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RESUMEN

La presente investigacion aborda la problematica del bajo cumplimiento de estandares de
calidad en empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcan en el 2018, lo que no
permite una gestion eficaz de los procesos logisticos que éstas realizan. Esta investigacion
tiene por objetivo general determinar el nivel de estandarizacion de calidad de los procesos
logisticos en las empresas de transporte en la ciudad de Tulcan. Para dar cumplimiento a lo
planteado y desarrollar la presente investigacion se llevd a cabo una investigacion
descriptiva, cuantitativa y por ende se empled herramientas de recoleccion de datos como:
la encuesta y una lista de chequeo que determiné el grado cumplimiento de indicadores segun
la Norma ISO 9001:2015, ademas se pudo diagnosticar la gestion que los procesos logisticos
de estas empresas tienen, los instrumentos de recoleccion se aplicaron a las 49 empresas de
transporte de carga pesada y también se realiz6 la busqueda bibliogréafica de teorias que
permiten sustentar las dos variables de la investigacion. Realizando el estudio se concluy6
que, las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan tienen un
bajo nivel de estandarizacién en base a la Normativa 1SO, de la cual se evalud los capitulos
4.4 de generalidades, el capitulo 6 de planificacion, el capitulo 7 de soporte, y el capitulo 8
de operacidn, control y desarrollo del servicio. Estos capitulos fueron evaluados, porque
estan directamente relacionados con los procesos logisticos de empresas de transporte de

carga pesada.

Palabras clave: Estandar de calidad, procesos logisticos, indicadores de la Norma 1SO
9001:2015.
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ABSTRACT

This investigation is about the problem of low compliance with quality standards in
companies of cargo transport in Tulcdn city in 2018, which doesn’t allow an efficient
management of the logistics processes they perform. The general objective of this research
is to determine the level of standardization of quality of logistic processes in transport
companies of Tulcan city. To get this purpose and develop this investigation a descriptive
investigation was developed and quantity and some tools were used to collect the data such
as: the survey and the check-list that determined the degree of compliance of indicators
according to the ISO standard. 9001: 2015, in addition, it was possible to diagnose the
management of the logistic processes of these companies, the collection instruments were
applied to the 49 heavy cargo transport companies, and the literature search of theories that
support the two variables of the research was also carried out. To carry out the study, it was
concluded that the heavy cargo transport companies with headquarters in the city of Tulcan
have a low level of standardization based on the ISO norm, from which chapters 4.4 of
generalities were evaluated, chapter 6 of planning, chapter 7 of support, and chapter 8 of
operation, control and development of the service. These chapters were evaluated, because

they have direct relation to the logistics processes of companies of heavy cargo transport.

Key words: Quality standard, Logistic processes, ISO 9001: 2015 standard.
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INTRODUCCION

A nivel mundial existen numerosas empresas que brindan el servicio de transporte,
considerando que es un eje transversal de movilidad y es la fuente de conexion entre paises,
es por eso que estas empresas de transporte de hoy en dia, tienden a adaptar modelos de
gestion de calidad, o herramientas que les permitan mejorar los procesos que realizan y por
ende poder ofertar un servicio que se ajuste a las necesidades y expectativas del cliente. Los
estandares de calidad son entonces los mecanismos que les permiten a las empresas buscar

la mejora continua, la estandarizacion y el control de los procesos.

Hoyle, (como se citoé en Antnez, 2016) afirma que la implementacion de estos sistemas de
gestion de calidad, han permitido y promovido el uso de un lenguaje comuan para actividades
y procesos; ha incrementado la productividad y el control de las operaciones; asi también ha
definido sistematicamente las necesidades de las partes interesadas facilitando el acceso a

mercados donde su uso es obligatorio.

La presente investigacion se enfoca en determinar el nivel de estandarizacion en calidad de
los procesos logisticos que realizan las empresas de transporte de carga con matriz en la
ciudad de Tulcan. Ya que se ha observado que la mayoria de empresas de la localidad no
cuentan con algun estandar de calidad. Para esto primero se realizd la busqueda de
informacion bibliogréfica, que permitid fundamentar teGricamente las variables tanto
independiente como dependiente de la investigacion; para el diagnostico de la gestion de los
procesos, se realizd una encuesta por medio de la cual, se logré obtener informacion que
permite conocer la situacion actual de las empresas y para medir el grado de cumplimiento
de los procesos logisticos en relaciéon a los estandares de calidad, se aplic6 una lista de
chequeo que sefiala los requerimientos del estandar de calidad y si este se cumple.

Esta investigacion se encuentra compuesta de cinco capitulos, en el primer capitulo se
encuentra la situacion problematica, la justificacion, los objetivos tanto general como
especificos y las preguntas de investigacion. El segundo capitulo recopila la informacion
tedrica de otras investigaciones relacionadas al tema de estudio, ademas de la
fundamentacion tedrica de las variables de investigacién; estandares de calidad y procesos

logisticos de las empresas de transporte.
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El tercer capitulo muestra; el enfoque, el tipo de investigacion, la idea a defender, la
definicién y operacionalizacion de las variables, la poblacién y muestra de la investigacion
y la metodologia empleada para la recoleccién de la informacion. El cuarto capitulo esta
compuesto de los resultados obtenidos y la discusion y finalmente en el quinto capitulo se

presentan las conclusiones y recomendaciones de la investigacion.
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. PROBLEMA

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

La calidad se considera como un eje primordial para muchas empresas productoras o de
servicios, las cuales adoptan diferentes estandares de calidad que hacen mas eficientes los
procesos que realizan. Estos estandares tienen la finalidad de mejorar y ver como la empresa
puede brindar un producto o servicio de calidad. Sin embargo, las empresas de hoy en dia se
especializan diariamente en solo tener herramientas modernas 0 mecanismos que les permite
mejorar la parte tecnolégica de los procesos que se encuentran en el area de logistica,
provocando que exista baja estandarizacion de las empresas, que por ende incidira en el

rendimiento eficiente de los procesos logisticos, ya que la ejecucidn de estos no es optima.

Por esta razon es que, mediante la implementacion y manejo de estandares de calidad en las
empresas, se puede suplantar una forma de hacer las cosas con otras, considerando la opcion
de ser eficaces. Sin embargo, existen empresas que no poseen un estandar de calidad,
entonces los procesos son poco eficaces y por ende tampoco se enfocan en buscar mejoras.

Dentro de las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, se
detecta que no existe un control en los procesos logisticos, es decir que sus procesos no son
eficientes y no conllevan un correcto funcionamiento como lo indica un estandar de calidad
y asi poder cumplir los requerimientos para que una empresa sea mas efectiva al momento
de brindar el servicio. Ya que no tener un estandar de calidad, significa no tener parametros

para evaluar o valorar la calidad de lo que se hace dentro de la empresa.

A pesar de ello existe una minoria de empresas de este sector que han optado por mejorar
totalmente, iniciando con la implementacién de estandares de calidad, considerando obtener
resultados muy exitosos. Hay que tener en cuenta que la investigacion cientifica es parte del
proceso de avance, conjuntamente con un desarrollo experimental, hasta que se implemente
nuevas técnicas de produccién, fabricacion y comercializacion de bienes y servicios. Estos
modelos utilizados por las empresas, van acorde a la necesidad de competir y han impulsado
la implementacion del estandar de calidad cuyo fin es mejorar los procesos que ejercen

mayor productividad en cualquier campo empresarial y mucho maés en el area de logistica.
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En efecto “Los procesos que dan lugar a la mejora se ajustan a un modelo interactivo y
multidimensional como establecen los sistemas de gestion de calidad” (Duque, 2005, p.69).
Para que todas las diferentes actividades heterogéneas e interdependientes que forman parte

de los procesos logisticos, sean objeto de mejora y se desarrollen eficazmente.

Finalmente, se puede decir que tener un estandar de calidad, abarca un conjunto de
indicadores que, interrelacionados entre si, promueven el cumplimiento de los requisitos de
calidad en una organizacion. Esto contribuye ademas, que el servicio y todos los procesos
relacionados a este, cumplan con las condiciones que determinan una buena gestion de los

mismos. (Conexidnesan, 2018)

1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

El bajo nivel de estandarizacion de calidad en las empresas de transporte de carga pesada

con matriz en la ciudad de Tulcéan, no permite una gestion eficaz de los procesos logisticos.

1.3. DELIMITACION

Tal como lo dice Hernandez, Méndez, Mendoza y Cueva (2017) “la poblacién debe
delimitarse de manera muy concreta” (p.130). ES por esto que la presente investigacion se
delimita a las empresas que se dedican a brindar el servicio de transporte de carga pesada,
con matriz en la ciudad de Tulcan, dichas empresas son seleccionadas por medio de la
consulta del RUC en la pagina del SRI, (Ver Anexo 1) determinando que empresas tienen

matriz en la ciudad, para luego empezar con la obtencion de la informacion.

Esta investigacion tiene beneficiarios directos e indirectos, los directos son las empresas de
transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, ya que en esta investigacion
se demuestra la importancia de un estandar de la calidad para tener mejoras en el servicio

que se ofrece a los usuarios, quienes son los beneficiarios indirectos de la investigacion.
La investigacion radica en determinar el nivel de estandarizacion de calidad, con base en la

Norma 1SO 9001:2015 de los procesos logisticos de las empresas de transporte de carga

pesada. La importancia de utilizar esta Norma ISO es porque ayuda a que una empresa sea
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reconocida por brindar un servicio de calidad, ademas de permitir la mejora continua para la
empresa por medio del ciclo de planificar, hacer, comprobar y actuar, pudiendo de esta

manera obtener los resultados deseados. (Virtual Training Lteam, 2015)

La Norma ISO 9001:2015 es un estandar internacional que especifica los requerimientos que
se debe cumplir para tener un Sistema de Gestion de Calidad, permitiendo que la empresa
aumente el grado de satisfaccion de los clientes porque los objetivos que se establecen toman
en cuenta las necesidades y expectativas de estos y las empresas orientan todo su esfuerzo
en prestar servicios que cumplan con dichos requerimientos. (Cdmara de Comercio de
Espafia, 2017). Asimismo, la Norma también permite llevar una trazabilidad de los procesos
de la empresa, de tal forma que se pude saber lo que sucede en cada momento o como actuar

frente a cualquier situacion que se presente en la empresa.

En la investigacion no se pretende dar una solucién o alternativas de mejora ya que como se
ha mencionado se enfoca solo en el estudio del nivel de estandarizacion, determinando el

grado de cumplimiento de requerimientos del S.G.C., con base en la Norma.

1.4. JUSTIFICACION

Tener procesos estandarizados en una empresa es sindnimo de calidad en los resultados, la
presente investigacion se enfoca entonces en, estudiar la estandarizacion en gestion de los
procesos logisticos de las empresas de transporte de carga, beneficiando a estas y a las
personas que opten por emplear el servicio, logrando mayor conformidad con lo brindado.
La temética investigada impulsa al mejoramiento o rendimiento de la empresa con la
bdsqueda de estandares que aportan al desarrollo de cada una de ellas. (Anaya y Polanco,
2007)

Es por eso que la implementacién de estos estandares, ayudan a prever problemas en los
procesos Y asi optimizar tiempos y costos a la hora de su ejecucion dentro de las empresas
de transporte de carga, teniendo en cuenta que las estandarizaciones también ayudan a
mejorar el funcionamiento, el potencial de la empresa y el potencial del personal que labora
dentro de las mismas, todo esto en funcion de competir en el mercado ya sea nacional o

internacional, es por eso que grandes compariias mundiales han establecido estandares para
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competir dentro del mercado y asi ser eficientes, eficaces y efectivos ofertando sus servicios

0 productos.

También otro de los aspectos importantes dentro de la estandarizacion es la influencia que
tiene en los trabajadores considerando que se debe potenciar el talento humano, (Secretaria
Central de ISO, 2017). Ya que por medio de este factor importante pueda haber lineamentos
claros en el desempefio de cada actividad y asi exista menos fallas, pérdidas o retrasos de

tiempos, dinero y materiales.

Es por esta razon que tener un estandar de calidad en las empresas de transporte de carga
pesada, incide en una gestion integral para todos los departamentos de la organizacion,

contribuyendo asi a la mejora total de la calidad.

1.5. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION

1.5.1. Objetivo General

» Determinar el nivel de estandarizacion de calidad de los procesos logisticos en las
empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan para

mejorar la gestion.

1.5.2. Objetivos Especificos

» Sustentar tedricamente y bibliograficamente los estandares de calidad y los procesos
logisticos de una empresa de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de

Tulcéan.

» Diagnosticar los procesos logisticos en las empresas de transporte de carga pesada

con matriz en la ciudad de Tulcan.

» Medir el grado de cumplimiento de los procesos logisticos en relacion a los
estandares de calidad de las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la

ciudad de Tulcan.
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1.5.3. Preguntas de Investigacion

» ¢Cual es el nivel de estandarizacion de las empresas de transporte de carga con matriz

en la ciudad de Tulcan?

» ¢Como entender la importancia de los estandares de calidad para los procesos

logisticos de las empresas de transporte de carga?

» ¢Como se relaciona los procesos logisticos con la Norma de calidad 1SO9001:2015,

en las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan?

» ¢Qué tan estandarizados son los procesos logisticos de las empresas de transporte de

carga?
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1. FUNDAMENTACION TEORICA

2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Para el desarrollo de la presente investigacion con enfoque en identificar los procesos
logisticos de las empresas de transporte de la ciudad de Tulcan, asi como también los

estandares de Calidad que estas poseen, se tiene en cuenta los siguientes antecedentes:

Osorio y Mora (2018) presentan el siguiente tema “Analisis y mejoramiento de procesos
aplicando la Norma ISO 9001:2015: caso de estudio Importadora Mora S.A.” investigacion
enfocada en el mejoramiento de los procesos internos, con el analisis en base a la Norma
ISO 9001:2015, tratando de optimizar los procesos que se realizan y recursos que se

emplean.

El propdsito de la investigacion es: proponer un sistema de gestién de calidad en la
Importadora Mora S.A. que servira de apoyo en el desarrollo de sus operaciones, mediante
el analisis y practica de los requisitos que proporciona la Norma ISO 9001:2015. (Osorio y
Mora, 2018, p.3)

Para dar cumplimiento al objetivo anteriormente trazado el autor plantea los siguientes
objetivos especificos.
Hacer un Check- list en base a la Norma ISO 9001:2015, para obtener un diagndstico
maés profundo sobre los procesos que se esta desarrollando en la Importadora Mora
S.A., proponer un Sistema de Gestion de Calidad que servird de apoyo en el
desarrollo de sus operaciones y realizar levantamiento general de las actividades de
la Importadora Mora S.A. (mapa de procesos). (Osorio y Mora, 2018, pp.3,4)

Ademas, en este trabajo se muestra como lograr la mejora continua en los procesos de la
importadora Mora por medio de la aplicacion de la Norma ISO 9001: 2015, tomando en
cuenta los factores tanto internos como externos, que no permiten tener una buena gestion
en los procesos de la empresa, para luego aplicar las medidas necesarias enfocandose en
lograr la eficacia de dichos procesos. Los autores antes mencionados llegan a concluir que
existe un bajo nivel de cumplimiento del Sistema de Gestion de Calidad con base en la

Norma 1SO 9001:2015, porque no existe buena comunicacion con los clientes internos y
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externos de la empresa. Por esta razon se considera que esta investigacion es importante para
el presente trabajo.

Navarrete y Campoverde (2018) con el tema “Propuesta para el disefio del Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 en una empresa del sector del
transporte” la realizacion de este trabajo, se enfoca en la mejora de los procesos de la
empresa que oferta el servicio de transporte de carga pesada, disefiando un Sistema de
Gestion de Calidad basandose en los requisitos expuestos por la Norma 1SO 9001:2015 para

mejorar la satisfaccion de los clientes.

Como objetivos especificos de este trabajo estan:
Analizar los aspectos de la Norma 1SO 9001:2015 que la empresa debe conocer y
evaluar para implementar un Sistema de Gestion de Calidad en base a estos
estandares. Evaluar la situacion actual de la empresa TRANEXIMP S.A., en cuanto
a los requisitos de un Sistema de Gestidn de Calidad y a su documentacion requerida
y Realizar la propuesta para el disefio del sistema de gestion de calidad basada en la
Norma 1SO 9001-2015. (Navarrete y Campoverde, 2018, p.6)

Este estudio se enfoca en la mejora del rendimiento de la empresa TRANEXIMP S.A,,
mediante el cuidado de los estandares de calidad con base en la Norma 9001:2015, para
poder determinar cuéles son las razones de que la empresa no logre el rendimiento esperado
en el tiempo establecido por los clientes, se realiz6 una auditoria o evaluacion de la situacién
inicial de la empresa, por cual se determina las principales causas del problema que son: la
no definicion de responsabilidades y funciones, ademas de la inexistencia de la informacion
documentada, y no cuentan con procedimientos estandarizados, entonces al no poder cumplir
con los requisitos que sefiala la Norma ISO 9001:2015, la empresa no puede ofrecer un

servicio de calidad a sus clientes. (Navarrete y Campoverde, 2018)

Asimismo, Navarrete y Campoverde (2018) concluyen gue “con una auditoria realizada a la
empresa TRANEXIMP se muestra un nivel de cumplimiento del 32%, lo que sefiala que la
empresa aun requiere de planificaciones y mejoras continuas para llegar a un nivel de

satisfaccion optimo en el mercado” (p.101).

La mejora total de la empresa se consigue por medio de la planificacion y estandarizacién

de los procedimientos, es decir la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad con
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base en la Norma ISO 9001:2015, logra de igual manera la calidad tanto para los procesos
como también para el servicio de transporte de carga pesada que oferta.

