividad de la

organizacion.

 Procesos estratégicos que representan los procesos segun los cuales la organizacion

desarrolla sus estrategias y define sus objetivos.

* Procesos de apoyo o soporte que representan los procesos que generan los recursos y el

apoyo necesario para que los procesos claves u operativos se puedan llevar a cabo.
Herramientas de gestion de la calidad

De acuerdo con Novillo et al (2017, el fisico, ingeniero y estadistico Shewhart utilizé las herramientas
de control por primera vez en 1920, cuando aplicé los graficos de control para conocer si el proceso,
como la variabilidad del producto, se encontraba dentro del rango de calidad establecido. El objetivo
de este estudio fue tener informacion referente a los problemas que pueden generar deslizamientos en

la calidad de un producto. (p. 28).

Hoy en dia las aplicaciones de estas herramientas sirven para que todas las empresas del sector
de fabricacion puedan prever los posibles problemas que se pueden generar al producir, con el fin de

resolver los defectos en el momento y no después de que exista un deslizamiento de la calidad.
Indicadores

Los indicadores representan una forma de medir y de dar seguimiento a que los procesos y el
sistema de gestion de calidad funcionan correctamente. Con la aplicacién de estos una organizacion
se asegura de tener control de las operaciones y del sistema; ademas, estos son una fuente para toma
de decisiones. Segan Mora (2012), citado por Camacho Alvarez (2018), se dice que “lo que no se
mide no se puede controlar, y lo que no se controla no se puede gestionar, “ademas que el término
indicador “se refiere a datos esencialmente cuantitativos, que permiten darnos cuenta de como se

encuentran las cosas en relacion con algun aspecto de la realidad que nos interesa conocer.
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Continuando con este autor, se establecen una serie de pasos que permiten la implementacion
de los indicadores. Inicialmente se dice que es necesario identificar el proceso que se va a medir.
Seguidamente, se debe definir el objetivo de lo que se desea medir, continuando luego con la
recoleccion de la informacion necesaria del proceso, y posteriormente se cuantifica y miden las
variables. Seguidamente se necesita comparar el indicador global, buscar retroalimentacion con

respecto a las mediciones y, para finalizar, se busca la mejora continua.
Diagrama de causa-efecto

De acuerdo con Novillo et al. (2017), este diagrama fue propuesto por Kaoru Ishikawa, uno
de los padres de la calidad. EI diagrama también es conocido como el diagrama de la espina 42 de
pescado, diagrama de Ishikawa o también diagrama causa-efecto. Es el diagrama que presenta forma
de espinas de pescado, por lo cual adquiere ese nombre. En cada una de las espinas se presentan las
causas del problema con la finalidad de buscar posibles soluciones. El diagrama, aparte de las
espinas (flechas principales), reposa en una linea central que va direccionada al efecto que se desea
llegar (p. 36).

Este diagrama permite, mediante un gréfico sencillo, comprender cuantos y cuéles causas
estan relacionadas con el problema de estudio, pero sin tener en consideracion el porcentaje 0 peso
que tiene cada causa en el problema. Este diagrama comenzé a ser usado a partir de los circulos de
calidad. Lo que se busca es conocer las casusas de un problema complejo sin dejar de lado los datos.
Solo cuando se tienen datos respecto de los problemas se puede probar la efectividad de las soluciones
buscadas para cada causa. Novillo et al (2017, p. 36)

Segun el autor mencionado anteriormente, para el diagrama causa-efecto se toman seis tipos

de causas, también denominada las seis M:
e Mano de obra
- Maquinaria
- Métodos
- Medicion
- Materiales y materia prima

- Ambiente:
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Para crear este diagrama hay que seguir los siguientes pasos:
1. Aplicar lluvia de ideas para conocer las causas mas representativas.

2. Dibujar el eje central y definir donde van a ir las causas relacionadas con las seis (6) M y

colocar el efecto.
3. Colocar las causas segun en dénde estan relacionadas.

Este diagrama se va a aplicar en el presente trabajo para determinar cuales son las principales

causas que estan ocasionando la problematica para de esta forma darle prioridad e irlas eliminando.
A continuacion, en la Figura 4 se muestra un ejemplo del diagrama de Ishikawa

Figura 4 Diagrama de Ishikawa

Methods | | Machinery |
Caus« .\\ .
— ——\ \s Cause
S/ o/ \ \
&/ &/ Cause
g/ &/ v
e \
\ \
"" £l " Effect )
+ + & ec
J / / /
Cause ,/ Cause / / /
Y54 . . - Causo /
s / A L0
£/ d jfo—Couso
</ / Causo ' Cs /
s _— — w3 U SO J
Cause o 4
|Management)| [ Materials ] | Manpower

~

Nota: Google Imagenes
Diagrama de Pareto

Este tipo de diagramas es el utilizado para conocer de la frecuencia con la que las causas se

presentan en el proceso, por lo que se realiza una vez que se tiene el diagrama de causa-efecto.

Con base en lo explicado anteriormente por la autora del libro, el diagrama de Pareto se realiza con
datos estadisticos, con el fin de obtener resultados fiables y de que puedan ser cuantificables. Esta

herramienta sirve para priorizar las causas que estan generando el problema con la finalidad de centrar
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los esfuerzos en aquellas causas potenciales, y a su vez tener una mejor perspectiva del problema.

Asimismo, permite que sea de facil entendimiento pues los datos se muestran de forma gréafica.

A continuacion, se presentan los pasos por seguir para elaborar un diagrama de Pareto segun lo
describe Lépez (2016):

e El diagrama muestra graficamente en forma de barras los valores absolutos de cada causa,
y en forma de lineas las frecuencias acumuladas (resultado de ir sumando una frecuencia
con la inmediata anterior).

e En el eje horizontal se representan las diferentes causas (de mayor a menor frecuencia). En
los ejes verticales se representa el valor absoluto de la frecuencia (habitualmente a la
izquierda) y el valor acumulado a la derecha. Este Gltimo debe tener un valor de entre 0 y
100%.

e Sobre cada barra se suele incluir el valor absoluto de la frecuencia. En cada punto de la

linea, el valor de la frecuencia acumulada. L6pez, (2016), p. 71)
A continuacion, en la Figura 5, se muestra un ejemplo de diagrama de Pareto:

Figura 5 Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto de Defectos
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Peaxs 2025 273 1920 b L= 1 1200
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Nota: Paloma Lépez

Como se puede observar en la Figura 5, se representa de forma gréfica la frecuencia de datos
mediante el uso de barras. Asimismo, se muestra la suma de las frecuencias la cual esta representada
por la linea. Ademas, en el eje horizontal estan representadas las diferentes causas que ocasionan el

problema ordenadas de mayor a menor, mientras que en los ejes verticales esta el valor absoluto de
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las frecuencias ubicado a la izquierda, y el valor acumulado, el cual corresponde al porcentaje de entre

0y 100%, localizado a la derecha del grafico.
Mapeo de procesos

El mapa de procesos es fundamental para tener un amplio panorama de las actividades que
realiza la empresa, si se conocen los procesos presentes en ella. Por esta razon es fundamental elaborar
un mapa de procesos. Con el mapeo de los procesos lo que se busca es reconocer las operaciones
realizadas en la empresa para el cumplimiento de los correspondientes objetivos. Como lo mencionan
Escalante y Gonzalez (2016) en su libro “... el mapeo de procesos permite a una empresa identificar
y conocer su estructura, lo que refleja las interacciones entre estos. EI mapa permite saber como son

por dentro y como permiten la transformacion de entradas en salidas”. (p. 81).

Sin embargo, para que un mapa de procesos sea correcto se requiere dividir las operaciones o
actividades que se realizan en la empresa en procesos, ya sean estratégicos, tacticos, operativos, de

apoyo, de planificacion, u otros, tal y como lo establecen Escalante y Gonzalez (2016) a continuacion:

= Procesos estratégicos son los procesos correspondientes al area con responsabilidades de

direccion y de largo plazo.

= Procesos operativos son aquellos relacionados directamente con la realizacion del producto o

servicio, 0 ambos.

= Procesos de apoyo son los procesos que dan soporte a los procesos operativos.

= Procesos tacticos son aquellos que corresponden al area con responsabilidades de mandos

medios y de mediano plazo.

= Procesos de planificacion son estos procesos que estan directamente vinculados al area con

responsabilidades de direccion.

= Procesos de medicidn, analisis y mejora son los procesos que permiten dar seguimiento a los
procesos, medirlos, analizarlos y establecer acciones de mejora.

= Procesos de realizacion del producto son los que permiten que se lleve a cabo la operativa o

servicio, 0 ambos.

= Procesos de gestidn de recursos son los que determinan, proporcionan y mantienen los recursos

necesarios, como personal, infraestructura, entre otros. (p. 82)
Por lo tanto, como indican los autores Escalante y Gonzalez en la cita anterior, los

procesos pueden dividirse en ocho categorias segun las funciones que se realizan. En esta
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categorizacion entran todas las areas funcionales de la empresa, desde los altos mandos
directivos, como aquellos mandos de nivel medio y bajo en cuanto a toma de decisiones; sin
dejar de lado la operativa.

Sin embargo, los procesos mas utilizados en el momento de elaborar un mapa de
procesos en una empresa son los procesos operativos. Estos estan directamente vinculados con
la prestacion de servicios o la confeccidn de productos, o con ambos; orientados a cumplir con
la satisfaccion de las necesidades del cliente. Los procesos estratégicos son regidos por la alta
direccion de la compaiiia, la encargada de planificar y tomar decisiones sobre como se va a
establecer la operativa de la empresa, asi como sobre las estrategias para velar por la mejora
de los procesos y los procesos de apoyo, pues son los que se encargan de dar soporte a los
procesos operativos y estratégicos de la empresa para el cumplimiento de los requerimientos

del cliente.
En seguida, en la Figura 6, se puede apreciar un mapa de procesos de los mas utilizados:
A continuacion, se muestran.

Figura 6 Mapa de procesos

c

PROCESOS ES RA CC

. <
P i ™
| o |

PROCESOS DE APOYO

Modlelo para la agrupacsé n de procesos en el magpa de procesos

Fuente: Google Imégenes.

Como se puede observar en la Figura 6, al lado izquierdo del mapa de procesos se deben indicar
los requerimientos del cliente, que vienen siendo las entradas para la empresa. Estas son procesadas y
para ello se requieren una serie de procesos gque se ubican en el centro del mapa. Se pueden clasificar
como procesos operativos aquellos que estan directamente vinculados con la elaboracion de un
producto o la prestacién de un servicio. Los procesos estratégicos son los encargados de darle una
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direccion a la empresa sobre cdmo se deben gestionar las funciones para un buen rendimiento, y sobre
los procesos de apoyo que -como su nombre lo dice- le dan soporte tanto a los procesos operativos
como a los procesos estratégicos, a fin de que estos puedan desempefiar sus funciones. Al estar
interrelacionados entre si 1o que se espera es un bien o recibir un servicio en el que se cumpla con los
requerimientos de los clientes, los cuales representan las salidas de la empresa (al lado derecho del

mapa se coloca la satisfaccion del cliente).
Diagrama SIPOC

Este diagrama es utilizado para la identificacién de los proveedores los cuales suplen las
entradas de la empresa. Estas entradas pasan por el proceso para ser transformadas en las salidas de
la empresa, en un bien o servicio que es entregado a los clientes. Este tipo de diagrama se elabora con
el fin de conocer de una forma general sobre el funcionamiento de la empresa. Segun menciona ATK

Ingenieria Industrial (2016) en su pagina http://atksipoc.blogspot.com/2016/01/diagrama-de-

sipoc.html, “el SIPOC es un diagrama que permite analizar el proceso de una manera mas detallada,
reconociendo al respectivo suplidor, asi como también identificando todas las entradas y salidas del

proceso. Ademads, permite determinar a los clientes vinculados a cada paso del proceso”

Es importante recordar que cada una de las letras que conforman la palabra SIPOC representan lo

siguiente:

= S (Supplier = Proveedores). Representa a los proveedores que proporcionan entradas a la
empresa. Estas entradas pueden ser informacion, recursos, materiales, etc.

= | (Input = Entradas). Estas entradas pueden ser informacion, recursos, materiales, entre otros,
los cuales suministran a los proveedores a una empresa.

= P (Process = Proceso). El proceso es la serie de actividades por las que deben pasar las entradas
para transformarse en salidas.

= O (Output = Salidas). Es el producto o servicio que se obtiene del proceso por el cual tuvo que
pasar para su transformacion y posterior entrega al cliente.

= C (Customer = cliente). Son las personas o empresas que reciben las salidas (productos o

servicios, 0 ambos). Los clientes pueden ser internos o externos.

A continuacion, en la Figura 7, se muestra un ejemplo de diagrama de SIPOC, para su

comprension e interpretacion.


http://atksipoc.blogspot.com/2016/01/diagrama-de-sipoc.html
http://atksipoc.blogspot.com/2016/01/diagrama-de-sipoc.html
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Figura 7 Diagrama de SIPOC
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Nota: Google Imégenes.

Proveedor

Como se puede apreciar en la Figura 7, el diagrama SIPOC se divide en cinco columnas de las cuales
en la parte superior se deben detallar las partes implicadas, iniciando con los proveedores (Suppliers).
Ahi se indica a aquellas personas, equipos u organizaciones que van a proporcionar los materiales por
utilizar, recurso humano, etc. En el caso del ejemplo, como proveedores se detalla al proveedor de
materiales y mano de obra, la cuadrilla de pintores y los carpinteros. La mano de obra y los materiales
que el proveedor suple se vuelven en las entradas (Input) de la empresa, las cuales deben pasar por un
proceso (Process) de actividades para su transformacion. Estas entradas, una vez que son procesadas,
se convierten en salidas (Output), que en el ejemplo se ve representado en la entrega de un

departamento empapelado al cliente (Customer).
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Diagrama de flujo

El diagrama de flujo es una herramienta sencilla de utilizar para representar las diversas
actividades que conforman un proceso. Segun Aldana et al (2011) ” los diagramas de flujos se utilizan
ampliamente para describir un proceso, y permiten conocer de manera general a los actores, las areas
y los aspectos relacionados con ellas. Por lo tanto, los diagramas de flujo contribuyen en el andlisis
de la situacion, pues la informacion que aportan es de suma importancia, ya que se logra comprender
mejor el proceso. A su vez, eso permite identificar o determinar puntos claves en donde se pueden

hacer mejoras al proceso para que este sea mas fluido”. (p. 197)

Con base en lo mencionado anteriormente por el autor, el diagrama de flujo va a representar de una
forma gréfica a cada uno de los pasos necesarios para la realizacion de una serie de actividades que
conforman un proceso. Todas estas actividades seran representadas por diferentes simbolos, segln
corresponda.

A continuacion, se muestra la Figura 8 de los simbolos empleados para la realizacidn de un diagrama

de flujo y su significado.

Figura 8 Diagrama de flujo

simBoLO

SIGNIFICADO
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"No®.

Multidocumento: Refiere
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documentos. Por
ejemplo, un expediente,

Conector de un Proceso:
Conexidon o enlace con
otro procesa, en el gue
continia el diagrama de
flujo. Por ejemplo, un
subproceso,

Base de Datos:
Empleado para
representar la grabacién
de datos,

simBoLO

SIGNIFICADO

Actividad: Representa la
actividad llewada a cabo
en el proceso.

Documento: Documento
utilizado en el proceso

Inspeccidn f Firma:

Aplicado en aguellas
acciones que requieren
de supervisidn,

Archivo: Se utiliza para
reflejar la accitn de
archivo de un documento
o expediente

Linea de Flujo: Indica el
sentido del flujo del
Proceso,

Nota: Google Imagenes

Estos simbolos son empleados en el diagrama de flujo con el fin de identificar cada actividad
realizada en el proceso, los cuales tienen una forma ya definida acorde con su uso. Se cuenta con un
simbolo ovalado para indicar el inicio y el fin del proceso que se encuentra detallado, un rombo para

determinar una pregunta que sera una decision, un rectangulo para detallar cada actividad, entre otros.
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En seguida, en la Figura 9, se podra observar un ejemplo de diagrama de flujo de una actividad x.

Figura 9 Diagrama de flujo de tomar café
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[
No
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Si 2z
dulce> — > _Tomar el café

| :

Nota: Google Imagenes.

En la Figura 9 se muestra un corto diagrama de flujo sobre tomar café. Ahi se determinan un
punto de inicio y uno de finalizacion, los cuales utilizan una figura geométrica ovalada. Luego se
observan rombos que representan una decision o requerimientos con que se debe cumplir para
continuar con el debido proceso, y para finalizar también hay rectangulos en los que se detallan las
actividades por realizar. Todas estas acciones se relacionan entre si con la finalidad de obtener un
resultado deseado.

Estos tres elementos (inicio/fin, decision y accidn) son los mas utilizados en el momento de
desarrollar un diagrama de flujo, pero se debe tener en cuenta que también se pueden afiadir
documentacion, subprocesos, almacenamientos, entre otros, segun lo requiera cada una de las

actividades que se desarrollan en un proceso especifico.
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CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO

En este capitulo se explican el tipo de investigacion de que se trata, las variables estudiadas,
las herramientas utilizadas, la muestra recolectada; el proceso seguido para la recoleccidon de los datos,
entre otros conceptos, con el fin de dar a conocer como se trabajara en el muestreo de los datos y a su

vez como se definen las variables.
Enfoque

Segln Hernandez, Ferndndez y Baptista (2014), el enfoque cuantitativo
representa un conjunto de procesos y es secuencial y probatorio, por lo que no se puede
eludir ninguno de los pasos. El orden es riguroso, pero si se puede redefinir alguna fase.
Se parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una
perspectiva tedrica. De las preguntas se establecen hipétesis y se determinan variables.
Se desarrolla un plan para probarlas (disefio), se miden las variables en un determinado
contexto, se analizan las mediciones obtenidas (con frecuencia utilizando métodos

estadisticos) y se establece una serie de conclusiones respecto de la(s) hipotesis. (p. 4)

El enfoque cualitativo también se guia por areas o temas significativos de
investigacion. En los estudios cualitativos se pueden plantear preguntas e hipotesis
antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de los datos. Con frecuencia
estas actividades sirven primero para descubrir cudles son las preguntas de
investigacién mas importantes y después para refinarlas y responder a ellas. La accion
indagatoria se mueve de manera dinamica en ambos sentidos: entre los hechos y su
interpretacion, y de eso resulta un proceso mas bien “circular” y no siempre la
secuencia es la misma; varia de acuerdo con cada estudio en particular. Hernandez et
al, (2014) (p. 7)

Asimismo, Hernandez et al (2014) definen el enfoque mixto como aquel en el que se utiliza evidencia
de datos numéricos, verbales, textuales, visuales, simbolicos y de otras clases para entender problemas

en las ciencias. (p. 534)

El tipo de enfoque con el cual se va a desarrollar el proyecto en el transcurso de los proximos cuatro

meses es de tipo cuantitativo, ya que las variables que seran estudiadas en el trabajo deben ser
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cuantificadas, en otras palabras, deben ser medibles. En este caso seran medidas las distancias que se
deben recorrer para hacer la entrega de los paquetes a los clientes o a los proveedores, segun

corresponda.

De lo anterior se infiere que la investigacion hoy en dia necesita de un trabajo
multidisciplinario debido a que la complejidad de los problemas y realidades varian mucho una de la

otra. Ante esto, el método cuantitativo ofrece muchas ventajas y perspectivas.
Alcance

Investigacion exploratoria. Se emplea cuando el objetivo consiste en examinar un tema poco estudiado

0 novedoso. (Hernandez, Fernandez & Baptista, 2014, p. 91)

Investigacion descriptiva. Se busca especificar propiedades y caracteristicas importantes de cualquier

fendmeno que se analice. Describe tendencias de un grupo o poblacion. (Hernandez et al, 2014, p. 92)

Investigacion correlacional. Se asocian variables mediante un patrén predecible para un grupo de

poblacién. (Hernandez et al, 2014, p. 93)

Investigacion explicativa. Se pretende establecer las causas de los sucesos o fenGmenos que se
estudian. (Hernandez et al, 2014, p. 95)

El alcance que se espera de este proyecto es de tipo correlacional puesto que se busca asociar las
variables que afectan el proceso de distribucion de los productos, con el fin de cuantificar las
relaciones entre si, para posteriormente facilitar la toma de decisiones en cuanto al método de
distribucidn por utilizar, ya sea de forma centralizada o descentralizada. Para esto se va a tomar en
consideracion la distancia entre los diferentes puntos de venta, asi como el tiempo de recorrido y los

Costos que estos generan.

Asimismo, el proyecto tiene un alcance de tipo explicativo, pues se realiza un estudio para determinar
las causas presentes en el método de distribucion empleado en cuanto a los costos que se generan al

utilizar un modelo de distribucidn centralizado.
Disefio de la investigacion

De seguido se explican los diferentes tipos de disefio y cual es el que se aplicara en el presente trabajo

de investigacion.
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No experimental

Ciertos disefios son necesarios para llevar a cabo este trabajo. Entre esos se necesita definir el disefio
no experimental que Herndndez et al (2014) indican que son estudios que se realizan sin la
manipulacion deliberada de variables, y en los que solo se observan los fendmenos en su ambiente

natural para analizarlos. (p. 152).
Los disefios experimentales tienen tres requisitos:

e Manipulacion intencional de una o0 més variables independientes.
e Medicidn del efecto en la variable dependiente.
e Validez interna (la variacion de la variable dependiente no debe ser por otras causas 0

factores o por causas diferentes de la variable independiente).
Se divide en dos:

Estos disefios se realizan sin la manipulacion deliberada de variables y en los que se observan los

fendmenos en su ambiente natural. Se dividen en:
Transaccional o transversal: son aquellos en los que se recolectan datos en un solo momento.

Longitudinal o evolutivo: son aquellos que recaban datos en diferentes puntos del tiempo. (pp. 94 -
98)

La investigacion se aplicara al disefio no experimental ya que no va a alterar nada, ni manipular las
variables, ya que es suficiente con observar y analizar lo que se quiere obtener y transaccional porque

no se va a durar mas de un afio en realizar la investigacion.

Explicativa
El disefio explicativo seréd considerado en este trabajo; por lo tanto, se debe definir, con lo que

Hernandez et al (2014) explica:

Estan dirigidos a responder por las causas de los eventos y fenomenos fisicos
o sociales. Como su nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre
un fendmeno y en qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas

variables. (p. 95).

Como se indica en la cita, este disefio va mas alla de relacionarlos o buscarles caracteristicas. Este se

centra en explicar por qué ocurre 0 como se manifiestan.
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Variables o unidades de analisis
A continuacion, en la Tabla 1 se muestran las variables que seran analizadas y medidas en el
transcurso del desarrollo de este proyecto, con lo cual se pretende determinar los puntos en los que se
enfoca la investigacion, puesto que seran los principales elementos que se utilizaran para hacer el
diagnostico de la empresa.
Tabla 1Variables

Objetivos Especificos Variables Concepto Operacional Instrumental
. . Hoja de recoleccidn da
Definir los retrasos Accién de llegar tarde o Se I'qu].].&l‘;]_:ﬂﬁdl::l el datos
que intervienen en la Eetraso demorar a la hora de realizar un ]:Iirrcen 'E"l

entrega de pagquetes Proceso retrasas ':n o

paquetes Datos histéricos de la

empresa

Mdedir las Segin el autor Fobleto, (2016) Porcentajes de

consecuencias delos [~ o jac | 38 Conoce como consecuencia perdidas economicas | Hoja de recoleccidn da

retrasos en los
paguetes

de los retrasos

aquello que resulta a causa de
una circunstancia

a raiz de los retrasos
en los pagqustes

datos

Analizar las cauzas de
los retrazos en los

Causas de los

Segin el autor Alvarez (2018)
ez cuando se requiere referir
antecedentes que han

Se requiere evaluar
laz canzas del retrazo

Hoja de recoleccion de

retrazos rovocado un hecho tual v datos
paguetes Ecmo ha influido en Eﬁdicic-—n&: de paquetes
posteriores
Un sistema de gestion se define
Proponer un Sistema Sistema de comao la manera o la estrategia Se requiers evaluar ) B
de gestion de calidad Chestion De de la orgamizacion relacionada a | el total de requisitos | Hoja de recoleccion de
que mejore la entrega Calidad la calidad pendientes! total datos
de paguetas de sus productos ¥ procesos para| de requisitos de la
producirles. Crtiz, (2016) norma Nedio documentales
Segimn Mendieta (2011) Los
mecamsmes de comtrol son -
: Total, de indicadorss
Establecer un . generalmente dentro de ciertos _— .
mecanismo de control Mecanismo de | = limites, esto se aplicaa d.lSE!lad:DS.' Total de Matriz de indicadores
control : ; mdicadores
para el SGC c_ualqm.era de dlchu::-s_ propuestos
MECENIEMos, PEFD 8N N sistemsa
complejo.