Garcia y Lindao (2016) en su trabajo “Propuesta de un Disefo para la Implementacion de
un Sistema de Gestion basado en la Norma I1SO 9001:2008 para la Empresa LOGISTECSA
Sucursal Guayaquil” (p.1).

Para estos autores el objetivo general, para el trabajo investigativo fue: el disefio de un
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 con el proposito de
obtener soluciones que ayuden a cumplir las exigencias comerciales y sociales, como
también mejorar los procesos de la empresa y maximizar la eficiencia y eficacia en el

servicio integral.

El trabajo de estos autores muestra también, la optimizacion y la estandarizacion de los
procesos y procedimientos del Operador Logistico Regional Logistecsa ubicada al norte de
la ciudad de Guayaquil, para el alcance de este objetivo se realizé el Disefio de un Sistema
de gestion de Calidad basado en la Normativa ISO 9001:2008. En el documento se detalla
la situacion actual de la organizacién, para lo cual se utilizaron herramientas como Diagrama
de Ishikawa, Multivoting y Mapeo de Procesos, paralelo a esto se realizé un diagnéstico de
la Norma ISO 9001:2008 utilizando la Escala de Likert, en el cual se califico el nivel de
implementacion cada uno de los apartados. Se realizaron encuestas a clientes internos como

externos, para verificar el nivel de satisfaccion. (Garcia y Lindao, 2016)

Es evidente la importancia de este trabajo, porque al tratar de una empresa de logistica y
transporte, que ha implementado un Sistema de Gestidn de la Calidad ISO para la mejora de
procesos logisticos que realiza, permite observar el analisis del funcionamiento del Sistema
de Gestion de la Calidad dentro de las empresas de transporte, en vista de que la
implementacidn de dicho sistema permite disminuir el indice de insatisfaccion de los clientes
ya que los procesos se hacen de manera eficaz, lo que conlleva a un mejor funcionamiento

de la empresa.

Sonels (2014) con el tema “Propuesta de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la

Norma ISO 9001 para una Empresa de Transporte de Carga por Carretera” (p.3). Donde
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sefiala la manera en que contribuye un sistema de gestion de calidad basada en la Norma ISO

9001:2008 para una empresa de transporte de carga por carretera.

El objetivo general de este trabajo fue proponer un sistema de gestion de calidad basada en
la Norma ISO 9001 para una empresa de transporte de carga por carretera. Para lograr dar
cumplimiento con al objetivo antes mencionado, los objetivos especificos fueron: realizar
un diagndstico de la situacion actual de la empresa. Identificar los principales problemas en
la gestion de la empresa que se daran soluciones con el Sistema de Gestion de la Calidad
implementado. Describir y disefiar una metodologia exacta, para la implementacion del
Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001. (Sonels, 2014, p.08)

Para la presente investigacion es significativo considerar los multiples benéficos que tiene
una buena gestion de los procesos logisticos en una empresa de transporte, al implementar
un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la Norma 1SO 9001, ya que como se muestra
en la investigacion realizada por Sonels (2014), concluye que: luego de haber realizado la
evaluacion de la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO
9001 para una empresa de transporte de carga por carretera, permite la mejora de la gestion
de la empresa y es recomendable debido a que con el analisis de Beneficio Costo se obtiene

un valor favorable para la empresa.

2.2. MARCO TEORICO

Esta parte de la investigacion estd conformada por la sustentacion teérica de las variables,
en primera instancia se sefiala la variable independiente que son los estandares de calidad,
desglosados desde lo general a lo particular, finalmente se presenta toda la informacion
recolectada de las diferentes fuentes bibliogréaficas, para la variable dependiente que son los

procesos logisticos de una empresa de transporte de carga pesada.

2.2.1. Teoria de Calidad
Teoria de la Gestion de la Calidad Total o TQM (Total Quality Management), es una

estrategia de gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos los procesos

organizacionales. Entonces se puede decir que es el conjunto de caminos mediante los cuales
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se consigue elevar la calidad de sus procesos, productos y servicios, con el propdsito de
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente.

Los principales autores y precursores de la gestion de la calidad total son: Philips B. Crosby,
Edwards W. Deming, Armand V. Feigenbaum, Josep M. Juran y, mas recientemente Thomas
Peters. En Japon se encuentran como principales autores a Kaoru Ishikawa, Shigeru Mizuno,
Shigeo Shingo y Genichi Taguchi. Estos personajes hacen importantes aportaciones a los

fundamentos de la calidad total.

Segun Udaondo (1992), menciona que:
La gestion de la calidad seria el modo en que la direccion planifica el futuro, implementa
los programas y controla los resultados con vistas a su mejora permanente
Asi pues, mediante la gestion de calidad, la empresa participa en la definicion, analisis y
garantia de los productos y servicios ofertados por las empresas, interviniendo y
haciendo que se realice lo siguientes tipos de actuaciones:
» Definir os objetivos de calidad, sumando para ellos los intereses de la empresa
con las necesidades de los clientes.
» Conseguir que los productos o servicios estén conformes con dichos objetivos,
facilitando todos los medios necesarios para lograrlo.
» Evaluar y vigilar que se alcanza la calidad deseada.
» Mejorar continuamente, convirtiendo los objetivos y la consecucion de la calidad
en un proceso dinamico que evoluciona de modo permanente, de acuerdo con las

exigencias del mercado. (p.5)

Entonces la teoria TQM es aquella que sustenta el estudio porque permite la mejora continua
en la organizacion, como lo hace la Norma ISO 9001:2015 que por medio de una lista de
chequeo indica que hacer para lograr efectuar los objetivos de calidad para un producto o

servicio.

2.2.1.1. Definiciones de calidad

El termino calidad abarca diferentes definiciones, que pueden variar dependiendo de la
apreciacion de la persona para dicho termino, a continuacién, se presenta algunas

definiciones segun varios autores.
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Para Soler (2009) calidad es el “conjunto de propiedades, atributos y caracteristicas
inherentes a algo, cuya percepcion permite juzgar su naturaleza o valor, especificamente en

cuanto a los requisitos de un producto, servicio, proceso o procedimiento” (p.66).

Por otro lado, se podria definir la palabra calidad en términos de satisfaccion del cliente,
como dice Juran (1996) para quien “La calidad consiste en aquellas caracteristicas del
producto que se basan en las necesidades del cliente y que por eso brindan satisfaccion y
conformidad” (p.10). Entonces la palabra calidad es lograr un disefiar producto o un servicio
que cumpla con los requisitos del cliente, al lograr esto se llega a ser competitivos en el
mercado ya que lo que se ofrece es de calidad.

Asimismo, para lograr la calidad es necesario realizar una buena gestion como sefiala Juran,
(1996), para quien “la gestion de la calidad se realiza por medio del uso de tres procesos:
planificacién, control y mejora refiriéndose a estos tres procesos como Trilogia de Juran”
(p.16).

» La planificacion de la calidad

» Control de la calidad

» Mejora de la calidad

Planificacion de calidad: es la actividad para desarrollar los productos y procesos requeridos
para satisfacer las necesidades de los clientes. (Juran, 1996, p.16). Entonces este proceso
permite saber con claridad que es lo que requiere y cuéles son los clientes a quien se esta

dirigiendo.

Control de la calidad: este proceso es el encargado de evaluar, comparar, y actuar sobre el
comportamiento real de la calidad, permite inspeccionar la calidad a tal punto que se puede
detectar o evitar errores en el proceso para que los resultados sean los previstos con
anterioridad. (Juran, 1996)

Mejora de la calidad: este proceso es el medio de elevar el comportamiento de la calidad

hasta unos niveles sin precedentes (avances) (Juran, 1996, p.16). En la siguiente tabla se

muestra el paso a paso de la Gestion de la calidad trilogia de Juran.
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Tabla 1. Gestion de la calidad trilogia de Juran

Planificacion de la calidad

Control de la calidad

Mejora de la calidad

Establecer objetivos de la

calidad

Identificar quienes son los

clientes

Determinar las necesidades

de los clientes

Desarrollar  caracteristicas

de los productos que
respondan a las necesidades
de los clientes
Desarrollar procesos
capaces de producir esas

caracteristicas.

Establecer controles de
proceso, transferir los planes

a las fuerzas operativas

Evaluar el

comportamiento real

Comparar el

comportamiento real con

los objetivos de la
calidad

Actuar sobre las
diferencias

Demostrar sus necesidades

Establecer la estructura

Identificar los proyectos de
mejora
Crear equipos para los
proyectos
Proporcionar recursos,

formacién y motivacion a lo
quipos para: diagnosticar las

causas y fomentar los remedios

Establecer  controles para

conservar los logros

Fuente: Juran, J., (1996).

Con base en lo anterior mencionado se puede decir que la gestion de la calidad es el proceso
mediante el cual se desarrolla el servicio, realizar un correcto control del mismo para
finalmente tomar las medidas necesarias para la mejora continua, todo esto con el fin de

poder brindar un servicio de calidad.

Para Deming, (1989) “Calidad puede estar definida solamente en términos del agente”
(p.131). Segun Deming calidad también es, convertir las necesidades futuras de los usuarios
en caracteristicas medibles, solo asi un producto puede ser disefiado y fabricado para dar

satisfaccion, a un precio que el cliente pagara.

29



La gestidn de la calidad se hace por medio de Ciclo Deming, también conocido como circulo
PDCH (del inglés plan- do- check- act) con base en un concepto de Walter Andrew Shewhart
que consiste en procurar la mejora continua del producto y su uso. Lo que requiere disefiar
un modelo de Normas de calidad (PLANEAR), fabricarlo o producirlo, (HACER), registrar
estadisticamente el cumplimiento o incumplimiento de calidad en términos de satisfaccion
del usuario (VERIFICAR) y (ACTUAR) donde se procede a recopilar lo aprendido y a

ponerlo en marcha. (Deming, 1989)

A partir del concepto anteriormente dado, se establece que calidad es hacer que un producto
0 servicio se adapte a los clientes, cumpliendo asi sus necesidades, entonces para lograr esto
es necesario aplicar la gestion de la calidad mediante un método propuesto por Deming, el
cual consiste plantear un disefio que sera producido, luego verificar que este cumpla con la
calidad que se busca y finalmente poner en practica lo aprendido. Este ciclo hace que la
calidad sea primordial, es decir que de esta manera se busca la mejora continua para toda la

organizacion.

2.2.2. Sistema de gestion de calidad

El sistema de Gestion de Calidad es el conjunto de actividades por medio de las cuales la
empresa establece, implementa y revisa sus objetivos de la politica de calidad. Este se
compone de varios procesos que se interrelacionan e interactan, utilizando recursos para
lograr resultados ya establecidos previamente, un sistema de gestion de calidad también
controla y mejora diversos procesos de una organizacién, generando garantias de mejora

continua a sus resultados. (Gomez, 2013)

En el sistema de gestion de calidad, para poder cumplir un requisito debe estar dentro del
alcance determinado que establezca la Normativa, este debe aplicarse por la organizacién
(Enhance, 2015). Se refiere a que, si uno o varios de los requisitos de esta Norma no se
pueden aplicar, esto no debe afectar a la capacidad de la organizacion o a la responsabilidad
para asegurarse de la conformidad de los productos o servicios. El alcance debe estar
disponible y mantenerse como informacién documentada estableciendo: los productos y
servicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad, la justificacion para cualquier caso

en que un requisito de esta Norma no se pueda aplicar.
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Segun Enhance (2015), “la organizacion debe establecer los procesos necesarios para el
Sistema de Gestion de Calidad” (p.33). Esto quiere decir que, la empresa debe dar cavidad
al rendimiento y a la ejecucion eficiente de los procesos e interacciones dentro de una

empresa tal y como le establezca la Normativa. La organizacion debe determinar:

a) Los elementos de entrada requeridos y los elementos de salida esperados de estos
procesos;

b) La secuencia e interaccion de estos procesos;

c) Los criterios, métodos, incluyendo las mediciones y los indicadores del desempefio
relacionados, necesarios para asegurarse la operacion eficaz y el control de estos
procesos;

d) Los recursos necesarios y asegurarse de su disponibilidad

e) La asignacion de las responsabilidades y autoridades para estos procesos;

f) Los riesgos y oportunidades de acuerdo con los requisitos que establezca la
Normativa, y planificar e implementar las acciones adecuadas para tratarlos;

g) Los métodos para realizar el seguimiento, mediciones, cuando sea apropiado, y
evaluacion de los procesos Y, si es necesario, los cambios en los procesos para
asegurarse de que se logran los resultados previstos;

h) Oportunidades de mejora de los procesos y del sistema de gestion de la calidad.
(Enhance, 2015, p.33)

La organizacion debe mantener la informacion documentada en la medida necesaria para
apoyar o respaldar la operacion de los procesos y retener la informacion documentada en la

medida necesaria para tener la confianza de que los procesos se realizan segun lo planificado.

2.2.3. Estandares de Gestion de Calidad

Segun Blanco y Bustos (2004), afirman que: “la estandarizacién o Normalizacién se podria
definir de forma genérica, como la actividad encaminada a poner orden en aplicaciones
repetitivas que se desarrollan en el ambito de la industria, la tecnologia, la ciencia y la
economia” (p.45). Es también un documento establecido por consenso y aprobado por un
organismo reconocido, compuesto por reglas y lineamientos para la realizacion de las

actividades o la obtencion de sus resultados. Los estandares sirven como guia para cumplir
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con los requisitos de, determinados procesos para lograr efectuar los objetivos de calidad

para un producto o servicio.

Morales y Hernandez, (2004) hacen mencidn de diversos sistemas que tienen como objetivos
en las organizaciones de servicios, crear una cultura de la calidad total. Entre los méas
relevante se encuentra el sistema o modelo europeo denominado EFQM (Modelo Europeo
de Calidad Empresarial), el modelo TQM (Calidad Total Empresarial) y el MBNQA
(Malcolm Baldrige National Quality Award). Para los autores, el EFQM es un modelo no
Normativo creado como herramienta para la gestion de la calidad, posibilita orientar la

organizacion hacia el cliente.

Se encuentran también mecanismos para el aseguramiento de la calidad que implican
el desarrollo de procesos de planificacion y sistematizacion necesarios para asegurar
la calidad, entre estos mecanismos estan las Normas: EN (European Norms), BS
(British Standards), 1ISO (International Standardization Organization) y UNE (Una
Norma Espafiola). Estos detallan los elementos a tener en cuenta para implementar
un sistema de calidad, que ofrezca confianza en que el producto o el servicio cumplen
los requisitos de calidad que conlleva a satisfacer a usuarios y consumidores. (Acuiia,
Romero, y Lépez, 2016, p.08)

Toda empresa que cumple con lo que establece la Norma tiene, adicionalmente, la ventaja
de poder certificar sus productos o sus servicios, dando garantia de que estos cumplen con
los requisitos para satisfacer a los clientes. La estandarizacion o Normalizacion promueve la
creacion de un idioma técnico comun a todas las organizaciones, pudiendo ofertar libremente
y en cualquier mercado a nivel nacional o internacional sus productos o sus servicios, siendo

empresas competitivas. (Méndez, Jaramillo, y Serrano, 2006)

2.2.4. Organizacion Internacional de Estandarizacién (1ISO)
A continuacidn, se dara una pequefia introduccion sobre la ISO, proporcionando informacién

sobre su origen, miembros y para qué sirve, todo esto con el objetivo de comprender la

Norma como tal y entender porque se utiliza en la investigacion.
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“El 27 de febrero de 1947 se crea la Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO),
continuadora de la originalmente llamada International Standards Association (ISA), la cual
es una federacion mundial de organismos nacionales de Normalizacion (organismos
miembros de ISO)” (Méndez, Jaramillo, y Serrano, 2006, p.19).

La Organizacion Internacional de Normalizacion con sede en Ginebra, es una organizacion
no gubernamental que congrega a 165 paises, tiene mas de 280 comités técnicos y mas de
19 500 Normas publicadas. (Enhance, 2015, p.8). Esta tiene funciones de facilitar la

implementacién y uso de todas las Normas que elabora, ya sea a nivel local o internacional

2.2.4.1 Normas ISO 9001

Para Méndez, Jaramillo, y Serrano (2006) “la Norma ISO 9001 se utiliza para tratar de
establecer un sistema de gestion de la calidad que proporcione confianza en la conformidad
del producto o servicio” (p.31). Una empresa que desee implementar este tipo de estandar
de la calidad, podra tener mayor seguridad en lo que esta ofreciendo, ademés de que es muy
util para determinar el nivel de satisfaccion del cliente.

Esta Norma es revisada y actualiza durante un lapso de 3 a 5 afios, este proceso de revision
y actualizacion se divide en 6 etapas: revision sistematica, especificacion de disefio, borrador
de comité, proyecto de Norma internacional, proyecto final de Norma y publicacion final.
(Virtual Training Lteam, 2015)

Los cambios que se hacen a la Norma son: literales en donde se aclara la interpretacion de
algunos literales y los de revision mayor donde se realizan sustituciones y eliminaciones a
los requisitos de la Norma de sistema de gestion de la calidad. Esta Norma tiene 25 afios de
historia, durante este tiempo se han elaborado cinco versiones. (Virtual Training Lteam,

2015). Como a continuacion se muestra:

La primera edicion en 1987
La segunda edicion en 1994
La tercera edicion en 2000
La cuarta dedicion en 2008

vV V. V V V

La quita version en 2015
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Por otra parte es importante mencionar que existen diferentes maneras de que una empresa
obtenga la certificacion ISO 9001: 2015, lo primero que la empresa interesada en la
estandarizacion debe hacer es diagnosticar el grado de cumplimiento que tiene la
organizacion con los requisitos que la Norma establece, luego se define los elementos claves
del Sistema de Gestidn de la Calidad y se establece el soporte documental del Sistema, el
tercer paso es la implementacion de dicho sistema con sus metodologias y registros en todo
lo que se hace en la empresa, el cuarto paso es hacer una auditoria interna de todo el sistema
implementado y finalmente se verifica que el sistema de calidad cumpla con los requisitos
de la Norma ISO y se encuentre en funcionamiento, para luego hacer contacto con cualquier
organismo de certificacion para comenzar con el proceso de certificacion. (Plantamura,
2016)

2.2.4.2 Norma 1SO 9001:2015

La reciente version de la Norma I1SO 9001 es la 9001:2015, es el estdndar mas utilizado por
las empresas que buscan la calidad para los productos o servicios que ofrecen, y también
incrementar el nivel de satisfaccion de sus clientes. Esta Norma internacional “promueve la
adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implanta y mejora la
eficacia de un sistema de gestidn de la calidad, basado a su vez en el ciclo de mejora continua

PDCA (Planificar, Hacer, Comprobar, Actuar)” (Camara de Comercio de Espafia, 2017).