Nota: Henry Castillo Talavera

En la Tabla 1 se muestran las variables que se van a medir y se da una breve definicion de ellas
para entender mejor la relacion con el trabajo que se hara. Asimismo, se presentan los indicadores por
utilizar en la medicién de cada variable, y también las herramientas que seran utilizadas para la

recoleccion de los datos
Muestra

Hernandez et al (2014) definen la muestra como “un subgrupo de la poblacion de interés sobre
el cual se recolectaran datos, y que tiene que definirse y delimitarse de antemano con precision,

ademas de que debe ser representativo de la poblacion”. (Pag. 173)

Se tomaréan en cuenta ambas formulas para poder hacer la muestra.
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La muestra que se tomara para el desarrollo de este proyecto es de tipo no probabilistico, puesto que
sera seleccionada por conveniencia, ya que la empresa tiene poco tiempo de haber iniciado
operaciones en el pais. Para ello se va a muestrear el tiempo que le toma entregar los paquetes en los
diferentes puntos; es decir, el tiempo que tarda en transportarse desde el punto de origen hasta los
puntos de destino. Se hara una toma aleatoria de diez tiempos por cada punto en donde se entrega

mercancia. Para calcular la muestra se utiliza la siguiente formula en la siguiente figura:

Tabla 2 Muestra

Indicador Tipo de mueztra Unidad de muestro Formula
Eltipo de muestra es no probabilistico por juiclo . )
Paguetes no entregados a va que la poblacién se limita a las personas iPara ell:rse \'ala e et el ?Emig;lmt: n= (li)z
tiempo/ total de paquetes | mvolucradas actualmente en el servicio del de 0ma ENiTEgar 05 paquetes en los o k+X
puntos.
enfrega de paquetes.
Entrega de paquetes/total Eltipo de muestra que se tomard es Para ello se requiere muestrear cuantos paquetes _ NsIfspug
de paquetes probabilistico aleatorio simple 3¢ enfregan segin e total de paquetes solicitado = (N—1)+I%+pg
Para ello se requiere medir las causas que
Causas calificadas/total de El tipo de muestra que se tomard es ocasional los afrasos en los paquetes N+Z*xp+q
CEUSES probabilistico aleatorio simple. n=ry (N—1)+2Z%+pg
Total de requisitos de Eltipo demuestrlales nnlprpbahﬂistico por juicio | Se requiere medir los requisitos solicitades en NeZiepeg
un 5 cumplidos /Total va que la poblacion se limita a la encglgada del u SGC n= TN T3
d . i departamento que se encarga de brindar el e (N-1)+Z%+pq
e requisitos de un SG servizia
. Total, de indicadores | El tipo de muestra es no probabilistico por juiclo | Se requiers medir los indicadores mediante el
disefiados Total de va que la poblacién ze limita a la encarzada del servicio que se brinda. .
indicadares propuestos departamento que s encarga de brindar el n= N+Z+p+g
servicio et (N—1)+Z%+pg

Nota: Henry Castillo Talavera

En la Tabla 2 se muestran el tipo de muestra y la unidad de muestreo segun su indicador, y asi

mismo la formula.
Instrumentos

De acuerdo con Hernandez et al (2014), un instrumento es aquel que registra datos observables
que representan verdaderamente los conceptos o las variables que el investigador tiene en mente y en
que, ademas, es indispensable que toda medicidn o instrumento por utilizar reina los requerimientos
de confiabilidad, validez y objetividad. (Pags. 199-200)

En la Tabla 3 se detallan los instrumentos que se utilizardn de acuerdo con las variables e

indicadores descritos anteriormente:



Tabla 3 Instrumentos de recoleccion de datos

Indicador

Tipo de muestra

Tnidad de muestreo

Se requiere medir los
retrazos en los paquetes no
entregados a iempo/ total
de paguetes

Aleatorio zimple

E.etrazos en los paguetes

Se requiere medir las
consecuencias de los
retrasos en los paguetes
Totzal de entrega de

paquetes/total de paguetes

Aleatorio Sistematico

Consecuencias de los retrazos en los
paguetas

Se requiere evaluar las
causas que interviensn en
el retraso de paguetes.
Total, de cansas
calificadastotal de causas

Aleatorio Sistematico

Evaluacion de causas que interviensn en las
entregas de paquetes

Se regquiere evaluar el total
de requizitos pendientes,
entre el total de requisitos
de la norma. Total, de
requisitos pendientes
/Total de requsitos

Aleatorio Sistematico

Feguerimientos

Se requiere evaluar ] total
de los indicadores
dizefiados, entre el total de
indicadores propusstos.
Total, de indicadores
disefiados Total de
indicadores propuestos

Aleatorio Sistematico

Indicadoras

Nota: Henry Castillo Talavera
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En la Tabla 3 se muestran los instrumentos por utilizar en el desarrollo del proyecto de investigacion

para la recoleccion de datos. También se indican los recursos necesarios con los cuales se van a obtener

esos datos.

Recoleccién de datos

En la tabla Tabla 4 se sefialan las fuentes, los métodos y los beneficios.

La recoleccion de datos implica la seleccion de uno o varios métodos o instrumentos que se

puedan adaptar o desarrollar para el enfoque seleccionado. En el proyecto recolectar datos es lo mismo
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que medir buscando asociar conceptos con indicadores que permitan el desarrollo de la investigacion.
(Hernandez Sampieri, Fernandez Collado & Baptista Lucio, 2014, pag. 262)

Tabla 4 Recoleccion de datos

Indicador Fuente de datos Meétodos de recoleccion de los datos Beneficios esperados
Paquetes no entregados 2 | Los datos serdn obtenides por | Los datos van 2 ser recolectados pormedio de | Establecer de forma clara el tiempo en el cual extd
fiempol total de paquetes medio del encargado del observacion e mvestigacion entregando el paguete.
departamento
Enfreza de paquetestotal de | Se hard una encuestaa los Se hara por medio de la aplicacicn de Google Establecer la mayor entrega de paquetes para
panuetes diferentes puntos en donde 32 form satisfaceion del chiente
entrezan los paquetes
Causas calificadasitotal de | Los datos serén obtenidos por | Los datos s2 van a recolectar por medio de Ayudar a clasificar las causas del porque se dan log
CAlEEs medio del encargado del observacion e mvestizacion. Tefrasos.
departamento.
Total de requisitos deun | Loz datos se obtendrdn por Les datos se obtendrdn por medio de Excel Ayudar a evidenciar el cumplimiento del objetivo
SG cumplidos /Total de medio de una hoja de
requisitos de un 5G recoleceion de datos , . o o -
Total. de indicadares Se hard por medio del Loz datos de obtendran por medio de una base de| Establece el seguimisnto v cumplimiento de politicas v
disefados Total de encargado del departamento | datos lineamientos definidos a para confrolar el sistema de
indicadores propuestas N gestion de calidad.
Total de requisitos deun | Los datos se obtendrdn por Lo datos se obtendran por medio de Excel Ayudar a evidenciar el cumplimiento del objetivo
56 cumplidos /Total de medio de una hojz de
requisitos de un SG receleceion de datos

Nota: Henry Castillo Talavera

En la Tabla 4 se indican las fuentes de los datos, el método de recoleccion y los beneficios

esperados.

Meétodo de analisis

De acuerdo con Hernandez et al (2014), el método de analisis cuantitativo de los datos se da

en la actualidad por medio de computadoras, debido a que esto ya no se hace de manera manual por
la cantidad de datos que se obtienen. (Pag. 272)

En la Tabla 5 se detallan la forma en que se analizaran los datos recolectados, asi como el uso que se

les dara.




Tabla 5 Métodos de analisis
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Indicador Analisis por Realizar Programa Uso
Paquetes noentregados & | Se realizard un andlisis sobre Llevar un registro con el fin que quede documentado las
tiempa total de paguetes todos los paguetes que se Excel. enfregas que 52 hacen,
enfregan actualmente y que
aspectos se pueden mejorar
Se requiere medr las Se requiere hacer un analisiz Se requiere medir las consecuencias de log retrasos en
consecuzncias de los retrasos | sobre las consecusncias que Exeal. los paquetes Total de enfrega de paquetes'total da
en los paquetes Total de puede tener los afrasos en los paquetes
enfreza de paquetes'total de panuetes
paquetes
Se requiere evaluar las causas | El andlisis que se realizard con Este me permite tener mds clara las causes que
que intervienen en el retraso | los datos s2ré por medio de la Word. conllzvan al problema.
de paquetes. Total, de causas | herramienta de [shikawa con €]
calificadas'total de causas | fin de enfender de una manera
grifica los aspectos mvolucrados
en el problema.
Se requiere evaluar el total de | Se analizaran los requisitos Establecer un registro sobre el sistema de gestion de
requisitos pendientzs, entre &l | pendientes sobre un sistema de Word control.
total de requisitos de la zestion de procesos
norma. Total, de requisitos
pendientes Total de
Tequisitos
Se requiere evaluar el total de| Analizar el cumpliendo con los Se requiere llevare un mecamsmo de control para el
los indicadores disefisdos, | procedimisntos establecidos en Word mismo con los resultados.
entre el total de indicadores | el manual, 2 fin de levar m
propuestos. Total, de control sobre aspectos faltantes
indicadores disefiados Total por medio de |2 lista dz
de ndicadores propuestos verificacion.

Nota: Henry Castillo Talavera

Cronograma

En seguida se hace un WBS (descomposicion jerarquica de las tareas) con el fin de tener una mejor

visualizacion del proyecto. Ahi se muestran las entregas que fueron consideradas para realizar la

investigacion acerca de la empresa Transportes Bedenedits.
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Figura 10 WBS del proyecto de investigacion.

WBS

Propuesta de un Sistema de Gestidn de Calidad en la empresa

Transportes Benedicts.

Introduccion

— Problema

— Objetivo

—  Justificacién

'— Proyecciones

Marco Tedrico

—  Definiciones

L— Herramientas

Marco Metologico Analisis de la Conclusmnt_es v Propuesta
actual Recomendaciones
Descripcion de la - Disefio de la
— Enfogue — P —  Conclusiones
actual propuesto
- Recoleccdn de . .
— Diseno — L Recomendaciones — Requisitos
datos 9
) Analisis de la Plan de
— Variables ; = — .
informacidn implementacion
Recoleccion y Evaluacion
analisis de datos economica

Nota: Henry Castillo Talavera

En el WBS representado en la Figura 10 se detallan las consideraciones que se van a tener en

cuenta al desarrollar el proyecto de investigacidén, mostradas en su respectivo orden cronolégico. Este

proyecto se divide en seis capitulos y comienza con la introduccién, en la que se explica la

problematica que se presenta actualmente en la empresa. Con base en ello se procede a plantear el

problema, acompafado de los objetivos que se espera alcanzar, y a su vez se explica el motivo por el

cual se va a desarrollar el proyecto.

Le sigue el marco teorico en el que se expone el marco metodologico, en el cual se definen las

variables con las cuales se va a trabajar, puesto que son los factores por estudiar. También se establece

el método de recoleccion de datos para que posteriormente sean analizados. En lo que corresponde al

diagndstico de la situacion actual se definen los puntos méas importantes con el proposito de generar

conclusiones y recomendaciones acerca del problema. Por altimo, se formula la propuesta, que es la
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parte del trabajo en la cual se propone una solucion para el problema; pero para eso se debe elaborar

también un plan de implementacion y realizar un analisis economico.

A continuacion, la Figura 11 Diagrama de Gantt del proyecto

Figura 11 Diagrama de Gantt del proyecto
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Conclusiones

Racomendaciones
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Dimario de kb propussta
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Costos de |a inersidn

Esaluacitn scondmica

Nota: Henry Castillo Talavera

La Figura 11 muestra el diagrama de Gantt con la duracidn total del presente trabajo de

investigacion y el avance de cada uno de los capitulos. El diagrama estd compuesto por seis

capitulos. El capitulo 1 contiene la introduccion, el capitulo 2 lo referente al marco tedrico, el

capitulo 3 el marco metodoldgico, el 4 contiene todo el diagndstico, el capitulo 5 las conclusiones y

recomendaciones y, por ultimo, el capitulo 6 contiene todo lo referente a la propuesta del proyecto.
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CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

En este capitulo del presente trabajo de investigacion se hacen las labores de recoleccion de
informacion, mediante el uso de diferentes herramientas de la ingenieria industrial, empleados para
recopilar y seguir los procesos variados que se emplean actualmente en la empresa Transportes
Benedicts, a fin de postular las posibles ideas que permitan desarrollar y proponer un modelo de

gestion de la calidad en las operaciones de la empresa en estudio.

Cabe indicar que solamente en el mes de marzo el 100% de los servicios brindados
correspondieron a la entrega de paquetes en diferente punto del GAM, tal como se muestra en la tabla

a continuacion.

Tabla 6 Entrega de paquetes

Entregas de paquetes
1/3/2022 36 28 8
2/3/2022 34 24 10
3/3/2022 32 20 12
4/3/2022 32 26 6
7/3/2022 34 25 9
8/3/2022 34 28 6
9/3/2022 42 30 12
10/3/2022 32 24 8
11/3/2022 25 25 0
12/3/2022 25 24 1
14/3/2022 33 28 5
15/3/2022 30 27 3
16/3/2022 15 15 0
17/3/2022 21 21 0
18/3/2022 27 25 2
21/3/2022 27 24 3
22/3/2022 21 21 0
23/3/2022 22 22 0
24/3/2022 36 29 7
25/3/2022 40 25 15
28/3/2022 21 21 0

Nota: Henry Castillo Talavera
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Evaluacion de la satisfaccion del cliente

Para la obtencion de los datos se hizo una encuesta de satisfaccion de los clientes sobre los
paquetes o servicios que reciben a diario por medio de la empresa. El principal objetivo del uso de
esta herramienta es el recopilar informacion en detalle acerca de los problemas a que enfrenta la
empresa transportes Benedicts en lo referente a la entrega de paquetes dentro de la Gran Area
Metropolitana, ya que es donde tienen la mayor demanda de todo el pais, o sea, San Jose, Alajuela,

Heredia y Cartago.

Formulario virtual:

Mediante la implementacion del formulario virtual se consideraba el poder conocer la opinion
de las diferentes partes que utilizan los servicios que ofrece la empresa. En estas partes estan todos
los clientes que utilizan el servicio. Para el momento de aplicacion de esta encuesta el gerente de ella
se encargd de enviar mediante un link el formulario para la aplicacion de dicha encuesta o formulario,
lo cual se hizo mediante la plataforma de Google forms, ya que fue la mas accesible para esta parte
de la investigacion. Como punto de partida en este formulario se consideraron varios aspectos

fundamentales como de los detalles que se requerian.

Los sectores o las partes a las que se les tenia que aplicar el formulario en este caso todos son
clientes identificados con el uso del servicio. Las preguntas necesarias que se debian formular en este
caso, al ser un trabajo de graduacion basado en la calidad, debian ser preguntas enfocadas en el
rendimiento del servicio ofrecidos por la empresa. Por aspectos de presupuesto y de horas de
navegacion en la web se buscaron diferentes alternativas que llenaran las necesidades de la
investigacion y se optd por emplear la herramienta Google forms, y para juntar todos los puntos
anteriores y crear el formulario y enviarlo a cada una de las partes seleccionadas esto se hizo por
correo electronico y WhatsApp.

Preguntas del formulario virtual
En el caso de las preguntas del formulario se consideraron los puntos mencionados

anteriormente, con lo cual se formularon las siguientes preguntas:

1- Las relativas a género ya que pareci0 importante saber qué porcentajes de hombres y
mujeres utilizan el servicio.
2- ¢En qué area de la GAM se ubica usted? Es importante saber de qué parte de la GAM

hacen uso del servicio.
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3- ¢Como conocid a la empresa Transportes Benedicts? Es importante conocer el medio que
utilizaron para conocer la empresa y hacer uso de sus servicios.

4- ;Con qué frecuencia utiliza usted a la empresa Transportes Benedicts?

Esta pregunta ayudo a saber qué tanto se utiliza el servicio de la empresa Transportes

Benedicts.

5- ¢Como considera usted el servicio de la empresa?
Es importante saber el tipo de servicio que le esta dando la empresa a los clientes del area
metropolitana.

6- ¢Qué caracteristicas lo motivaron a escoger la empresa?

Es importante conocer las caracteristicas que tiene la competencia con respecto a la empresa

para poder formular la pregunta y que los encuestados pudieran escoger una de las alternativas.

7- ¢Conoce usted a alguna empresa que ofrezca los mismos servicios? Si su respuesta es si,
indigue cuales. En este caso se deja abierta esta pegunta, ya que los encuestados podian
escoger a algunos proveedores que prestan el mismo servicio que ofrece la empresa en
estudio.

8- ¢Cual medio utiliza usted para realizar el pedido?

Esta pregunta es importante ya que ella misma nos va ayudar a saber cuél de los diferentes

canales de comunicacion es el mas utilizado por los clientes.
9- ¢Alguna vez se le ha atrasado el pedido? Si su respuesta es si, indique el motivo.
Con base en esta pregunta se puede analizar cdmo se encuentra la empresa

actualmente en la parte de envio de paquetes, y si es posible qué explicaciones le han dado cuando se

le ha atrasado el pedido o paquete.

10- ¢ Cbémo fue la atencion en aclarar sus dudas?
Esta pregunta, al igual que las demas, van a ayudar en el tipo de atencion que se le ha dado
a los clientes con respecto al servicio recibido por parte de la empresa.

11- ;Por cudl medio le gustaria recibir informacion?

Para finalizar, es importante conocer por cual medio le gustaria recibir informacion y también

se les dieron diferentes opciones para que pudieran escoger.
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Resultados de la aplicacion de la encuesta
En la siguiente seccion se analizan los graficos que contienen la informacion obtenida de del

formulario. Es importante destacar que solo se analizaron todas las preguntas del formulario que se

consideraron importantes para la investigacion.

Cabe recalcar que se trabaja con una poblacion de 100 personas y con un margen de error de

5y un nivel de confianza de 95, tal y como se muestra en la Figura 12.

Figura 12 Tamarfo de la muestra

|'|||'#Z:'I'Irp'ﬂq'
B (N-1)+ Frpeg

1=

Nota: Calculadora de muestra
En que:
N= Tamafio de la poblacién 100
Z= Nivel de confianza 95%, que equivale a 1,96
P= Probabilidad del éxito= 0,5
g= Probabilidad del fracaso 0,5
d= Precision (error médximo admisible en términos de proporcion) 5%

y se sustituye. N=100 *1.962*0.5*0.5
0.052*(100-1) +1.962%0.5*0.5
Se obtiene que los resultados equivalen a 80 personas.
Y es asi como se da la cantidad de encuestas por realizar. Es importante mencionar que no todos

contestaron la encuesta, pues de los 80 considerados solamente 52, equivalentes a 65%, la contestaron,
ya que hubo una abstinencia de 28 personas que no la contestaron, o sea, el equivalente a 35% de la

poblacién por encuestar. Con base en ese dato es que se trabajo.

El primer grafico corresponde al Género, en el la cual se indica el porcentaje que se utiliza en

los servicios de la empresa:
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Figura 13 Género

Género

Femenino
35,3%

Masculino
64,7%

Nota: Henry Castillo Talavera

En esta pregunta se puede observar que 35,3 % de la poblacién corresponde al género femenino
y 64,7% al género masculino, lo cual quiere decir que la mayoria que utilizan el servicio de la empresa
son hombres. Esta pregunta es importante ya que se hace con el objetivo de entender cual es el género
del participante que responda a una encuesta, mediante el analisis de las respuestas que el encuestado
ofrece y la consideracion del género como un pardmetro, de tal manera que el investigador podra
evaluar como el género juega un papel importante en las elecciones que hace el participante, o si €so

le ayudara a deducir un patrén.

El segundo gréfico corresponde a la Figura 14: Pregunta 2 en la cual se define el porcentaje

de los lugares en donde los clientes estan ubicados:
Figura 14 ubicacion

¢De qué area del GAM se ubica usted?

Cartago
9,8%
Heredia
13,7%

Alajuela
31,4%

San José
45.1%

Nota: Henry Castillo Talavera
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Como se aprecia dentro de lo que es la Gran Area Metropolitana, estan San José con el mayor
porcentaje, con 45,1%; luego se ubica Alajuela con 31,4%; en tercer lugar, Heredia con 13,7 %, y por
ultimo Cartago con 9,8%. Es importante mencionar que la empresa solamente hace envios a los
lugares de la Gran Area Metropolitana, lo cual fue importante para determinar este tipo de preguntas,
ya que se logra determinar cuél o cuéles son los lugares con mayor demanda en lo que es la Gran Area

Metropolitana.

El tercer grafico corresponde a la Figura 15: Pregunta 3, en la cual se define el porcentaje de como

conocio a la empresa Transportes Benedicts:

Figura 15 conocer la empresa
¢Como conocid la empresa Transportes Benedicts?

Instagram

Television

Whatsapp
Facebook

Nota: Henry Castillo Talavera

Como punto de partida, la mayor parte de los clientes conocieron a la empresa Transportes
Benedicts por medio de la red social Facebook con 62,7%; luego, Whatsap con 25,5%; Instagram con
7,8%, y de Ultimo esta la television con 3,9%. Es importante conocer este tipo de informacion, ya que
con ella se puede determinar como fue que la empresa se dio a conocer en el ambito nacional y conocer

el o los tipos de servicios que ofrece.

El cuarto gréfico corresponde a la Figura 16: Pregunta 4, en la cual se indica el porcentaje de

con cuanta frecuencia lo utiliza o hace uso de la empresa Transportes Benedicts:

Figura 16 Frecuencia con que utiliza el servicio
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¢, Queé tan frecuente utiliza usted la empresa transportes
Benedicts?

Poco frecuente Muy frecuente

23,5% 25,5%

Rara vez
Frecuente 17,6%
33,3%

Nota: Henry Castillo Talavera

Se puede apreciar que la mayor parte de los encuestados hacen uso de la empresa
frecuentemente, con 33,3%; muy frecuentemente con 25,5%; poco frecuente con 23,5%, y para
finalizar “rara vez” con 17,6%. Al igual que en las demé&s preguntas estas son importantes, ya que asi
se logra determinar que los usuarios utilizan de forma frecuente los servicios de la empresa, tal y como

se demuestra en el resultado estas.

El quinto grafico corresponde a la Figura 17 de la pregunta 5, la cual es: ;Como considera usted el

servicio brindado por la empresa?

Figura 17 Servicio brindado por la empresa

e CoOmo considera usted el servicio brindado por la
empresa?

Regular
7.8%

Muy bueno
31.,4%

Bueno
27,.5%

Excelente

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, la mayor parte de los encuestados indican que el servicio brindado
por la empresa es excelente, con 33,3%, mientras que otra parte indica que el servicio es muy bueno,
con 31,4%; otros indican que es bueno con 27,4%, y, para finalizar, algunos indicaron que regular con
7,8%. Este tipo de preguntas van mas ligada a la satisfaccion del cliente, ya que con ellas se logra
determinar los objetivos de mejora dentro de la organizacion. Ademas, que se tiene empatia con las
necesidades y dudas del cliente, con prestar un servicio diligente y de calidad que pueda resolver las
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necesidades con rapidez, anticipar los problemas que puedan surgir, tener una buena comunicacion,
dar un trato personalizado y tener en consideracion las preferencias del cliente, lo mismo que

mostrar respeto hacia el cliente en todo momento y en general tener un trato amable con el cliente.

El sexto gréafico corresponde a la figura 18 de la pregunta 6 la cual es: ¢ Qué caracteristicas le

hicieron a usted escoger a la empresa?

Figura 18 Caracteristicas

¢;Qué caracteristicas le hizo a usted escoger la empresa?

Experiencia

Ubicacion
Precios

Servicios

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, la mayor parte de los encuestados se inclinan por el servicio brindado
con 43,1% luego los precios, ya que son compatibles con 35,3%, la ubicacion y el hecho de que la
empresa se encuentre en San Rafael Debajo de Desamparados con 15,7% vy, para finalizar, la
experiencia con 5,9% de los encuestados. Es importante tomar en cuenta que con base en esta
informacién se puede apreciar que las caracteristicas que los encuestados mencionaron son
importantes para la empresa. La cadena de valor es entonces una herramienta que permitira analizar
las fuentes de ventaja competitiva, ya que permite analizar las actividades estratégicas mas relevantes
que sigue la empresa, y sus interacciones. De esta manera se puede tener informacion sobre la posicién
de la empresa en el mercado y acerca de la estrategia que esta debe seguir en sus procesos interno y

externos.

El sétimo grafico corresponde a la figura 19 de la pregunta 7 ; Conoce usted a alguna empresa

que ofrezca los mismos servicios? Si su respuesta es si, indique cuales:
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Figura 19 Empresas que ofrezcan los servicios

Conoce usted alguna empresa que ofrezca los mismos servicios. Si
su respuesta es si indique cuales

Didi

5.9%
DHL

2,0%
Uber
9,89
N/A

3.9%

Correos de Costa Rica
39,2%

No
29,4%

Envio express

2,0%
JTF mensajeria

3,9%
___ Mensajeria Hamilton

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, los encuestados indican que conocen varias empresas que ofrecen los
mismos servicios, entre ellos Correos de Costa Rica, que obtuvo el mayor porcentaje con 39,2%; otros
indican que no conocen cuales empresas prestan esos servicios, con 29,4%. Luego se tienen el servicio
de Uber con 9,9%, el servicio de Didi con 5,9%, los servicios de mensajeria Hamilton y JTF con 3,9%,
al igual que hubo encuestados que indicaron que el servicio no se presta con el mismo porcentaje, y
para finalizar se tienen los servicios de DHL y envio Express con 2%. Este tipo de pregunta es
importante para determinar cudles son las competencias mas cercanas que tiene la empresa en el

mercado nacional, tal como lo han mencionado los encuestados en este apartado.

El octavo grafico corresponde a la figura 20 de la pregunta 8: ¢ Cual medio utiliza usted para

realizar el pedido?:

Figura 20 medios para utilizar los servicios

¢ Cual medio utiliza usted para realizar el pedido?

Redes sociales

Teléfono
66,7%
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Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, los encuestados indicaron que solamente utilizan tres medios para
realizar los pedidos entre ellos: por teléfono, con el mayor porcentaje, con 66,7%; luego el correo
electrénico con 25,5% vy, para finalizar, la red social Facebook (Messenger) con 7,8% de aceptacion.
La importancia de esta pregunta es que la mayoria de los encuestados solamente utilizan el teléfono,
ya que les es mas facil a la hora de pedir la orden o el servicio que desean que se les dé, ya que algunos
son adultos mayores y no tienen mucho conocimiento de las redes sociales. El noveno grafico
corresponde a la figura 21 de la pregunta 9: ;Alguna vez se le ha atrasado el pedido? Si su respuesta

es si indique el motivo.

Figura 21 Atraso del servicio

Alguna vez se le ha atrasado el pedido? Si su respuesta es si
indique el motivo

Si, falla en una unidad ) Si, no me dijeron el m...

Si, mucha demanda

Si, el chofer se perdio

Si, presas

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, los encuestados indicaron que hay varios factores por los cuales si se
les atrasaba el pedido, o en algunos casos no habia atrasos, con 56,9% de los encuestados; 17,6%
indicaron que fue por la alta demanda que estaban teniendo en la empresa; 7,8% no dieron motivos
de por qué el atraso, al igual que las presas. Cinco comas nueve por ciento (5,9%) indicaron que por
algunas fallas en las unidades y, para finalizar, 3,9% fue porque el chofer no conocia la ruta y se
extravio. Esta pregunta es importante ya que asi se llega a conocer las causas 0 motivos que dieron
los clientes del porqué del atraso para asi poder tomar las medidas respectivas para contrarrestar esas

causas.

El décimo grafico corresponde a la figura 22 de la pregunta 11: ; Como fue la atencién para atender

sus dudas?



Figura 22 Atencién de dudas

¢Como fue la atencion para atender sus dudas?

Regular
5,9%

Mala
9,8%

Excelente
29,4%

»  Muybuena
15,7%

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede apreciar, los encuestados indicaron que la atencion fue buena, con 39,2%;

luego excelente con 29,4%, y después muy buena con 15,7%; de seguido mala con 9,8% vy, para

finalizar, regular con 5,9% de los encuetados. Al igual que en la pregunta de satisfaccion del cliente,

es muy importante determinar como fue la atencion dada, ya que con base en esta se pueden tomar las

medidas permitentes para mejorar el servicio y asi tener una mejor atencion del cliente.

El undécimo gréfico corresponde a la figura 23 de la pregunta 11 del formulario: ¢Por

medio le gustaria recibir informacion?
Figura 23 recibir informacién

¢ Cual medio le gustaria recibir informacion?

Instagram
2,0% o
correos

7,8%

Mensaje de texto -
5,9%

—

-

Facebook

Whatsaap
471%

Nota: Henry Castillo Talavera

27 20/
vi,w/o
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Para finalizar con las preguntas de este formulario, 47,1% indicaron que les gustaria recibir
informacidn por medio de la red social WhatsApp, que es la mas utilizada; luego seria Facebook
(Messenger) con 37, 3 %, después el correo electrénico con 7,8%; la parte de mensajes de textos que
casi nadie la utiliza, con 5,9%, y, para finalizar, la red social Instagram con 2% de aceptacion. Es

importante tomar en cuenta la importancia de esta pregunta ya que la informacion es uno de los

activos mas valiosos de los que dispone una empresa para crear una estrategia sustentable de negocio;
sin embargo, hoy mas que nunca, en una era en la que la informacién fluye de todas partes, es
importante desarrollar métodos para encontrar informacion de mayor calidad e interpretarla
correctamente. Las empresas y organizaciones que logran entender este proceso pueden incrementar

su probabilidad de éxito, la sustentabilidad y sus capacidades de innovacion.
FODA institucional

La empresa Transportes Benedicts realiza un anélisis FODA cada cierto periodo con el fin de
conocer su entorno y su interior, pero una limitacion es que no se tiene establecido exactamente cada
cuanto tiempo se realiza un analisis de este tipo. Normalmente se realiza cuando surge algin evento
especifico, por ejemplo, una expansion del negocio, una pandemia como la de la actualidad o cualquier
otro evento que considere de gran impacto para la organizacion. Para la elaboracion de los analisis
FODA se retinen los encargados de las Direcciones Administrativas/financiera, Operaciones, con la
finalidad de analizar y discutir la situacion actual que vive la organizacién en el momento dado; asi,
también se analizan los factores externos que tienen un impacto directo en la empresa. Cabe indicar
que este analisis corresponde a una version realizada en los afios 2021-2022, es decir, su Ultima

version. El analisis esta hecho de la siguiente manera:

Fortalezas

La ubicacién geografica de la empresa es una de las principales fortalezas ya que segin ella
asi se va a determinar en gran medida el volumen de su clientela, su duracion y, en resumen, su éxito.
Hay que considerar que es cierto que con una apropiada localizacion se consiguen los mejores
beneficios para la empresa. Seguridad en la mercaderia este punto es muy importante ya que permite
que los clientes tengan seguridad en los servicios que brinda la empresa y por ende no habra margen
de error. Alianzas estratégicas con otras empresas. Mas alla de eso lo que se busca es que la empresa
le preste servicios a otros proveedores o clientes, para asi poder extenderse mas en el mercado.

Constante innovacién en los servicios brindados. Para nadie es un secreto que aparte de la mensajeria
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ellos ofrecen otros servicios, como entregas de arreglos florales, encomiendas, servicios de
transportes; es decir, traslado de personas de un lugar a otro. Los servicios que se ofrecen son una
necesidad importante en las organizaciones y claro, los servicios que ofrece la empresa son

importantes para solventar la necesidades o urgencias que tengan los clientes o proveedores.

Oportunidades
Crecimiento en el mercado Nacional: Esta oportunidad es muy importante ya que ellos solo
tienen un solo local que es en San Rafael de Desamparados. La idea es que tengan otra sucursal poder

ofrecer mas servicios y no en la GAM, sino también en otras partes del pais.

Mejorar la imagen de la empresa por medio de publicidad, hacerle algin tipo de disefio a la

pagina para que llamen més atencion de los clientes.

Aumentar el grado de satisfaccion del cliente: Este punto es muy importante ya que, como se
ha mencionado anteriormente, la empresa Transportes Benedits tiene que incrementar el grado de
satisfaccion. Exigencia en los servicios que brindan es muy importante ya que el cliente como tal es

muy exigente y quieren que se le den un servicio de calidad.

Debilidades

No existen estrategias de marketing definidas: Como se ha estado mencionado, para poder
lograr un objetivo de marketing tienen que buscar cobmo atraer a mas clientes, dar a conocer mas el
servicio o producto que ofrecen e informar al mercado de sus principales caracteristicas.
Desconocimiento de la calidad de sus servicios, ya que ellos no cuentan con un formulario o encuesta
para poder evaluar el servicio que se estd dando. No se utiliza de manera 6ptima la tecnologia: Es
evidente que el método que utilizan es un poco viejo, ya que los pedidos los realizan por medio de
Ilamadas o por correo, aparte de que los choferes no tienen mucho conocimiento del uso de algunas

herramientas que hay en internet.
No existe trazabilidad en los procesos.

Amenazas
Competencia muy agresiva en el mercado de la mensajeria: Para nadie es un secreto que este
negocio tiene mucha competencia, pero es algo con lo que la empresa debe lidiar y atender ciertas

debilidades para poder compartir con los demas.
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La economia del pais no se encuentra estable: Como bien se ha dado a conocer en varios
noticieros, los cierres de diversos negocios se han originado en la actual pandemia. Costa Rica, al
igual que el resto del mundo, se encuentra en una situacion vulnerable en materia econémica
ocasionada por la llegada del covid-19. Expansion de empresas més consolidadas en el mercado:
Claro, en Costa Rica hay mas empresas consolidadas que ofrecen los mismos servicios que ofrece la
empresa Transportes Benedicts, razon por la cual debe actualizarse para poder consolidarse mas en el

mercado nacional.
Existe el riesgo en las rutas.

La figura 24 representa de manera grafica las fortalezas, oportunidades, debilidades y

amenazas de la organizacion:



FORTALEZAS

* Sepguridad en la
mercaderia

¢ flianzas estratégicas con
ofras empresas.

* |ocalizacion

* Constante innovacidn en
los servicios brindados.

Figura 24 Analisis FODA

Andlisis FODA 2021-2022

OPORTUNIDADES

# Exigencia en los servicios
que brinda.

* Aumentar el grado de
satisfaccion al cliente.

* Mejorar la imagen de la
EMpTesa.

» Crecimiento en el
mercado Nacional.

DEBILIDADES

+ No existe estrategia
de marketing
definidas.

+ No se maneja de
forma optima el uso
de Lla tecnologla.

* Mo existe trazabilidad.
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AMENAZAS

+ Competencia muy
agresiva en el
mercado de la
mensajeria.

+ Riesgos asociados a
las rutas.

* Economia del pais no
se encuentra estable.

Nota: Henry Castillo Talavera

Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC es una herramienta que permite un mayor entendimiento de la formaen la

que se realizan los procedimientos que conforman los procesos en una organizacion. Ofrece una

descripcion de lo gue se hace de acuerdo con los proveedores, las entradas, el proceso, las salidas y

los clientes. Para lograr la elaboracion de estos diagramas se efectian entrevistas al personal

involucrado en cada proceso, a quienes se les haran las siguientes preguntas:

1. ¢ Cuales son los proveedores que tienen que ver con el proceso? Un proveedor es un sujeto 0 proceso

que genera un aporte esencial de recursos a ese proceso.

2. ¢Cuales son las entradas para que se dé el proceso? Son todos los datos o elementos que se necesitan

para que el proceso se pueda dar.



3. ¢Cuales son los pasos o actividades que conforman el proceso en un orden l6gico?

Son las actividades desde la entrada hasta la salida del proceso.
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4. ¢Cudles son las salidas del proceso? Son el resultado final que se obtiene de las actividades

realizadas.

5. ¢Cudles son los clientes? Un cliente es una persona o proceso al que se le comunican los resultados

finales con calidad.

Una vez que se obtiene cada dato de las respuestas a las preguntas realizadas en los procesos

establecidos se crean una serie de diagramas como los presentados a continuacién. Con ellos se busca

establecer tareas o actividades macros que se repiten en varios procesos, y cuales se pueden tomar

para la estandarizacion de los procedimientos o procesos, ademas de poder identificar la interrelacion

existente.

A continuacion, se presenta la Figura 25, en la que se representa el proceso de compras y

suministros:

Figura 24 Diagrama de compras y suministros

Diagrama SIPOC del proceso de
compras y suministros

+Proceso de * Solicitud :" Ingresar la +Compra se
planificacién zs:r;::m; solicitud de suministros
‘gnancler:; «Soficitud da compras . Cump_ra de
"::F-S_Ob el compra de materiales.
AMENCion & materiales o l *Registros
cliente. equipos de trabajo ) contables.
. Se coliza la .
compra
— L
Se solicita
VB* al duefio
'
Se realiza la
compra

Nota: Henry Castillo Talavera.

*Proceso de
entrga de
servicio.

*Proceso de
gestidn
contable
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El proceso de compras y suministros es el encargado de suplir todo lo necesario para trabajar,
especificamente en lo que se refiere a materiales y suministros. Le corresponde realizar compras tanto
de suministros de la empresa (papeleria 0 materiales de aseo), asi como los suministros y herramientas
necesarios para las labores operativas; por lo que la entrada de este proceso corresponde a la solicitud
de algin suministro o material por parte de cualquier proceso. En este caso se tiene a los proveedores,
que serian el proceso de planificacion financiera; asi como a lo que servicio al cliente se refiere. Luego
se observan los ingresos, que serian las solicitudes de compras de suministros, y las solicitudes de
materiales y equipo para trabajar. Luego esta como seria el proceso, que en este caso queda de la

siguiente manera:

Ingresar la solicitud de compra; se cotiza la compra, se solicita el visto bueno del duefio o gerente

general de la empresa y por ultimo, una vez que se haya aprobado, se realiza la compra.

Las salidas serian las compras de suministros, compras de materiales para trabajar y los registros
contables por parte del contador, y para finalizar se encuentra lo mas importante, los clientes, que
serian el proceso de entrega del servicio y el proceso de gestion contable. Seguidamente se muestra el

proceso de atencion al cliente.
Figura 25 Diagrama de atencion al cliente

Diagrama SIPOC del proceso de
atecion al cliente.

«Cliemte nuewo - S.uli-::_itud del i «Solicitud de - Proceso de
para brindar el cliente Ingrasar la trabajo
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sarvicio Al
~Solicitud de serwvicio.
personal. -Proceso de
" *Solicitud de seguimiemnto.
Se solicitan Facturacican. *Proceso de
datos, carmreo, facturacidm.
teldéfono
"
S realiza
cotizacian
dal serviclo
L
s cherrm el
serwicio
L]
Se agaends la
Techa paura
brimdar el

seruvico

w
Soliciba de

facturacidn v pedir
adalants al clisnte

Nota: Henry Castillo Talavera.
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El proceso de atencion al cliente es el proceso que entra en contacto directo con el cliente, en
primera instancia, por lo que su importancia es sumamente alta para la organizacién. EIl proveedor
principal del proceso lo son los clientes, ya sea un cliente nuevo con el que no se tiene relacion o con
clientes con los cuales ya se tiene un contrato en ejecucion. El cliente realiza una solicitud la cual es el
insumo del proceso; al cliente se le solicita informacion importante para poder tener contacto directo,
por ejemplo: numero telefénico y direccidn de correo electrénico. Una vez que se tiene el contacto
establecido se procede a realizar la cotizacion del servicio que se va a dar por parte de la organizacion.
Normalmente para cada servicio se debe realizar una visita previa; sin embargo, no sucede esto en todos
los casos. Se procede a cerrar la venta del servicio respectivo y se debe agendar la fecha para iniciar el
servicio, luego se observan las salidas, que en este caso son la orden de trabajo, la solicitud de personal
y luego la solicitud de facturacion, y ya para finalizar se tiene la parte del proceso de entrega del
servicio, el seguimiento de este y el proceso de facturacion. A continuacién, el diagrama del proceso
de entrega de los servicios:

Figura 26 Diagrama de entrega de servicios

Diagrama SIPOC del proceso de
Entrega de servicios

o o

«Proceso de o Se revisa el Boleta de +Proceso de
atencion de Solicitud de crénograma de trabajo entrega al

trabajo trabajo. e
llamadas 1 producto final

o el servicio
brindado.

Se prepara las
herramientas
de trabajo

Se prepara el
equipo de trabajo

Se realiza el
trabajo
realizado

¥
Se genera la
boleta de
trabajo

Nota: Henry Castillo Talavera

El proceso de entrega de servicios es el encargado de realizar los trabajos solicitados por los
clientes. Para empezar, se observa el proceso de atencidn de Ilamadas, luego la parte de la solicitud
de trabajo, el proceso como tal, que es revision del cronograma de trabajos. Posteriormente a esto se

deben preparar la herramienta y los materiales. Es importante resaltar que si alguno de estos hace falta
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se debe realizar la solicitud de compra. Una vez que todo esté listo se procede a realizar el trabajo
asignado y se genera la boleta de trabajo, que seria parte de la salida del diagrama, para finalizar con

el proceso de entrega al cliente, ya sea del producto o del servicio.

Encuesta sobre conocimientos generales y sobre calidad

Como se habia indicado anteriormente, los colaboradores no tienen conocimiento de la Norma
ISO y de lo que es calidad; por tal razén hay que invertir en capacitaciones constantes para reforzar
esa parte. Como parte del conocimiento de la calidad por parte de los colaboradores se presenta a
continuacion una pequefia encuesta sobre eso. La primera pregunta es: ¢;Como definiria usted control

de calidad? La respuesta a esa pregunta se muestra en la siguiente imagen:

Figura 27 Control de calidad

¢, Como definiria usted control de calidad?

Raalizar un buan sar

E5 cumiplic con ko qu

Consisie an banar 5i Ho lango conocimie

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se puede observar, esta pregunta es muy importante para la organizacion ya que permite
medir el conocimiento que tienen los colaboradores en este tema. Evidentemente, de la totalidad de
encuestados 62,5% no tienen ese conocimiento, por lo cual hay que invertir en una capacitacion o
retroalimentacion para los colaboradores. Después hubo diferentes criterios con respecto a la
definicién, por ejemplo 12,5% contestaron que calidad consiste en tener siempre presente las
expectativas del cliente y satisfacerlas; otros, 12,5%, contestaron que es cumplir con lo que indica el
cliente para satisfacer sus necesidades. Para finalizar, el ltimo 12,5% contestaron que consiste en dar
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un buen servicio al cliente para que se sienta satisfecho. Claro, todo esto relacionado con el servicio

que presta la empresa a sus clientes.

Luego se le hizo la segunda pregunta a los colaboradores para determinar si conocen los
procedimientos para realizar las labores de sus funciones, o bien, como deberian entregar un paquete

a los clientes. A continuacion, se muestra graficamente como se respondio a esta pregunta.

Figura 28 Procedimientos

Conoce usted los procedimientos para la realizacion de las
labores

Si

No

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se logra apreciar, 75% no conocen el procedimiento adecuado de las funciones que
realizan, es decir, que hacen las cosas por hacerlas y con base en el procedimiento, por ejemplo, que
ellos no revisan que el pagquete que se les esta entregando esté en buen estado, no revisan las boletas
de trabajo de acuerdo con las observaciones que el cliente hace, entre otras acciones. Ahora bien, hubo
25% que si lo hacen con base en el procedimiento que tiene la empresa para entregar paquetes. La
tercera pregunta fue muy importante en la cual se pregunto si la empresa tiene una politica de calidad,
elemento muy importante para la concienciacion; por lo tanto, esté directamente conectada con el dia
a dia de las personas. Si estas son capaces de relacionar la politica con su puesto de trabajo lograran
tomar mejores decisiones y eso contribuira mas con el rendimiento de la empresa. Seguidamente las

respuestas de los encuestados:
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Figura 29 Politica de calidad

Tiene la empresa politica de calidad

Nota: Henry Castillo Talavera

Se puede apreciar claramente que la empresa no tiene una politica de calidad establecida, es
decir, que no existe; de ahi ese 100%, razon por la cual hay que trabajar en implantar una, ya que esto
implicaria riesgos significativos en la toma de decisiones y en la operacion y gestion de la empresa.
Como consecuencia de ello, quienes toman las decisiones en una compafiia acostumbran dejar de lado

algunas cosas que deberian saber, e incluso aparentan estar informados, pero con informacion errénea.

La siguiente pregunta se refiere a si los colaboradores conocen la mision de la empresa ya que es
la base del plan de negocios y de las estrategias operativas. Generalmente incluye una descripcion
general de la organizacion, su funcién y sus objetivos. A continuacion, se muestra el porcentaje de

encuestados que la conocen:

Figura 30 Mision de la empresa Transportes Benedicts

Conoce usted la mision de la empresa

Mo

Nota: Henry Castillo Talavera

Como se logra apreciar, solamente 37,5% de los encuestados conocen la misién de la empresa,

mientas que el restante 62,5% no tienen ese conocimiento. En este apartado es importante tomar en
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cuenta que se puede confeccionar un pequefio documento en el que se pueda tener a la vista la mision
y en tal caso si llega una persona a preguntar la tenga a mano, ese documento puede ir pegado en el

escritorio o bien, en el gafete que el colaborador utiliza.

La siguiente pregunta se refiere a si los colaboradores conocen o no la vision de la empresa,
ya que es importante porque es la expectativa ideal de lo que quiere alcanzar la organizacion, e indica,
ademas, como planea conseguir sus metas. A continuacion se muestra el porcentaje de los encuestados

que conocen la vision de la empresa Transportes Benedicts:

Figura 31 Vision de la empresa Transportes Benedicts

Conoce la vision de la empresa

Nota: Henry Castillo Talavera

Al igual que en el punto anterior, pocos conocen la vision de la empresa Transportes Benedicts,
pues solamente 37,5% de los encuestados la conocen, y el restante 62,5%. Este apartado es importante
de tomar en cuenta al igual que en el anterior, porque se puede confeccionar un pequefio documento
de ella que se pueda tener a la vista y en tal caso a la hora de que llegue una persona o un auditor a
preguntar por ella se tenga a mano. Ese documento puede ir pegado en el escritorio o en el gafete que
el colaborador utiliza. Para finalizar, se le hizo la dltima pregunta a los colaboradores sobre los
controles de calidad que existen en la empresa, lo cual es muy importante para darle seguimiento de
los procesos mediante programas, herramientas o técnicas, con el objetivo de mejorar la calidad del
producto o servicio. El objetivo del control de calidad es asegurar la mejora continua de los procesos,
productos o servicios, 0 ambos. De seguido se muestra graficamente el resultado de esta pregunta.
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Figura 32 Controles de calidad

Conoce usted cuales son los controles de calidad que existen
saber si esta realizando bien su trabajo

No

Nota: Henry Castillo Talavera

En este punto la respuesta fue muy dividida dado que 50% contestaron que si conocen
los mecanismos de control; en cambio, el otro 50% indicaron que no los conocen. En ese sentido hay
que tratar de practicar una inspeccion de un producto o servicio para determinar si cumple 0 no con
los estandares previamente fijados por la organizacion, y que puedan satisfacer las necesidades del

cliente.
Aplicacion de la 1SO 9001:2015

La norma internacional ISO/INTE 9001:2015 comprende todos los parametros relacionados
con los sistemas de gestion de la calidad y su administracion. Dentro de sus parametros existen una
serie de tipificaciones que se pueden tabular para efectuar un chequeo de conformidades y “no
conformidades” dentro de las operaciones de una organizacién. Estas listas de chequeo se utilizan
posteriormente para realizar las correcciones de las “no conformidades”, para realizar mejoras al
proceso y cumplir con los estandares que dicta la norma. Para efectos del trabajo de investigacion se
elabor6 una herramienta de evaluacién con la cual se mide el porcentaje de cumplimiento de cada uno
de los apartados o capitulos de la norma INTE/ISO 9001:2015. Es importante sefialar que en el
documento del estandar se mencionan las palabras debe, podria o deberia; sin embargo, el verbo deber
implica que es un requisito de cumplimiento obligatorio, en tanto que las palabras “puede” y “deberia”

indican una sugerencia de accion.

Ademas, se menciona el término “puede”, el cual hace una referencia a una posibilidad, pero
no a una obligacidn, y la palabra “apropiado” da la libertad a las organizaciones de establecer como

aplicar los requisitos, incluso en algunos casos en los que no podra aplicarse. Para determinar el
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porcentaje de cumplimiento se utilizaron como guia una escala de valores y una clasificacion que va
de 0% (que indica la ausencia total de evidencia), hasta 100 % de cumplimento (excelente). En el caso

de que un requisito no sea aplicable (exclusiones) se le coloca NA, como se indica, con acentuacion.

Figura 33 Valores de cumplimiento
VALORES DE CUMPLIMIENTO

% De cumplim iento I Detalle I Clasificacidn
0% No documentado / No existente Mo hay evidencia
25% Aplicado / No documentado Deficiente
50% Documentado /No aplicado Bueno
75% Aplicado y documentado Muy Bueno
100% Aplicado, documentado y controlado Excelente
N/A No aplica No aplica

Nota: Henry Castillo Talavera

La evaluacion se llevd a cabo con la ayuda de la administracion de la empresa en varias
sesiones que permitieron auditar y verificar la evidencia desde el capitulo 4 (contexto de la
organizacion), hasta el capitulo 10 (mejora), lo cual hizo que fueran reuniones dos veces por semanas
para completar la informacion; eso durante un mes. A continuacion, en la porcentual de cumplimiento
de la norma segln cada capitulo, para la comprension de este grafico se emplean los calificantes de
SlI'y NO, en que Si cumple o NO cumple con lo indicado en la norma; asi mismo, su variable, si
corresponde, de Sl cuenta con 0 NO cuenta con lo estipulado en la norma.

Figura 34 Implementacion de la norma

Grafico de Grado de cumplimiento de la Norma ISO 9001:2015

M Si cumple No cumple

Nota: Henry Castillo Talavera

En la figura 35 se indica que la norma ISO 9001:2015 se compone de 10 apartados y que cada
uno cuenta con diferentes puntos en cada apartado, los cuales se evaluaron con la informacion

obtenida de la empresa Transportes Benedicts. De las 142 preguntas 118 respuestas fueron negativas
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y 24 positivas, lo cual determina el estado en que se encuentra la empresa actualmente. El grafico
anterior indica que la empresa cuenta solamente con 17% de cumplimiento y con 83% de “no
cumplimiento”. Este porcentaje es muy bajo para una empresa que desea certificarse en la Norma ISO
9001:2015, es decir, que tiene que trabajar en equipo y buscar asesoria para que pueda llegar a mejorar
este resultado obtenido. Este porcentaje bajo se atribuye a que la empresa no cuenta con un sistema
de gestion que le permita planificar, hacer, verificar y actuar. Sin embargo, esta evaluacion es
importante ya que ofrece un panorama mas amplio de coémo se encuentra la empresa y de qué debe
hacer para cumplir con cada uno de los puntos para poder ir implementando cada uno para ir
mejorando, al tener 17%) de grado de cumplimiento de la Norma 1SO 9001:2015 y 83% de no
cumplimiento. Estas acciones con el paso del tiempo y con un buen control ayudan a que la
organizacion mejore su operatividad y a la satisfaccion de los clientes, y estos cambios los van a ver
plasmados en la encuesta de satisfaccion que se les va a ir aplicando a los clientes cada cierto tiempo.
La mejora debe existir siempre en cualquier empresa. Se deben buscar siempre oportunidades que se

puedan aplicar y que ayuden a la eficiencia de los procesos.

Capitulo 4: Contexto de la organizacion

En este capitulo se mencionan las caracteristicas con las que debe cumplir una organizacion
para garantizar su sistema de gestidn de la calidad. Consecutivamente, en el punto uno de este capitulo
se evallan los conocimientos necesarios que afectaran el introducirse en la aplicacion del SGC en la
organizacion. En el punto dos se evalla si la organizacion tiene claras las necesidades y expectativas
de las partes involucradas en la aplicacion del SGC; en el punto tres se determinan los alcances del
SGC en la organizacion y, por ultimo, el punto cuatro indica los establecimientos de la norma en la
organizacion para con sus procesos. Resumidos los puntos de este capitulo de la norma se identifican,
en la Figura 36: Resultados de la evaluacion del capitulo 4, la cantidad de conformidades y “no

conformidades” y los porcentajes de su cumplimiento en la evaluacion de la norma.

Figura 35 Resultados de la evaluacién del capitulo 4
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Contexto de Ia Organizacion Norma 15O 9001:2015

¥ Sicumple » Nocumple
Nota: Henry Castillo Talavera
Con base en los datos del andlisis del grado de implementacion de la norma se obtiene un
porcentaje de 24% de cumplimiento y de 76% de “no cumplimento”, por lo anteriormente dicho. Se
puede indicar que la empresa no tiene identificados todos los procesos necesarios y sus interacciones,
incluyendo las entradas, salidas y la secuencia; ademas, no se han definido actividades de seguimiento
e indicadores para el control de estos procesos. No se tienen asignados los recursos necesarios y las
responsabilidades y autoridades de cada proceso. Por tanto, al no contar con lo requerido ni con un
sistema de gestidn no se puede evidenciar la mejora en el desempefio de los procesos y del sistema de

calidad.

Capitulo 5: Liderazgo

Este capitulo hace referencia a los requisitos con que debe cumplir la parte administrativa y
gerencial de la organizacién para incorporar el sistema de gestion de la calidad, la cual se subdivide
en tres partes: liderazgo y compromiso de la alta gerencia, politicas de sistema de gestion de la calidad
en la organizacion y, por Gltimo, la division de responsabilidades y autoridades de la organizacion,
respectivamente. En torno a este capitulo se presenta la Figura 37: Resultados de evaluacion del
capitulo 5, con las conformidades y “no conformidades” numéricas y porcentuales obtenidas en la
calificacion:

Figura 36 : Resultados de la evaluacion del capitulo 5
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Liderazgo de la norma 1SO 9001:2015

m Sicumple No cumple

Nota: Henry Castillo Talavera

Con base en los datos del analisis del grado de implementacion de la norma se considera que
es 16% sobre el porcentaje global de la norma de cumplimiento y de 84% de “no cumplimiento”. Se
considera que la alta gerencia debe asignar roles, responsabilidades y autoridades dentro de la
organizacion. También debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se extiendan en toda la empresa. Sin embargo, de acuerdo
con la evaluacidn respectiva, la empresa nuevamente no cumple con ninguno de los puntos indicados,
por lo que se puede decir que no cuenta con la evidencia de la definicion de responsabilidades y
autoridades para cada uno de los roles de la organizacion. Al no existir eso no se cumple con la
comunicacion ni con la responsabilidad para asegurar el cumplimiento de los requisitos de la Norma

y el correcto funcionamiento de los procesos.

Capitulo 6: Planificacion

En este capitulo se disponen medidas para llevar a cabo la planificacion que permita el éxito
del sistema de gestion de la calidad en la organizacion, la cual se subdivide en tres ambitos: las
acciones para abordar riesgos y oportunidades, los objetivos de la calidad y planificacion para
alcanzarlos y por altimo planificacion de los cambios. Como parte de la evaluacién del capitulo se
presenta la Figura 38: Resultados de la evaluacién capitulo 6., con los datos numéricos y porcentuales
de las calificaciones del capitulo en mencion:

Figura 37 Resultados de la evaluacién del capitulo 6:
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Planificacion 1SO 9001:2015

0%

W Sicumple No cumple

Nota: Henry Castillo Talavera

A continuacidn, se tiene una calificacion porcentual de 100% del porcentaje global de la norma
completa que, como se aprecia, es uno de los capitulos con mayor “no conformidades” de la norma,
las cuales se mencionaran continuacion. No se cuenta con una estructura clara para la aplicacion de la
norma ni con documentacion que la respalde, con lo cual no es posible determinar los riesgos y
oportunidades. La empresa no cuenta con una politica clara basada en el sistema de gestion de la

calidad, ya que la gran mayoria de estos procesos no cuentan con documentacion que la respalde.