La ISO 9001 es una Norma internacional, elaborada por la Organizacién Internacional para
la Estandarizacion que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones
publicas y privadas, independientemente de su tamafio o actividad empresarial. Se trata de
un método de trabajo excelente para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi

como de la satisfaccién del cliente.

Del mismo modo, esta Norma establece la necesidad de sistematizar y formalizar en una
serie de procedimientos, toda una serie de procesos empresariales: cumplir con la ISO 9001
supone tener implementado un Sistema de Gestion de la Calidad (S.G.C) que recoge en
procedimientos estandarizados y documentados, los procesos basicos para producir el

producto o el servicio que el cliente adquiere. (Blanco y Bustos, 2004)
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En definitiva, la Normas ISO es una herramienta de gestiébn que tiene como base la
sistematizacion y formalizacion de actividades y tareas, todo con el fin de lograr la
conformidad en el cumplimiento de las especificaciones o requerimientos solicitados por el

cliente externo. (Virtual Training Lteam, 2015)

El sistema de gestion de calidad se basa en la Norma ISO 9001, las empresas se interesan
por obtener esta certificacion para garantizar a sus clientes la mejora de sus productos o
servicios y estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad; por lo tanto, las

Normas ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones.

2.2.4.3 Estructura de la nueva Norma I1SO 9001:2015

A continuacion, se muestra la estructura por capitulos y con los requisitos de cada uno. Los
tres primeros capitulos de la Norma 1SO 9001:2015 (1, 2 y 3) no contienen requisito, estos
identifican el objetivo y campo de aplicacion de la Norma, las referencias Normativas y los

términos y definiciones de la Norma. (Secretaria Central de 1SO, 2017)

1. Alcance
2. Referencias Normativas
3. Términos y Definiciones
4. Contexto de la Organizacion.
4.1 Comprension de la organizacion y de su contexto
4.2 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
4.3 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad
4.4 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos
5. Liderazgo
5.1 Liderazgo y compromiso
5.2 Politica de la Calidad
5.3 Roles, responsabilidades y autoridad
6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar los riesgos y las oportunidades
6.2 Objetivos de calidad y planificacion
6.3 Planificacion y control de los cambios

7. Soporte
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7.1 Recursos
7.2 Competencia
7.3 Concienciacion
7.4 Comunicacion
7.5 Informacion documentada
8. Operacién
8.1 Planificacién y control de operaciones
8.2 Requisitos para los productos y servicios
8.3 Disefio y desarrollo de los productos y servicios
8.4 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente
8.5 Produccidn y provision de servicio
8.6 Liberacion de los productos y servicios
8.7 Control de las salidas no conformes
9. Evaluacion del Desempefio
9.1 Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacién
9.2 Auditorias internas
9.3 Revision por la direccion
10. Mejora.
10.1 Generalidades
10.2 No conformidades y acciones correctivas
10.3 Mejora continua. (Secretaria Central de 1SO, 2017)

La estructura de la Norma ISO 9001:2015 se trabaja bajo el siguiente ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar), que basicamente permite a las organizaciones tener una mejora
continua de la calidad, reduciendo costos, optimizando productividad, reduciendo
precios, incrementando la participacion del mercado e incrementando la rentabilidad de la

organizacion. (Virtual Training Lteam, 2015)
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Determinar los
clientes de
cada proceso

PLANIFICAR necesidades

Hacer
seguimiento
actividades

resultantes
-~ T &
los medios

Planificar los
medios para
satisfacerlas

Figura 1. Ciclo PH VA de la ISO 9001:2015.
Fuente: ISO 9001:2015

2.3.4.4. Capitulos Excluidos

Dentro del campo de la logistica existen aspectos que se debe desempefiar con exactitud para
un correcto funcionamiento de la empresa, es por eso que se debe planificar, controlar los

servicios y desarrollar servicios para efectuar ajustes acordes a la Norma.

A estos tres campos se los considera como procesos logisticos ya que cada uno tiene
diferentes actividades a desarrollar y cumplir con determinados objetivos identificados

dentro de la funcionalidad de una empresa de transporte y segtin la Norma lo establezca.

Dentro de la Norma se han seleccionado determinados capitulos con la relacion a los
procesos logisticos que estan dentro de una empresa de transporte, es por eso que los
primeros tres capitulos de la Norma. no contienen requisitos ya que estos solo identifican el
objeto y campo de aplicacion del S.G.C, por otro lado también velan por mantener un
enfoque directamente solo con el cliente, teniendo en cuenta que en la presente investigacion
se estudia los procesos logisticos de las empresas de transporte de carga pesada con base en
el estandar de calidad. (VINCA, 2017)
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2.2.4.5 Campo de aplicacion

La Norma ISO 9001:2015 es una Norma que ha sido adquirida por muchas empresas de todo

tipo y tamafio en todo el mundo, esta Norma establece, los requerimientos para implementar

un sistema de gestion de calidad, cuando una organizacion:

» Necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos y

servicios que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables, y

» Aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion eficaz del

sistema, incluidos los procesos para la mejora del sistema y el aseguramiento de la

conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

(Enhance, 2015)

2.2.4.6 Principios del sistema de gestion de la calidad

Segun Maderni, Di Candia y Varela (2018) afirma que la Norma ISO 9001:2015 considera

siete principios que pueden ser utilizados por la alta direccion con el fin de conducir a la

organizacion hacia la mejora en el desempefio. A continuacion, se muestra la tabla con los

principios del S.G.C.

Tabla 2. Principios de la gestion de la calidad.

Principio

Descripcion

» Enfoque al clientes

» Liderazgo

» Compromiso

personas

de

las

El enfoque principal de la gestion de la calidad es cumplir
con los requisitos del cliente y tratar de exceder sus
expectativas.

El papel de los lideres en todos los niveles es esencial
para el logro de los objetivos de calidad.

Las  personas  competentes, empoderadas Yy
comprometidas, en toda la organizacion, son esenciales
para aumentar la capacidad de la organizacion para

generar y proporcionar valor.
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Principio Descripcion

» Enfoque a procesos Hay que entender y gestionar las actividades como
procesos interrelacionados que funcionan como un
conjunto coherente.

» Mejor Las operaciones con éxito tienen un enfoque continuo
hacia la mejora.

» Toma de decisiones Las decisiones basadas en el anélisis y la evaluacion de

basada en evidencia datos e informacion tienen mayor probabilidad de
producir los resultados deseados

> Gestion de las relaciones  Para el éxito sostenido, las organizaciones gestionan sus
relaciones con las partes interesadas pertinentes, tales

como los proveedores.

Fuente: Maderni, G. Di Candia, C. y Varela, A., (2018).

Estos principios son el lineamiento para cumplir con el objetivo y objeto del Sistema de
Gestion en la empresa, ya que el no tomarlos en cuenta durante el proceso de
implementacidn, se puede cometer errores de suma importancia para la empresa como por
ejemplo, hacer que el Sistema de Gestion se convierta en una herramienta poco Util y nada
eficaces (Enhance, 2015). Es por esto que los principios del sistema de gestién son
importantes para la empresa, también hay que sefialar que cada principio esta enfocado para

los clientes internos y externos de la organizacion.

2.2.4.7 Enfoque de la ISO 9001:2015
El enfogque que tiene esta Norma es:
» Mejorar la confianza y satisfacer las necesidades del cliente, asi como de las partes
interesadas.

» Establecer una cultura proactiva de prevencion, mejora y proteccién ambiental.

A\

Asegurar la consistencia de la calidad se productos y servicios.

» El pensamiento basado en riegos porque se tiene incertidumbre sobre los resultados
esperados.

» Flexibilidad en la documentacion que puede ser diferente en todas las organizaciones

debido a factores como el tamafrio, la complejidad de los procesos y la competencia

de las personas. (Enhance, 2015)
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La version actual de la Norma presenta enfoques que lleva a la empresa a tener mejora
continua en todos los procesos que realiza, asumiendo nuevos requisitos que le permitiran
generar confianza en el contexto de la organizacion. La Norma permite también, tener
pensamiento basado en el riesgo que pueden incluir: el evitar, asumir o eliminar los riegos y

también permite perseguir nuevas oportunidades.

2.2.5. Logistica

Para Mora (2008) menciona que:
La logistica es una actividad interdisciplinaria que vincula las diferentes areas de la
compafiia, desde la programacién de compras hasta el servicio postventa; pasando
por el aprovisionamiento de materias primas; la planificacion y gestion de la
produccidn; el almacenamiento, manipuleo y gestidn de stock, empaques, embalajes,

transporte, distribucion fisica y los flujos de informacion. (p.6)

La logistica vincula las areas de la compafiia, entonces la logistica es el enlace que tiene una
actividad con otra, por ejemplo: esta el abastecimiento, luego la produccion, el
almacenamiento y distribucion, actividades que inicial cuando otras actividades finalizan,
todo esto con el objetivo de seguir una planificacién y obtener el bien o servicio esperado

por el cliente.

La logistica es planificar, gestionar y controlar de manera eficiente y efectiva los recursos

de una organizacion por esta razén Ballou (2004) afirma:

La logistica es la parte del proceso de la cadena de suministros que planea, lleva a
cabo y controla el flujo y almacenamiento eficientes y efectivos de bienes y servicios,
asi como de la informacién relacionada, desde el punto de origen hasta el punto de

consumo, con el fin de satisfacer los requerimientos de los clientes. (p.4)

La logistica es el proceso de planeacion, gestion y control eficiente y efectivo en costo del
flujo y almacenamiento de materias primas, de los inventarios de productos en proceso y
terminados, asi como del flujo de la informacion respectiva desde el punto de origen hasta
el punto de consumo, con el proposito de cumplir con los requerimientos de los clientes.
(Martin, 2002). Entonces la logistica maneja todos los procesos que surgen cuando se trata

de brindar un producto o servicio a los clientes.
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La logistica es aquella que permite que un proceso ya sea la produccion de un bien o un
servicio, se desarrolle segin lo planificado, con la utilizacion eficiente de recursos
disponibles y tomando en cuenta la informacion que se tiene sobre los clientes para que estos
sean satisfechos, al momento de utilizar los bienes o servicios, en este caso el servicio de

transporte de carga pesada.

Partiendo de que la “logistica es contar con los bienes o servicios necesarios, en el lugar,
tiempo y condicion deseada” (Castellanos, 2009, p.55). Se considera al transporte como un
elemento vital, que permite el desplazamiento tanto de personas, materias primas y de
productos terminados a través de redes de transporte disefiadas para cumplir despachos en

tiempo y forma, al menor costo posible, tanto a nivel local, nacional e internacional.

El transporte es la parte esencial de la distribucién en las cadenas logisticas, ya que permite
la amplificacion de la economia de sectores especificos, ayudando a distribuir un bien o
servicio hacia diferentes lugares, tomando en cuenta caracteristicas fisicas y econémicas de
las mercaderias, afinidad con los modos de transporte, volumen que se va a transportar,

distancias recorridas origen — destino. (Castellanos, 2009)

2.2.6. Proceso

En el ambito de la logistica un proceso es “Conjunto planificado y ordenado de actividades
relacionadas que recibe una 0 mas entradas de factores de produccién o servicio (inputs) y
las transforma en un producto o prestacion de valor para un cliente o usuario” (Soler, 2009,
p.232).

Actividades
Elementos de | terrelacionadas Resultado
entrada ) , Requisito
. 0 que Interactuan
Requisitos satisfecho

Eficiencia del proceso
Figura 2. Proceso

Fuente: USG- AUEM, (2013).
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Un proceso se puede definir como el conjunto de actividades interrelacionadas, que son
ejecutadas por varias personas, con el principal objetivo de transformar una entrada en salida.
Bravo (2008) afirma: “Un proceso es una totalidad que cumple un objetivo completo y que
agrega valor para el cliente. Esta unidad es un sistema de creacion de riqueza que inicia y
termina transacciones con los clientes en un determinado periodo de tiempo” (p.27). Y para
que todo el proceso se desarrolle se emplea los diferentes recursos disponibles de la

organizacion.

Seguln Lorino (1996) considera que:
En el seno de una empresa no hay ninguna actividad aislada: las actividades se
combinan en cadenas o en redes de actividades dotadas de un objetivo comun
(desarrollar un nuevo producto, introducir una modificacion técnica, realizar una
campafia de promocién, fabricar un producto, son «macro tareas» que exigen el
cumplimiento secuencial o simultaneo de un cierto nimero de actividades distintas).
Se llamaran procesos a los conjuntos de actividades destinadas a la consecucion de

un objetivo global, a una salida global, tanto material como inmaterial. (pp.36, 37)

Un proceso es la mezcla de las diferentes actividades relacionadas de la empresa que tienen
un proposito en comun, brindar un producto o servicio de valor que logre cumplir con las

expectativas del cliente final, lograr la satisfaccion de los mismos.

De manera general un proceso es un conjunto de procedimientos interrelacionados, que se
desarrollan cronolégicamente para la consecucion de una serie de objetivos, teniendo en
cuenta que dichos procedimientos estdn conformados por tareas o actividades especificas
que ayudan a la ejecucidn del trabajo, hablar de procesos es hablar de la transformacion de

algo en un bien o un servicio. (Vélez, 2014)

Es decir que los procesos permiten seguir paso a paso una serie de actividades consecutivas,
que logran transformar la materia prima en un producto o una solicitud de algo en un
servicio, es decir, obtener un resultado sea este tangible o intangible, pero que satisface las

necesidades de las personas que hacen uso de él.
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2.2.7. Procesos logisticos

Un proceso logistico es una serie de operaciones que se desarrollan con el objetivo de
mantener el flujo de materiales, productos o servicios a través de toda la red o cadena

logistica. Segiin Monterroso (2000) refiere que los procesos logisticos son:

Todas aquellas actividades que involucran el movimiento de materias y otros
insumos que forman parte de los procesos logisticos, al igual que todas aquellas
tareas que ofrecen un soporte adecuado para la transformacion de dichos elementos
en productos terminados: las compras, el almacenamiento, la administracion de los
inventarios, el mantenimiento de las instalaciones y maquinarias, la seguridad y los

servicios de planta. (p.3)

Por otro lado, segin Carro y Gonzalez (2013) refieren que: los procesos logisticos abarcan
las actividades y los recursos asociados con el flujo y la transmision de informacion, y
transformacion de la materia prima en un producto tangible o intangible para el usuario, los

flujos van hacia y desde el cliente final.

Abastecimiento — Produccion

Distribucién

- /

Figura 3. Componentes de la cadena logistica

Fuente: (Castellanos, 2009)

El abastecimiento es la fuente de suministros de los bienes de produccion que han de
integrar al proceso de composicion o formulacién del bien o servicio, el cual depende
de manera intrinseca de las caracteristicas del bien que se va a producir. La
produccién es el conjunto de procesos mediante los cuales se alcanza el objetivo
productivo del bien o servicio. La distribucion cierra el conjunto estructural al
constituir los mecanismos de enlace entre el abastecimiento y la produccion, es decir,
los procesos logisticos estructurales son ciclicos e interdependiente. (Castellanos,
2009, pp.55,56)
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2.2.7.1 Procesos de abastecimiento

Segun Anaya y Polanco (2007) afirman gue este proceso:
Esta relacionado con el suministro de materiales y componentes para poder ponerlos
a disposicion de los diferentes procesos productivos, en las fabricas o talleres. Este
proceso implica el empleo del tiempo total, compuesto por periodos de revision de
stock, tramitacion de pedidos, gestion de compras, plazo de entrega de los productos
y procesos de recepcion y control de calidad, hasta que el material quede almacenado

para su consumo o utilizacion. (p.23)

Entonces, el proceso de abastecimiento es poner a disposicion los materiales necesarios para
la fabricacién de un producto, la importancia de este proceso dentro de la cadena logistica
radica en que, las materias primas que sirven para elaborar el producto para el consumidor,
deben estar justo tiempo, para que no exista retrasos en la produccion, ni tampoco perdidas

econdmicas.

2.2.7.2 Proceso de produccioén

Segun Anaya y Polanco (2007) “Este proceso empieza con el lanzamiento de 6rdenes de
fabricacion u ordenes de trabajo y termina cuando el producto elaborado se pone a

disposicion del almacén de productos terminados” (p 24).

Este proceso inicia cuando se tiene en fabrica la materia prima, que sera transformada en el
producto requerido por el consumidor, este proceso es importante porque, es donde se da
valor agregado a un material, es decir se empieza a fabricar las caracteristicas del producto,
para que este pueda ser Gtil al momento de ser adquirido por el cliente y pueda satisfacer sus

necesidades.

2.2.7.3 Proceso de distribucion

Segun Anaya y Polanco (2007) manifiestan que:
Este proceso comprende el almacenamiento y distribucion fisica propiamente dichos.