Capitulo 7: Apoyo

En este capitulo consideran todos los aspectos en cuanto a recursos, documentos, conciencia
y competencias del sistema de gestion de la calidad. Su normativa se divide en cinco puntos de
chequeo: los recursos para la norma, las competencias del personal a cargo, la toma de conciencia, la
comunicacion y la informacion documentada, respectivamente. Asi mismo, el apartado de
informacién documentada se subdivide en tres puntos mas: las generalidades de la organizacién, la
creacion y la actualizacion de la documentacion y el control de la documentacion. En la Figura 39:
Resultados evaluacién capitulo 7 se presenta la evaluacion del capitulo.

Figura 38 Resultados de la evaluaciéon del capitulo 7:
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Apoyo de la norma I1SO 9001:2015

m Sicumple No cumple

Nota: Henry Castillo Talavera

Con base en la informacion anterior se obtiene una calificacion porcentual de 84% para “No
cumple” y 16% para “Si cumple”. El capitulo séptimo se enfoca en el recurso documental de las
organizaciones. En la empresa Transportes Benedicts, al no contar con documentacion ni con un
proceso establecido para la gestion y la aplicacién de la gestion de la calidad en sus procesos, al no
tener claridad en la aplicacion de un SGC, no se cuentan con recursos especificos ni se contempla
ningun rubro para invertir en esto. Al no contar con un proceso establecido tampoco se cuenta con
una valoracién concisa y documentada de las acciones de calidad implementadas en la organizacion
en cuestion de materiales y herramientas. No se cuenta con estdndar, medicion o guia que evalGe al
personal responsable, tanto para evaluar el proceso de calidad como el del propio personal a la hora
de realizar sus funciones. El personal, al no conocer sobre politicas 0 normas de calidad no cuenta con
una conciencia clara de procedimientos, actuaciones, controles ni estandarizaciones que contribuyan

a la aplicacion sana de la gestion de la calidad y la eficiencia de esta dentro de la organizacion.

Capitulo 8: Operacion

En este capitulo se asignan los requisitos para la planificacion y el control de los procesos que
van a ser intervenidos por la aplicacion del sistema de gestion de la calidad. Es el capitulo de mayor
tamafio de la norma. Se divide en siete aspectos de evaluacion, empezando con la planificacion y el
control de las operaciones, los requisitos para los productos y servicios que ofrece la organizacion, el
disefio y el desarrollo de los productos y servicios; el control de los procesos, productos y servicios
externos, la produccion y provision de servicios, la liberacion de los productos y servicios y el control
de las salidas no conformes, respectivamente. En la Figura 40: Resultados evaluacion capitulo 8 se

aprecian los valores numéricos de la norma.
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Figura 39 : Resultados de la evaluacion del capitulo 8

Operacion de la Norma I1SO 9001:2015

No cumplimiento ®m Cumplimiento

Nota: Henry Castillo Talavera

Con base en la informacion anterior se obtiene una calificacién porcentual de 76% “No
cumple”y 24% de “Si cumple”. Como primer punto la organizacion no tiene planificacion, ejecucion
y control de los procesos del sistema de gestion de calidad. La organizacion se ajusta a los productos
y servicios mas actuales que encuentran en el mercado con el fin de ser mas competitiva. La
organizacion no cuenta con un proceso definido de disefio y desarrollo para nuevos servicios. Otro
punto digno de resaltar es que la organizacion no les comunica a los proveedores los requisitos
aplicables. Por altimo, la organizacion tiene, en cierta parte, que implementar controles para la
provision de servicios al cuidar sus equipos y mantener “stock” de materiales como caja, cintas,
boletas, entre otros. También tiene bien definidas las salidas de los procesos internos, asi como
también es responsable de cuidar y proteger los bienes de clientes y proveedores; esto mediante el
registro en la empresa de los bienes. Cabe indicar que la revisidn se hizo con el gerente de la empresa,

que en este caso es el duefio.

Capitulo 9: Evaluacién del desempefio

El capitulo 9 de la norma establece los requisitos para el anlisis y la verificacion evaluada del
sistema de gestion de la calidad en la organizacién. Este capitulo se divide en tres puntos de evaluacion
que corresponden a la medicién y el seguimiento del desempefio de la organizacion, la auditoria
interna y las revisiones por parte de la direccién de la organizacion. En la Figura 41: Resultados de la
evaluacion del capitulo 9 se detallan los valores porcentuales y numéricos correspondientes a la

evaluacion del capitulo.
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Figura 40 Resultados de la evaluacion del capitulo 9

Evaluacion del desempefio de la norma I1SO
9001:2015

M Si cumple No cumple

Nota: Henry Castillo Talavera

En este capitulo se presenta como el de menor porcentaje implementado en toda la evaluacion
de la norma, el cual es de 100 % de “no conformidad” del global porcentual de la norma. De acuerdo
con los puntos evaluados se determind que nuevamente la empresa no cumple con lo que solicita la
norma. La empresa no ha implementado correctamente la norma de referencia y no existe una
metodologia establecida o planificacion para las revisiones por parte de la direccién y, finalmente, no
se ha empleado en la revisién una herramienta para mejorar la gestion de calidad en la empresa. El
capitulo 9 de la norma hace referencia al seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién, por lo que se

determind, en la evaluacién, que la organizacion no cumple con ningun punto de este apartado.

Capitulo 10: Mejora

El capitulo 10, ultimo de los capitulos de evaluacion de la 1SO 9001, es el indicador de
requisitos para la mejora continua de la implementacion del sistema de gestion de la calidad. Sus
atestados se componen uUnicamente de dos divisiones, las cuales son las generalidades de la
organizacion en cuanto a la mejora y el segundo punto es la “no conformidad” y acciones correctivas
para mejorarlas. En la Figura 41: Resultados de la evaluacion del capitulo 10 se detalla la evaluacion
del capitulo de mejora.
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Figura 41 : Resultados de la evaluacion del capitulo 10

Mejora de la Norma ISO 9001:2015

No cumplimiento ® Cumplimiento

Nota: Henry Castillo Talavera

Con base en la informacion de la evaluacion, el promedio de implementacién del capitulo es
de 78% de “no cumplimiento” y 22% de cumplimiento. La norma menciona y hace referencia a que
las empresas deben estar en una constante mejora para mantener un adecuado sistema de gestion de
la calidad. Ademas, se deben considerar los resultados del analisis y las evaluaciones que se realicen,
para con esto determinar si existe alguna necesidad u oportunidad que se deba considerar como parte
de la mejora continua. De acuerdo con lo mencionado anteriormente y de acuerdo con la evaluacion
en la empresa se cumple con proveer las herramientas adecuadas para favorecer la mejora continua, y
cuando se realizan las mejoras en ellas se tienen en cuenta las necesidades y expectativas de las partes
interesadas, el andlisis del contexto y los riesgos y oportunidades que se podrian estar presentando.
Sin embargo, en el punto en el que no se cumple con la norma es en que no cuentan con las evidencias

de estas mejoras planificadas por la organizacion.
Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, conocido también como el diagrama de causa — efecto, es una
herramienta que permite clasificar, visualizar y analizar las principales causas que afectan un proceso.
Para analizar la situacion actual de la empresa Transportes Benedicts se utilizd un diagrama de
Ishikawa que permitié identificar las posibles causas del incumplimiento de 83% de la Norma ISO

9001:2015como se muestra en la figura 44:
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Figura 42 Diagrama de Ishikawa

Diagrama de Ishikawa de la empresa Transportes Benedicts

Cap §: Planificacion Cap &: Liderazan Cap 4; Contexto
de la oreanizacion

Cap 9: Evaluacion del

Desempelio Cap 10 Mejora

Cap T Apovo Cap 3: Operacion

Nota: Henry Castillo Talavera

Este diagrama de Ishikawa esta compuesto por los capitulos de la norma ISO 9001:20158; esto
con el objetivo de conocer las posibles causas de que la organizacion no pueda cumplir con un
porcentaje mas alto de la Norma. A continuacién, se detalla cada uno de los puntos indicados en el
diagrama: En el capitulo 4: En la revision que se hizo del contexto de la organizacion se determinaron
algunas de las causas que afectan el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015. En algunas no se
tienen manejo y registro del punto de las partes interesadas que menciona la norma. Ademas, no se
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aplica ningun tipo de encuestas internas ni externas, no llevan una administracion basada en proceso
ni se tienen identificados los procesos. En el capitulo 5 para el capitulo de liderazgo de la norma se
establecio que la empresa no cumple con tener una politica de calidad, objetivos de calidad y por ende
esa politica no es comunicada ni evaluada. La organizacion no aplica encuestas o entrevistas a los
clientes para medir el nivel de satisfaccion y no se han preocupado por tener una descripcion de los
perfiles de los puestos de trabajo. En el capitulo 6, con respecto al capitulo de planificacion, de acuerdo
con la evaluacion realizada se obtuvo que la empresa no cuenta con un analisis de riesgos y
oportunidades definido; no cuenta con un registro de seguimiento de los objetivos de calidad, y se
verificd que la empresa Transportes Benedicts, cuenta con la asignacion o reasignacion de
responsabilidades entre sus colaboradores. Este punto es importante en los diferentes procesos de la
empresa, ya que ayuda a tener un mejor control y seguimiento. En el capitulo 7, en el capitulo de
apoyo la organizacion no lleva un anélisis de “no conformidades” ni se le da el seguimiento respectivo;
no se cuenta con un registro y analisis de quejas y sugerencias, que es una herramienta importante
para la mejora del servicio de la empresa. La organizacion no tiene definidas las descripciones y
perfiles de puestos y no se cuenta con un plan de comunicacion, interna y externa. En el capitulo 8,
para el capitulo de operacion se establecié que la empresa no cuenta con un mapa de procesos. Por
ende, no conoce la relacion que puede existir entre departamentos y procesos. No cuenta con
evidencias del control de la identificacion de las salidas de proceso (trazabilidad) para cuando sea
requisito. No se han preocupado por tener documentacién guardada como evidencia o seguimiento y,
por ultimo, para este punto la organizacion no revisa ni controla los cambios no planificados para
asegurar la conformidad de productos y servicios que ofrece. En el capitulo 9, para el apartado de la
evaluacion del desempefio la organizacion no cuenta con evidencias de resultados de actividades de
seguimiento y medicion de procesos, productos y servicios. No realiza ningun tipo de analisis ni
evaluacion de resultados para el control de procesos (desempefio), satisfaccion de clientes y
evaluacion de proveedores. Ademas, no cuentan con un SGC y nunca han realizado auditorias ni
internas ni externas. Para finalizar, capitulo 10, con respecto al ultimo capitulo de la norma de mejora
la organizacion no selecciona ni utiliza herramientas de investigacion para mejorar el desempefio del
SGC, no analiza las “no conformidades” ni adopta medidas para eliminar las causas (acciones
correctivas). Debido a los puntos expuestos en el diagrama de Ishikawa se puede indicar que la

empresa, al no contar con un sistema de gestién, no logra cumplir con lo solicitado por la norma
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internacional 1SO 9001: 2015. Por ende, el porcentaje de cumplimiento es apenas de 17% y ha sido

por iniciativa de ellos, sin saber que la norma lo solicitaba.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Después de analizar con detalle la situacion actual de la empresa Transportes Benedicts, en la
que se consideraron aspectos relativos al contexto en el que se desenvuelve, sus procesos y como estos
se relacionan; asi como la compresion que en la empresa se tienen referente a los aspectos de la gestion
de la calidad y su posterior auditoria de diagnostico (en conjunto con el analisis de las causas), se
presenta a continuacion una sintesis de los resultados obtenidos. El objetivo es que permitan presentar

las recomendaciones como oportunidades de mejora con miras a reducir las brechas identificadas.
Conclusiones

En cuanto a las conclusiones mas importantes obtenidas después del analisis de la situacién

actual se detallan:

Las actividades que se deben realizar en el proceso de entrega de paquetes no estan establecidas
en ningun documento que ayude a los colaboradores a realizar su actividad de una forma especifica
y, por otro lado, los requisitos para el cumplimento adecuado de los procedimientos tampoco estan

establecidos ni documentados.

Por otra parte, con la encuesta de calidad aplicada se busc6 mostrar el nivel de conocimiento
de los colaboradores de distintos temas que son de importancia para una cultura de calidad y para
evidenciar la falta de conocimiento del sistema de gestion existente, la falta de retroalimentacion vy el
conocimiento en actualizaciones documentales, que son necesarias para la mejora continua pero que

no son utilizadas del todo en la organizacidn, entre otras cosas.

Con el andlisis de brecha de cumplimiento se evidencia la falta de compromiso por parte de
los lideres de la organizacion, la falta de conocimiento para el aprovechamiento del sistema de gestion
de quejas que deberia existir, la falta de respaldo y actualizacion para la gestion documental existente
y la falta de andlisis de factores internos y externos en la organizacion, entre otros, por lo cual la
compaiiia cumple con los principios y requisitos de la norma pero debe buscar reforzar el enfoque
basado en procesos, y definir responsabilidades y acciones que permitan evaluar si el sistema funciona
adecuadamente. Ademas, se establece que la gestion de la calidad es un apoyo para los procesos, por

lo cual se debe considerar como parte de la estrategia de la organizacion junto con la gestion de riesgo.

Por otra parte, entre los hallazgos més significativos se destaca el hecho de que la organizacion

no haya elaborado su mapa de procesos y tampoco el analisis de las cuestiones internas y externas.
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Tampoco aplica una politica de calidad y, por ende, sus objetivos en el manejo de la informacion

documentada son ineficiente y no cumple con el estandar de la norma.

Se debe sefialar, ademas, que la organizacion no realiza actividades para medir la
satisfaccion del cliente, asi como tampoco procesos de auditoria interna y, por ultimo, las actividades

para el tratamiento de las “no conformidades™ y seguimiento de las quejas estan presentes.
Recomendaciones
Las recomendaciones se hacen de acuerdo con cada uno de los rubros que establece la norma.

Establecer los requisitos de aceptacion de las partes involucradas en el proceso de entrega de
paquetes estén debidamente documentadas. Por otro lado, se deben establecer los objetivos, los
alcances y las limitaciones del sistema de gestion de calidad del departamento por parte de la
organizaciony, a su vez, desglosar los procesos de gestion y establecer sus criterios tomando en cuenta
a los responsables, los procedimientos por gestionar, el sistema de medicion y el control, junto con
los diferentes indicadores de desempefio. Para este rubro se recomienda primeramente establecer los
requisitos de los clientes y garantizar que se cumpla con ellos. Igualmente, se recomienda al equipo
de liderazgo la adquisicion de un sistema de informacion ante necesidades del cliente y que se puedan
documentar para darles el seguimiento adecuado.

Otra de las recomendaciones es que la empresa deberia iniciar el proceso de implementacion
de un sistema de gestidn de calidad que le permita a la empresa tener una estructura organizacional
basada en procesos. Ademas, le permitiria estandarizar las operaciones y tener metas mas especificas

para aumentar la satisfaccion de sus clientes.

Se deben fijar los objetivos del sistema de gestion de calidad y también un plan estratégico
para que se cumplan que debe estar debidamente documentado. Por otro lado, se debe establecer un
programa de identificacion de riesgos y oportunidades en el que se especifiquen las medidas que se
van a tomar en caso de su identificacion para de esa manera integrar ese sistemay que ayude a mejorar

el desempefio.

Fijar una politica de calidad y establecer los objetivos de calidad para que tanto la empresa

como sus colaboradores puedan trabajar bajo las lineas de accién de la gestion de la calidad.

Crear un plan de auditoria interna que sea planificada de forma periodica, dejar establecido

quiénes son los responsables y que la informacidon recolectada sea tomada en cuenta para que ayude
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en la mejora del proceso. Para finalizar, se debe crear desarrollar un programa de control de servicio
no conforme, en el que se determinen el motivo de la “no conformidad”, las acciones tomadas y los
responsables de su trabajo, para tener una trazabilidad adecuada en la que se establezca el disefio de
un informe que permita documentar cada una de estas situaciones para su analisis cuando sea

necesario. Dicho sistema debe identificar necesidades y oportunidades de mejora.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En el presente capitulo la finalidad es crear herramientas que le ayuden a la empresa a resolver
el problema de que se ocupa este trabajo de investigacion, por lo cual la estrategia por seguir apunta
a la elaboracion de diferentes instrumentos que le sirvan a la compafiia de modelo para iniciar el
proceso de implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la norma internacional 1SO
9001:2015.

Propuesta

La propuesta a la empresa Transportes Benedicts se basa en la norma 1SO 9001:2015, ya que
esta norma promueve que las empresas trabajen con un enfoque de procesos. Ademas, incorpora
el ciclo de planificar, hacer, verificar y actuar (PHVA) y, adicionalmente, el pensamiento basado
en riesgos. De esta forma la empresa podra planificar sus procesos y sus interacciones. También
eso le permitird identificar de una mejor manera los posibles problemas que se le puedan presentar,
de tal forma que pueda realizar las mejoras necesarias. También se puede ir sefialando a los
responsables de los procesos. Otro de los puntos que se pretende abarcar en la propuesta es la
definicion de las herramientas importantes que le permitan mejorar la situacién actual que se
presenta. Estas herramientas van de la mano con lo solicitado en los lineamientos y requisitos de
la norma ISO 9001:2015.

Para tener una mejor guia y poder ir abarcando y cumpliendo con cada punto se desarroll6 la
siguiente estrategia, que permite ofrecer una guia de lo que se pretende abarcar en la propuesta. A
continuacion, la Figura: 44 Estrategia para el desarrollo de la propuesta permite presentar el
proceso que se propone, empezando con la parte del enfoque de gestidn por procesos, el contexto
de la organizacidn, el sistema de gestion de calidad, informacion documentada y, por ultimo, la

evaluacion del cumplimiento.
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Figura 43 Estrategia para el desarrollo de la propuesta

5 =g

Enfoque de gestion por procesos

Ficha de procesos yw

Mapa de procesos .
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Contexto de la organizacian |
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Sistema de Gestion de calidad |

e

s

Reguisitos I Morma 150 90012005

2 L 2

| Informiacian Documentada

| Evaluacion de cumplimiento

Nota: Henry Castillo Talavera

Se puede observar que la Figura: 44 Estrategia para el desarrollo de la propuesta presenta el
mapeo de los procesos de acuerdo con el analisis realizado de la empresa; ademas, establece una serie
de fichas de documentacion que la empresa pueda utilizar y que le seran de gran ayuda para ordenar
toda la documentacion y los procesos que se realizan. Otro de los puntos que se abordan es el contexto
de la organizacion, segun el cual la compafiia debe determinar todo lo relativo a las partes externa e
interna que son pertinentes para su propdésito, y su direccion estratégica. Adicionalmente, se abarca

todo lo relacionado con el sistema de gestidn de la calidad, politicas de calidad, objetivos de calidad,
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entre otros puntos que son de ayuda para la organizacion. Por ultimo, se abarcan la informacion
documentada y la evaluacién que la empresa debe realizar para verificar el cumplimiento de lo

estipulado en la norma.

Enfoque de proceso

El enfoque basado en procesos es importante para el desarrollo del sistema de gestion de
calidad de la empresa Transportes Benedicts, ya que le permite gestionar y organizar sus actividades.
También sera de gran ayuda para satisfacer las necesidades tanto del cliente externo como del interno.
Por lo anterior, es importante que la empresa comience a identificar sus procesos y determine la
relacion que existe entre cada uno de ellos y, adicionalmente, que conozca cuéles son las entradas y
salidas que tiene cada uno; ademas de conocer cudles serian los requerimientos necesarios para que
los procesos se puedan completar. Una de las herramientas que ayuda a representar a manera de
inventario los procesos es el mapeo de procesos. De esta forma se podran visualizar ordenadamente
los procesos de la empresa, la relacion que existe entre cada uno de ellos y la categoria a la que

pertenecen dentro de la organizacion.
Mapa de procesos

Como primer paso para la propuesta se tiene la realizacion del mapa de procesos. La
organizacion, en este caso la empresa Transportes Benedicts, debe identificar los diferentes tipos de
procesos con los que cuenta. De acuerdo con el analisis realizado anteriormente, la empresa cuenta
solamente con tres categorias, las cuales se presentan en la Figura 45 sobre tipos de procesos de la

empresa. Esto es clave para poder analizar a cada uno de ellos e identificar sus caracteristicas.
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Figura 44 Tipos de procesos de una empresa

[ Clasificacion de los procesos ] [ Caracteristicas ]

Nota: Henry Castillo Talavera

Una vez que se tienen identificados los tipos de procesos y se sabe cudles son las caracteristicas
principales, la empresa tiene que elaborar el mapa de procesos para poder visualizar la interaccion que
tienen cada uno de ellos dentro de la empresa. A continuacién, se presenta la propuesta de mapa de
procesos para la empresa Transportes Benedicts. (Ver la Figura46 - Mapa de procesos de Transportes
Benedicts):
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Figura 45 Mapa de procesos de la empresa Transportes Benedicts

Procesos Estratégicos

Gestion Gestidn
Administrativa Legal
a‘-\ —
g c
L ® Procesos Operativos v 2
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O 5 Aterjcmn al Facturacién estion de 5 R
cliente entregas s
- )
Procesos de Apoyo
Proceso de
Proceso de Proceso compras de
contratacion contable materiales.

Nota: Henry Castillo Talavera

De acuerdo con la Figura 46, el mapa de procesos de la empresa Transportes Benedicts
contiene graficamente los diferentes procesos que componen la organizacion. Ademas, representa sus
interacciones. En este caso la empresa cuenta con tres categorias de procesos, los estratégicos, los
operativos y los de apoyo. En total, para la propuesta se presentan ocho procesos. El primer proceso
de la organizacion se describe como planeacion estratégica y se relaciona con todas las actividades
gerenciales que realiza la empresa. La categoria de procesos estratégicos tiene dentro de ese proceso
a la gestién administrativa, la cual se refiere a las estrategias y mecanismos disefiados con el fin de
hacer cumplir los objetivos de la empresa. La gestion legal la cual tiene la finalidad de revisar que
todo esté en orden y, de ser necesario, negociar la modificacion de clausulas ambiguas o perjudiciales
para la empresa o proyecto. Luego se pueden apreciar los procesos operativos, que se dividen en tres
categorias. El servicio al cliente el cual tendréa la funcion de interrelacionar lo que ofrece la empresa
con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y lugar adecuados, y se asegure un uso
correcto. Durante la facturacion se verificara el recibo de mercaderias y el primer paso de esta es
comprobar que el cliente haya recibido los bienes o servicios en condiciones aceptables, revisar

términos y generar factura. Por Gltimo, envia la factura terminada al cliente.



99

Luego se tiene el proceso de gestion de entregas el cual consiste en despachar la mercancia
desde la empresay distribuirla segun rutas previamente planificadas, y luego se hace la entrega segura
en el destino final. Para la comprobacion de la entrega de pedidos el procedimiento es que, una vez
hecha la entrega de mercancia, se deja constancia de esta por medio de un documento, con firma y

foto u otras opciones.

Para finalizar, se tienen los procesos de apoyo que, al igual que en los procesos operativos, se
dividen en tres categorias: el proceso de contratacion, que practicamente se va a encargar de
entrevistar a los candidatos para un puesto, realizar las pruebas que se requieran, hacerles mencion de

su contrato y asignarlos en el puesto.

Luego esta el proceso contable el cual se va a encargar de las entradas y salidas de la empresa, asi
como de llevar un control de los registros de Hacienda con la parte de los impuestos, y, para finalizar,
se ubica el proceso de las compras de materiales, el cual se va a encargar de la prevision de necesidades
de materiales, cotizacion, planificacion del suministro con tiempo suficiente y adquisicion de dichos
materiales. También se pueden observar las relaciones que existen entre cada uno y la entrada y la
salida que tiene el mapa de procesos. Una vez que se encuentra definido el mapa de procesos es
importante que la empresa aplique los procedimientos y haga su codificacion.

Ficha de proceso

Para la propuesta del proyecto se tiene la ficha de procesos. Este es un documento en el que se
recogen las caracteristicas mas relevantes para el control de las actividades. La organizacion tiene la
libertad de decidir cual informacién incluir en la ficha de proceso, lo mismo que la base para que la
organizacion pueda realizar la implementacidn de la ficha del proceso, ya que este diagrama le permite

a la empresa identificar y definir con mas precision cada una de las partes que componen el proceso.

Seguidamente se presenta la Figura: 47 Ficha de proceso en la que se pueden observar las

partes que la componen:



Figura 46 Ficha de procesos

Transportes
Benedicts
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Ficha de procesos

Nombre de proceso

Revizion

Fecha de revision

Objetivo del proceso

Actividades que conforma el proceso

Responsables del proceso

Dueno del proceso

Entrada del proceso

Salida del proceso

Procesos relacionados

Recursos! necesidades

Riego del proceso

Registrol archivo

Indicadores

Descripcion | Formula Fuente

Media

Fecuencia Responsable

Nota: Henry Castillo Talavera

En este caso la ficha de procesos debe de ser llenada de la siguiente manera:

1.Encabezado. En este espacio se encuentran el logo de la organizacién, el titulo del documento y el

nombre del proceso.

2. Fecha de revision, fecha en la que se aplica la revision de la ficha.

3. Responsables, encargados de realizar el proceso.

4. Objetivo del proceso, determinar el propésito o mision del proceso.
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5. Entradas, que corresponden a todos los datos o elementos que se necesitan para que el

proceso se pueda seguir.

6. Salidas, que corresponden al resultado final que se obtiene de las actividades realizadas.

7. Actividades del proceso las cuales corresponden a la serie de pasos que se requieren para que el
proceso se de.

8. Procesos relacionados los cuales corresponden a los procesos que en algin momento tienen una
relacion con el proceso que se esta detallando en la ficha.

9. Recursos / Necesidades, que corresponden a los recursos, insumos o necesidades que se tengan

para realizar el proceso.

10. Indicadores, que corresponden a indicadores que permitan controlar el proceso.

11. Riesgos que corresponden a los riesgos identificados para el proceso.

12. Documentos relacionados con cualquier tipo de documento del sistema de

gestion documental relacionado con el proceso

Control de cambios

La gestion del cambio es un proceso que permite mitigar los efectos no deseados del propio
cambio y que ayuda a potencializar las posibilidades del crecimiento de la organizacion; ademas de
que sirve para que las personas acepten los cambios que resultan de la implementacion de un nuevo
proyecto, y para reducir los factores de rechazo. A continuacion, en la figura 48 se puede apreciar
coémo puede ser completada la ficha, como por ejemplo con la version v01, confeccionada, por ser la
persona encargada de elaborarla, por un ingeniero de calidad; al igual que revisada y aprobada por
otro ingeniero de calidad. Luego se pueden apreciar la fecha en la que se esta efectuando el cambio,
la firma de los encargados de hacer el llenado, el puesto que ocupan cada uno de ellos, la version
que es, la descripcion del cambio y para finalizar la fecha en la que se confecciona.



Figura 47 Control de cambios
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Transportes Benedicts

Vrlo

Control de cambios
Nombre Fecha Firma Puesto
Confeccionado por:
Corregido por: H
Revisado por :
Aprobado por:
Version Descripcion del cambio Fecha

Nota: Henry Castillo Talavera

Disefio de procedimiento

Es importante mencionar que la normativa ISO 9001:2015 indica que la buena documentacion

de los procesos permite que la empresa pueda tener la posibilidad de generar evidencias de

cumplimiento o mejoras. La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de

gestion y su debida aplicacion en la organizacion. Ademas, si se verifican los puntos del apartado 4.4

- Sistema de gestion de la calidad y sus procesos, el punto 7.5 Informacion documentada y el punto

8.1 Planificacidn y control operacional se nota que ahi se menciona la documentacion requerida o

necesaria para el cumplimiento de la norma.
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Figura 48 Modelo para procedimientos

C TR

Transportes
Benedicts

Unidad
Objetivo
Alcance

Observaciones

Responsable Paso Descripciéon

Revision I Elaborado por I Revisado por IAprobado porl Fecha del documento

codigo Nombre

Versién anterior Fecha de divulgacién Descripcién del cambio

Nota: Henry Castillo Talavera

Este documento debe iniciarse con el nombre de la dependencia o del duefio del procedimiento,
es decir, del puesto, no el nombre de la persona. Debe llevar el nombre del procedimiento y el codigo
respectivo para el procedimiento. Esto le permitira llevar un mejor control de los procedimientos que
sigue la empresa. Seguidamente, debe indicar la unidad, el objetivo, el alcance y las observaciones.
Este lleva un apartado con el nombre de los métodos y responsabilidades, que es en donde se
desarrollan las actividades que componen el procedimiento. Es importante mencionar que este
procedimiento se realiza de acuerdo con el ciclo del PHVA, ya que permite mantener la

competitividad en los servicios, mejora la calidad y reduce los costos. Importante es mencionar que
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el encargado del proceso es la persona responsable de presentar las evidencias en el caso de que se

presente alguna auditoria interna o externa, y es responsable de velar porque el proceso se lleve de

forma adecuada.

El manual de procedimiento debe ser llenado de la siguiente manera:

o > w0

10.
11.

El cddigo del procedimiento, el que se haya asignado.

Al nombre del procedimiento al cual corresponde.

La unidad a la que pertenece.

Objetivo por el que se buscara exponer el propésito o resultado del procedimiento.

Alcance el cual busca definir el limite de afectacion del procedimiento, es decir, las areas o
departamentos que enmarcan la realizacion de las actividades.

Observaciones, si las tiene.

Responsables, quiénes son las personas responsables de la correcta ejecucion del
procedimiento, y también se incluye a los encargados de la elaboracién y autorizacion del
procedimiento.

. Descripcién de las actividades que forman parte del procedimiento. Se debe especificar qué,
cémo, cudndo, dénde, quiénes ejecutan cada operacion.

Historia de divulgacidn, aprobacién y revision de cada uno de los encargados.

Documentos relacionados con el codigo y el nombre del documento.

Control de cambios. Se deben indicar la version anterior, la fecha de divulgacion y la

descripcion del cambio.

Identificacidn de riesgos y oportunidades

La norma indica que los procesos deben abordar riesgos y oportunidades. Una matriz de

riesgos es una sencilla pero eficaz herramienta para identificar los riesgos mas significativos

inherentes a las actividades que desarrolla una organizacion, aplicable en cualquier tipo de escenario

0 proceso. Por lo tanto, es un instrumento valido para mejorar el control de riesgos y la seguridad

corporativa.

La empresa, para implementar la identificacion de riesgos, debe tomar en cuenta algunos

factores, tales como:

1.

Recopilacion de informacion y desarrollo de estadisticas sobre accidentes pasados.
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2. Realizacion de auditorias internas y externas para el analisis de la seguridad en las
instalaciones.
Creacion de programas sobre prevencion de riesgos.

3

4. Conversaciones con los empleados.

5. Creacion de listas en las que se especifiquen tareas por cumplir.
6

Analisis del personal en los que haya algun tipo de riesgo.

Esta matriz permite dar un criterio de gravedad y de probabilidad en ciertos escenarios que se puedan
presentar, como se puede apreciar en la figura 50

Figura 49 Identificacion de riesgo

Evaluacion de riesgos ‘

5 5 25 Trivial

5 5 25 Tolerable
10 10 100 Moderado
15 10 150

15 15 225

Nota: Henry Castillo Talavera

A partir de las actividades y de las salidas de los procesos se debe determinar cuéles son los
requisitos seguin sea la parte interesada, sus eventuales riesgos, oportunidades y consecuencias, y se
aplica un indice de severidad (impacto x probabilidad = riesgo). Las evaluaciones se deben hacer de

acuerdo con los criterios de la Figura 51.:

Figura 50 Evaluacion de riesgos

FACTOR CLASIFICACION |PUNTAJE
a) Bajo 5
1. Impacto b) Medio 10
c) Alto 15
a) Bajo 5
2. Probabilidad |b) Medio 10
c) Alto 15
RANGO TIPO DE RIESGO

Intolerable: se debe detener la labor en el acto y tomar acciones inmediatas
Importante: requiere atencion inmediata aunque se puede continuar con el proceso
> 50 y = 100 | Moderados: no requiere accion inmediata pero se debe mejorar la situacion
> 25 v £ 50 |Tolerable: no requiere accion inmediata pero puede ser objeto de mejora
£25 Trivial no requiere acciones

Nota: Henry Castillo Talavera

En la siguiente Figura: 52 - Valoracion de la probabilidad del riesgo se tiene la matriz caldrica, en la
que se pueden observar la probabilidad y el impacto que se tiene, de acuerdo con la informacién

obtenida de la matriz de riesgo.
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Figura 51 Identificacion de riesgo

DI
Muy Alto [5] M [5] M [10] A [15]
5 Alto [4] B[4 M [8] Al12 A [16]
Moderado [3] B[3 M [6] M[9 A[12 A[15
0 Bajo [2] MB [2 B [4] M[6 M [8] AT10
8 Muy Bajo [1] MB [1 MB [2] B[3] B [4] M [5]
A Muy Bajo [1] | Bajo [2]| Moderado [3] | Alto [4] | Muy Alto [5]

DAClOo
Nota: Henry Castillo Talavera
Es importante recordar que evitar riesgos es responsabilidad de toda empresa para proteger la
integridad de sus trabajadores y sus instalaciones. Por esta razén, la elaboracion de una matriz de
riesgos sirve como guia para evitar las probabilidades de amenaza.

Codificacion documental

La correcta codificacion documental permite a los responsables de calidad de esta empresa
almacenar en distintas carpetas con acceso limitado toda la documentacion que los departamentos
generan y manejan a diario, como manuales de calidad, procedimientos, actuaciones y prevencion de

riesgos laborales.

La empresa debe contar con los procedimientos y sus codigos respectivos. Es importante llevar
un control general de toda la documentacién con la que se cuenta. La realizacion de la guia maestra
de documentos se puede realizar en una hoja de Excel y la recomendacién es que la encargada de
calidad sea la responsable de la actualizacion del documento. Por otro lado, como la empresa no cuenta
con documentos fisicos actualmente, se propone que toda la documentacidn que se va a ir generando
se haga de forma digital, ya que esto tiene como beneficio la facilidad de compartirse mediante

archivos con otras personas o departamentos.

Es importante que el formato de documentos y registros lleve el cddigo respectivo, el titulo de
los documentos, el tipo de documento, el estado del documento, la indicacién de que puede ser
actualizado o para revision; la fecha en la que vence el documento, su area o el departamento
respectivo; fecha de préstamo, que seria la fecha en la que se entreg6 el documento para la revision,
o bien, por solicitud del encargado del documento y, por ultimo, la fecha en la que finaliza el préstamo
(para entender mejor, seria la a fecha en la que debe el documento). Si la persona necesita mas tiempo
del que se le otorgd puede solicitar una prérroga para que se le preste el documento por mas tiempo.
Para ello debe solicitarlo por medio del correo electrénico a la encargada de control de calidad.
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etc. Ver la figura 53 sobre la simbologia para los documentos y la figura 54 que es la guia de como

queda la codificacion:

Figura 52 Simbologia para documentos

Procedimiento p
Instructivo 1
Registro R
Manuales M
Politicas PO
Reglamento RE

Nota: Henry Castillo Talavera

Figura 53 Guia de documentos y procesos

CODIGO
VERSION

FECHA DE APROB
Matriz de documentos Transportes Benedicts.
Codigo ~ Titulo *| Tipodedocumenti *| Estado *|FechaVen*|  Divisim - AREA - Fecha de presta v | Vence prestan
GER-GE0]  |Solieitud de transportes de paguates Remstro Avtualiazado 17732022 | Gernesa Gerencia

Nota: Henry Castillo Talavera

Con esta propuesta se estaria abarcando en la Norma 1SO 9001:2015 el capitulo 7 de apoyo,
punto 7.1.6, en el que se menciona que la organizacion debe determinar los conocimientos necesarios
para la operacion de sus procesos, y que estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a
disposicién en la medida en que sea necesario para los colaboradores. Otros de los puntos que se
pueden abarcar de una vez con la herramienta son el 7.3 - Toma de concienciay el 7.4 - Comunicacion,
ya que al tener los colaboradores acceso a la informacién no pueden argumentar que no tienen la
informacion accesible o que no se les comunico. Incluso, la organizacién se asegura de que el punto

7.5.2 - Creacion y actualizacién atienda como debe ser.

Otro punto importante es poder compartir la informacién entre los colaboradores, por lo que
en este apartado se puede tomar en cuenta que la informacion se comparta por medio de correo
electronico y con capacitaciones virtuales, como un tipo de retroalimentacion en la cual la informacion
estaria al alcance de todos. Adicionalmente, la documentacion de los procesos y registros se utilizaria

de forma digital para evitar el uso de papel. Los encargados de compartir esa informacion seran los
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encargados de elaborar dicha herramienta con las partes mencionadas anteriormente, asi como de darle

la actualizacién necesaria de acuerdo con la necesidad que se presente.

Contexto de la organizacion y su entorno

Con respecto al punto de contexto de la organizacion, la norma ISO 9001:2015 establece, en
el punto 4.1, que la organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes
para el proposito y la direccidn estratégica; ademas de mantener evidencia del seguimiento y la
revision de estas. También, para que la organizacion pueda cumplir con este punto de la norma, se
propone que se cuente con documentacion técnica del sector, normativa -si existe para ellos- e
informacién adaptada o un analisis que puede ser mediante un analisis PESTEL. Para aplicar este
andlisis se deben tomar en consideracion estos puntos: politicos, econémicos, sociales, tecnoldgicos,
ecoldgicos, lo cual les permite a las personas que toman las decisiones en un emprendimiento o una

empresa la identificacion de oportunidades y amenazas en su entorno.

¢Cuando hacer un analisis o cuestionario PESTEL? Lo que se recomienda es realizarlo de
forma periddica una vez por afio. Por lo tanto, la propuesta que se presenta consiste en crear un
documento que le facilite a la alta gerencia entender mejor las oportunidades y los riesgos a los que

la organizacion se enfrenta. Para el caso, ver la figura 55:

Figura 54 Cuestionario PESTEL

1. &Qué factores politicos en su localizacién pueden generar oportunidades adicionales para la
implementacién o mejora de SCG?

2. &cCuales son los factores politicos en su localizacion pueden generar riesgos adicionales para
mejora o implementacién de su SGC?

3. ZQueé factores en su localizacion pueden generar oportunidades adicionales para la mejora o
implementacion de su SGC?

a. £Cuales son los factores econdmicos en su localizaciéon gue pueden generar riesgos gue afecten
la mejora o implementacién de su SGC?

5. &Qué factores en su localizacién pueden generar oportunidades adicionales para la mejora o
implementacion de su SCG?

6. <&cCubles son los factores en su localizacién que pueden generar riesgos para la mejora o
implementacion del SCG?

7. <&Qué factores tecnologicos en su localizaciéon pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacion del SGC?

8. Jcudsles son los factores tecnolégicos en su localizacion que pueden generar riesgos para la
mejora o implementacion del SGC?

o, 2QQué factores ecoldgicos en su localizacion pueden generar oportunidades adiciones para la
mejora o implementacién del SCG?

10. ZQué factores ecolégicos en su localizaciéon pueden generar riesgos para la mejora o
implementacion SGC?

11. ZQué factores legales en su localizacién que pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacién del SGC?

12. iQueé factores leg en su locali ion se puede generar riesgos para la mejora o
implementacién del SGC?

Nota: Henry Castillo Talavera

Una vez que se cuenta con la evaluacidn respectiva se elabora la matriz resumida del analisis para
contar con informacién visible. En la Figura 56 - Matriz de resumen, analisis PESTEL, se propone la

matriz para el resumen del anélisis realizado:
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Figura 55 Matriz de resumen, analisis PESTEL

Factores Riesgo Impacto Mitigacién | Analisis/observaciones
Politicos
Econémicos

Sociales
Tecnolégicos
Ecolégicos
Legislativos

Nota: Henry Castillo Talavera
Adicionalmente se elabora un FODA de los analisis internos

Figura 56 FODA de los andlisis internos

Matriz FODA para andlisis internos TB.

FACTORES INTERMOS DE LA EMPRESA

Desiupapes (1)

Mo existe estrategias de marketing definidas.

Mormativa institucional poco robusta.

Poca atencion a la satisfaccion del cliente.

Desconocimiento de la calidad de sus servicios vy de la satisfaccion de los clientes.

(LR ERETRY SR

Mo utiliza de manera optima el uso de la tecnologia.

Ubicacidén geografica de la empresa.

Amplia experiencia en el mercado de la mensajeria

Alianzas estratégicas con otras empresas.

Constante innowvacion en los servicios brindados.

e |wlma|e

Lo= servicios que se brindan son una necesidad importante en las organizaciones.

Nota Henry Castillo Talavera

Generalidades de la empresa

La norma ISO 9001:2015 establece que la alta direccion debe demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al sistema de gestion de la calidad, el involucramiento y la rendicion de
informes, lo que es de suma importancia para el éxito de la implementacion del sistema de gestion de
calidad. Como lider de la organizacién, la alta direccion debe comunicar y transmitir la importancia
de lo que es un sistema de gestion de la calidad para una empresa, por lo cual se proponen reuniones
mensuales o semanales con los colaboradores de forma virtual, en las que se conversaria sobre temas
relacionados con el SGC; o para motivar a los colaboradores a seguir trabajando en una cultura de
mejora continua y con un pensamiento basado en el riesgo. Pueden también coordinar con el
departamento a cargo el envio de mensajes por correo electronico con informacion sobre politicas de
calidad, objetivos de calidad, refrescamiento de la mision de la empresa, entre otros temas. Otro de
los puntos importantes es que se debe asegurar que se establezcan la politica de calidad y los objetivos

de la calidad para el sistema de gestién, y que estos sean compatibles con el contexto y la direccion
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estratégica de la organizacion. Por tanto, se propone practicar esas politicas, la de calidad y la de los

objetivos de calidad.

Otra forma de verificar el compromiso de la alta gerencia es mediante la siguiente imagen:

Figura 57 Compromiso de la alta gerencia

(liusula

Tema

Nivel de Responsabilidad

Temas considerados

il

3.l

53

Enfoque en el liente

Palifica de Calidad, objetivos e indicadores

Funciones organizativas

Revisidn de [a estrategia

Demostrar liderazgo y compromiso

Establecer, implementar y mantener una politica de calidad

Asignar responsahilidad y autoridad  funciones relevantes dentro de La organizacion.

Bsegurar que el SGC sipa siendo adecuado para el contexto de |3 organizacidn y apoye el direccionamiento estratégico,

Nota: Henry Castillo Talavera

Evidencia del compromiso de la alta direccién con 1SO 9001

Generalidades, segun la clausula 5.1.1.

Estar altenfo de as expectativas de] chente, de og
Tequisios legales y reglamentarios pertmentes  de
los rizsgos y oportunidzdes que pueden aféctar
couformidad de los productos y servicios quela
rganizacidn ofece.

Establecer una politca coberente con Ls mision,
vision y valores, estableciendo los principales
proczsos de z orgamzacion, orentando la estrategia y
Qbjetvos generales, objefivos de calidad y mefas con
indicadres,

Distibuir Lz responszbilidades sabee procesos y
proyectos  preocuparse de en qué medida cads
responseble e competente para ejcuta lo que se
PIOJOLE,

Conduet y revisar Iz planticacion estatégiea de a
arganzaciin

Registrar lo que se discute en las reuniones de la junta para demostrar que el sistema de calidad esta

integrado en los procesos de negocios de la organizacion.

Participar activamente en la revision del SGC de la organizacién, a intervalos planificados, con actas

que incluyen informacion detallada de quién estuvo presente, lo que se discutid y los puntos de accion

acordados.

Usar el enfoque de procesos al establecer o revisar los procesos internos de la organizacién, incluida

la participacion activa en la revision de sus riesgos y oportunidades.
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Emplear un sistema robusto de auditoria interna con acciones correctivas cuando corresponda.
Utilizar sistemas apropiados de monitoreo y medicion que permitan analizar areas discretas.

Participar de manera activa en el establecimiento de la politica y los objetivos de calidad, en lugar de

solo firmarlos.

Enfoque al cliente, segun la clausula 5.1.2.
Asegurar que los requisitos del cliente, los requisitos legales y los reglamentarios hayan sido
determinados y satisfechos, de modo que la satisfaccion del cliente quede garantizada.

Plantear como la alta direccidn ha establecido y mecanizado los procesos para revisar y abordar los

riesgos y oportunidades asociados con la entrega de productos y servicios.

Determinar como la alta direccién (y la organizacion en su conjunto) se involucra con los clientes al

preocuparse qué tipo de informacion solicitan y como se revisa, analiza y se actlia en esos casos.

Revisar los recursos que se han puesto a disposicion para respaldar el sistema de gestion y el

compromiso con el cliente.
Revisar los comentarios de los clientes para determinar las tendencias y conocer si se han abordado.

Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades, segun la clausula 5.3.
Contar con informacién documentada para demostrar que las funciones, responsabilidades y

autoridades estan definidas.

Generar evidencia de la comunicacién sobre la importancia de una gestion de calidad efectiva y de

conformidad con los requisitos del sistema.

Evidenciar objetivamente que los roles, responsabilidades y autoridades han sido asignados y

comunicados.

Establecer evidencia de respaldar un sistema eficaz para que los empleados promuevan la mejora de

los procesos de la organizacion.

Partes interesadas

Partiendo del hecho de que las partes interesadas influyen en el sistema de gestion de
calidad, el numeral 4.2 de la norma ISO 9001 hace imperativo determinar quiénes son y cuales son
sus requisitos, necesidades y expectativas. Una de las necesidades que se deben cumplir es la de que

los clientes estén satisfechos con el producto/servicio. Para ello es necesario medir la satisfaccion de
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los clientes, con la finalidad de tomar las medidas oportunas si este indicador no es el estimado. Por
lo tanto, desde la empresa se deben establecer unas metodologias (procedimientos) para poder medir

esta satisfaccion del cliente y generar evidencias documentales (informacion documentada).

Naturalmente, cada uno de los aspectos por tener en cuenta para cada una de las partes interesadas
viene descrito en los diferentes requisitos de la norma, lo que facilita que los aspectos generales por

tener en cuenta queden recogidos en la documentacion del sistema.

Figura 58 Matriz de partes interesadas

Transportes _Cf)digo

Benedicts version
Fecha Elaboracion
Pagina
Solicitud del cambio Elaborado por Aprobado por Empieza a regir a partir de:
Informacion del Proyecto
Nombre de proyecto Cadigo del proyecto
Director del proyectol
Matriz de partes interesados
Nombre Rol Tipo de Rol Interés Relevancia en proyecto o componente |Procedencia cormeo Nimero
XXXXXXXX
XXXXXXXX

Nota: Henry Castillo Talavera

Al tener la empresa las partes interesadas definidas y documentadas en la matriz de registro de
partes interesadas, la organizacion debe conocer y comprender las necesidades y expectativas de
dichas partes interesadas. Para iniciar, una de las principales partes interesadas siempre serd el cliente,
por lo que se debe dar seguimiento a las quejas, opiniones, deseos, necesidades, expectativas y
satisfaccion de ellas, esto serd abordado en los apartados siguientes. El principio de enfoque del cliente
pone al sistema de gestion de calidad como responsable de encargarse de conocer la satisfaccion del
cliente, por lo que se debe empezar con la elaboracion de un procedimiento que incluya la gestion de
quejas y opiniones de acuerdo con las necesidades de la organizacién, con el propdsito de que la parte
estratégica de la empresa tome decisiones basadas en datos. Esta gestion debe estar en constante
revision para lograr la mejora continua. De acuerdo con el punto 4.3 de la norma ISO 9001:2015 la
organizacion debe determinar el alcance del sistema de gestion de la calidad por implementar. Para
esto se deben considerar las cuestiones internas y externas de la organizacién, lo cual es sustentado

con los analisis FODA realizado; ademas, la organizacion debe comprender las necesidades y
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expectativas de las partes interesadas, por lo que con la matriz de registro de partes interesadas se
cumple con este punto. Ahora bien, la organizacién, al determinar el alcance, debe determinar también
los limites y la aplicabilidad tomando en consideracion los servicios que ofrece la organizacion. Este
alcance serd incluido en el manual de calidad al definirse la periodicidad de revision, para asegurar su

adecuado estado actual.

Gestion de quejas y sugerencias

Ademaés, dentro de la propuesta esta el que la organizacion lleve un control de las quejas,
sugerencias y felicitaciones de sus clientes. De esta forma se aseguran de que se le dé el seguimiento
necesario a cada ayuda para la mejora continua del servicio que se presta. A continuacion se presenta

la Figura: 56 - Registro de informe de quejas, sugerencias y que pueden utilizar.

Figura 59 Registro de informe de quejas y sugerencias

=l Codigo
M omicrs versidn
Fecha Elaboracion
Nimera Tipo de queja o Sugerencia | Medio en el que ingresa la queja Nombie Fecha de solicitud Breve descripcion | Respuestabrindada [Fecha de respuesta

Mes
Total de quejas

Total de Sugerencias

Nota: Henry Castillo Talavera

Con este documento la empresa podra llevar un informe mensual de las quejas y sugerencias
que se presenten en un documento sencillo. La forma de trabajo para dicho registro es de la siguiente
forma. Cada vez que se presente alguna queja o sugerencia, ya sea por WhatsApp, llamada telefénica
0 que se envie el documento por medio de correo electronico, el encargado de calidad le dara el
seguimiento necesario con el respectivo departamento o con la persona involucrada. De esa forma se
puede conocer lo sucedido y darle respuesta al afiliado de manera oportuna. La forma de respuesta
puede ser por medio de llamada telefonica, siempre y cuando quede grabada como evidencia de
seguimiento, o por medio de un oficio. Una vez dada la respuesta el encargado de calidad indicara el

tipo de solicitud que ingreso, el medio por el que ingresd, la identificacidn del cliente, el nombre
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completo, la fecha de la solicitud, una descripcion breve, la respuesta que se le dio al cliente y la fecha
de la respuesta. La organizacion puede fijar la cantidad de dias con que se cuenta para darle la
respuesta al afiliado. Es importante mencionar si para verificar la informacion se requieren mas dias
de los estipulados. En ese caso se le debe informar al cliente que se requiere mas tiempo para darle la

respuesta.

Diagrama de flujo de quejas

Figura 60 Diagrama de flujo de quejas
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NIciro
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RECIBIR LA
QUEJIA
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ANOTAR EL
CODIGO QUE
CORRESPFONDE

v
ANOTAR LA
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v

BRINDAR
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v

ANOTAR LA
FECHA DE LA
RESPUESTA

v
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d
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Nota: Henry Castillo Talavera

Como punto de partida se tiene que recibir la queja, anotar el cddigo que corresponde, anotar la version
y la fecha de elaboracion, recibir el nimero de queja que se esta gestionando, seleccionar si es una
aqueja 0 una sugerencia, canalizar por qué medio se gestiona, anotar el nombre completo de la
persona, ingresar la fecha de solicitud, realizar una breve descripcion de ella, darle una respuesta al

cliente, anotar la fecha en la cual se da la respuesta y llevar el control de quejas o sugerencias.
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Disefio de la politica SGC

La politica de calidad es uno de los puntos fundamentales que forman parte del sistema de
gestion de calidad y se puede ver en el apartado 5.2.1 de la norma internacional 1ISO 9001:2015. De
ella se menciona que la alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de calidad.
Ademas, esta debe ser comunicada a todo el personal de la organizacion; sin embargo, no se menciona
0 especifica que se deba cumplir con algin formato o estructura, por lo que la empresa cuenta con la
libertad de disefiar su politica de acuerdo con sus objetivos o razén de ser. Esta politica consiste en un
documento escrito que debe formar parte de la organizacién. La recomendacion que se le hace a la
empresa es que tiene que estar integrada con la mision, la vision, los objetivos y otros planes
especificos con los que cuenta la compafiia. Para disefiar una politica de calidad en la empresa es
recomendable contestar a estas simples preguntar que podran ser muy utiles: ;Qué hacemos? ¢ Cuales
son nuestros productos o servicios? ¢Quién es nuestro cliente ideal? ¢Cudles son las necesidades de
los clientes que podemos cubrir? ;Qué nos diferencia de nuestra competencia? ¢Queé es lo que mas

nos ilusiona del futuro de la empresa?

Hay que recordar que la politica de calidad debe “proporcionar un marco de referencia” para el
establecimiento de los objetivos de calidad. Es decir, que estos se establecen teniendo en cuenta la

politica de calidad.
A continuacion, los pasos para crear una politica de calidad:
o Debes mencionar el nombre de tu organizacion y lo que hace.

o Debe ser establecida teniendo en cuenta el contexto de la organizacion, es decir, que debes

tener en cuenta los requisitos 4.1y 4.2.

o Debe servir de entrada para los objetivos de calidad, o sea, que los objetivos deben estar
alineados a la politica.

e Debe mencionar el compromiso por cumplir, los requisitos aplicables y la mejora continua.

De acuerdo con la metodologia propuesta en los pasos mencionados anteriormente de como
plantear la politica de calidad indicada, y a continuacion se propuso la siguiente politica de calidad
para la empresa Transportes Benedicts:
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“En la empresa Transportes Benedicts estamos comprometidos con brindar a nuestros clientes
un servicio eficiente y eficaz, con el fin de contribuir con la competitividad en el mercado nacional,
la premisa de la mejora continua, la satisfaccion de nuestros clientes y el cumplimiento de los
requisitos aplicables y reglamentarios, respaldando nuestro sistema de gestién de calidad en la
Norma ISO 9001:2015.”