Empieza con la recepcion de productos terminados en el almacén y continua con los
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procesos de identificacion, registro, ubicacion, custodia y control, cuya finalidad es
que el producto esté disponible en el almacén para la red de ventas. (p26)

Segun Carro y Gonzalez (2013) afirman que:
La logistica de distribucion cumple una funcién de primer orden en una red o cadena
logistica, y mucho més cuando ésta es una empresa alimenticia. Es en el desarrollo
de esta actividad, donde las empresas deber realizar bien la coordinacion para hacer

efectiva la entrega del producto o servicio al cliente final en el momento oportuno.
(p.9)

“El éxito de la red logistica radica en la interaccion del sistema, es decir hacer un énfasis en
la integracion de las actividades y en la cooperacién, coordinacién y distribucién de la

informacidn a través de toda la cadena” (Carro y Gonzélez, 2013, p.10).

En otras palabras, este proceso de distribucion se realiza con el fin de llevar el producto
terminado a un lugar determinado y tiempo establecido, realizando diferentes actividades

que permiten alcanzar la calidad al momento de satisfacer las necesidades de los clientes.

2.2.8. Procesos logisticos de una empresa de trasporte de carga

2.2.8.1. Proceso de Planificacion de la operacion del Transporte

Para Anaya (2007), La planificacion del transporte sigue las mismas pautas generales del
ciclo de planificacion de las empresas en la cual se distingue dos niveles que son:
planificacion tactica y planificacion operacional, que permiten alcanzar los objetivos de la
empresa.
» Planificacion estratégica: para Anaya (2007), afirma que la planificacion estaratégica
es definir un modelo de distribucion que usan las empresaspara que sus productos o
servicios lleguen al consumidor final”, empleando todos los recursos nesesrios que
se utilizara durante la operacion.
Tomando en cuenta aspectos como: el disefio de la red fisica y su evolucion, la
localizacion de instalaciones, la adquisicion de recursos, ampliacion de flota,
sustitucion de vehiculos, subcontratacion de transporte ajeno. (Diaz, Peidro y Mula,
2011, p.31)
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» Planificacion tactica: es la encargada de disponer o hacer operativos todos los
recursos creados de la planificacion estratégica. Esta considerando los siguientes
puntos tacticos: dimensiones de la flota de transporte, tipo de transporte, politica de
distribucion. (Anaya, 2007)

» Planificacion operativa: es aquella que “se encarga del flujo de los materiales,
enfocandose principalmente a la utilizacion eficiente de los recursos de transporte
disponibles” (Anaya, 2015, p.169). Los aspectos a considerar son: programacion de

distribucidn, asignacién de transportistas, programacion de rutas.

El proceso de planificacion del transporte basicamente es el encargado de definir el camino
para llegar a los usuarios del servicio, determinando los recursos necesarios para el trayecto,
luego hacer que estos recursos estén disponibles y sean operativos, es decir la planificacion
tactica.

Finalmente, la planificacion operativa se centra en controlar el flujo de materiales por medio
del cumplimiento de un programa de indicadores, entonces una vez realizado por completo
este proceso se puede dar inicio al siguiente proceso, permitiendo de esta manera disminuir
el indice de errores ya que todo lo que se hace, las actividades que se realizan siguen una
planeacion. Los tres tipos de planificacion se complementan para poder efectuar de manera
Optima el servicio de transporte de carga, identificando asi los recursos que se dispone para
poder llevar acabo toda una operacion de transporte y dar cumplimiento a los parametros

requeridos de dicho servicio.

2.2.8.2. Proceso de Control del Servicio de transporte.

El control de las transportaciones de carga consiste en una serie de actividades especificas
que tienen como proposito analizar y controlar las informaciones mas importantes en este
proceso logistico. (Gonzalez, Rodriguez, y Dominguez, 2009). Este proceso se compone de
diferentes actividades que permiten tener control sobre él al momento de ejecutarse estas
actividades son:

1. Revision de los documentos

2. Control de parametros

2.1.1. Determinacion del flete de la trasportacion
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Control de las transportaciones.

3.1.1. Control del Sistema de posicionamiento global GPS.
Cobro de los fletes
Analisis y control de indicadores sobre: la carga transportada, tiempo, viajes
realizados y distancia recorrida en (km): total, con carga, sin carga. (Gonzélez,
Rodriguez y Dominguez, 2009)

2.2.8.3. Proceso de Desarrollo del Servicio de transporte

El desarrollo del servicio de transporte debido a la complejidad que posee, se cataloga como

proceso ya que se realizan diferentes actividades para brindar un buen servicio al cliente de

la manera mas dptimay en cualquier condicion, considerando que hoy en dia las necesidades,

los gustos del cliente varian con el tiempo, dando cavidad a nuevas formas de desarrollar

servicios. La logistica da varias alternativas para satisfacer al cliente es por eso que el

desarrollo de servicios es un proceso logistico. Que se compone de las siguientes actividades:

A wnp e

Solicitud de una cotizacion por parte del cliente.

Emision de la cotizacion por parte del Comercial al cliente de acuerdo a lo requerido.
Aprobacidn de cotizacion de parte del cliente

Generacién de una Orden de Servicio, la cual detalla todos los requerimientos del
cliente.

Pasa al departamento de logistica para la coordinacion del embarque o pasa al
departamento de comercio exterior para coordinar cruce de frontera, nacionalizacién
o DTAI

Si solo es transporte el departamento de logistica se encarga de la coordinacion y
seguimiento desde cargue hasta el descargue

Si es con trdmite de comercio exterior el area encargada se encarga de realizar todo
lo pertinente y al finalizar el proceso en caso de nacionalizacion pasa a logistica para
su despacho.

Logistica se encarga de confirmar la entrega de la mercaderia al cliente,
determinando si hay o no novedades.

Al siguiente dia de la culminacion del servicio se procede con facturacion y envio al

cliente del documento
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10. Se cierra el proceso con la confirmacion del cliente que haya llegado sin novedades
la mercancia. (NTA, 2018)

El aporte de cada actividad es muy necesario debido a que se lleva un correcto control
para el manejo de los procesos logisticos de una empresa de transporte teniendo en
cuenta que si no se detectan estas actividades en una empresa tienden hacer un

servicio menos efectivo.
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I1l. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Enfoque Cualitativo

Para realizar esta investigacion se obtuvo datos de las empresas de transporte de carga con
matriz en la ciudad de Tulcan, para ser analizados e interpretados mediante sistemas
informaticos como SPSS y Excel, lo que permite detallar y entender cuéles son los procesos

logisticos de estas empresas y que estandar de gestion de la calidad poseen las mismas.

El enfoque cualitativo se basa en la obtencién de datos en principio no cuantificables.
Aunque ofrece mucha informacion, los datos obtenidos son subjetivos y poco controlables
y no permiten una explicacion clara de los fendmenos. (Hernandez, Fernandez, y Baptista,
2010)

3.1.2. Enfoque Cuantitativo

Se utiliza la investigacion cuantitativa ya que se maneja indicadores de gestion de calidad
que permiten identificar en qué grado se estan cumpliendo el estandar dentro de las empresas
de transporte. Al tratarse de un proyecto de caracter de ingenieria, la investigacion es de tipo
cuantitativa y las variables que intervienen en la idea a defender deben ser susceptibles de

medicion

El presente trabajo se aplica el enfoque cuantitativo, ya que se enfoca en la recoleccion de
datos por medio de un cuestionario de preguntas relacionadas con los requerimientos del
estandar de calidad y que estd orientado a identificar el nivel de cumplimiento de estos
requisitos segun el estandar de calidad, para probar el nivel de certificaciones, con base en
la medicion numérica y el analisis estadistico. Surge 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. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010)
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3.1.3. Tipo de Investigacion

3.1.3.1 Investigacion Documental

Se utiliza esta investigacion ya que se recolecta todo tipo de informacion acerca de los
estandares existentes como también los requisitos que se necesitan para obtenerlas. Estos
datos se obtendran de documentos Normativos como lo es la Norma ISO 9001: 2015 que
sera utilizada para la investigacion y que permite evaluar el nivel de estandarizacion de las

empresas.

Es por eso que la investigacion documental ayuda con la obtencion y anélisis de datos
provenientes de materiales acerca de la tematica investigada u otros tipos de documentos

que ayuden o beneficien a la investigacion. (Hernandez, Fernandez, y Baptista, 2010)

3.1.3.2 Investigacion de Campo

La investigacion de campo segin Hernandez et al. (2010) afirman que “son estudios
efectuados en una situacion “realista” en la que una o mas variables independientes son

manipuladas” (p.146).

La investigacion de campo es el proceso que, utilizando el método cientifico, permite obtener
nuevos conocimientos en el campo de la realidad social. (McMillan, 2005). Se aplica la
investigacion de campo ya que permite obtener informacién por medio de instrumentos

como la encuesta y una lista de chequeo basada en la Norma ISO 9001:2015.

3.1.3.3 Investigacion Descriptiva

Segun Hernandez et al. (2010), “los estudios descriptivos permiten detallar situaciones y
eventos, es decir como se manifiestan determinados fenémeno, situaciones, contextos y
eventos, ademas busca especificar propiedades, caracteristicas y rasgos importantes de

cualquier fendomeno que se analice” (p.60).
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Esta investigacion se enfoca en describir de forma detallada la gestion de los procesos
logisticos de las empresas de transporte de carga con relacion a los estandares de calidad que

posean.

3.2. IDEA A DEFENDER
El bajo cumplimiento del estandar de calidad 1ISO 9001:2015 no permiten una gestion eficaz
en los procesos logisticos en las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la

ciudad de Tulcan.
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3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

Tabla 3. Variable independiente: Estandares de calidad

Calidad

cumplimiento de
objetivos

¢Cuales son los aportes del S.G.C?

¢Cuales son los puntos criticos del
S.G.C?

Lista de chequeo

CONCEPTO | DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICA INSTRUMENTOS INFORMANTE(S)
¢Cuenta su empresa con algun
sistema de gestion de calidad?
¢Qué tiempo tiene la empresa
implementando el S.G.C?
¢Existe un control de documentos Encuesta Banco de preguntas
Son quias que Guia de Normas ISO |y registros? Administrativos de las
estgbleceqn Requerimientos | 9001:2015 Lista de cheaueo empresas de transporte
requerimientos ¢Existe un control de uso de g Norma ISO 9001:2015
?Je se deben indumentaria, herramientas,
gum lir en la accesorios por parte de los
P trabajadores?
empresa para
;inglrs?rl\;?;% ¢Realiza auditorias dentro de la
empresa sobre el S.G.C que posee?
ue se oferta
q ' ¢Considera que la empresa cumple
con las politicas, objetivos
establecidos?
Documentos de Encuesta Banco de preguntas Administrativos  de  las

Norma 1SO 9001:2015

empresas de transporte
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Tabla 4. Variable dependiente:

Procesos logisticos

conjunto de
actividades y

¢Existe un plan de capacitacion del
personal?

CONCEPTO |DIMENSIONES | INDICADORES ITEMS TECNICAS INSTRUMENTOS INFORMANTE(S)
Planificacion:
estratégica,
tactica y
operacional
Proceso ¢La empresa tiene identificado los Encuesta Banco de preguntas Administrativos de las
Control del procesos que realiza? i empresas de transporte
servicio ista de chequeo
Norma 1SO 9001:2015
Desarrollo del
servicio
¢Ha incrementado o disminuido el
nimero de trabajadores con el
Un proceso Talento Humano | S-G.C?
logistico es el

clientes

de los clientes?

aSOr(?i(;:ll:erS:iOH ¢Ha considerado un presupuesto
. para capacitacion del personal en su
el finde empresa?
brindar lo ' Administrativos de las
solicitado por Recursos Encuesta Banco de preguntas empresas de transporte
eII (I:Iientg Econdmicos ¢Existe un plan de reconocimiento
' a los trabajadores?
¢Ha Incrementado del nivel de
tecnologia con el S.G.C?
¢El  personal  dispone  de
Material mdume_ntarla, her.ramlentas y
accesorios necesarios para Sus
labores?
¢La empresa cuenta con un sistema
. Satisfaccion  de | para medir el nivel de satisfaccion Administrativos de las
Cliente Encuesta Banco de preguntas

empresas de transporte
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CONCEPTO |DIMENSIONES [ INDICADORES

ITEMS

TECNICAS

INSTRUMENTOS

INFORMANTE(S)

¢ Existe fidelizacién por parte de los
clientes?

¢Cuél es el nimero de clientes en
los Ultimos 5 afios?

¢Existe quejas y reclamos a la
empresa?

Elaborado por: Chalial, E. y Tapia, F., (2018)
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3.4. POBLACION Y MUESTREO DE LA INVESTIGACION

Para la presente investigacion se considera el universo de las 49 empresas, cuya caracteristica
comun es que tienen la matriz en la ciudad de Tulcan, informacion que se obtuvo a través de
la consulta del RUC de la empresa en la pagina web del SRI donde se puede obtener
informacidn sobre los establecimientos registrados, la actividad principal que realizan, el

estado del contribuyete, entre otra informacion. (SRI Servicio de Rentas Internas, 2018)

Estas empresas (Ver anexo 1), brindan mayor accesibilidad a la informacion, ademés de
tener comunicacion directa con las personas encargadas de la gerencia de cada una de ellas,

esto permitié que la recoleccion de la informacion se dé facilmente.

3.5 METODOS UTILIZADOS

3.5.1. Andlisis Estadistico

La recoleccion de la informacion que fue atil para el anélisis estadistico, fue obtenida de
fuentes primarias que facilitan informacion acorde al problema generando ademas datos

originales con un alto nivel de confiabilidad.

Fuentes primarias: “Este tipo de fuentes contienen informacion original es decir son de
primera mano, son el resultado de ideas, conceptos, teorias y resultados de investigaciones.
Contienen informacion directa antes de ser interpretada, o evaluado por otra persona”
(Maranto y Gonzélez, 2015, p.02). La fuente primaria para la investigacion es la Normativa
de la ISO 9001:2015 utilizada en las empresas de transporte de carga pesada.

Datos primarios: los datos a considerar en la investigacion son lo que establece el estandar
de calidad que “se originan directamente con el proposito especifico del investigador, de
atender el problema que enfrenta” (Malhotra, 2004, p.102). Es decir que esta informacion es
original, por esta razon para la investigacion fue necesario obtener datos de fuentes primarias
por medio de la aplicacién de la encuesta al personal administrativo de cada empresa. La

siguiente tabla muestra el medio por el cual se interpretaron y analizaron estos datos.

55



Tabla 5. Herramienta para analisis de datos
Medio Descripcion

SPSS Se lo considera como un sistema flexible de analisis estadistico y
gestion de informacion con el fin de trabajar con datos procedentes para
el desarrollo de una investigacion y establecer asi el comportamiento
de las variables estudiadas.

EXCEL Es una aplicacion de hojas de calculo, utilizada para el analisis de datos,
con formulas y gréficos.

Su aplicacion dentro de la investigacion esta orientada al analisis
multivalente de datos reales obtenidos mediante los instrumentos de
recoleccion de informacion y de la misma manera fueron ingresados en
los sistemas y analizados, para representar los datos mediante figuras

de nivel.

3.5.2. Aplicacion de la técnica de investigacion

Las técnicas empleadas en la investigacion fueron: la encuesta y la lista de chequeo que
establece la Norma 1SO 9001:2015, las mismas que permitieron tener una perspectiva clara
sobre el nivel de estandarizacién de calidad de los procesos logisticos de cada una de las
empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan. La técnica de la
encuesta estd compuesta de un cuestionario estructurado de preguntas de seleccién mdltiple,
lo que permitié obtener informacion especifica sobre el tema a tratar. EI objetivo de la
encuesta fue diagnosticar la gestion de los procesos logisticos en empresas de transporte de
carga pesada con base en los estandares de gestion de calidad, por otro lado, el cuestionario
estuvo conformado por 21 preguntas que fueron hechas de manera escrita en un orden
prestablecido, dicho cuestionario fue aplicado al personal administrativo de cada empresa.
Y la lista de chequeo aplicada de igual manera a estas empresas, se conforma de los capitulos
4.4, 6, 7y 8 donde se encuentran los requerimientos que permiten evaluar el cumplimiento
de los procesos logisticos en relacion al estandar de calidad de las empresas de transporte de

carga pesada.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
41. RESULTADOS

4.1.1. Sustentacion tedrica de las variables de la investigacion

Dando cumplimiento al primer objetivo especifico se busco la teoria que permite sustentar
la variable independiente que es la estandarizacion de calidad. La teoria TQM (Total Quality
Management), la cual plantea que la gestion orientada a crear conciencia de calidad en todos
los procesos organizacionales. Para la variable dependiente que son los procesos logisticos
de las empresas de transporte de carga pesada, se toma en cuenta la definicion de Bravo
quien afirma que un proceso es el conjunto de actividades que permite cumplir con el
objetivo de agregar valor al cliente por medio de la transformacién de una entrada en salida.
La otra parte de informacion que se presenta en el marco teoérico se extrae de diferentes
fuentes bibliograficas como: la Norma internacional 1SO 9001 quinta edicion 2015, libro de
gestion operativa de la empresa e innovacion y mejora de procesos logisticos, libro de

gestion de procesos, entre otras fuentes.
4.1.2. Diagnostico de los procesos logisticos en las empresas de transporte de carga.
El primer resultado que se obtuve del diagnostico fue el mapa de procesos de las empresas

de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, que se presenta a

continuacion.
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MAPA DE PROCESOS- EMPRESA DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA

|| ESTRATEGICOS

b GESTION Liderazgo, comunicaciones SISTEMA DE GESTION n
7 )|
m GERENCIAL internas y externas, enfogue DE CALIDAD m
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= =
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Figura 4. Mapa de procesos de una empresa de transporte de carga pesada.

Procesos estratégicos

Contexto de la organizacion, direccionamiento estratégico, politicas, objetivos, planificacion
de S.G.1, liderazgo, comunicaciones internas y externas, enfoque al cliente, determinacion y
revision de requisitos para los servicios, revision del S.G.l, contratos vinculados por

administracion de flota de vehiculos.

Procesos operativos

Para el diagnostico de los tres procesos logisticos de Planificacion de la operacién del
transporte, control del servicio de transporte y desarrollo del servicio de transporte, se
empled el Check-list y los requerimientos que lo componen, determinado que en el capitulo
4.4 existe requerimientos que establecen que la empresa debe determinar: los procesos
necesarios para el sistema de gestion de la calidad, los insumos necesarios, utilizar
indicadores de desempefio para asegurar la eficiencia de las actividades, supervisar las

actividades para lograr entregar los resultados esperados de cada proceso.

Entonces la relacion radica en que el proceso de planificacion y control permiten
inspeccionar que todos los recursos asignados, estén empleados eficientemente para lograr

cumplir con los resultados planificados y el proceso de desarrollo del servicio determina los
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riesgos a la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente. En la siguiente tabla 6 se
muestra la relacion de los requerimientos con cada proceso y sobre cudl recae la mayor

responsabilidad.

Tabla 6. Capitulo 4.4 de la Norma 9001:2015

4.4. Sistema de Gestién de Calidad P.P P.C P.D
4.4.1 Generalidades
1 a 1
4.4.2Enfoque basado en procesos
2 a 1
3 b 1 1
4 ¢ 1
5 d 1
6 e 1 1
7 f 1
8 g 1 1
9 h 1 1
10 1
11 1 1
Total 9 5 2

De igual manera para el capitulo 6 de planificacion el cual establece que la empresa debe
asegurar que el Sistema de Gestion de la Calidad alcance sus resultados deseados, asegurar
de manera consistente la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente, se relaciona
al proceso de planificacion ya que es el punto de partida de organizar los procesos para poder
alcézar los objetivos planteados dentro de las empresas de transporte.

El proceso de planificacion encierra también el requerimiento que estable que la empresa
debe integrar y poner en préctica las acciones en sus procesos del Sistema de Gestion de
Calidad y evaluar la eficacia de estas acciones. Por tal motivo su relacion es cumplir cada
accion desarrollada de manera efectiva y poder dar cavidad a una correcta accion donde se
aborda oportunidades de mejora. En la tabla 7 se muestra que proceso tiene mayor
responsabilidad.

Tabla 7. Capitulo 6 de la Norma 9001:2015

6. Planificacion
6.1 Acciones para abordar

los riesgos y oportunidades P.P P.C P.D
1 a 1
2 b
3 c
4 d 1 1 1
5 a
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7 c 1
Total 5 5 3
En el proceso de planificacion se destaca este indicador en el que las empresas deben

establecer los objetivos de calidad en las funciones pertinentes, niveles y procesos como lo
indica el item 6.2. Por lo cual los objetivos de calidad son coherentes con la politica de
calidad, siendo pertinentes en la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente, ser
medibles (si es posible), tener en cuenta los requisitos aplicables, supervisar y comunicarse.
La relacion que existe entre este indicador y el proceso de planificacion esta en cumplir lo
establecido, es decir se menciona el cumplimiento de los objetivos de calidad pertinentes,
para ellos las empresas deben conservar informacién documentada sobre los objetivos de
calidad y planificar la forma de lograr sus objetivos de calidad determinando qué se hara,
qué recursos, seran necesarios, quien serd responsable, cuando se completard, y como se

evaluaran los resultados.

Tabla 8. item 6.2 del capitulo de Planificacion

6.2 Objetivos de Calidad y
Planificacion para alcanzarlos P.P P.C P.D

8 a 1
9
10
11
12
13
14
15
16
17
18
19
20
21

© O O T 9@ 9 @ =~ ® O O T D

I e T e

Total

Para finalizar este capitulo esta el item 6.3 esta directamente relacionado con los tres
procesos logisticos de la investigacion ya que la organizacion determina las necesidades y
oportunidades de cambio para mantener y mejorar el rendimiento del sistema de gestion de
calidad es decir la organizacion lleva a cabo el cambio de una manera planificada y
sistematica luego la identificacion de riesgos y oportunidades, y la revision de las posibles
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consecuencias del cambio son controladas y para su correcta aplicacion y finalmente se
desarrolla posibilidades alternativas para conllevar a una mejora continua. En la siguiente

tabla se muestra que el proceso de desarrollo del servicio (PD) tiene mayor importancia.

Tabla 9. item 6.3 del capitulo de Planificacion

6.3 Planificacion de los cambios P.P P.C P.D
22 a
23 a
Total 1 1 2

El capitulo 7 de soporte establece varios requerimientos relacionados con los procesos de
planificacién, de control y de desarrollo del servicio, los cuales establecen que es necesario
determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, implementacion,
mantenimiento y mejora continua del sistema de gestién de calidad, siempre tomando en
cuenta la infraestructura necesaria, el entorno necesario para la operacion del proceso, los
dispositivos de seguimiento y medicion necesarios para verificar la conformidad del servicio
y el conocimiento necesario para el sistema de gestion de calidad. Entonces dando
cumplimiento a estos requisitos las empresas de transporte logran tener a disposicion los

recursos necesarios para asegurar la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

Tabla 10. Capitulo 7 de la Norma ISO 9001:2015

7. Soporte
7.1 Recursos
7.1.1 Generalidades P.P P.C P.D
1 a
2 a
3 b
7.1.2 Infraestructura
4 a 1 1 1
5 a 1
6 b 1
7 c 1
7.1.3 Entorno del Proceso
8 a 1 1 1
7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medicion
9 a 1
10 b
7.1.5 Conocimiento
11 a 1 1 1
12
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Total 10 7 3

En el mismo capitulo se encuentra el item 7.2 de competencia, donde la organizacion
establece la competencia de las personas, quienes tendran una educacion adecuada,
capacitacion o experiencia para llevar a cabo un trabajo en la organizacion, entonces este
item con sus diferentes apartados, guardan relacion con los procesos tanto de planificacion
como de control porque al dar cumplimiento a estos requerimientos, las organizaciones
pueden evaluar tanto el desempefio del trabajador en las actividades como la eficiencia del

Sistema de Gestion de la Calidad.

En la tabla 11 se muestra cual es la relacion de los procesos de planificacion y control con

el item Competencia.

Tabla 11. item 7.2 del capitulo de Soporte

7.2 Competencia P.P P.C P.D
13 a
14 b
15 c
16 d
Total 3

Por otro lado, también esta el item 7.3 el cual establece que, para el correcto desarrollo de
las diferentes actividades, es necesario tener el conocimiento de los objetivos y politicas de
calidad, ademas de tener claro cuél es la contribucion del personal para la eficiencia del
S.G.C y como afecta el que no cumplan con los requisitos que este establece. Estos
requerimientos se relacionan con los tres procesos logisticos ya que la planificacion es la
encargada de dar a conocer las politicas y objetivos de calidad, el proceso de control es el
encargado de verificar que el personal tenga conciencia de cual es su contribucion en la
eficiencia del sistema y el proceso de desarrollo permite que se ejecuten las diferentes

actividades para tener mayor rendimiento en la organizacion, como se indica en la tabla 12.

Tabla 12. item 7.3 del capitulo de Soporte

7.3 Conciencia P.P pP.C P.D
17 a
18 b
19 c 1
20 d
Total 1 3
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Para el diagndstico de los procesos con este capitulo, se analiza el item 7.4 el cual establecen
que, la organizacion determina la necesidad de las comunicaciones internas y externas
pertinentes para el S.G.C, incluyendo que se debe comunicar, cuando se debe comunicar,
como se lo debe hacer y quien sera el responsable, todo esto es necesario porque la
comunicacion de la informacién es importante para el correcto funcionamiento de los
procesos, entonces se establece que existe mayor relacion con el proceso de planificacion,

tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 13. item 7.4 del capitulo de Soporte

7.4 Comunicacion PP P.C P.D
21 a 1
22 b 1
23 c 1
Total 3

Para terminar con el diagndstico, el capitulo de Soporte en su item 7.5 determina que, la
organizacion debe crear, controlar y actualizar la informacion documentada considerada
como necesaria por la organizacion y por la Norma internacional 1SO. Por lo tanto, estos
requerimientos se relacionan con el proceso de planificacion y control porque si las empresas
dan cumplimiento a estos requerimientos tendré un correcto funcionamiento y se asegurara
de la conformidad del servicio y la satisfaccién del cliente. Para tener mas claro, la

responsabilidad recae en el proceso de planificacion como se muestra en la tabla 13.

Tabla 14. item 7.5 del capitulo de Soporte
7.5 Informacion documentada

7.5.1 Generalidades P.P P.C P.D
24 a 1
25 b 1

7.5.2 Creacion y actualizacion
26 a
27 b
28 c 1 1

7.5.3 Control de la Informacion

documentada
29 a 1
30 b

Total 5
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En el capitulo 8 de Operacion esta compuesta en primera instancia del item 8.1 de control
operacional, en el que se establece que la organizacion planifica, ejecuta y controla los
procesos necesarios para cumplir con los requisitos y para poner en practica las acciones
determinadas es por eso que para poder cumplir este indicador se debe planificar la
aplicacion de control de los procesos de acuerdo con los criterios, y mantener la informacion
documentada en la medida necesaria para tener confianza en que los procesos se han llevado
a cabo segun lo previsto, también debes ser controla en los cambios planificados y examina
las consecuencias de los cambios no deseados, la adopcion de medidas para mitigar los
posibles efectos adversos, segun sea necesario y finalmente debe asegurar de que la
operacion de una funcién o proceso de la organizacion sea controlado. La tabla 14 muestra

la importancia del proceso de planificacion y el proceso de control.

Tabla 15. Capitulo 8 de la Norma ISO 9001.2015.

8. Operacion
8.1 Control operacional P.P P.C P.D
1 a
2 b 1
3 c 1
4 d 1
5 e 1 1
Total 4 4 2

A continuacién, esté el item 8.2 el cual establece que la organizacion implementa un proceso
de interaccion con los clientes, ademas determina los requisitos relacionados con el servicio,
estos, recaen dentro del proceso de planificacion porque permite tener la informacion del
cliente, por medio de lo cual se puede entregar un servicio completo. Asi mismo, es necesario
el proceso de control para atender los requisitos legales y reglamentarios aplicables a la
actividad. Todo el proceso se lleva a cabo antes de que se preste el servicio, entonces
basicamente la organizacion por medio de los procesos de planificacion y control, hacen un
estudio de las necesidades del usuario, tomando en cuenta los requisitos y la informacion

que este tiene. Como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 16. item 8.2 del capitulo de Operacion

8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las
interacciones con los clientes

8.2.1 Generalidades P.P P.C P.D
6 a 1
8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio
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7
8
9
10

a
b
c

d

1
1

8.2.3 Revisién de los requisitos relacionados con el servicio

11
12
13
14
15
16

8.2.4 Comunicacion con el cliente

17
18
19
20

a
b
c
d
e
f

a

b
c
d

Total

1
1

1
1

e

En el item 8.3 establece que la organizacién debe determinar requisitos para el servicio

tomando en cuenta: los objetivos de calidad, los riesgos relacionados de la conformidad del

servicio, recursos, criterios, dar seguimiento e inspeccion al servicio, la forma en que se

establece y comunica el rendimiento, los requisitos de trazabilidad de las diferentes

actividades, todo esto para presentar de forma adecuada las operaciones de la organizacion.

Es por esta razdn que los tres procesos logisticos estan relacionados para dar cumplimiento

a los anteriores requisitos, como se muestra en la tabla 17, tomando en cuenta que sobre los

procesos de control y desarrollo del servicio.

Tabla 17. item 8.3 del capitulo de Operacion

8.3 Proceso de planificacion
operacional

P.P

P.C

P.D

21
22
23
24
25
26
27
28

Total

oQ —H» ®©® O O T D

1

[ e e N T

e

En el proceso de desarrollo de servicios la organizacion planifica e implementa los procesos

para el desarrollo del servicio consistentes con el enfoque basado en procesos.
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Dentro de este marco de indicadores se detecta que esta directamente relacionado con los
tres procesos ya que permite planificar cada una de las etapas a desarrollarse dentro de un
proceso, Yy controlar los procesos de desarrollo, por lo tanto, la organizacién debe tomar en
cuenta la naturaleza, la duracién y la complejidad de las actividades de desarrollo, para poder
cumplir los requisitos legales y reglamentarios que especifiquen las etapas del proceso.

Por otro lado, este indicador de los procesos de desarrollo debe ser analizado para llevar
acabo los requisitos especificados por la organizacion, considerado como algo esencial para

el tipo especifico de servicio que se estan desarrollando.

Sin embargo, analizando este proceso se toma en cuenta estos aspectos para que se puede
desarrollar un proceso dentro de una organizacion, pero las empresas no tienen una
planificacién del control de este proceso porque no estan estandarizados y para ello no se

enfocan en la calidad de cumplir lo que la Norma establezca.

Dentro de este indicador se puede mencionar que, la gestion necesaria de la informacion
documentada sobre la aplicacién de los procesos de desarrollo es esenciales para detectar
cada una de las actividades necesarias para la prestacion de servicios, es decir su relacion
con cada uno de los procesos son que se debe considerar un control y una nueva alternativa
de cumplimiento de los resultados para poder alcanzar mediante las acciones de desarrollo

los objetivos deseados.

Dentro de este indicador que esta los problemas y cuestiones que surjan durante el proceso
de desarrollo se resuelven o son manejados de otra manera antes de comprometerse a un
trabajo de desarrollo o establecimiento de prioridades. La tabla 18 muestra que la mayoria

de indicadores recaen en el capitulo de desarrollo del servicio de transporte.

Tabla 18. item 8.4 del capitulo de Operacion
8.4 Desarrollo de servicios

8.4.1 Proceso de desarrollo P.P P.C P.D
1 a 1
2 a 1
3 b 1
4 c 1
5 d 1
6 e 1
7 f 1
8 g 1 1
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9 h

10 i
11 i 1 1
12 k 1 1
13 I 1
14 m 1
8.4.2 Controles de Desarrollo
15 a 1
16 b 1
17 c 1
18 d 1
19 e 1 1
20 f 1
21 g 1
Total 13 15 16

Dentro del proceso de desarrollo de servicios también se encuentra el indicador 8.5.1 de
control de la prestacion de servicios, el cual determina que la organizacion debe disponer de
la informacién documentada que describe las actividades y los resultados obtenidos, el uso
del equipo necesario, el personal capacitado, los riesgos, los cambios y todas las actividades
a realizar antes durante y después de prestar el servicio de transporte, todo con el fin de

prevenir la no conformidad del servicio.

Todos estos requerimientos deberian de cumplirse a cabalidad para poder establecer que el
servicio que se oferta es totalmente eficiente, pero las empresas no tienen el estandar de
calidad que les permita tener una adecuada planificacidn y control del desarrollo del servicio.
Ademas, no existe una adecuada comunicaciéon con el cliente que permita asegurar la
integridad del servicio. La tabla 19 indica que requerimientos dependen o tiene mayor

relacion con el proceso de control y el proceso de desarrollo.

Tabla 19. item 8.5 del capitulo de Operacion

8.5 La prestacion de servicios

8.5.1 Control de la prestacion de servicios P.P P.C P.D
22 a

23
24
25
26
27
28
29
30

oTQ =~ ®© QO o0 T o
N

T
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31 i 1 1
8.5.2 Identificacién y trazabilidad

32 a 1

33 b

34 c 1 1
8.5.3Las actividades posteriores a la entrega

35 a 1 1

36 a

37 b 1 1

38 o
8.5.4 Control de los cambios

39 a 1

40 b 1

Total 7 14 6

En el item 8.6 indica que las empresas deben implementar las actividades planificadas en
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los requisitos del servicio, tratando de evitar
que los servicios que no cumplen con todos los requisitos o no tengan toda la documentacion
necesaria no se ejecuten. Esto permite que las organizaciones verifiquen de manera eficiente
la conformidad y satisfaccion del usuario. En la siguiente tabla se muestra sobre qué proceso

recae mayor responsabilidad.

Tabla 20. item 8.6 del capitulo de Operacion

8.6 Liberacion del servicios P.P P.C P.D
41 a 1 1
42 b

Total 1 1 2

De igual manera, el item 8.7 establece que la organizacién se asegure de que el servicio que
no se ajusten a los requisitos se identifique y se controle para prevenir su uso no intencionado
0 entrega, considerando que los efectos de la no conformidad del servicio, traerian
consecuencias graves como la pérdida del cliente. Pero a pesar esto las empresas no cuentan
con el adecuado control para disminuir estos efectos negativos. La tabla 21 muestra que

proceso es el que tiene mayor responsabilidad para prevenir esto.

Tabla 21. item 8.7 del capitulo de Operacion

8.7 Servicios no conformes P.P P.C P.D
43 a 1 1
44 b 1 1
45 c 1 1
46 d 1

Total 1 4 2
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Proceso de apoyo

» Proceso de gestion Integral: Control de la informacion documental de la empresa,
conocimiento de la organizacion, gestion de riesgos satisfaccion del cliente,
auditorias internas, informes de andlisis de datos, mejora no conformidad y accién

correctiva.

» Proceso de gestion administrativo y contable: Organigramas, perfiles y manuales de
funciones, programa de formacion evaluacién de desempefio, ambiente para la
operacion de los procesos, costos Yy presupuesto, nomina registrar entre
superintendencia de puertos y transportes los conductores activos, programa de
reposicion del arque automotor soportado en una proyeccion financiera, programa de
control de infracciones a conductores sobre las Normas de transito — disefiar y

cumplir con los programas de salud ocupacional.