La politica de calidad debe encontrarse disponible para todos los colaboradores, por lo que se
va a comunicar por correo electrénico en las inducciones y reinducciones que se realicen en la

empresa.

Objetivos de calidad y planificacion para lograrlos

Los objetivos de calidad se definen como objetivos medibles que son relevantes para mejorar
la satisfaccion del cliente y al mismo tiempo son consistentes con la politica de calidad. Sus objetivos
de calidad se establecen al planificar su SGC y se redefinen en las revisiones de gestion. El siguiente
paso es encontrar la manera de que esos objetivos sean realmente efectivos a la hora de procurar el
resultado deseado. A continuacion, en la Figura 58 - Guia de objetivos SMART, se le presenta a la

empresa una guia para que pueda elaborar los objetivos de calidad:

Figura 61 Guia Objetivos SMART

OBJETIVOS SMART

Nota: Henry Castillo Talavera

En el documento 6.2.1 de la norma se menciona que la organizacion debe establecer objetivos
de calidad para las funciones y niveles pertinentes. Se le recomienda a la empresa que en el momento
de revisar los objetivos de calidad propuestos o de definir los nuevos objetivos, se contemple a las
jefaturas y al encargado de la gestion de calidad, ya que es importante conocer su opinion u

observaciones. Esto puede ser por medio de una reunion o taller. Adicionalmente, todos los
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trabajadores deben estar informados de qué es lo que la organizacion espera del trabajo de cada uno
para poder alcanzar los objetivos propuestos. Para este trabajo se procedié a realizarle a la empresa
transportes Benedicts la siguiente propuesta de objetivos, los cuales se encuentran alineados con la

propuesta de la politica de calidad:

Objetivos de calidad:
e Aumentar anualmente en 2% el grado de satisfaccion de los clientes de la empresa Transportes
Benedicts, a fin de mejorar el nivel de servicio al cliente y darle soporte a la empresa.

e Cumplir de forma anual con 70% de la calidad en los procesos de la empresa y garantizar que estén

bajo los parametros definidos por el SGC.

e Cumplir anualmente con 70% de los requisitos que solicita la norma 1SO 9001:2015.
e Cumplir anualmente con 70% de los requerimientos solicitados por el cliente
Propuesta de objetivos de calidad a la empresa y forma de trabajar con ellos:

Figura 62 Propuesta de objetivos de calidad

Objetivos SMART
Objetivos Variables a medir Nivel de desempeiio Indicador Tiempo responsable Plan de accion
Aumentar anuaimente en 2% el grado de ] .
satisfaccion de los clientes de la empresa }»-Ie]];r&la; d scmc;t; q;e
transportes Benedicts, mejorando el mivel | sastifaccidn al cliente 2% Encuesta mensual Mensual Jefatura inmediata * . a.por e ho 1e
de servicio al cliente v soporte que ofrece anterior/Encuesta capacitaciones o charlas
la empresa mensual presente al personzl
. i Cumplir con |
Cumplir de forma anual con 70% de la u?np cono
. establecido por el plan de
calidad en los procesos de la empresa v . Procesos conformes/ _ i . ..
. L ) Calidad de los procesos 70% . Anual Jefatura inmediata implementacion del
garantizar que estén bajo los pardmetros procesos relizados . .
definid 15GC Sistema de Gestion de
efinidos por .
! Calidad.
Cumplir anualmente con 70% de los Cumplimiento de Requisitos Cumplir con lo
requisitos que solicita la norma ISO  |requerimientos con base en| 70% cumplidos/ Total de Anual lefatura inmediata | establecido por la norma
3001:2015. la Norma 150 9001:2015 requisitos 150 90012015
Requerimientos Realizar levantamiento
Cumplir anualmente con 70% de los o ) cumplidos/total de Mensajero/ Encargado de |de los requerimientos que|
.. .. . Reguerimientos cumplidos 0% .. Mensual ) . .
requerimientos solicitados por el cliente requerimientos tomar pedidos necesita ¢l cliente en el
solicitados sistema.

Nota: Henry Castillo Talavera

En la figura 63 - Propuesta de objetivos de calidad se pueden observar los que podrian ser los
suyos, ademas de como se tiene que llenar la tabla de seguimiento de esos objetivos. En este caso son
los objetivos propuestos, la variable critica por medir, qué es lo que se desea medir con el objetivo, el

nivel de desempefio minimo, esto es, lo que se desea lograr en el tiempo definido, el indicador, que
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seria como se va a medir el objetivo; el tiempo, cada cuanto se va a medir, el responsable de que se

cumpla con el objetivo y el plan de accion para el cumplimiento de cada objetivo.

Como punto de partida, el primer objetivo se determina como una sugerencia que hace el duefio
de la empresa, ya que se en las Ultimas entregas que se han presentado muchas quejas por parte de los
clientes, por lo cual se sugiere un aumento en la satisfaccion del cliente mediante una encuesta en que
se pregunte, por ejemplo: ;Cémo le fue en la entrega de paquetes?, ;recomendaria el servicio brindado
por la empresa?, ;del 1 al 5 qué tan satisfecho esta con el servicio?, ;alguna observacién de mejora?,
entre otras. En caso de que se requiera capacitaciones se daran sin entorpecer las labores de la empresa.
Las encuestas se pueden hacer diario y a final de mes sacar los datos para revisar si se cumple con el

objetivo.

Con respecto a los objetivos dos y tres, cumplir de forma anual con 70% de la calidad en los procesos
de la empresa y garantizar que estén bajo los parametros definidos por el SGC, y cumplir anualmente
con 70% de los requisitos que solicita la norma 1SO 9001:2015. Es una sugerencia que se esta dando,
ya que la empresa no tiene conocimiento de ella, pero hay que empezar a aplicarla segun el Manual
de Calidad. Para el objetivo dos los datos se sacardn mediante el indicador procesos
conformes/procesos realizados, y para el objetivo tres esto se hard segun los requisitos cumplidos/
total de requisitos. Ahora bien, la forma en la cual se le dara seguimiento serio mediante una auditoria

de forma anual para poder cumplir con la expectativa que se tiene de los objetivos mencionados.

Para finalizar, el cuarto objetivo, que se refiere a cumplir anualmente con 70% de los requerimientos
solicitados por el cliente igualmente es una sugerencia y los datos se sacaran mediante los indicados
requerimientos cumplidos/ total de requerimientos solicitados. Esto se hara de forma mensual y los
responsables de esa informacion pueden ser el jefe o los mensajeros, y el seguimiento se hard mediante

una auditoria de forma mensual.

Manual del sistema de gestion

Parte importante de la propuesta que se esta haciendo ya se encuentra en el Manual de Calidad
de la empresa, documento que sera una guia para la implementacion, el mantenimiento y la mejora
del sistema de gestion en la organizacion, y tiene como base el cumplimiento de los requisitos de la
norma internacional 1SO 9001:2015. Por tanto, puede afirmarse que el Manual de Calidad es la

recopilacion estructurada de todas las normas, criterios, instrucciones y recomendaciones que
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aseguren la calidad del bien o servicio, por lo que tiene como fin el cumplimiento de los objetivos

fijados por la empresa.

La preparacion del Manual de Calidad no debe entenderse como un fin en si mismo pues
ningn manual de la calidad puede ser de utilidad, independientemente de como haya sido preparado;
a menos que las normas y las instrucciones que contempla o referencia sean aplicadas de forma
habitual en la empresa. La eficacia del Manual de la Calidad radica en su implantacién y por eso debe
estar estructurado de la forma méas adecuada posible, para facilitar su divulgacion, comprension,

implantacion y mejora permanente.

El Manual de Calidad deben tener las siguientes partes: encabezado, indice, introduccion,
referencias, términos y definiciones, contexto de la organizacion, liderazgo, estructura de la

organizacion, modo de trabajo y mejora continua.

El actual cuenta con un encabezado en esta seccion, en la que se encuentran el logo de la
empresa, el titulo del documento, la versién y el espacio de copia controlada para uso exclusivo de la

persona encargada del sistema de gestion.

Adicionalmente, el documento tiene un indice que le permite al usuario encontrar con facilidad los
apartados. Ademas, cuenta con una introduccion en la que se indican el propdsito, el alcance, la
referencia y los términos y definiciones que va a contener. Posteriormente vienen las generalidades

de la empresa, la misién, la vision, los valores de la organizacion y el respectivo organigrama.

El primer capitulo del manual de calidad seré el nimero 4 de la norma. Aqui se detallan el contexto
de la organizacion y sus apartados, que son algunos de los puntos que la empresa debe implementar
para ir cumpliendo con lo que indica la normativa. Seguidamente se cuenta con el capitulo de
liderazgo, que es el nimero 5, en el que se describen el compromiso de la Direccion y el de la persona
encargada del sistema de gestion. Se tiene aqui lo que es el enfoque del cliente, la politica de calidad,
la gestion de riesgos, la planificacion, los responsables, la comunicacion y lo que seria la revision del
sistema. El siguiente capitulo 6 - Planificacion contiene las acciones que abordan los riesgos, las
oportunidades y la planificacion de los cambios. En el capitulo 7 - Recursos, el manual indica que la
empresa se compromete a hacer todo lo necesario para cumplir con los requerimientos de la norma;
la competencia, la toma de conciencia, entre otros puntos. EL capitulo 8 - Operacion cuenta con la
parte de planificacion y el control operacional, los requisitos para los productos o servicios, el disefio,

el control de los procesos, entre otros puntos que se pueden ver ahi. Finalmente, en el capitulo 9 se
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tiene el punto de la evaluacion del desempefio, su seguimiento, la medicion, el analisis y la evaluacion,
y en el capitulo 10 se describe la mejora continua, para lo que se detallan las acciones por desarrollar

que son parte del Departamento de Calidad.
Etapas de la implementacion del SGC

Estas tres etapas van a ir dirigidas a dos grupos de la empresa, que son los altos mandos y los
subordinados. Se hace de esta forma ya que es necesario que los altos mandos estén completamente
comprometidos e informados de lo que conlleva una implementacién; ademas de que se debe
considerar que son las partes responsables de que se cumpla con los requisitos de la Norma 1SO
9001:2015.

I Etapa: Concienciacion y sensibilizacidn

En esta primera parte se contemplé la participacion de la alta gerencia en las capacitaciones
que se va a impartir en la empresa, esto como parte primordial del liderazgo, el compromiso y el
ejemplo para los colaboradores. En la siguiente tabla se indican los temas propuestos para desarrollar

y que son de gran ayuda para el proceso que desea iniciar la empresa:

Tabla 7 Capacitaciones

Capacitaciones Personal a Capacitar
Temas a capacitar

Concepto de 5C

Concepto de Calidad

o8]

Adminiztracion bazada en procesoz

Concepto de mejora continua

Penzamientos bazade en Riesgo

concepto de politica de calidad ¥

ablaticos

P B B2 | [

5GC

Introduccion al SGC bazada en la
norma 150 9001:2015

w

Contexto de la Organizacion

Liderazgo de un sistema de
Gestion

Procezo de implementacion del
SGC

Manual de Calidad

Pricticas en la formacion de
Gestion de Calidad

[l fad ol Kol fadl Kol (adl (nd (adl indl Kol (ol Ral

[l fo il Rall ol fa Ko B (B o B (o fo B o N (o i Ra

Total 46

Nota: Henry Castillo Talavera
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En cuanto al desarrollo del proceso de capacitacion se tiene estimado que se desarrolle en un
total de 46 semanas. Para impartir las capacitaciones se va a hacer uso de material audiovisual como
presentaciones en PowerPoint, diferentes videos, envio de mensajes informativos por correo
electrénico, entre otros méas. Es importante que se conserven la evaluacion de la capacitacion
impartida y la lista de asistencia a la capacitacion como evidencia de la participacion. Para la
capacitacion no se va a utilizar material de apoyo impreso, esto con la idea de ir eliminando en la

empresa el uso de papel.

Il Etapa: La implementacion

Una vez que se inicie la capacitacion y que los colaboradores se hayan identificado con los
temas propuestos se pasaré a la Il etapa, que es la del involucramiento directo con la norma de calidad
ISO 9001:2015. Algunos de los temas abarcados son los siguientes: Revisar la propuesta y el analisis
PESTEL, mapa de procesos, ficha de procesos, revisar la codificacion y el disefio de procedimientos,
la matriz de riesgo, el registro de los procesos, la politica de calidad, los objetivos SMART, el registro
de quejas, el manual de calidad y hacer ajustes necesarios. Este caso lo llevaria un ingeniero que
Ilegaria a revisar que se esté cumpliendo con cada uno de los puntos, mientras que el seguimiento se

puede dar una vez al afio.

111 Etapa: Evaluacion del SGC

Para finalizar, en esta etapa se va a contemplar la auditoria la cual se realizara una vez que
finalice la implementacion del SGC. De esta forma se podra medir qué tanto se ha cumplido con la
Norma ISO 9001:2015. Esta auditoria sera externa, es decir, se contratara a una persona que no tenga
relacion con la empresa para que realice la evaluacion respectiva de acuerdo con la norma ISO
9001:2015. Como se ha comentado anteriormente, las capacitaciones seran semanales porque lo que
se pretende es reunir al personal en grupos que no afecten las labores de la compafiia. La idea es poder
exponer diferentes temas relacionados con el SGC y también se pretende reforzar los temas vistos con

informacion enviada por correo electronico.

A continuacion, en la Figura: 60 - Etapas para la implementacion del SGC, se presentan las

tres etapas que se van a cubrir y que ya fueron mencionadas:
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Figura: 60 Etapas para la implementacion

Capacitaciones semanales Ejecucion del Evaluacion de la
Envio de informacion con temas de calidad Manual de Calidad la implementacion

Nota: Henry Castillo Talavera
Analisis economico

A continuacion, se presenta el analisis economico del proyecto de implementacion del sistema
de gestion de calidad en la empresa Transportes Benedicts. Para dicho analisis se asigno esta tarea a
un encargado del sistema de gestion de calidad, quien sera la persona responsable de la ejecucién del
proyecto. Esto se debe a que la empresa no cuenta con un profesional en el area econémica para
analizar el proyecto. También se determiné que para la empresa es funcional que esta persona sea
contratada por servicios profesionales, debido a que si se contrata por planilla la empresa tendria el
deber de cancelar de forma mensual a la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS) las

contribuciones mensuales correspondientes.

Tabla 8 Costo del profesional

Ingeniero Industrial

Licenciado

¢25,800

4

46 semanas

Total ¢ 4,747200

Nota: Henry Castillo Talavera

El dato del monto por hora profesional se determiné de acuerdo con la informacion publicada
por el Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos de Costa Rica (CFIA). Se hizo de esta forma
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para respetar lo estipulado en la institucion. Para el proyecto se dispuso contratar al profesional por
un periodo de 46 semanas. Otro de los puntos que se consideraron para el analisis econdémico es el
costo total de la capacitacion del personal, por lo que para eso se considero la cantidad de personas
que conforman la empresa, asi como el monto del salario por hora. En el caso de los salarios mensuales
el célculo se obtuvo al dividir el salario aproximado del puesto entre 30 dias y luego entre 8 ocho
horas, que es la jornada ordinaria. Seguidamente se presenta la Tabla 8 - Costo total de la capacitacion

en la empresa Transportes Benedicst, con la informacion de los salarios y el precio por hora:

Tabla 9 Costo total de la capacitacion

Jefatura 1 15000 3 75 000,00
Colaboradores 9 4000 5 (1908 000,00
Total (2 703 000,00

Nota. Henry Castillo Talavera

El costo por hora-hombre para el proceso de sensibilizacion y concienciacion es de €2 703
000,00 Cabe destacar que en dichas capacitaciones participaran activamente los jefes.
Adicionalmente, se presenta el costo del auditor externo, que es la persona encargada de realizar la
evaluacion final de la implementacion del SGC, con el objetivo de ayudar a que la empresa pueda

lograr certificarse con la norma ISO 9001:2015.

Tabla 10 Costo del consultor externo

Concepto Monto
Horas 6
Costo por Hora i) 25 800,00
Total, por 42
semanas ¢ 7120800

Nota: Henry Castillo Talavera

Para el trabajo del auditor se contemplaron dos dias en los cuales van a trabajar 6 horas por
cada dia; esto para no interrumpir las labores de los colaboradores, ya que el personal que tienen es
muy poco Y las entregas no pueden parar, ya que son el fuerte de la empresa. El costo de la hora es de

25.800, de acuerdo con la hora profesional establecida por el Colegio Federado de Ingenieros y
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Arquitectos de Costa Rica (CFIA). Con la informacion expuesta anteriormente y segun el total de
semanas por trabajar serian 46 semanas, con un total de ¢7 120 800 de inversion para la propuesta de
implementar el sistema de gestion, lo cual se detalla en la siguiente Tabla 10 - Costo total de la

implementacion:

Tabla 11 Costo total de la implementacién

Costo Total para la imprementacion de la empresa Transportes Benedicts.
Desglose Monto
Costo del Ingeniero
Industrial ¢ 4 747 200,00
Costo del auditor externo ¢ 7 120 800,00
Costo de capacitaciones ¢ 2 703 000,00
Total ¢ 14 571 000,00

Nota: Henry Castillo Talavera

Con la informacion presentada en la Tabla 10 - Costo total de la implementacion se determina
que el costo total en que debera incurrir la empresa es de ¢ 14 571 000. El costo del profesional
contratado corresponde al salario de la persona encargada de la implementacion del proyecto en 12
meses, que es el tiempo que se contempla para el proyecto; todo considerando el costo del consultor
externo, y, por ultimo, el costo de la capacitacion del personal de la organizacion. Adicionalmente, en
el costo que se debe contemplar para la implementacién se consideraron los beneficios que obtendria
la empresa si decide implementar el sistema de gestion basado en la norma ISO 9001:2015. La
implementacién del sistema de gestion de calidad de la empresa Transportes Benedicts, tendra

importantes beneficios, como a continuacion se detalla:

1- Una gestién basada en procesos. Un sistema de gestion basado en procesos le permitira a la
empresa establecer metodologias y responsabilidades y definir los recursos necesarios para que las
labores se puedan realizar. Adicionalmente, eso ayuda a mejorar el flujo de informacion en las areas
que componen la empresa. También le permitira a esta tener un mayor control y practicar seguimiento

para obtener resultados de las actividades de cada persona o departamento cada vez mas eficientes.

2- Normalizacion y estandarizacion de los procesos. Si la empresa se enfoca en normar y
estandarizar los procesos puede llegar a mejorar el desarrollo y la fabricacion de sus productos o
servicios, al punto de ser mas eficiente. Ademas, eso le proporcionara la oportunidad de cumplir con

requisitos que muchas veces se solicitan en las licitaciones de gobierno o en la apertura de nuevos
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mercados. Adicionalmente, la empresa llega a desarrollar un lenguaje universal, es decir, que todos

sabran y conoceran de lo que se habla en la organizacion; esto en términos de calidad y SGC.

3- Medicion de la satisfaccion del cliente. La medicion de la satisfaccion de los clientes es
fundamental para toda empresa, porque esto le permite conocer qué tanto estan los clientes satisfechos
y cdmo pueden hacer para mejorar y aumentar ese nivel de satisfaccion, y esto se hara mediante
encuestas y otras herramientas que la compafiia considere oportunas para sus clientes. Los resultados
que se obtengan serén utilizados para detectar areas con oportunidad de mejora 0 que son una
oportunidad para el desarrollo de nuevas ideas.

4- Desarrollar un pensamiento basado en riesgos. Un pensamiento basado en riesgos le permite a
la empresa definir o establecer un método para identificar los posibles riesgos y oportunidades que se
le presenten. También le da la oportunidad de tomar medidas para enfrentarlo. Se habla de riesgo tanto
en lo externo como en lo interno. Este pensamiento ayuda a que la organizacién tenga la oportunidad
de reaccionar e implementar planes de accion que ayuden a mitigar el posible impacto. Dos puntos
importantes que la empresa debe considerar son que el pensamiento basado en riesgos es un requisito
obligatorio para todos los sistemas de gestion y que el enfoque de la gestion de riesgos no limita la
metodologia que la empresa tiene o desea adoptar. Ademas, es importante que la alta gerencia
promueva siempre el pensamiento basado en el riesgo. De esta forma se permite que los colaboradores
tengan presente que cualesquiera acciones tienen una reaccion en el producto o en el servicio que se

les da.

5- Establecimiento de una politica de calidad y sus objetivos. Es importante que la empresa cuente
con una politica de calidad y sus objetivos, ya que esto ayuda a que los colaboradores se sientan aun
mas identificados y comprometidos con sus labores y con las funciones que tienen en la organizacion.
También son piezas claves para el cumplimiento de sus tareas. La politica de calidad es un elemento
vital dentro del sistema de gestion de calidad. Por ello, la norma indica que se tienen que establecer y

comunicar pues son las lineas de accién para la empresa.

6- El desarrollo de una cultura de calidad y mejora continua. Toda empresa tiene que saber que
la calidad es de suma importancia en el servicio o en los productos que ofrece. Esto le permite a la
organizacion enfocarse en fomentar la calidad en el trabajo de sus colaboradores y en que ellos
siempre busquen la forma de mejorar cada uno de los procesos. Por lo tanto, esta cultura le permite a

la empresa tener un acompafiamiento mas de cerca con ellos, lo que la convierte en una cultura flexible
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que permite aceptar y adoptar todos los cambios que sean necesarios para el logro de la satisfaccion

del cliente.

7- Manejo de informacion documentada. En estos momentos, por el tipo de proceso que realiza la
empresa, tiene la necesidad de contar con toda la informacién disponible cuando esta sea necesaria.
Ademas de que el manejo de informacion documentada le permite llevar un mejor control de cambios
y contar con evidencia que le ayude a que la alta gerencia pueda tomar decisiones o generar datos

historicos. |

8- Pensar en la certificacion de la Norma I1SO 9001:2015. La empresa Transportes Benedicts es
una empresa con un potencial muy alto y con una oportunidad de expansion muy importante, por lo
que una certificacion en la Norma ISO 9001:2015 le daria la oportunidad de competir ain mas en el
mercado e incrementar su valor y mejorar su imagen como marca. También tendré un gran valor para
cuando desee participar en licitaciones del Gobierno y en la apertura de nuevos mercados. Por esto la

empresa lo tiene que ver como una gran oportunidad futura.

9- Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones. Para que pueda tomar decisiones eficaces
la empresa debe contar con informacion y procesos definidos. Para ello debe contar con datos
historicos e informacién documentada, y esto conlleva que la informacién tenga que ser accesible y

garantizar que los datos y la informacion sean fiables y precisos.

10- Participacién del personal. El éxito en todo proyecto depende de la participacion y el
compromiso que tenga el personal. Por lo tanto, esta implementaciéon ayuda a que el personal se
involucre mas en los procesos, en la calidad y en la satisfaccion de los clientes al conocer cada uno de
los procesos y conocer también el papel que tienen dentro de la organizacion. Ellos se vuelven asi mas
conscientes y colaboradores con la empresa y con el cumplimiento de las metas que esta se ha

propuesto Plan de implementacion

En este punto del proyecto se presenta el cronograma de las actividades para la
implementacién del sistema de gestién de calidad basado en la norma ISO 9001:2015 en la
empresa Transportes Benedicts. Con este cronograma lo que se pretende es que la ejecucion de
cada etapa planteada se desarrolle en el tiempo establecido, y que eso le permita a la persona
encargada del proyecto llevar un avance de los puntos que se vayan cumpliendo. Se le suministra
entonces a la empresa un diagrama de Gantt con la informacién sobre las diferentes tareas o

actividades que tienen que desarrollarse durante la implementacién del sistema. Esta herramienta



va a indicar el tiempo de ejecucion, el responsable y el porcentaje que se lleva de cumplimiento. Para la implementacion del sistema

de gestion se cuenta con un plazo de 12 meses, lo cual se hara en las tres fases que se presentan a continuacién en la figura 61.:

Figura 61 Diagrama de Gantt 1

Nombre de la tarea
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Concepto de 3C

Conceptos asociados ala GC
Administracion basadas en procesos
Mejora continua

Penzamient en fiesqoos

Politica de calidad y objetivos

Mi papel en el SGC

Introduccion al SGC 150 9001:2015
Contezto de la organizacion

Liderazqo SGC

Procesos de un SGC

Manual de calidad

Revisar propuesta de Analisis PESTEL
Mapa de procesos revision

Realizar ficha de procesos

Propuesta de codificacion

Disenar procedimientos

Apobar procedimientos

Realizar propuesta de matriz de riesqo
Realizar quia de documentos y registrio de preesos
Revisar propuesta de politica de calidad
Propuesta de objetivos SMART
Propuesta de registro de quejas
Yerificacion de herramienta de medicion al cliente
Divulgar el manual de calidad

Ajustes en caso de ser necesario
Reunidn con el consultor

Inicio de la auditoria

Entreqa del informe final
Cierre de imlementacion del SGC

Nota: Henry Castillo Talavera

De acuerdo con lo que contempla el diagrama de lo que trata es de capacitar a todo el personal de la empresa en los temas
que se indican. Adicionalmente, se necesitara evidencia de que realmente se impartié la capacitacion, asi como también de que se
hizo la evaluacion de la capacitacion. En efecto, se observa que habra una evaluacion de la capacitacion recibida por los
colaboradores y se muestra una lista en la que se debera registrar la asistencia a la capacitacion. La implementacién del sistema de



gestion de calidad, de acuerdo con el plan de implementacion, se iniciard con la revision y la
solicitud de aprobacion de toda la documentacion necesaria para implementar el SGC; esto de
acuerdo con la norma ISO 9001:2015. Es decir, se deben revisar cada una de las herramientas y

puntos propuestos para la implementacion.

En esta fase es importante contar con la evidencia de la aprobacién por parte de los jefes o de las
personas involucradas en cada proceso. En poder de la documentacion requerida por la norma, se
estaria empezando con el proceso de aplicar toda la documentacion generada. Cabe mencionar que
si durante el proceso se tiene que modificar algin documento esto se va a realizar pero dejando la
evidencia de respaldo; sin embargo, se cuenta con un tiempo determinado para realizar ajustes,
hacer cambios necesarios en el proceso o celebrar reuniones con los departamentos o personas
involucradas en el proceso. Para el inicio de esta implicacion es necesaria la colaboracion de todo
el personal. Ademas, en esta fase se recomienda celebrar reuniones de seguimiento con el personal
involucrado para conocer el proceso de la implementacion y poder aclarar las diferentes dudas que

Se presenten.