» Proceso de gestion de tecnologia e informatica: Monitorear y medir la accidentalidad,
monitorear la presentacion del servicio de transporte especial a través de sistema de
posicionamiento global GPS, garantizado acceso para que la super pueda supervisar

implementar camaras de video en vehiculos del servicio de transporte.

4.1.3. Grado de cumplimiento de los procesos logisticos en relacion al estandar de calidad
ISO.

Para la obtencion de los siguientes resultados, fue necesario utilizar la lista de chequeo y la
encuesta que fueron elaboradas con base en la Norma ISO 9001:2015, (Ver Anexo 2 y 3),
estos instrumentos se aplicaron a las empresas de transporte de carga pesada con matriz en
la ciudad de Tulcan y permiti6 obtener datos que se analizaron y se representaron en graficos

circulares y de barras, tal como se presentan a continuacion en las distintas figuras.

En la tabla 6 se muestra el Check-list, que indica la relacion existente entre los procesos y
los requerimientos de la Norma ISO. Este Check-list estd compuesto por los siguientes
capitulos: 4.4 de generalidades del sistema de gestion de calidad, el capitulo 6 de
planificacion y el capitulo 8 de operacion, los cuales muestran los requisitos que establece

la Norma 1SO 9001:2015 y que fueron evaluados en las empresas de la transporte de carga
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pesada, con matriz en la ciudad de Tulcan, ademas se muestran los procesos logisticos de:
Planificacion (P), control operativo del servicio (CO) y el proceso de desarrollo del servicio
de transporte (DS), ademas se muestra y el cumplimiento de las empresas con la respectiva

observacién del porque se cumple o no se cumple los requerimientos
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Tabla 22. Requerimientos del CHECK-LIST

CHECK-LIST

CcOo

DS

Cumplimiento

OBSERVACION

No

REQUERIMIENTO

4.4 Sistema de gestion de Calidad

4.4.1 Generalidades

tanto la operacion como el control de estos procesos sean

eficaces;

1 La organizacion establece, implementa, mantiene y mejora Las organizaciones no mantienen y no mejoran el sistema de
continuamente el S.G.C, incluyendo los procesos necesarios y v 0 gestion de calidad porque no esta implementado.
sus interacciones.

4.4.2 Enfoque basado en procesos

2 La organizacidn aplica un enfoque basado en procesos a su sistema de gestion de calidad:
a) la empresa determina los procesos necesarios para el S.G.C No se encuentran definidos todos los procesos de la
y su aplicacion en toda la organizacion v 0 organizacion porque no tiene la Norma 1SO.
b) la empresa determina los insumos necesarios y los resultados No se determina los insumos necesarios para cada proceso
esperados de cada proceso; 4 v 0 porque no se ha definido todos los procesos en la

organizacion.

c)la empresa determina la secuencia e interaccion de estos y 0 No determinan la secuencia de los procesos porque estos no
procesos; se han definido totalmente en las empresas.
d) la empresa determina los riesgos a la conformidad del L, 0 Las organizaciones no identifican con claridad los riesgos del
servicio y la satisfaccion del cliente. servicio.
e) la empresa determina los criterios, métodos, mediciones e No se ha determinado indicadores de desempefio para que los
indicadores de desempefio necesarios para asegurarse de que L, S, 0 procesos sean eficaces.

71




CHECK-LIST P CO DS | Cumplimiento OBSERVACION

f) laempresa determina los recursos y asegura su disponibilidad , ) Los recursos se solicitan inicamente cuando son necesarios,
no existe una planificacion para asegurar su disponibilidad.

g)la empresa asigna responsabilidades y autoridades para cada L, ) Se asigna la persona responsable para los procesos que se han

proceso; identificado, pero no se lo hace de manera planificada.

h)la empresa implementa las acciones necesarias para alcanzar Las acciones no se consideran para cada proceso ya que no

los resultados previstos; v 4 1 todos los procesos estan claramente definidos en las

organizaciones.

i)la empresa supervisa, analiza y cambia, si s necesario estos Se mantiene la misma metodologia es decir que no se
procesos, asegurando que contintian entregando los resultados 4 0 supervisa, cambia, ni mejora los procesos.

previstos; y

j) la empresa asegura la mejora continua de estos procesos. L, S, 0 No se estd desarrollando un plan de mejora continua en las

organizaciones por falta de planificacion.

Fuente: Capitulo 4.4 de la Norma 1SO 9001:2015.
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La relacion que existe entre los requerimientos del capitulo 4.4 de Generalidades del S.G.C.
con los tres procesos logisticos mencionado es que, la mayoria de requerimientos se
relacionan con el proceso de Planificacion, ya que estos requerimientos establecen el como,
por qué y para qué, realizaran dichas acciones, es decir la manera de planificar el
establecimiento, la implementacion, el mantenimiento y la mejora de la calidad en la
empresa. Asi mismo existen requerimientos que se relacionan también con el proceso de
control, esta relacion existe porque el literal h, i, y j, indican que las acciones planificadas
deben ser controladas y evaluadas para que se logre cumplir con los resultados previstos y
finalmente el requerimiento d) del enfoque basado en procesos se relaciona con el tercer
proceso, porque especifica que la organizacion debe determinar los riesgos de la

conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente.

La figura 5 que se presenta a continuacion, indica el cumplimiento de las 49 empresas de

transporte de carga pesada.

4.4 Generalidades del S.G.C.

= NO CUMPLE
m CUMPLE

Figura 5. Capitulo 4.4 Generalidades del S.G.C. de la Norma 1SO 9001:2015

Andlisis

De los 11 indicadores que tiene el capitulo 4.4 del S.G.C, se determina que en promedio el
grado de cumplimiento es del 1%, este porcentaje se da porque solo dos empresas del sector
cumplen los siguientes requisitos: f) la empresa determina los recursos y asegura su
disponibilidad, g) la empresa asigna responsabilidades y autoridades para cada proceso y h)

la empresa implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados previstos,
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literales que forman parte del apartado 4.4.2 del presente capitulo. El 99% de las empresas
no cumple con los indicadores restantes debido a que no se encuentra las interacciones de
los procesos y requisitos, no se encuentran definidos los procesos, no se determinan los
insumos necesarios, no hay interaccion entre procesos (no hay secuencia), no estan definido

completamente los riesgos, es decir que no existe planificacion.

Para validar la informacién que se presentd anteriormente se muestra las siguientes

preguntas de la encuesta aplicada a las 49 empresas, con su respectiva figura.

Pregunta: ¢Cuenta su empresa con algun sistema de gestion de calidad?

Porcentaje

MO
Figura 6. La empresa tiene algun sistema de gestion de la calidad

Andlisis

En figura 6 se observa que, del total de empresas, el 95,92% no cuenta con algun estandar
de calidad implementado, por otro lado, no pueden dar cumplimiento a los requisitos
establecidos en el capitulo 4.4 del Check-list, ademas el 4,08%, representa las empresas que
se encuentran en el proceso de implementar la Norma ISO 9001:2015 y pueden cumplir con

algunos requisitos.
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Pregunta
¢Qué tiempo esta implementando el sistema de gestion de calidad?

100

a0

60

Porcentaje

40

20

. I
EM PROCESO 6 MESES EM PROCESC 1 ANO  NO IMPLEMENTADO

Figura 7. Tiempo que esta implementado el S.G.C

Anadlisis

En la figura 7 se muestra los siguientes porcentajes: el 4,08% representa a las empresas de
transporte de carga gue se encuentras en proceso de implementar un sistema de gestion de
calidad, dicho proceso de implementacion se ha desarrollado durante un periodo de seis
meses para una empresa y de un afio para la otra, segin la Norma ISO 9001:2015 no se
especifica el tiempo de implementacion de la Norma en la empresa, pero estos tiempos
permiten que puedan cumplir con algin requisitos que la Norma establece para el presente
capitulo 4.4 de generalidades del S.G.C y el 95,92% de empresas no tiene un estandar de

calidad.
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Pegunta
¢Como calificaria usted la implementacion de un sistema de gestion de calidad en su

empresa?

100

a0

&0

Porcentaje

40

20

. 4,08

I
EXCELENTE NC IMPLEMETADC
Figura 8. Calificacion sobre la implementacion de un S.G.C

Andlisis

En la figura 8 se observa a todas las empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcéan
que se encuentran implementando un estandar de calidad, y pueden calificar dicha
implementacién como excelente para la empresa, dejando de lado las deméas opciones de
respuesta dadas, que son bueno regular y malo porque estas no justifican la mejora que un
estandar de calidad puede traer para la empresa, ya que la Norma 1SO 9001:2015 establece

la forma de tener calidad en el servicio.
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Pregunta
¢En qué le ha aportado el sistema de gestion de calidad a su empresa?

Porcentaje

SATISFACION AL CLIENTE NO IMPLEMENTADO
Figura 9. Aportaciones del S.G.C a las empresas

Analisis

Esta pregunta se relaciona con el presente capitulo porque permite que el 4,08% de las
empresas que se encuentran en proceso de implementacién de un sistema de calidad,
consideren que el principal aporte del S.G.C es la satisfaccion del cliente efectivamente y el
95,92% de las empresas no responde la pregunta porque tienen un estandar de calidad

implementado.
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Pregunta
¢Cudles considera usted que son los puntos criticos, que tiene el sistema de gestion de

calidad?

100

g0

=
8 w0
=
L1 1]
o 55 92
[=]
o 40
20
0 - 12,04 |
PARTICIPACION DEL  PRESUPUESTO NGO IMPLEMENTADO

PERSOMNAL
Figura 10. Puntos criticos que tiene el S.G.C.

Andlisis

En la figura 10 se determinG que las empresas que estan en proceso de implementar un
sistema de gestion de calidad, los puntos criticos de mayor relevancia son: la participacion
del personal y el presupuesto; ya que representan situaciones que afectan a la organizacion
de la empresa, los puntos de: liderazgo, la toma de decisiones y trabajo en equipo no son
considerados como puntos criticos del sistema de gestion de calidad porgue no influencian

de manera directa a la empresa y cuadndo se presentan pueden ser resueltos facilmente.
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Pregunta
¢Realiza auditorias dentro de la empresa sobre el sistema de gestion de calidad que posee?

100

a0

Porcentaje
o
)

=
]

20

0 408 .
=l NO IMPLEMENTADO

Figura 11. Auditorias dentro de la empresa sobre el S.G.C.

Anadlisis

Para el 4,08% de empresas de transporte de carga pesada de la ciudad de Tulcén, que estan
en proceso de implementar un sistema de gestion de calidad, la respuesta es positiva, es decir
que si realizan auditorias internas sobre el estandar de calidad a implementar, estas empresas
realizan auditorias porque a mas de ser un requerimiento de la Norma ISO, un auditoria
permite supervisar, analizar y cambiar cualquier proceso asegurandose de que se cumpla
siempre los resultados previstos en la organizacién, y porque una auditoria es el primer paso
a seguir cuando se quiere implementar un estandar de calidad, es por esto también, que el

95,92% de empresas no realizan auditorias.
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Pregunta
¢Cada qué tiempo se realiza auditorias internas sobre el sistema de gestion de calidad?

100

a0

Porcentaje
o
]

=
)

20

I
SIEMESES SIAMNC MO IMPLEMENTADC

Figura 12. Tiempo se realiza auditorias internas sobre el S.G.C.

Anélisis

En la figura 12 se observa que el 4.08% de las empresas que estan en proceso de implementar
el sistema de gestion de calidad, el tiempo durante el cual se realizan las auditorias es, de

seis meses para una empresa y de un afio para la otra'y el 95,92 de las empresas de transporte

de carga pesada no realizan auditoria porque no tiene un estandar de calidad implementado.
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CHECK-LIST P CO DS | Cumplimiento OBSERVACION

6 Planificacion

6.1 Acciones para abordar los riesgos y oportunidades

1 | Al planificar el S.G.C, la organizacion considera las cuestiones mencionadas y los requisitos mencionados, determinando los riesgos y oportunidades que seran
abordados para:

a) la empresa asegura que el S.G.C puede alcanzar su resultado Las dos empresas que estdn implementado la Norma 1SO

deseado. Y Y Y 2 9001:2015, pueden asegurarse de cumplir con lo deseado.

b) laempresa asegura que la organizacién pueda lograr de manera No existe medicidn sobre la conformidad del servicio y la

consistente la conformidad del servicio y la satisfaccién del v v 0 satisfaccion del cliente.

cliente.

c) la empresa prevé o reduce los efectos no deseados y g L, ) Las dos empresas mediante la planificacién pueden reducir los
efectos no deseados.

d) la empresa logra la mejora continua. L, S, S, 0 No se determinan las acciones necesarias para el plan de

mejora continua.

2 | La organizacién planifica:

a) la empresa toma acciones para hacer frente a estos riesgos y En las dos empresas, existe un plan de acciones para los riegos,

oportunidades como lo establece la Norma 1SO.

b) la forma de:

1) integrar y pone en préctica las acciones en sus procesos del Dos de las 49 empresas pone en préctica algunas acciones del
. - . v 1

sistema de gestion de calidad y S.G.C

2) evaluar la eficacia de estas acciones. v 0 Las empresas no tienen un plan de evaluacion.

6.2 Objetivos de Calidad y Planificacion para alcanzarlos
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CHECK-LIST CO | DS | Cumplimiento OBSERVACION

La organizaciéon establece los objetivos de calidad en las Todas las empresas establecen objetivos que sean pertinentes

funciones pertinentes, niveles y procesos. Y 49 con todas las funciones.

Los objetivos de calidad son:

a) ser coherente con la politica de calidad, L, L, 16 Algunas de las empresas no encaminan los objetivos hacia la
calidad.

b)ser pertinentes para la conformidad del servicio y la Algunas empresas no cuentan con los medios necesarios para

satisfaccion del cliente v v 16 determinar si los objetivos son pertinentes con la satisfaccién
del cliente.

c) ser medibles (si es posible), Al no existir la planificacion correcta no se puede plantear

1o objetivos medibles.

d) tener en cuenta los requisitos aplicables, S, ) No existe una buena planificacion en las organizaciones que
no tiene la Norma 1SO 9001:2015.

€) supervisar, S, ) No existen un plan de supervision, en las empresas que no
tienen la Norma 1SO 9001:2015

f) comunicarse S, S, ) No todas las empresas comunican o familiarizan los objetivos
con el personal.

g) actualizarse segun corresponda. S, ) Las empresas que no tienen un estandar de calidad no realizan
actualizaciones

La organizacién conserva informacion documentada sobre los S, 49 Las empresas si mantienen la respectiva documentacion.

objetivos de calidad.

Cuando se planifica la forma de lograr sus objetivos de calidad, la organizacion determina:

a) ¢qué se hara, 20 Las empresas no emplean la planificacién adecuada para los

objetivos
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CHECK-LIST CO | DS | Cumplimiento OBSERVACION
b) qué recursos seran necesarios, No hay buena planificacion por ende no se ha designado los
4 recursos necesarios.
C) quien sera responsable, No se designa al responsable de cada accién para poder lograr
4 los objetivos
d) cuando se completara, y No se establecen tiempos porque aln no se da inicio a la
0 planificacién requerida por la Norma ISO 9001:2015
e) cémo se evaluaran los resultados. 0 No se tiene un plan o método de evaluacién de los resultados.
6.3 Planificacion de los cambios
8 | La organizacion determina las necesidades y oportunidades de Las empresas no pueden mantener y mejorar el S.G.C porque
cambio para mantener y mejorar el rendimiento del S.G.C Y ! no se ha implementado en su totalidad
La organizacion lleva a cabo el cambio de una manera planificada No se tiene identificado cuales son los cambios a realizarse y
y sistematica, la identificacién de riesgos y oportunidades, y la v v 0 la manera de como hacerlo

revision de las posibles consecuencias del cambio.

Fuente: Capitulo 6 de la Norma ISO 9001:2015.
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Los 23 requerimientos que establece el capitulo 6 de Planificacion, se relacionan con los tres
procesos tanto de planificacion, control y desarrollo del servicio porque primeramente se
plantea los objetivos y la forma de cumplirlos, luego se procede a supervisar el desarrollo de
las acciones y finalmente se analiza los resultados obtenidos para establecer que se ha
cumplido con lo planificado, si no se da cumplimiento, nuevamente es necesario hacer una
planificacion para los cambios necesarios que permitan cumplir con el objetivo. Para analizar
el cumplimiento de los requisitos, por parte de las empresas de transporte de carga que tienen

matriz en la ciudad de Tulcan, se presenta la siguiente figura 13.

6 Planificacion

& NO CUMPMLE

= CUMPLE

Figura 13. Capitulo 6. Planificacion de la Norma 1SO 9001:2015

Andlisis

Para el capitulo 6 compuesto por 23 requerimientos se determina que, en promedio, el grado
de cumplimiento es del 17% cumpliendo parcialmente los literales a, ¢ y d, del item 6.1 que
indica las acciones para abordar los riesgos y oportunidades, también cumplen con el item
6.2 donde se establece los objetivos a cumplir y finalmente se cumple el requerimiento de
establecer las necesidades y oportunidades de cambio para mantener la mejora continua. El
no cumplir con los indicadores restantes en este capitulo, se debe a que se realiza una
planificacion a corto plazo, no existe medicion sobre la conformidad y la satisfaccion de los
clientes, existe limitadas acciones en el plan de mejora continua, no se evalla la eficiencia

de estas acciones y no se ha implementado el S.G.C que establece la Norma ISO 9001:2015.

Las siguientes preguntas que son parte del cuestionario, permiten verificar los resultados

obtenidos en el Check-list.
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Pregunta
¢Considera que la empresa cumple con las politicas, objetivos establecidos?