Medicion del sistema de gestion de calidad. Una vez finalizada la implementacion se estaria
analizando lo que es la evaluacion de la implementacion del SGC con la participacion de un
consultor externo. Se realizara también una auditoria interna para medir el porcentaje de
cumplimento de los requisitos establecidos por la norma, y para poder comparar el porcentaje
obtenido con la nota inicial, que era de 17% de cumplimiento. Para ello se celebrara una reunién
inicial con el auditor. En esta reunién participaran la alta gerencia y los jefes, con el objetivo de
explicar el proceso que lleva la auditoria y obtener los documentos que se necesitan para que las
areas encargadas puedan ir preparando la informacién auditable. Se cuenta con dos dias para que
se realice la evaluacion del sistema de gestion de calidad de acuerdo con la norma 1ISO 9001:2015.
Esta evaluacion se realizard in situ. En dicha evaluacion la empresa podra detectar inconsistencias
0 “no conformidades”, las cuales podran ser subsanadas con alguna recomendacion, o si el caso lo
amerita con un plan de accién para escoger al o a los responsables y fijar los plazos de
cumplimiento. Finalmente, se tiene la reunion de cierre con el encargado de la implementacion del
SGC vy se presentara el informe de dicha auditoria a la alta gerencia. Se recomienda que en cada
una de las fases antes indicadas se le presente un informe a la jefatura de lo que se esta haciendo

y de lo que se ha logrado.
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APENDICES

Apéndice 1 Cuestionario PESTEL para el analisis

Por favor, conteste las siguientes preguntas en la medida en que se apliquen en la regién en la que

usted opera. Estas preguntas ayudaran a determinar las &reas en las que se puede necesitar hacer mas

recopilacion de datos e investigacion. Gracias por su ayuda.

1.

¢Qué factores politicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para la
implementacion o mejora de su SGC?

-Apoyo de entidades gubernamentales para las pequefias y medianas empresas tecnolégicas.
-Asesorias con organizaciones que ayuden al ordenamiento o direccion a nuevos mercados
nacionales e internacionales de la organizacion.

- Impulsar a la poblacion a realizar cambios digitales en las instituciones.

2. ¢Cuales son los factores politicos en su regién que pueden generar riesgos adicionales para
la mejora o implementacién de su SGC?

-Politicas fiscales para recaudar mas impuestos.

- Apertura de empresas tecnoldgicas sin regulacion

- Mas auge a las empresas internacionales que a las pymes o nacionales.

3. ¢Que factores econdmicos en su regidn pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacion de su SGC?

-Programas de gobierno que ayuden a las instituciones tecnoldgicas nacionales.

- Creacion de herramientas tecnoldgicas que ayuden a las empresas a ofrecer sus productos.
-Apoyo de gobierno local para los proyectos tecnoldgicos.

4. ¢ Cuales son los factores econdmicos en n su region que pueden generar riesgos que afecten
la mejora o implementacion de su SGC?

-Debido a dificultades economicas, menos clientes son capaces de pagar por herramientas
tecnoldgicas

- Falta de servicios basicos en lugares rurales

- “No regulacion” de comercios informales.

5. ¢ Qué factores sociales en su region pueden generar oportunidades adicionales para la mejora
o implementacion de su SGC?

-Més empresas buscan la tecnologia para comercializar sus productos.
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- Escasez de empresas tecnoldgicas en las zonas.

- Precios accesibles en comparacion con los de las empresas grandes o extranjeras

6. ¢Cuales son los factores sociales en su region que pueden generar riesgos para la mejora o
implementacion de su SGC?

-Muchos comercios buscan empresas grandes de tecnologia

-Profesionales sin bases fuertes en el desarrollo tecnolégico

-Desconocimiento de nuevas tecnologias por parte del gobierno local o poblacion.

7. ¢Qué factores tecnoldgicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o0 implementacion del SGC?

-Los cambios digitales para las empresas y la centralizacion de datos y la trazabilidad de la
informacion.

-Desarrollo de herramientas tecnoldgicas.

-Nuevas normas tecnoldgicas para las empresas.

8. ¢Cuadles son los factores tecnologicos en su region que puede generar riesgos para la mejora
o implementacion del SGC?

-Falta de acceso a servicios basicos

-Falta de educacion basica en areas tecnoldgicas

-Avances constantes en tecnologia

9. ¢Qué factores ecoldgicos en su region pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacion del SGC?

- Disminuir el uso de papel

- Herramientas tecnoldgicas que brinden un plus a las empresas

- Incentivar al gobierno local para el desarrollo de proyectos ecoldgicos por medio de
herramientas tecnolégicas.

10. ¢(Qué factores ecoldgicos en su region pueden generar riesgos para la mejora o
implementacién del SGC?

-No se encontraron factores de riesgos ecologicos

11. ¢Qué factores legales en su region pueden generar oportunidades adicionales para la
mejora o implementacion del SGC?

-Nuevas leyes 0 normas que obliguen a las empresas a hacer uso de herramientas tecnolégicas.
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-Entes que regulen el funcionamiento de las herramientas para el cumplimiento de recaudacion
de impuestos

12. ;Qué factores legales en su region pueden generar riesgos para la mejora o implementacion
del SGC?

-Creacion de nuevos impuestos que limiten el capital de trabajo

-Un incremento en los requisitos para la operacion del negocio

-Poco asesoramiento en los cambios que surgen en el nivel operacional.

Apéndice 2 Encuesta de satisfaccion de los clientes

Estimado senor (a):

El presente cuestionario tiene como propodsito obtener informacion para el analisis de los servicios brindados
por parte de la empresa transportes Benedicts

A continuacion, se presenta una serie de preguntas con respecto a los servicios ofrecidos, en la cual se le
solicitara una respuesta o seleccionar la respuesta segun sea requerido.

De antemano, se le agradece su colaboracion

Genero

Masculino

Femenino

Jue tan frecuente utiliza usted la empresa transportes Benedicts?
Muy frecuente
Frecuente
Poco frecuente

Rara vez

JComo considera usted el servicio brindado por la empresa?
Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Malo
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i De gque area del GAM se ubica usted? *

San José
Alajusla
Heredia

Cartago

JCamo conocid la empresa Transportes Benedicts? *

Facebook
Whatsapp
Instagram

Televisian

Qg caracteristicas le hizo a usted escoger la empresa? -~

Servicios
Precics
Ubicacian

Experiencia

(Como considera usted los precios de la empresa Transportes Benedicts? *

Excelente
Muy bueno
Bueno
Regular

Malo
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Conoce usted alguna empresa que ofrezca los mismos servicios. Si su respuesta es si indigue
cuales

Texto de respuesta corta

iCual medio utiliza usted para realizar el pedido? *

Teléfono
Correo
iComo fue la atencion para atender sus dudas? ©

Excelemnte
Muy buena
Buena
Mala

Reqular

. - . Wor ow - w
;Cual medio le gustaria recibir informacion?

Facebook
Whatsaap
Instagram
COreos

Mensaje de texto

Apéndices 3 Encuesta sobre conocimientos generales y sobre calidad



Formulario de conocimiento de calidad

El presente cuestionario tiene como propdsito obtener informacidn para el anslisis de lo que a calidad se refiere
A continuacion, se presenta una serie de preguntas, en la cual =e le solicitard una respuesta o seleccionar la
respuesta segln sea requerido.

D= antemano, se le agradece su colaboracion.

£ Como definiria usted control de calidad?

Texto de respuesta larga

Conoce usted los procedimientos para |a realizacion de las labores ™
Si
Mo

Tal vez

Tiene |z empresa politica de calidad *
Si
Mo

Tal vez

Conoce usted la mision de la empresa

Si

Conoce la vision de la empresa *

Si

132
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Conoce usted la mision de la empresa
Si

Mo

_wr W
Conoce la vision de la empresa
Si

Mo

iConoce usted cuales son los controles de calidad que existen saber si esta realizando bien su
trabajo?

Si

Mo

Apéndice 4 Matriz de valoracién de la norma I1SO 9001:2015
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{Se evidencia i mejora en el Gesempeno de s procesas y ¢ s5tema de caligac? b

5l

. :

5.41y542

iDemuestra l direccion ¢/ iderazeo y compromisa respecto i sistema ge gestion de o
cabgng’

iAzuma | aha dirsccion '8 rezporzadiidsd yo:islo'é« S rANGT CURNLAS 1 PR BCON & 18
eficaca cel ziztema de gestion de I8 caiced”

{S¢ tsegure y promue la direcoon ¢l cumplimiento oe los requisites delsstema ce
fgestion®

iMantiens ia gireccion un enfoque ol cliente en & estadiecmienta y cesempera del
stema de pestion de i calided’
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5.2

521y522

Marters 2 uqmnddn una poiftica de ' calided apropinda &l proposita y contexto
g¢ Ia oreanzacion®

Aincuye Ia poitica los compramisas e cumpiimienta de reguisitos y mejora cantinua®

iEuizte ura relaoon entre :nlﬁ:'r:rf oz nh||tiw: de In mabdes?

iL8 90iitica s& encusrira dispanioie ovs I partes interesadas®

iLb S0kbca & comunicace f ERtERCIdE dertroce H‘Sﬂ‘lﬂﬂﬂl‘l"

LY

HMIMHIW

aEiizte svidencs o s cefinican de responsebilidades ¥ BUEDFidnGEs pAra CadE Lng e lag
|roie: g2 s orzsnizacion?

«Estas responzabilidedes y utarideces han 500 comunicaces y entendides entoda
aresnizagon”

iHa wignaco it ata direccoon I responsatilidad pera ¢l sesuramiento oe! cumplimienta
e In2 requisitas de I8 norma, & corrects funcionamienta de los procesos, et ?

Acciones par mﬁqmminm

a5 han identrhicada los f'iI'.SU:f coorturedades relaoonados con tlil'llllﬂ: ok Combexto,
LR =t L H o e irteresades L procesos?
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s = K
sl imascts potencial®
iSe han planificads ACCIONES DAFE ASOFEAF lOS Fiegsos y I8S 0portundedes? X
&2 ﬁlhﬁ.uhﬂ]ﬂ“pﬂw F1 ho
< 5e han estabiecian objethves Coherenies Con 1 poliica de @ calmad” h
ilos DOjEtives £5LEA FEIIONS0S CON I8 CONPOTMICEd I8 Producto y CON & BumEnto 0L @ X
satisfaccion gel cheptar
Lo onjefvos son medibies j BSponen de MEnoniopia de seguimisnin? K
iLa planificscidn ce ko objetivos contempin s activicaces, IS recursos, b pleos y s x
responsabiidades pars sy realizacion”
i5e han comunicads ios objetivos en u-Eun'udbr N 103 Rivelss pertinentes? X
6.3 Pisnificacion o ko3 cambios S Na
Lo cambeos reait;acs en ¢f SisieTa de pesion ot Calidad Man sioo piantfcaoos® -
ilos cambios & realizar tienen en cuenta S consecwencias potencales y ia integrided dei X
sistema ge gestion de ia caidsdT
iLoz camixos TEnEn en cuenta i necesided Se recursas ¥ i asiEnAcon de X
responsabiidedes”
74 Recurses 1 No
iLa organizacion dispone OF 103 MECLIS0S NECESANOS POV & COMECID JESEMPEnd de los x
I L)
FETTIER i . . .
ils organizacion ha determinado y Proponconaca lss perionas necesaras pars i X
implementacon eficaz del sistema de mesbon de Ia calidad?
Infraestructura E] o
aSe han icentificaco lms infreestructuras NECESETIES PATE In Operacion de los procesas? X
T.1.3
a5 e3ta replizando un mantenimisnto sdecundo de s infreesinactures” X
i5e han definido las operacionss y responsabilidades relscionadas con el mantenimiento” X
Ambscnic pars i opcracion de lod proccscs E1 Ha
iLs organizacion ha icentficaco & emoiente nedEsanc e caeracion de las x
procesos?
714 iSe Pan DIBNIMCEED BTV ONEES BRORCLBCET DAFE I8 CORSENVACOR D8] MIeCUBGT AMente Je =
trabaje?
AT e LT ST TTRTR . PR TP PIH-B.‘.' ¥ FRLSAREES| | Sadas pl.f! ﬂ-!g.ﬁ!.r‘ [ X
acecusdo smoients pars los progezas?
Recursos de seguimiento y medicon ] Mo
ase han imﬁﬂh io: recursos de :IEU mHENID ||| haal =2 =14 m:ar‘in: PI'"I 1] X
reslizacon de |83 inspecciones y controles®
aSe ran planificads opEracones pars asesursr Ia fisbilidsg o8 B reCUrIos & EMplesr an Bs
7.5 mesciones? "
- B Commervan regizios O |3 ODETBCioneD o Vet CaCion cal Iracion re s T x
5i fuese pecesanio, <se mantiene la trazadifided a patrones nacionaies y/'o internaconales® X
— — —
7.16 Conocimientos de  in orgaRTaGOn 5 Na
iHE gsterminacs e D\"E'h“l:i:id'll‘n 65 CORGO TSNt oS NECESaNSs pars @ oosradon O s ¥
procesos y pars lozrar 8 conformidad de los productos y servicios®
iES0T CONDCIMISATOS SON MANLEMCOT § PUSTIDS B QSpOSICion de| pErsonsl os i x
SpaigcSan
7.2 Competendas 5 Ko
M l'-llf'l -:ll:ﬁtr'm-nt.!F - u:rmp-_twl G PECRSANAS OF B perianal oefe resiEr |8s tareas 5
dml sistemn g maetise de s osidng®
iSe han emprencico BOCONES PAY BSEEUTI O ME{OTW I COMDEtENCE Gel persanal ce %
arganizacion®
«Existen evidencias documentacas o i competenca necesania” X
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7.3 Toma de conciendis E] Ho
i5e han reslizaco scciones pars RSSTUrer que Ias personas tomen concienca de I8 politics X
de In caliciad v k03 objetivas de caliced?
iSe ha comunicado su contribucion a i eficaca del sistema y los beneficios oe una mejora x
el Jezempetio?
iSe han reslizaco scoones pars que |5 personas tomen conciencia e 185 CORSSCUSRCRS x
de Incumplr los reguisitos ded setema de E:t.il':r' e calided”

7.4 Comunicecion 5 ho
iSe han determinado IS CoMUNICACONES iNtErNES y externas pertinentes al Sstema de ¥

Jz==ti6n ge i calicaa?
iSe encuentra cefinico que. cuEndo, B QUitn, COMo y uien resizs cads comunicacan? X
7.5 Informacion decumentada 1 Na
iS¢ ha icentificaco | Cocumentacion requerida por i ROrMa y €l propic sistema de x
| ik
ila isentificacion y descripoon de oz GoCumentss e apropisda” X
iSe encuentra definido el formato y soporte de cada dooumento® X
aExiste una metocologia de revizion y sprobecion sdecuace® X
iLs documentacion ests cizponidie &n 102 pUNtos 08 YO DArs su consuts” X
ila cocumentacion est3 protegics sdecuscamente contrs pérdics © uzd insdecuado? x
iSe han definido metodoiogias pars i Gistribucion, acceso, recuperacon y uso ce i x
Jdocumentos?
3¢ contemplan actividadss pars ¢l BIMACTNINTENLY y PIESSTVaSION It 03 GREEMENtos M
copias de segundad|®
<Exizte un control Ce camdios en iz Jocumentos del sistema? X
iSe ha igentificaco is Socumentacion Ge Origen extarno necesaria pers el desempeno de x
io3 procesos?
8.1 Pianificacion y controi Operacions! S No
—
5e han \enficaao 103 ProCesos NECesarnos Pars Cumpir 103 requisitos de 103 Clentes” X
;Se nan estabiecido Titerios DaMD 3 OperaCion de ios procesos”™ x
5 Contronn 102 HrOCes0s CONINaGos elemamente” x
82 Requasitos pars 0T productos y servicos St No
iSe han determinads cusie: ton 182 COMUMICSCIONE: nacesariss con Jos dientes? x
iSe ceterminan 10 requisitos de 10z clentes y adicionaies Ge 102 ProCUCTOS y Servicios 8 -
ofrecer”
iSe revisa ia cefinicOn Oe requisitos y ' pozidilicad ce cumplimiento de ias conciciones .
por la organizacion®
iSe han tenidn en cuents loz requisita legales ataciados a ins praductas y servicioz® x
iSe conzerve tocs I Informacion COCuMENtacs s0bre I8s COMUNICCIONES, requisitos y %
revisiones con los cientes (presupuestos, contratos, etc)?
iExiste une metocologie pars resiizar cambios, su revision y comunicacion de las x
modificaciones?
83 Disenc y desarrolio Ge 03 Productos y serncio El No
aExiste une planificacon de! Giseno y desarrolio” x
<EXiste Une METOCOIZIA CETINIGS DAra @ igentiricacion de entracas pars & cisefio” x
<Existen controles estabiecidos Jars cada una de las etapas dei diseno? X
<Existe unra Metocolozi Dare validar ias sakces del diseno y Cesarrolio? X
<Existe une metocologie Dars e control ce cambios en ef dizeno y desarrolo? X
[X] Control de hos Procesos, Productos Y SETMNCos sumenistrados exbemamente E1 Na
sExizte ura metodologi pare ©f contrel S oS Productos y mrvidos de provesdores X
EtEmosT
iExisten criterics pars i evelussoon, seleccion. seguimiento del desempena y i .
mmlcﬁ oe ios proveedores extermos®
iSe comunica B 103 provecdores Externas Ios eguisitos oF 1S DroOCESos. Procuctos y %
zervicios 8 proporconsr?
iS5 i oz 5 5 i i 3
e Domunica a o P’mﬂﬂ:ﬂlmml oz controdes a realizar :l-'l I ibernoon O SuI X
aroSuEEnL '|l."|! B cOMDEtEnEEs 82 B pErsanas”
: s &l I i i I S 3
iSe comunica al provesdor externo el control y el sepuimiento cel desempeno sl que & X

someticdo por s Mmiuﬂén!
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..s ' . » ’ . ¥ n| i = § .‘
<Extdn W producton y provision del servicio bejo condicones contromcas? x
iSe cispone de ls informacion dOCuMentads y FECLIrZOS NECEsArios Dara ia operacion” X
dExisten etapas Ge implementacon de actividedes de seguimients y meckoon, 5
especaimente previes 3 iz liveracon y @ I3 entreza®
iSe aplican metodos acecuscos para is ificacion y trazadisicad de las salidas pars x
asezurar is conformidad de ios productos”®
dExizten requisitos de trazabilidad que se Cesarrolisn de scuerdo 8 ios requisitos? X
iSe cuica, identifica y protege is propi per iente 8 clientes y provescores %
externcs®
iLas condiciones Ce Dreservacion de 10z productos son ias sdecusdas? X
iSe cumpien con las activicades posteriores a Is entregs cuanco existan y sea un requisito?® x
<En caz0 Ce camdios 102 Mismos son justificados por informacion documentads® X

[ Liberacion de los productos y servicos S No
iSe han estadiecico kos controles oportunos pers I iberscion gel producto? X
iSe han determinado las resp iicades para is iDeracion o2 105 productos® X
4Exizte Nformacion cocumentada que evidencie B iSeracion y que permaa 8 trazagilicec *
ge ls misma”

8.7 Control de las salides no conformes S No
ilas saicas no conformes son identificsdas para prevenir su L0 O entregs no 2
intencionadn®
Se MPMHCI\ mE scciones GM\II“IS cobre el Drocucte no conforme Wdéﬁ. ¥
zeperscion, informacion i cliente, etc?
iSe mantiene I8 informacan Jocumentacs ce Cada 3alida no conforme? X

. — e e e jents, S, nuidiiny = r4 No
.La crganzacion evaids & deserpefio § i3 Sicacia ael s5iema a8 gEsion o6 la caldad” X
iExizte una metocalogia definida pare resizar ¢ sepwmienta ot B3 percepoones Je los %
clientes del grado en &1 que s& CUmpien sus necesidaces y expectatives?

s11ys12 |- - = = - —_—
<02 FEZURESOS 28 SR8 FELTOBNTMAEALELION 02 I8 DATLEpIOR d8l Cheante parmiten evdencar X
B Majors &0 I8 AL RCIION S8l ciante”
iLos chentes snalizados son suficentemente representativos pars conocer i satistecoon %

general de los clentes?

513 Analisis y evahusscion [ No

il nrgm'ul:iéﬁ ui:pane ge umas datos de indicadorss que Ferm'rlen &l apalziz ¥

eaElUBCON Qe Cezemaens de loz proCeoLT *
iEste cefinica i mmulns'l de :ls‘.li'l'liﬂl:l. responsabilicaces y piazas, e hos %
ndicadores®

iLos incicRdores son BSeCLUBI0S PAFE ARAICAF IBT MEjOMES f |03 CAMOIA &N &l Sstems de -

Eestion ce a calided?
AEAELE TRRISE W TS TRIRIE PRI N TEIERe G SaleR e

dLEs mugitorimy intsrnas se resizan ge forma planificede?
iS¢ Farantiza s competenca e independenda de los sudRores mternos®
JE1 nicance ge in Buditoria y 103 MEEo30s soN BRErODGOS pare evaluar is eficac ce

B
5.2 Awditona intema [ No
X
X

R " X
sstema de pestion de s caldad”
LB ArECCOR perinents &x MTOTTACE Cf 101 refLTAdCE de BLC oA’ x
iSe emprenden scciones para solventar iz incumalimientos detectacas en s BUCITOrES X
rternas?
— =

[E] Bevizion por I Giresion [ Na
iSe hamincluigo todes B eniraoas de I8 reVISIOn presentes &n ln porma o .
referenca®
iSe han tratado todes ins salides necesanas requeridas por i norma de referenca? x
iExizts UNs MEtDEISZiE dEfinida y LS DISAICRSION paTa I8 renizscion oe s revitiones .
par i direccon®
iSe estA empieanca Is revision por i direccioncomo una herramienta de mejora cel .

sistems de pestion de i calided”
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10 Generaligades No
iLs organizacion planifica acciones pars ls mejors de s satisfeccion de! diente y del B
desempeno del siztema de zestion os 8 calidec”
iSe contempian pers is MejOrs B3 NeCesCadEs y eXPECtItVES O B3 partes interesadas? x
iSe contempian los riesgos y oportunidades pars emprender acciones pars @ mejora? X

10.2 NO conformadad y accion corrective No
iExiste una metocologin pera ei tratamiento e las no conformidades y las quejas? x
iSe esta reaiizando ansksis de I8z CaUsAs de Jas no conformidades pars emprender x
scciones correctives?
dExiste analzis de Ia repetitividad e ias no conformicades pers emprender sccones x
correctvas?
iLa documentacion de laz no conformideces y 8COONES Correctivas e adecuads pera x
conocer las causas, resp i resulscos y sndlizis oe is eficacia?
10.3 Mesors continus No
L2 Orgenzation Sispone Ce B2 Perramientas 80ECUACEs DEre TBvOrecer I8 meors contnus
(objetivos, scciones, salidas de i revizion, etc|?
<Existen evidencis: de estas mejoras planificaces por Is organizacion® X

iLas mejoras 8 emprencer tienen en cuenta las necesidades y expectatives Oe jas partes

interezade:, el andlisic Oe contexto y los riesgo: y oportunidades®




140

MANUAL DE CALIDAD

Transportes
Benedicts



141

Contenido

DEDICATORIA et h e bt et e R e e s e e e R e e e et e s R e e e b e e e b e e e sn e e nneesnreenreeas 1
AGRADECIMIENTOS ...ttt b et e bt et e e s be e s mb e e sbeeebeesineebeesrne s 2
CARTA DE AUTORIZACION DEL TUTOR ...ovvieiieeietece ettt eses s st 3
CARTA DE REVISION DEL FILOLOGO ....oovuuuimmrimrinrieressesesessessssssssssssssss s 4
DECLARACION JURADA ......oooeveeeeeeeteve e ses e ses st ses s s st s s nssssns s senssnensnen 6
SOLICITUD DE DEFENSA ...ttt sttt ettt b et et e s 7
CEDULA .ottt s8££ 8
RESUMEN EJECUTIVO ... .ottt b e esneennne s 9
CONTENIDO ...ttt b et b e s s et e ke e e e e e sbe e e b e e be e erneenneesnneennneas 11
LI 2 = 1 N SRR 18
FIGURAS . ..ttt et e et e e et e et e e e be e e e R be e e aste e e asteeeaaaeeeaseeeesseeanseeeanseeeanneeeanns 19
CAPITULO | INTRODUGCCION ....covociriiinceseseeseseseessessssssssessesssesss s esssesssssesssesssssesssssssssasenns 22
Generalidades de 18 BIMPIESA. ........civeiieiiciece et be et e e sbeeaeereesreebeeneenreas 23
IVHEISTON .t bbb bk ekttt b bt R bbbttt n e 23

RV 1S [0 o OSSPSR 23
WAIOTES ...t bbbttt bbb bbbt R et bbb bbbt n e 23
SBIVICHOS ..ttt b bbbt b E bbb bR bt b b b r e e 23

(@ o= 10 o[ Ly oI RSP RPUOSUPSPIN 24
Planteamiento del ProbIEMA.........oiiiiie e 25
(0] o] T2 L0 L TSSO T PP PROROPRPRO 26
ODBJELIVO GENEIAL ...t e et e e ra e re e 26
ODJEtiVOS BSPECITICOS ....viiveiiviiie ettt e e e be e sbe e teersesbeesbeeneenres 26

JUSTITICACTON et nnn 26



142

AANTECRUBNTES ...ttt bbb bbbt b bbbt bt et b e en et b e r e 27
0 Y=ot [0 1= PSSR 32
CAPITULO 1l MARCO TEORICO ...oeuiiiiieineieeisise st 33
(08110 =T TSP TP P PP PR OPOPPPRO 33
Sistema de gestion de CalIdad ...........ccveiiiii e 34
PIOCESO ... 34
Herramientas de gestion de 1a calidad..............cooeiiiieiiiiie e 36
INAICAUOIES ...ttt bbbt bbbt et et bbbttt b e n s 36
Diagrama de CaUSA-EFECIO ........ccviiiieie ittt nre e 37
(Do L g Eo W [ 1] (o SRS 38
MPEO GE PIOCESOS ...ttt ettt skttt skt it et b e bt bt bt b e st e e st e bt b e st e ab e bt et e eneannennas 40
DiIAGrama SIPOC ... .ot bbbttt bbbttt 42
DIAGrama 08 TIUJO.......oeiieiieiiii et 44
CAPITULO 11l MARCO METODOLOGICO ......ooovieerceereiieeeeeeessseeeseseseesesienenses s sesse s 46
) (o0 [PPSR 46
ACAINCE. ...ttt h et bbb bbb e R Rt bbbt bbbt 47
Disefio de 12 INVESTIGACION .......oouiieiieiiieieee ettt ne e 47
NO EXPEIMENTAL......c.eiieieciee et e et e et e e e e saeesteernesreenae e 48
(0] [0 1 V7 RO PUSR ORI 48
IMIUBSTIA. ...ttt h et e e s e et e R e e e nm e e e e n e e e e 49
INSTTUMIBITOS ...t e s r e e s n e et e r e e e sn e e nneeanreennne s 50
RECOIECCION A8 UALOS. ... .. ettt bbbttt b e enes 51
MELOUO AE BNATISIS ...ttt bbbttt e e b b e e e 52

(@1 (o] 0 o0 -1 o - FA PP 53



143

CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL ....ccvvmrimiiiierierieriesiesessssesssssneens 56
Evaluacion de la satisfaccion del CHIENtE...........ccooiiiiiiiiic e 57
FOrMUIATTO VIFTUALL ... 57
Preguntas del formulario VIFTUAL ..o 57
Resultados de la aplicacion de 1a eNCUESTA..........cccvveiieriicieieece e 59
FODA INSLITUCIONAL ...t 67
FOMAIBZAS ...t bbbt bbb 67
OPOTTUNTUAUES ...ttt bbbttt b et e et et bbbt e e 68
DEDIIUAUES. ...t bbbt bbbt 68
AIMBNAZAS ... 68
DIAGrama SIPOC ... .ot bbbttt bbbt 70
Encuesta sobre conocimientos generales y sobre calidad ... 74
Aplicacion de 12 1SO 900L:2015......c.coiiiieieieieese ettt sttt n s 78
Capitulo 4: Contexto de 1a 0rganiZaCion.............ccvueiieieiieie e sre e 80
(OF 1011 (V] (o T T BT (= .o o OSSPSR 81
Capitulo 6: PIANIFICACION.........coviiie et 82
(O Vo1 (1] [0 I A N oo Vo OSSPSR 83
Capitulo 8: OPEIACION ........eiveiiieie ettt e s e et e eneesae e teeseessaesteeneenrees 84
Capitulo 9: Evaluacion del deSEMPER0 .........cccviiiiiicie e 85
CaPItUIO 107 IMIBJOTA ...t bbbttt b bbbt 86
Diagrama de ISRIKAWA. ...........coiiiiiiee ettt 87
CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES........co.ooiieiieerriienseeseeieseese e 91
CONCIUSIONES ...ttt bbb bbbttt bbbt 91

RECOMEBNUACIONES. ..., 92



144

CAPITULO VIPROPUESTA ..ot ettt ses st esis st enas st sas s tss st nan s s st ssssnansneas 94
e (0] 0 JU LTS - F RSP P R TPR PP 94
ENTOQUE 08 PrOCESO ...ttt bbbt 96
MDA 08 PIOCESOS ... veveeetieteeseest etttk b bttt e b bbbt bt s et bbb bt bt e bt e b e e et e st e bt b et e eneeneennas 96
ol T W [ ] 0= SR 99
CONLrOl A& CAMDIOS ...ttt 101
DiSefo de PrOCEAIMIBINTO .......couiiiiieieiiesie sttt b et 102
Identificacion de riesgos Y OPOrtUNIAAUES. ..........coieiriirieieese e 104
Codificacion AOCUMENTAL ........ccveiiiiiieieieiteee et 106
Contexto de la organizacion y SU €NEOMMO ........cceiveiieieiie ettt e et 108
Generalidades de 18 BMPIESA.........ciiiiiieieier bbbt 109
Evidencia del compromiso de la alta direccion con ISO 9001 ..........cccoeerinniereneinene e, 110
Enfoque al cliente, seglin la ClAUSUIa 5.1.2. ........ocoiiiiiiiiee e 111
Roles organizacionales, responsabilidades y autoridades, segun la clausula 5.3. .................... 111
PartES INTEIESAUAS ... veveieeeeie ittt bt b bbb et 111
GeStion de QUEJAS Y SUJETENCIAS. .....cveueereeeeereatesteeetesteseees e seeee e steseesesseseeseeseanessesessesseeenesnens 113
Disefio de 12 POITLICE SGC ..ottt 116
Obijetivos de calidad y planificacion para 10grarlos...........ccccccoeeeiiiviciccicse e, 117
ODbjetivos de Calidad: ..........ccueiieie et re e 118
Manual del SIStEMA 08 GESTION ......cviiiiiiiii bbb 119

| Etapa: Concienciacion y SensibiliZaCION ..........ccooiiiiiiiiiie e, 121

I1 Etapa: La impPIemeNntaCiON ..........coiiiiiiiiii ettt 122

11 Etapa: EValuacion del SGC.......cc.ooiiiiiiiciece et 122

AANIALISTS BCONMOIMICO ..t nnns 123



145

APENDICES. .. ...couetstieeiessseesseess st 127
(000101 1=10 1 o [o T PSPPSR P ST PP U TP PP PP PR 141
INErOAUCCION. PrOPOSIIO ......iviieiiiteiteieie sttt bbb sb ettt b b e ne e 148
AUCAINCE......ee et bbbttt b bbbt n bbbt 148
RETEIEINCIA ...ttt b n et 148
TErMINOS Y AEFINICIONES ......iiuieiiieie ettt e s re e ee e re e aeenteeneenreas 148
REGUISTEO: ..ttt bbb bbbt e et e bt bbbt e 148
POITTICA dE CAlITAT ..ot 148
(O 1= 01 () (=] [0 TSP T PP SU PP P PR PR TPPPR 149
ParTe INTEIESATA: ... .. evieieeeeeie sttt bbbt b ettt 149
B Ao T 70 0 F 1) 0 11 L F= T APPSR 149
Generalidades de 18 BMPIESA..........ciiiiiiiieiere bbbt 149
IVHISTON .ttt bttt bRt b et e bt et e b e st e b et et e Rt e b et e e n et e e ene e 149
WESTON .t h bbb bbb R b bt R bt bttt b e 149
WBIOTES ...t bbb bbb bt bttt b e 149
SBIVICIOS ...ttt bbb bbbt R b bRttt b e bbbt 149
Organigrama de 12 OrganiZaCion ............ccoereiieiiieiee e 150
Contexto de 12 OrganiZaCiOn.............ciieiiiie et reenre e 150
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas ..............c......... 150
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad............ccccooceveiiiiiiiinnnnn, 151
4.4 Sistema de gestion de la calidad Y SUS PIrOCESOS ......ccverververieriiriinieieienie e, 151
Mapa de procesos de Transportes BENEAICES .........ccviiiiiiie i 152
5.1 Liderazgo Y COMPIOMISO ...ccuvievieireaieeiieesieestteesteessseetaessaeabeesseeataessseabeessaeaseessseasseesseens 152

D00 GBNEIAL ...ttt ettt nnnnn 152



146

5.1.2 ENfOqUE del CHENTE........oivieie et 152
5.2 POlitiCa de CAlITAU .......coiieiiiiiiciee bbb 153
Politica de calidad de la empresa Transportes BenediCts ..o 153
5.3 Roles y responsabilidades de 1a 0rganizaCion.............coccoeeeieneiine e, 153
B PlANTTICACION. ... ..uiitiiiieiieee e bbbttt bbbt e e 154
6.1 Acciones para abordar riesgos Y OpOrtUNIdades. ..........ccvevveierierieiieseese e 154
6.2 Acciones para abordar riesgos Y OPOrtUNIAAOES. .........cveiveiiriiiricieeee e 154
Herramienta SMART ..ot e e s b e nte et esbe e be e st e sneenreeneeanes 154
Obijetivos de calidad de Transportes BENEAICES ..........cccveveiieiiiiieiie e 154
6.3 Planificacion de 10S CamMDIOS.........uciiiiiiiiie e 155
T TECUISOS 7.1 RECUISOS......ueeieiiiie it ettt ettt ettt ettt et esab e e sbb e e e bb e e e ne e e e nneeenes 155
7.2 COMPELENCIA. ¢tttk b bbbttt e bbbt bt bt st e et e b e b nb et b e be e 155
7.3 TOMA U CONCIBNCIA ..vvvveeieeneeeniesiee e eseesteesteaseesteesteaseesteeeeaseesseesseaseesseesseaseesneesseaneeaseenseans 155
A O] g Tox: ot (o] o SRRSO 155
7.5 INfOrmacion dOCUMENTATA. .........ueieieieieite ittt ettt 156
8.1 Planificacion y control Operacional.............ccocooeiiiieiniieeesee e 156
8.2 Requisitos para 10S ProduCtoS Y SEIVICIOS .........ccuvruerieierierieniesie et 156
8.3 Disefio y desarrollo de [0S productos Y SEIVICIOS ........cceeiueeieiieeieeie s 157
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente ..................... 157
8.5 Produccion y provision del SEIVICIO.........ociiiiiiiiiiieiesie e 157
8.6 Liberacion de 10S produCtoS Y SEIVICIOS.........cciiiririeieierie sttt 157
8.7 Control de las salidas N0 CONTOIMES ........coiuiiiiiiiiice e 157
9 Evaluacion del deSEMPEMI0..........cviiiiieiie et ae e 157

0.0, 0 NI A T AAUES ... . vttt ettt nnn 157



147

9.1.2 SatisfacCion del CHIENTE. ..........cooiiic e 158
9.1.3 ANALISIS Y BVAIUACION .......eeiiiiieciiccie ettt re e te e reenne e 158
9.2 AUCITOITA INTEINA ....cveeiieieee ettt bbb et b et b e e b 158
9.3 Revision por parte de 12 dIr€CCION............coviiiiiiiiee e 158
O 1Y Lo - PSSR 158
10.1 GENEIAHAAUES ......c.veeeeiiieieeei sttt bbbt 158
10.2 “No conformidades” y aCCiON COTTECTIVA .....c.viiueeiuiiiiriieieeiesiee st 158
10.3 IMIBJOIA COMTINMUA ...tttk bbbttt nb bbbt 158

REFERENCIAS ... 160



148

Introduccion. Proposito

El presente Manual de Calidad tiene como funcion establecer las pautas generales que sirvan de base
y de guia para el sistema de gestion de calidad de la empresa Transportes Benedicts. Basicamente, se
trata de un documento corporativo que expone los aspectos principales para el sistema de calidad que
la empresa desea implementar. Adicionalmente se busca establecer una cultura de calidad dentro de
la organizacién que respalde el buen servicio para satisfacer de mejor manera a los clientes. Este
manual abarca tanto la parte tanto interna como la externa. En el caso interno es de suma importancia
que este documento sea informado a todos los colaboradores, ya que lo que se desea es la
implementacién de un sistema de calidad y al mismo tiempo ofrecerles herramientas de control que
contribuyan a la mejora continua. En lo externo lo que se desea es establecer el compromiso que se

tiene con el cliente.

Alcance

Este manual de calidad abarca todas las areas y procesos funcionales de la empresa. Ademas, es
importante mencionar que para que el desarrollo se haga con éxito se necesita de un gestor de calidad
que sea el responsable de laimplementacién y la continuidad del sistema de gestion de la organizacion.

Referencia
Este manual tiene como referencia la Norma Internacional 1SO 9001:2015 en la que se establece todo
lo relacionado con el sistema de gestion de calidad.

Términos y definiciones
Para el presente manual se cuenta con los siguientes términos o definiciones: Calidad. Segun la norma
ISO 9001:2015, la calidad es el grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes al servicio

cumple con los requisitos.

Requisito:
Segun la norma ISO 9001:2015, un requisito es la necesidad o expectativa establecida, generalmente

implicita y obligatoria.

Politica de calidad
Es un compromiso declarado de una organizacion que tiene que ser formal para poder tomar
decisiones. Cliente interno: Es cualquier persona dentro de la organizacion que toma el resultado o

producto de un proceso como insumo para realizar su propio proceso.
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Cliente externo:
Es cualquier persona externa de la organizacion que requiere de servicio.

Parte interesada:
Corresponde a un individuo o a un grupo de interés que puedan verse afectados por las actividades de

la organizacion, o bien, que por sus decisiones pueden afectar el sistema de gestion de calidad.

“No conformidad”:
Es el incumplimiento de un requisito del sistema, sea este especificado o0 no accion correctiva: la

accion para eliminar la causa de una “no conformidad” y evitar que vuelva a ocurrir.

Generalidades de la empresa
La empresa Transportes Benedicts es una pyme ubicada en San Rafael Abajo del cantén de
Desamparados. Ofrece servicios alrededor de todo Costa Rica. Dentro de los servicios que ofrece se

pueden mencionar encomiendas, excursiones, turismo, servicios especiales, entre otros.
Mision
Brindar un servicio de transporte de excelencia, calidad y oportunidad basado en la satisfaccion de las

exigencias de nuestros clientes.
Vision
Ser reconocidos en el medio como una empresa lider e innovadora en el transporte terrestre, enfocada

en el logro y basada en la mejora continua.

Valores
e Trabajo en equipo

e Innovacion
e Proximidad
e Responsabilidad social
e Honestidad

Servicios

e Encomiendas
e Excursiones

e Servicios especiales.



Organigrama de la organizacion

A continuacion, se detalla la estructura organizacional de la empresa Transportes Benedicts.

Direccién
General
Mecanicos Contador
[ ]
Facturacion Operaciones Transporte

Contexto de la organizacion
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En el proceso de planeacion estratégica que realiza la empresa Transportes Benedicts debe considerar

y establecer las cuestiones internas y externas por medio de un cuestionario de analisis PESTEL y de

su debida matriz, en que la alta gerencia realizara el seguimiento y la revision de la informacion acerca

de las situaciones internas y externas que se pueden presentar.

4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Transportes Benedicts, por medio de su proceso de planeacién estratégica, determina sus partes

interesadas, necesidades y expectativas mediante la matriz de partes interesadas. La alta gerencia da

seguimiento y revisa la informacion de estas partes interesadas y de sus requisitos pertinentes, con el

objeto de determinar riesgos y oportunidades que puedan incidir en el logro de los objetivos de la

empresa. Ver la siguiente figura:



Tronspories

Bencdicts

e

151

VErsion

Fecha Elaboracion
Pagina
Solicitud del cambio Elaborado por Aprobado por Empieza a reqir a partir de:
Informacion del Proyecto
Nombre de proyecto Codigo del proyecto
Director del proyecio
Matriz de partes interesados

Nombre Rol Tipo de Rol [Interés  |Relevancia en proyecto o componente |Procedencia COmes Niimero
00000
JOOOO00CK

Adicionalmente, se tiene el registro de quejas, sugerencias y felicitaciones que la empresa puede

utilizar registro de Informe de quejas.

e T e
Mendicn Setsion
Fecha Elaberacitn
Hamers Tipa de queja o Swgerencia Heﬁmelquigmhqmial Hombre Fecha de solicited Breve descripcion | Respuestabrindada Fecha de respuesta
Hes
Total de quejas
Total de Sugerencias

4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

Una vez que define el alcance del sistema de gestion, la empresa lo mantendra como informacion

documentada que estara disponible en las carpetas compartidas para las partes interesadas.

4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

El sistema de gestion de calidad de la empresa Transportes Benedicts esta basado en la administracion

por procesos. Ademas, estos se establecen de acuerdo con los requisitos de la norma INTE/ISO

9001:2015, incluidos aquellos que sean necesarios y sus interacciones. Estas mejoras se realizan de

acuerdo con la revision e interacciones de los procesos. La relacion de los procesos se describe en el

siguiente mapa de procesos de Transportes Benedicts:
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Mapa de procesos de Transportes Benedicts

Procesos Estratégicos

Gestion Gestion
Administrativa Legal
a —
% -
Y @ Procesos Operativos v 3
. c O
S [
37 G O
O v Atencion al Facturacion it () .8
v cliente entregas =
bt %)
Procesos de Apoyo
Proceso de
Proceso de Proceso compras de
contratacion contable materiales.

La alta gerencia, en compafiia de la gestora de calidad, seré la persona encargada de revisar y evaluar
los cambios necesarios para garantizar que estos alcancen los resultados previstos y que de manera

positiva afecte al SGC.
5 liderazgo

5.1 Liderazgo y compromiso
5.1.1 General

La alta gerencia de Transportes Benedicts se compromete a ejercer el liderazgo necesario para que
una vez que defina la politica de calidad y los objetivos de calidad estos se cumplan a cabalidad y que

sean compatibles con la direccion estratégica y el contexto de la organizacion.

La alta gerencia asegura que los requisitos del SGC estaran integrados en los procesos de la empresa
y que el SGC permitira alcanzar los resultados previstos. Ademas, comunicara la importancia de tener
un sistema de gestion eficaz con el que se logren la mejora continua, el enfoque por procesos y el

pensamiento basado en riesgos como lo define la norma ISO 9001.2015.

5.1.2 Enfoque del cliente
La alta gerencia y toda la organizacion se comprometen con la satisfaccion del cliente para lo cual la

organizacion pone a disposicion una encuesta con el fin de dar seguimiento a las opiniones de los

clientes.
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La informacion recibida sera el insumo para la organizacion a fin de medir la satisfaccion del cliente.
El proceso encargado de esto sera el registro de informes de quejas y sugerencias. Las encuestas de
servicio seran aplicadas dos veces al afio y la informacion obtenida en la pagina o por cualquier otro
medio sera evaluada y analizada por mes. De esto se debera presentar un informe a la gerencia con el
fin de evaluar la voz del cliente y que se puedan tomar decisiones basadas en datos con el proposito

de mejorar.

5.2 Politica de calidad

Una vez que la empresa Transportes Benedicts defina la politica de calidad y los objetivos de calidad,
estos apareceran en los gafetes de los colaboradores, en las instalaciones de la empresay en la pantalla
de las computadoras de los colaboradores, con el fin de que siempre tengan presente esa politica.
Ademas, cada vez que la empresa tenga una induccion o reinduccion se informaria de la politica de

calidad con la que trabaja la empresa.

Politica de calidad de la empresa Transportes Benedicts

“En la empresa Transportes Benedicts estamos comprometidos a brindar a nuestros clientes un
servicio eficiente y eficaz, con el fin de contribuir con la competitividad en el mercado nacional, la
premisa de la mejora continua, la satisfaccion de nuestros clientes y el cumplimiento de los requisitos
aplicables y reglamentarios, respaldando nuestro sistema de Gestion de Calidad en la Norma 1SO
9001:2015.”

5.3 Roles y responsabilidades de la organizacion

Los responsables de las tareas relevantes son asignados por la alta gerencia. Estas decisiones seran
comunicadas por el medio oportuno que encuentre la organizacién. La alta gerencia ha asignado al
encargado de calidad velar porque el sistema de gestion de calidad se aplique de acuerdo con lo
establecido por la norma ISO 9001.2015. Este encargado tiene responsabilidad y autoridad para el
establecimiento, la implementacion y el mantenimiento de los procesos del sistema de gestion de

calidad de la empresa.
Velar porgque se cumpla con los requisitos de la norma INTE/ISO 9001:2015.
Informar a la alta gerencia del desempefio y la evaluacion del sistema de gestidn de calidad.

Promover la sensibilizacion y la toma de conciencia del cumplimiento de la politica de calidad y del

SGC en los diferentes niveles de la organizacion.
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6 planificacion
6.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Durante la implementacion del SGC la empresa considera importante el contexto de la organizacion,
las necesidades y las expectativas de las partes interesadas, por lo que se determinan los riesgos y las
oportunidades relacionadas con la capacidad de asegurar que el SGC puede lograr los resultados

previstos, prevenir o reducir los efectos no deseados.

Los riesgos y las oportunidades relacionadas con el SGC se abordan en los documentos de registro de
informe de quejas y sugerencias, y en las fichas de los procesos.

6.2 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La alta gerencia define los objetivos de calidad partiendo de la base de que los objetivos de calidad
son la manera de traducir la politica de calidad de la organizacion, es decir, por medio de estos, y se
hacen todos los esfuerzos en la organizacion para alcanzar la mejora continua. Estos objetivos van a
ser monitoreados por el encargado de calidad de calidad mediante los indicadores definidos para cada
uno. Esto se va a mantener como informacién documentada de acuerdo con el registro de la

herramienta SMART. Ver la siguiente figura:

Herramienta SMART

Objetivos SMART

Variable | Nivel de N
Ohjetivos critica a desempeno Indicador | Periodicidad | Responsable limi
medir minimo
de objetivo

Objetivos de calidad de Transportes Benedicts
e Aumentar anualmente en 2% el grado de satisfaccidn de los clientes de la empresa y mejorar el

nivel de servicio al cliente y el soporte que ofrece la empresa.

e Cumplir de forma anual con 70% de la calidad en los procesos de la empresa y garantizar que estén

bajo los parametros definidos por el SGC.

e Cumplir anualmente con 70% de los requisitos que se solicitan en la norma ISO 9001:2015.
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e Cumplir anualmente con 70% de los requerimientos solicitados por el cliente.

6.3 Planificacion de los cambios
Cuando la organizacion determina que es necesario realizar cambios o alinear métricas al sistema de
gestion de la calidad, el encargado de calidad debe asumir la responsabilidad de implementarlas y

aplicarlas de manera planificada y controlada.

7 recursos
7.1 Recursos

Transportes Benedicts se compromete a proveer todos los recursos necesarios para el establecimiento,

la implementacion, el mantenimiento y la mejora continua del sistema de gestién de calidad.

7.2 Competencia
Transportes Benedicts cuenta con personal altamente calificado y con habilidades necesarias que

ayudan a que el sistema de gestion de calidad se pueda implementar y desarrollar de forma exitosa.

Para asegurar la competencia de los colaboradores se ha establecido el plan de deteccion de
necesidades de formacion, que abarca:
Evaluar las competencias de los trabajadores y determinar las necesidades de formacion o de

capacitacion.
Evaluar la eficacia de la formacion del personal.

En casos necesarios Transportes Benedicts considerara oportuno contratar personal externo para

realizar labores especificas o especiales para lo que debera presentar como minimos tres cotizaciones.

7.3 Toma de conciencia
Transportes Benedicts asegura que todo el personal conoce y es consciente de la politica de calidad y
de los objetivos de calidad; ademas del papel importante que tienen dentro del sistema de gestion

calidad.

7.4 Comunicacion
La alta gerencia definira, en conjunto con el departamento de mercadeo y publicidad, cuando se va a
comunicar, a quién se va a comunicar, como comunicar y quién es la persona que comunica, la

informacidn tanto interna como externa que tiene relacion con el sistema de gestion de calidad.
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7.5 Informacion documentada

El sistema de gestion de la documentacion de la empresa tiene como objetivo ayudar al colaborador
para que pueda realizar de una forma correcta las actividades en los procesos. Ademas, el documento
va a indicar a la persona responsable de la actualizacion y la revision de los documentos y la fecha de
la Gltima revision, con el objetivo de que se mantenga actualizado. Una vez finalizada la revision del
documento se remitiria al encargado de calidad para que pueda se actualizar la guia maestra de
documentos y registros de la empresa.

Se establece una revision por cada documentacion de la empresa ya sean politicas, manuales,
reglamentos, procedimientos, formularios, registros, entre otros, cada 12 meses, con el proposito de

actualizarlos, mejorarlos o ajustarlos.

Adicionalmente, en el momento en que la empresa o departamento necesite realizar un nuevo proceso
va a contar con un instructivo que lo guiaria en el proceso, para de esta forma buscar la estandarizacion

en cada uno de los documentos.

8.1 Planificacion y control operacional
La organizacidn ha determinado los requisitos para los productos y servicios que ellos ofrecen y su
estructura de procesos se ha desarrollado bajo el enfoque de procesos, mejora continua y pensamiento

basado en riesgo.

8.2 Requisitos para los productos y servicios
La organizacion ha planificado la comunicacion con el cliente mediante el registro de quejas y

Sugerencias. Ver la siguiente figura:

version

Fecha Elaboracidn|

Nimero Tipo de queja o Sugerencia |Medio en el que ingresa la queja Nombre Fecha de solicitud Breve descripcion | Respuestabrindada Fecha de respuesta

Mes
Total de quejas
Total de Sugerencias
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8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
La organizacién determina los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios
por disefiar y desarrollar.

8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
Para asegurar que los bienes o servicios cumplan con los requisitos especificados por los usuarios, la
organizacion debe verificar las especificaciones de las cotizaciones y solicitar como minimo tres para

poder hacer una comparacion.

8.5 Produccion y provisién del servicio

Transportes Benedicts define las actividades de planificacion y ejecucion de los procesos de
realizacion del producto bajo condiciones controladas, con el fin de garantizar la capacidad del
proceso y de poder cumplir con el tiempo establecido. Para esto se cuenta con un encargado de

proyectos que vela por el cumplimiento de lo estipulado en cada proyecto.

8.6 Liberacion de los productos y servicios

La organizacion verifica y realiza las pruebas respectivas antes de entregar un producto o servicio,
por lo que la liberacion de los productos o servicios al cliente no debe llevarse a cabo sino hasta que
se hayan completado satisfactoriamente las disposiciones pactadas y que este cuente con la aprobacion

final del cliente.

8.7 Control de las salidas no conformes
La organizacién asegura que las salidas que no se ajusten a sus requerimientos son identificados y
controlados para subsanar el problema presentado. Si se corrige un producto se somete a una nueva

verificacion con el cliente para demostrar la conformidad con los cambios realizados.

9 evaluacion del desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, analisis y evaluacién.

9.1.1 Generalidades

La alta gerencia de la empresa Transportes Benedicts y el encargado del proceso definen lo que sera
monitoreado y medido, asi como los métodos y los tiempos de seguimiento y medicidn, esto por medio
de herramientas como partes interesadas, analisis PESTEL, encuestas de satisfaccion de los clientes y

cualquier otra medida que se crea necesaria para las evaluaciones respectivas.
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Los resultados del monitoreo y la medicion seran evaluados por la alta gerencia y por el encargado

del sistema de gestion de calidad.

9.1.2 Satisfaccion del cliente
Transportes Benedicts monitorea la percepcion del cliente con el objetivo de conocer el grado de
satisfaccion que han tenido con el servicio brindado, esto segun la encuesta de satisfaccion del cliente

que se aplicaria dos veces al afo.

9.1.3 Andlisis y evaluacion
La empresa analiza y evalUa los datos pertinentes y la informacion obtenida de la encuesta con la

determinacion de buscar la mejora continua y aumentar el nivel de satisfaccion de los clientes.

9.2 Auditoria interna
Transportes Benedicts conforma un comité de auditorias internas para estar revisando la
implementacion y la eficacia del sistema de gestion de calidad. Esta auditoria revisa cada punto de la

norma para ir midiendo el porcentaje de cumplimiento.

9.3 Revisidn por parte de la direccidon

La encargada de calidad, en conjunto con la alta gerencia, efecttia al menos dos veces al afio la revision
del sistema de gestién de calidad con el fin de asegurar su continuidad, mejorar y analizar si necesita
alguna modificacion que ayude con el cumplimiento de los objetivos. Los resultados de la revision
seran comunicados a las jefaturas departamentales y esta informaciéon sera documentada como
evidencia de la revision de los resultados.

10 mejora

10.1 Generalidades

Transportes Benedict determina y selecciona las oportunidades de mejora e implementa las acciones
necesarias para cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccién, esto con la ayuda de

la encargada de calidad y de cada encargado departamental.

10.2 “No conformidades” y accién correctiva
La empresa comenzara con el control de las “no conformidades” con el fin de tomar medidas para

controlarlas y poder corregirlas.

10.3 Mejora continua
Transportes Benedicts busca la mejora continua con apoyo en los siguientes puntos. Implementacion

y buen manejo del sistema de gestion de calidad y promoviendo una cultura de andlisis de riesgo y de



159

calidad; inculcando la participacion de todos los colaboradores para que el sistema de gestion de
calidad se cumpla a cabalidad, y mediante mantenimiento de toda informacion documentada que

funcione como evidencia de los resultados de la mejora continua de la organizacion.
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