Porcentaje

Figura 14. Cumplimiento de politicas, objetivos de las empresas de transporte de carga.
Analisis

El 100% de las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan,
cumplen con las politicas y con los objetivos establecidos, es por esto que dan cumplimiento
al requerimiento del Chect-list, que determina los objetivos de calidad en las diferentes

funciones pertinentes, tal como se muestra en la figura 14.
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Pregunta
¢ Existe un control de documentos y registros?

Porcentaje

Sl

Figura 15. Control de documentos y registros
Anélisis

La figura 15 muestra que el 100% de las empresas cumplen el requerimiento que establece
que las organizaciones conservan, control la informacién documentada sobre los objetivos
que han establecido, ademaés las empresas conservan toda la papeleria que se genera de la
prestacion del servicio de transporte de carga, permitiendo manejar de manera organizada la
informacion del cliente, tal como lo especifica cada capitulo de la Norma ISO 9001:2015.
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Pregunta
¢El personal dispone de indumentaria, herramientas y accesorios necesarios para Sus

labores?

_ll.l
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)
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o
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Figura 16. Disponibilidad de indumentaria, herramientas y accesorios para los trabajadores

Andlisis

Del total de empresas solo el 32,65% consideran totalmente los recursos necesarios para
lograr los objetivos de la organizacion tal como lo establece el item 6.2 del capitulo 4.4, es
decir que estas disponen de indumentaria, herramientas y accesorios como por ejemplo la
ropa de trabajo necesaria para realizar el servicio, por otro lado, el 57,14% de las empresas
muestra que no cuentan totalmente con toda la indumentaria, las herramientas y accesorios
para lograr los objetivos establecidos y el 10,20% de empresas no tienen las herramientas
para trabajar es decir laboran con lo necesario para el desarrollo de sus funciones por esta
razon no cumplen con el requerimientos que la Norma ISO 9001:2015 establece para este

capitulo.
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Pregunta
¢Existe un control de uso de indumentaria, herramientas, accesorios por parte de los

trabajadores?

Porcentaje
&

Sl
Figura 17. Control de uso de indumentaria, herramientas, accesorios

Andlisis

Esta pregunta se realiz6 para completar la informacion de la pregunta anterior, entonces la
figura 20 muestra que el mayor porcentaje de las empresas es decir el 71,43% realiza
controles en el uso adecuado de los recursos y asigna el responsable de realizar dicho control,
pero el 28,57% de empresas no realiza ningun tipo de control de la indumentaria,
herramientas y accesorios, es decir que el personal utiliza su indumentaria de forma empirica

0 acorde la experiencia.
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7. Soporte

7.1 Recursos

7.1.1 Generalidades

9 La organizacion determina y proporciona los recursos necesarios No existe disposicion completa de todos los
para el establecimiento, implementacion, mantenimiento y 0 recursos necesarios, para la mejora
mejora continua del sistema de gestion de calidad. continua del S.G.C.
Cudles son los recursos internos existentes, las capacidades y S, 0 No se determina los recursos internos
limitaciones. existentes, ni capacidades ni limitaciones.

7.1.2 Infraestructura

11 La organizacién determina, proporciona y mantiene la Las empresas de transporte poseen la
infraestructura necesaria para su funcionamiento y para asegurar v v 49 infraestructura ~ adecuada  para  su
la conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente. infraestructura
Nota: infraestructura puede incluir,
a) Los edificios y los servicios publicos asociados, , 49 Se tiene el espacio adecuado para el

funcionamiento con los servicios publicos
b) equipos, incluyendo hardware y software y Si poseen computadores para el desarrollo
9 de las actividades en las empresas.
c) Los sistemas de transporte, la comunicacion y la informacion. No existe un sistema de transporte eficiente
15 gue maneje y comunique la informacién

relacionada al servicio.

7.1.3 Entorno del Proceso
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12 La organizacién determina, proporciona y mantiene el entorno Se posee el entorno adecuado, pero no
necesario para sus operaciones de proceso y para asegurar la v v 49 existe un plan que asegure la conformidad
conformidad del servicio y la satisfaccién del cliente. del servicio y la satisfaccion del cliente

7.1.4 Los dispositivos de seguimiento y medicion

13 La organizacién  determina, proporciona y mantiene los Existe los dispositivos de seguimiento, pero
dispositivos de seguimiento y medicidn necesarios para verificar S, Y se ha establecido el medio para verificar la
la conformidad con los requisitos del servicio y se asegurara de conformidad con los requerimientos del
que los dispositivos son aptos para el propoésito. servicio

14 La organizacion conserva informacion documentada apropiada No existe el registro correspondiente que
como prueba de aptitud para el uso de la vigilancia y los v 0 conserve toda la informacion considerada
dispositivos de medicion. como necesaria para la empresa

7.1.5 Conocimiento

15 La organizacion determina los conocimientos necesarios para el No existe un plan que asegure la
funcionamiento del S.G.C y sus procesos y asegurar la conformidad del servicio y la satisfacian del
conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente. Se mantiene v v 0 cliente.
este conocimiento, protegido y puesto a disposicion en caso
necesario.

16 La organizacidn tiene en cuenta su actual base de conocimientos No se han considerado conocimientos
dénde abordar las cambiantes necesidades y tendencias, y 0 adicionales

determinar la forma de adquirir o acceder a los conocimientos

adicionales que sean necesarios.

7.2 Competencia

17

La organizacion :
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a) Establece la competencia de las personas que llevan a cabo un No tienen establecido las competencias de
trabajo que puede afectar al desempefio y la eficiencia del Sistema v 0 todo el personal y no poseen el Sistema de
de Gestion de la Calidad. Gestion de la Calidad en las organizaciones
b) asegurarse de que estas personas son competentes sobre la base No existe un plan de capacitacion de todo el
de una educacion adecuada, capacitacion o experiencia; v 0 personal de la organizacién
C) en su caso, tomar las acciones para adquirir la competencia No existen capacitaciones y no se evalla las
necesaria, y evaluar la eficacia de las acciones tomadas, y v v 0 competencias del personal en las acciones
que realizan
d) retener la informacién documentada apropiada como evidencia S, 0 No se conserva toda la informacion
de la competencia. necesaria
7.3 Conciencia
18 Las personas que realizan un trabajo bajo el control de la organizacién son conscientes de:
a) la politica de calidad, . 0 No todo el personal conocen sobre la
politica de calidad de la empresa
b) los objetivos de calidad pertinentes, v 0 Débil conocimiento de los objetivos
¢) su contribucion a la eficacia del sistema de gestién de la No tienen conocimientos profundos sobre
calidad, incluyendo los beneficios de rendimiento de mejora de la 4 v 0 eficiencia.
calidad, y
d) las consecuencias de que no cumplan con los requisitos del S, 0 No tiene conocimiento sobre las

sistema de gestion de calidad.

consecuencias del no cumplimiento.

7.4 Comunicacién

19

La organizacion determina la necesidad de las comunicaciones internas y externas pertinentes para el S.G.C, incluyendo:

a) que comunicar

v

No existe un plan de comunicacion

pertinente para el S.G.C.
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b) cuando comunicarse v No existe un plan de comunicacion
0 pertinente para el S.G.C
€) como comunicarse y el responsable v v No existe un plan de comunicacion
0 pertinente para el S.G.C
7.5 Informacién documentada
7.5.1 Generalidades
20 Sistema de gestion de calidad de la organizacion incluye:
a) la informacion documentada requerida por esta Norma v No se tiene implementado la Norma 1SO
Internacional, 0 9001:2015
b) informacion documentada determinada como necesaria por la No se conserva toda la informacion
organizacion para la eficacia del sistema de gestion de calidad. Y 1 documentada necesaria
7.5.2 Creacion y actualizacion
21 Crear y actualizar la informacion documentada de la organizacion asegurando que sea apropiada:
a) la identificacién y descripcion (por ejemplo, un titulo, fecha, Existen un formato con el que se maneja la
autor, o el nimero de referencia), Y 19 documentacion pero no hay actualizaciones
b) formato (por ejemplo, el idioma) y de los medios de L, 10 No existen los medios adecuados para la
comunicacion comunicacion
c) la revision y aprobacién por la idoneidad y adecuacion. L, S, 0 No existe un plan que permita aprobar que

la informacion es idénea y adecuada

7.5.3 Control de la Informacién documentada

22

Informacion documentada requerida por el sistema de gestion de calidad y por esta Norma internacional se controla para garantizar:

a) que esta disponible y adecuado para su uso, donde y cuando

sea necesario y

v

v

No se dispone de toda la informacion

requerida por: el S.G.Cy por la Norma ISO
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b) que esté protegida de forma adecuada (por ejemplo, de pérdida No existe el control de la informacién
de confidencialidad, uso inadecuado, o la pérdida de la v 0 documentada porque no se conserva toda la
integridad) informacion

Fuente: Capitulo 7 de la Norma ISO 9001:2015.

93




El capitulo 7 de soporte del Check-list, establece 30 requerimientos que las empresas deben
cumplir para determinar los recursos que sean necesarios para; implementar, mantener y
mejorar continuamente la calidad en la organizacion, siendo esta la razon por la cual se
considera el presente capitulo, ademas de que se relaciona con los tres procesos logisticos
de planificacion control y desarrollo del servicio. Este capitulo resulta necesario para la
organizacion porque permite el correcto funcionamiento de los procesos operativos de una
organizacion.

A continuacion, se muestra la figura de cumplimiento de las empresas de transporte de carga

con matriz en la ciudad de Tulcan.

7. Soporte

B NO CUMPLE
m CUMPLE

Figura 18. Capitulo 7. Soporte de la Norma 1SO 9001:2015

Andlisis

Las empresas cumplen con el 19%, este porcentaje es porque se acata los requerimientos del
capitulo 7, los cuales sefialan que las organizaciones deben proporcionar y mantener la
infraestructura necesaria, asegurar la capacitacion del personal, tener y actualizar la
informacion documentada, todo esto para el correcto funcionamiento y para asegurar la
conformidad del servicio y la satisfaccion del cliente. EI 81% de no cumplimiento se debe a
que las organizaciones tienen recursos limitados, no se almacena toda la informacion
necesaria y requerida por la Norma internacional 1SO, no todas las empresas tienen un plan
de capacitacion del personal y no existe una correcta comunicacion en la organizacion.
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Para corroborar que las empresas no cumplen con todos los requerimientos antes

mencionados, se tiene el respaldo de las siguientes preguntas de la encueta.

Pregunta

¢Ha considerado un presupuesto para capacitacion del personal en su empresa?

&0

Porcentaje
5

20,41

I
MO 3l

Figura 19. Presupuesto para capacitacion del personal en su empresa.

Andlisis

En la figura 19, generada a partir de la informacion sustraida de las empresas por medio de
la aplicacion de encuestas se determina que el 79,59% es decir la mayoria de las empresas
no tiene un fondo para capacitaciones de todo el personal que labora en la diferentes areas
de la empresa y el 20,41% de las empresas se asegura de por lo menos las personas del area
de contabilidad sean competentes sobre la base de una educacion adecuada para efectuar su
trabajo, es importante sefialar que ninguna empresa establece la competencia de las personas

para efectuar el desemperio y eficiencia del S.G.C.
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Pregunta
¢Existe un plan de capacitacion del personal?

60

Porcentaje
e

20

[ [51] | m
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Figura 20. Plan de capacitacion del personal.

Andlisis

La figura 20 que permite determinar que el 79,6% de las empresas no cuenta con un plan de
capacitacion del personal porque no tienen un presupuesto asignado para hacerlo, pero para
el 4,1% de las empresas representadas con la barra celeste tienen un plan de capacitacion
mensual, el 6,1% tienen un plan de capacitacién del personal que se aplica cada tres meses
y para el 10,2% el plan de capacitacién es al afio, los planes de capacitacion del personal
dependen de los cambios y tendencias del mercado y del area donde labore la persona, segun

las empresa encuestadas por o menos se debe de tener una capacitacion al afio.
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Pregunta
¢Ha incrementado o disminuido el nimero de trabajadores con la implementacion de un

sistema de gestion de calidad?

100
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MO MO IMPLEMENTADC
Figura 21. Variacién en el nimero de trabajadores con la implementacién de un S.G.C.

Andlisis

Esta pregunta permite verificar que las empresas no cumplen con el requerimiento sobre la
competencia, es decir que las organizaciones no toman las acciones necesarias para
desempefiar y evaluar la eficiencia del S.G.C, estas acciones pudieran ser incrementar el
numero de trabajadores capacitados, a lo que el 4,08% de las empresas que estan en proceso
de implementar la Norma 1SO, responden que no ha variado el nimero de trabajadores, hasta
el momento y el 95,92% de las empresas no tienen el estandar de calidad ISO 9001:2015 por

lo que no podrian responder a la pregunta tal como se muestra en la figura 21.
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Pregunta

¢ Existe un plan de reconocimiento a los trabajadores?

Porcentaje

LA T T
i[e] S| ECOMNOMICO s S| OTROS
CAPACITACION

Figura 22. Plan de reconocimiento a trabajadores

Anadlisis

La figura 22 indica que el 51,02% de las empresas no cuenta con un plan de reconocimiento
a los trabajadores, por otro lado, el 26,53% representa a las empresas que, si realizan un
reconocimiento econémico al personal, el 16,33% indica que las empresas otorgan
capacitaciones en las diferentes areas de la empresa que es otra manera de reconocer el
trabajo realizado y el 6,12% de las empresas afirman que existe otros planes de
reconocimiento como viajes 0 cenas para los trabajadores. Se toma en cuenta esta pregunta
para el presente capitulo, porque, se relaciona con el requerimiento 7.1.3, el cual establece
que la organizacion determina, proporciona y mantiene el entorno necesario para sus
operaciones y para asegurar la conformidad del servicio, es decir que si se mantiene un buen

entorno para los trabajadores.
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Pregunta
¢Se ha incrementado el nivel de tecnologia con la implementacion de un sistema de gestion

de calidad en su empresa?
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Figura 23. Incremento del nivel de tecnologia con la implementacion de un S.G.C.

Anadlisis

La figura 23 muestra que las empresas de transporte de carga que estan en proceso de
implementar el estdndar de calidad 1ISO 9001:2015, afirman o consideran que, si es de vital
importancia la tecnologia en la empresa, porque como plantea la Norma ISO, contar con el
equipo necesario incluyendo hardware y software, forma parte de la infraestructura necesaria
para su funcionamiento y para asegurar la conformidad del servicio y la satisfaccion del
cliente.

El 95,92% de las empresas a pesar de no tener ningun estandar de calidad, cumplen con este

requerimiento.
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CHECK-LIST

Co

DS

Cumplimiento

OBSERVACION

8 Operacion

8.1 Control operacional

9 La organizacion planifica, ejecuta y controla los procesos necesarios para cumplir con los requisitos y para poner en practica las acciones determinadas por:
a) el establecimiento de criterios para los procesos v 0 No se estableces criterios de control para los procesos
b) la aplicacién de control de los procesos de acuerdo con los S, L, 0 No existe control de dichos criterios porque no han sido
criterios, y establecidos.
c¢) mantener la informacion documentada en la medida necesaria Escasa informacidn documentada que permita tener confianza
para tener confianza en que los procesos se han llevado a cabo segln v v v 0 en los procesos que se realiza.
lo previsto.
La organizacion controla los cambios planificados y examina las No se realiza control de los cambios de manera planificada
consecuencias de los cambios no deseados, la adopcién de medidas v v 0 porque estos no se han establecido definitivamente.
para mitigar los posibles efectos adversos, segln sea necesario.
La organizacion se asegura de que la operacion de una funcién o L, L, No se realiza controles en las operaciones.
proceso de la organizacion sea controlado 0

8.2 Determinacion de las necesidades del mercado y de las interacciones con los clientes

8.2.1 Generalidades

10 | La organizacion implementa un proceso de interaccion con los No existe un plan que permita comunicarse e interactuar con
clientes para determinar sus requisitos relativos al servicio. Y 0 los clientes.

8.2.2 Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

11 | La organizacion determina en su caso:
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los L, L, ) Se genera 6rdenes del servicio en la cual se detalla los

requisitos para la entrega y las actividades posteriores a la entrega

requisitos especificados por el cliente.
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b) los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para Las organizaciones se rigen en tratar de cumplir Gnicamente lo
el uso especificado o previsto, cuando sea conocido, v 0 que ha sido especificado por el cliente.
c) los requisitos legales y reglamentarios aplicables al servicio y L, L, 3 No se determina de manera planificada todos los requisitos
relacionados con el servicio.
d) cualquier requisito adicional considerado como necesario , 0 No se determina todos los requisitos necesarios.

8.2.3

Revision de los requisitos relacionados con el servicio

12

La organizacion revisa los requisitos relacionados con el servicio. La revision se hace antes del compromiso de la organizacién para prestar el servicio al cliente (por

ejemplo, la presentacion de ofertas, aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) y se asegura de que:

a) los requisitos del servicio se definen y se acordaron,

En las ordenes de servicio de detalla y se acuerda los requisitos

v 2

del cliente
b) los requisitos del contrato o pedido que difieran de los expresados Con un acuerdo de las partes interesadas, permite que se
previamente se resuelven, y Y Y 2 resuelva otros requisitos adicionales.
c) la organizacion es capaz de cumplir los requisitos definidos. L, L, 1 No se logra desarrollar totalmente la capacidad de

cumplimiento.
Se mantiene la informacién documentada que describe los L, 0 Escasa informacién documentada que contenga la revisién de
resultados de la revision. los requisitos relacionados con el servicio.
Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de La aceptacién de los requisitos se da en completo acurdo de las
los requisitos, los requisitos de los clientes seran confirmados por la v 0 partes interesadas es decir empresa y cliente.
organizacion antes de la aceptacion.
Cuando se cambien los requisitos para el servicio, la organizacion se L, L, 0 No existe planificacion para el control de las modificaciones

asegura de que la informacion documentada pertinente se modifica

que se realicen en la informacion documentada.
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y que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos
modificados.
8.2.4 Comunicacion con el cliente
13 | La organizacion determina e implementa disposiciones planificadas para la comunicacion con los clientes, relativas a:
a) informacidn del servicio L, 0 Limitada planificacién para comunicarse con el cliente.
b) las consultas, contratos o atencidn de pedidos, incluyendo las S, 0 No se tiene control de los cambio porque no se planifica las
modificaciones, acciones a seguir.
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas L, L, 0 No se han establecido los métodos para recopilar y analizar la
informacion que proporcionan los clientes.
d) los requisitos especificos para las acciones de contingencia, en su S, L, 0 No existe un plan de acciones de contingencia.

Caso.

8.3 Proceso de planificacion operacional

14

En la preparacion para la realizacion del servicio, la organizacion implementa un proceso para determinar lo siguiente:

a) Requisitos para el servicio, teniendo en cuenta los objetivos de

No se tiene un proceso definido para esta accion pero las

calidad pertinentes 4 4 ° empresas tratan de que el servicio sea satisfactorio.

b) las acciones para identificar y abordar los riesgos relacionados No se planifica las acciones necesarias para identificar y

con la consecucion de la conformidad con el servicio v 1 abordar los riesgos, pero si se toma en cuenta la conformidad
del servicio.

c) los recursos que seran necesarios derivados del servicio L, ) No se tiene una total disposicion de los recursos necesarios que
se presenten al momento de desarrollar el servicio.

d) los criterios para la aceptacion del servicio L, L, 1 La organizacion es flexible con el cliente, pero no con una

planificacién que indique que acciones hacer ante el caso.
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e) la verificacion requerida, validacién, seguimiento, medicion, L, L, 0 Solo se da seguimiento por medio del GPS al vehiculo que estéa
inspeccion al servicio realizando el proceso de transportacion.
f) la forma en que se estableceran y comunicaran los datos de L, L, 0 No existe la planificacion para comunicar el rendimiento del
rendimiento; y proceso
g) los requisitos de trazabilidad de las actividades posteriores a la L, L, 1 No existe un plan de seguimiento establecido para la
entrega. trazabilidad.
El resultado de este proceso de planificacion se presenta forma No existe el debido control para evaluar los resultados del

4 1

proceso de planificacion.

Fuente: Capitulo 8 de la Norma ISO 9001:2015.
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Como se puede observar en la tabla anterior, muchos de los requisitos se relacionan con el
proceso de control y el proceso de desarrollo, esta relacion se da porque este capitulo
establece los requerimientos necesarios para cumplir con las exigencias del servicio, por
medio de una revision, la empresa se asegura de que, lo que se oferta es lo que necesita el
cliente, establece también las acciones para tener una comunicacion efectiva con el cliente.
En el presente capitulo existen también, requerimientos que se relaciona con el proceso de
planificacion porque para la conformidad del servicio ofertado, la empresa debe tener en
cuenta los objetivos pertinentes y los riesgos que pudiesen darse al momento de prestar el

servicio siendo necesario tener un plan de accion.

El cumplimiento que las empresas tienen para el capitulo 8 de Operacion se presenta a

continuacion en la figura.

8 Operacion

m NO CUMPLE
m CUMPLE

Figura 24. Capitulo 8. Operacién y control del servicio de la Norma 1SO 9001:2015

Andlisis

Para los 28 requerimientos presentes en el capitulo 8 de operacion, el cumplimiento
promedio del 2%, este porcentaje es porque las empresas generan una orden en la cual se
detalla todos los requisitos del cliente tal como lo establece el item 8.2.2 del Check-list. El
98% de no cumplimiento se debe a que no se lleva un respectivo control en la operacion,
existen limitados criterios para evaluar los procesos, reducidos niveles de control, no se
evidencia los cambios planificados, débil comunicacién de los requisitos con los clientes, no
existe control sobre los cambios y requisitos del servicio, escasa atencion de las quejas,
limitado datos del rendimiento de la empresa.
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Las preguntas que se presentan a continuacion permiten corroborar la informacién del
Check-list.

Pregunta: ¢La empresa cuenta con un sistema para medir el nivel de satisfaccion de los

clientes?

o
[=]

40

Porcentaje

NO
Figura 25. El nivel de satisfaccion de los clientes

Andlisis

La figura 25 se muestra que el 79,59% de las empresas no cuenta con un sistema de
indicadores como: quejas, reclamos o indicadores de cumplimiento de tiempos, para medir
el nivel de satisfaccion de los clientes, mientras que, el 20,41% de empresas si cuenta con
un sistema de indicadores para medir la satisfaccion del cliente esta se realiza, mediante una

encuesta, la cual determinar si se cumpli6 o no con los requisitos del usuario.
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Pregunta
El nimero de quejas y reclamos es:

100
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Figura 26. Numero de quejas y reclamos hacia la empresa.

Andlisis

La figura 26 indica que el 97,96% de las empresas tienen un nimero de quejas y reclamos

bajo, por el mismo hecho de que no se maneja una herramienta por la cual, el cliente pueda

expresar su opinion del servicio recibido, por lo tanto las empresas perciben que el servicio

que se desarroll6 no tuvo ningln inconveniente, sin embargo el nimero de quejas y reclamos

del 2,04% de las empresas es medio ya que no se ejecuta algin control dentro del servicio

brindado por parte del personal, basicamente las quejas son porque no se cumple con el

tiempo establecido por el cliente.
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Pregunta
El nivel de fidelizacion de los clientes, considera que es:
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Figura 27. Nivel de fidelizacidn de los clientes

Andlisis

Los resultados que se puede observar de la figura 27 son que el 18,37% de las empresas
considera que el nivel de fidelizacion de los clientes es bajo debido a que no se planifica de
manera correcta las actividades para dar cumplimiento con los requisitos del cliente o
también porque la competencia en el mercado cada vez es mayor, ademas se observa que el
51,02%, de las empresas tienen un nivel medio de fidelizacion por parte del cliente porque
estas mantienen, ejecutan y controlan los requerimientos del cliente mediante un
cuestionario de preguntas que al ser analizadas determinan que tan satisfecho esta el cliente
con el servicio, ademas de poder establecer si el cliente solicitara el servicio nuevamente, y
el 30,61% de empresas considera que si existe un alto nivel de fidelizacion con los clientes
a los que se ha prestado el servicio durante muchos afios, demostrando su lealtad hacia la

empresa.
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Pregunta

El nimero de clientes en los ultimos 5 afios:

Porcentaje
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Figura 28. Namero de clientes en los Gltimos 5 afios.

Anadlisis

Del total de empresas, para un 32,65% el nimero de clientes ha disminuido porque existe
mas ofertantes del servicio de transporte de carga en el mercado, por otro lado un 48,98%
de empresas afirman que el nimero de clientes se ha mantenido en los Gltimos 5 afios porque
existe un ambiente de confianza entre ofertante y demandante, el porcentaje restante es decir
el 18,37% de empresas, considera que se ha incrementado el nimero de clientes que emplean
el servicio de transporte porque se ha mejorado la planificacion y control en el desarrollo de

las diferentes actividades, como se muestra en la figura 28.
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8.4 Desarrollo de servicios

8.4.1 Los procesos de desarrollo

14 | La organizacion planifica e implementa los procesos para el No existe procesos estandarizados, pero las empresas realizan
desarrollo del servicio consistentes con el enfoque basado en 4 4 v 3 diferentes actividades para desarrollar el servicio.

procesos.

En la determinacidn de las etapas y los controles de los procesos de desarrollo,

la organizacion toma en cuenta:

a) la naturaleza, la duracién y la complejidad de las

Se toma en cuenta estos aspectos, pero no de forma planificada.

v v v 3
actividades de desarrollo,
b) los clientes, los requisitos legales y reglamentarias que L, No se planifica el control de este proceso porque no estan
especifiquen las etapas del proceso particulares o controles 3 estandarizados.
c) los requisitos especificados por la organizacién como algo Para el desarrollo del servicio se toma en cuenta solo los
esencial para el tipo especifico de servicio que se estan v v 2 requisitos especificados por el cliente
desarrollando
d) las Normas o cddigos de précticas que la organizacion se S, . ) Las empresas no tienen un estandar de calidad que les
ha comprometido a poner en préctica, comprometa a cumplir lo que este establece.
e) los riesgos y oportunidades asociados con determinadas actividades de desarrollo con respecto a:
1) la naturaleza de los servicios que se desarrollaran y las No se tiene un plan para la identificacion de los riesgos y las
consecuencias potenciales de fracaso Y Y 2 oportunidades.
2) el nivel de control de espera del proceso de desarrollo por No se realiza el control ya que dicho proceso no esta
los clientes y otras partes interesadas pertinentes y Y Y 2 estandarizado
3) el impacto potencial sobre la capacidad de la organizacion No se desarrolla la capacidad total para cumplir con los
de cumplir sistematicamente con los requisitos del cliente y S, S, L, ) requerimientos del cliente. Sin embargo las acciones que

mejorar la satisfaccion del cliente.

realizan las empresas son sustentables para cumplir con lo que

le soliciten.
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f) los recursos internos y externos que necesita para el , ) No existe una disposicion total de los recursos.
desarrollo del servicio,
g) la necesidad de claridad con respecto a las No se designa responsabilidades de forma clara ya que en las
responsabilidades y autoridades de los individuos y las partes 4 2 empresas existe la doble accionario de funciones.
involucradas en el proceso de desarrollo,
h) la gestion de las interfaces entre los individuos y las partes No aplica una gestion planificada para desarrollar las tareas
involucradas en la tarea de desarrollo o la oportunidad, Y Y 2 necesarias.
i) la necesidad de participacion de los grupos de clientes y No existe una buena comunicacion para el desarrollo del
grupos de usuarios en el proceso de desarrollo y su interfaz 4 v 2 proceso.
con la gestion del proceso de desarrollo,
j) la informacién documentada necesaria sobre la aplicacién Limitada informacién documentada requerida para el desarrollo
de los procesos de desarrollo Y Y 2 del proceso.
k) las actividades necesarias para la transferencia del No se realiza de forma planificada pero si se da la prestacion del
desarrollo a la prestacion de servicios. Y Y 2 servicio.

8.4.2 Controles de Desarrollo

15 Los controles que se aplican al proceso de desarrollo se aseguran de que:
a) los resultados a alcanzarse mediante las acciones de No se han definido totalmente las acciones para el control del
desarrollo esta claramente definido, Y Y 1 proceso.
b) las entradas estan definidas a un nivel suficiente para las No existe la planificaciéon necesaria para que no exista mal
actividades de desarrollo emprendidas y no dan lugar a la v v 1 entendidos en el proceso de desarrollo del servicio
ambiguedad, conflicto o falta de claridad
c) las salidas estan en una forma adecuada para su posterior No existe un plan de seguimiento para verificar que los
uso en la prestacion de servicios, y el seguimiento y la 4 v 2 resultados obtenidos

medicidn correspondiente
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d) los problemas y cuestiones que surjan durante el proceso Existe un manejo no planificado de los problemas que se
de desarrollo se resuelven o son manejados de otra manera , ) presentan en el desarrollo del servicio.
antes de comprometerse a un trabajo de desarrollo o
establecimiento de prioridades.
e) los procesos de desarrollo previstos se han seguido, los No existe el control del cumplimiento respectivo para cada
resultados son consistentes con las entradas y el objetivo de 2 proceso, en las empresas dan por cumplido o terminado el
la actividad de desarrollo se ha cumplido proceso cuando el cliente confirma y acepta el servicio.
f) servicios prestados, como consecuencia del desarrollo L, No se da el respectivo control al proceso.
emprendido son aptos para el propésito y :
g) Control de cambio apropiado y gestion de la configuracion No existe el control a los cambios que se den en el desarrollo
se mantiene durante todo el desarrollo del servicio y cualquier v 0 del servicio, cualquier inconveniente que surja es resuelto al
modificacion posterior al servicio instante, lo que implica mayor uso de recursos.

8.5 La prestacion de servicios

8.5.1 Control de la prestacion de servicios

16 La organizacion implementa la prestacion de servicios en No se controla la prestacion del servicio en su totalidad,
condiciones controladas. 0 simplemente se hace un seguimiento al vehiculo hasta que este

finaliza el servicio.

Las condiciones controladas incluye, segun corresponda:
a) la disponibilidad de informacion documentada que No se documenta toda la informacion que describa las
describe las caracteristicas del servicio 0 actividades realizadas antes, durante y después del servicio.
b) la aplicacion de los controles v 0 No existe un plan de control establecido para los procesos.
c) la disponibilidad de informacion documentada que No existe disponibilidad total de la informacion ya que solo se
describa las actividades a realizar y los resultados obtenidos, v 0 conserva la informacion que la empresa cree que es necesaria.

segun sea necesario
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d) el uso de equipo adecuado v 0 No existe un correcto uso por falta de capacitacion.
e) la disponibilidad, la aplicacion y el uso de los dispositivos No existe control al uso que se le da, a los dispositivos de
de seguimiento y medicion Y 1 seguimiento
f) la competencia del personal o su cualificacion El personal esta calificado para el desarrollo de las actividades

4 1 a su cargo pero si es necesario capacitaciones, para poder mejora
su rendimiento.

g) la validacion, aprobacion y revalidacion periddica, de L, Se necesario mayor planificacion para poder hacer la correcta
cualquier proceso de prestacion de servicios ! prestacion del servicio.
h) la aplicacién de los servicios de liberacién posteriores a la S, L, L Se controla parte del proceso, no hay planificacion que controle
entrega 'y al servicio en su totalidad.
i) la prevencién de la no conformidad, debido a un error No existe un plan para prevenir la inconformidad del servicio
humano, tales como errores no intencionales y violaciones de v 1 por cualquier error, cualquier inconveniente se resuelve al
reglas intencionales. instante.

8.5.2 Identificacion y trazabilidad

17 En su caso, la organizacion identifica las salidas de proceso L, 3 No se hace con los medios necesarios, es necesario mayor
con los medios adecuados. planificacion.
La organizacion identifica el estado de las salidas del proceso No existe un plan de Identificacion de las salidas, solo existe el
con respecto a los requisitos de medicidn de seguimiento y v 3 seguimiento desde cargue hasta el descargue.
largo de la realizacion del servicio.
La organizacion controla la identificacion Unica de las salidas . . , No se aplica un correcto plan de control a las salidas de los

del proceso, y mantener como informacion documentada.

procesos, ni tampoco se mantiene la informacion necesaria.

8.5.3Las actividades posteriores a la entrega
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18 En su caso, la organizacién determina y cumple los requisitos Se cumple con las actividades luego de la entrega como es la
para las actividades posteriores a la entrega asociados con la v 3 facturacion y envio del documento al cliente.
naturaleza de los servicios destinados.
El alcance de las actividades posteriores a la entrega que se requieren tendra en cuenta:
a) los riesgos asociados con el servicios No se considera los riesgos posteriores a la entrega ya que las
v 2 empresas dan por terminado el servicio cuando el cliente
confirma la llegada de la mercancia.
b) retroalimentacidn del cliente y L, L, ) Se acepta la confirmacidn del cliente para cerrar el proceso. No
se emplea adecuadamente la informacion del cliente.
c) los requisitos legales y reglamentarios. 4 2 Se controla estos requisito pero no de manera planificada.
8.5.4 Control de los cambios
19 La organizacion lleva a cabo el cambio de una manera No existe control sobre los cambios
planificada y sistematica, teniendo en cuenta el examen de las
posibles consecuencias de los cambios y tomar medidas, 0
segun sea necesario, para asegurar la integridad del servicio.
Informacion que describe los resultados de la revision de los No existe la documentacidn necesaria que respalde cualquier
cambios documentados, se mantendran el personal que v 1 accion de cambio durante el desarrollo del servicio.
autoriza el cambio y de cualquier accion necesaria.
8.6 Liberacion del servicios
20 La organizacion implementa las actividades planificadas en No existe planificacion como lo establece la Norma de calidad
etapas apropiadas para verificar que se cumplen los requisitos L, 0 ISO 9001:2015.

del servicio. Se mantiene evidencia de la conformidad con los

criterios de aceptacion.
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las oportunidades para mejorar la satisfaccion del cliente.

CHECK-LIST CO DS Cumplimiento OBSERVACION
El despacho de las mercancias y servicios al cliente no El servicio al cliente se realiza bajo previo acuerdo las partes,
procederda hasta que los planes establecidos para la no se tiene un plan de verificacion que especifique que se da
verificacion de la conformidad se han cumplido cumplimiento a lo establecido.
satisfactoriamente, a menos que sea aprobado por una v v 2
autoridad pertinente y, cuando sea aplicable, por el cliente.
Informacion documentada incluye la persona (s) que autoriza
la liberacién de los servicios.

8.7 Servicios no conformes

21 La organizacion se asegura de que el servicio que no se No existe el correspondiente control del servicio que no se
ajusten a los requisitos se identifique y se controlen para v v 0 ajuste a los requerimientos del cliente.
prevenir su uso no intencionado o entrega
La organizacion toma acciones adecuadas a la naturaleza de No existe la planificacién que indique que acciones realizar
la no conformidad y sus efectos. Esto se aplica durante la v 2 cuando el servicio presenta inconformidad.
prestacion del servicio no conforme.
Cuando el servicio no conforme se ha entregado al cliente, la No existe un plan de accion para controlar los servicios no
organizacion hace la correccion apropiada para asegurar que 4 4 0 conformes y que permita la satisfaccidn total del cliente.
se logra la satisfaccion del cliente.

22 | La organizacion evalla los datos obtenidos para determinar . No existe la documentacidn respectiva que permita identificar

1

las oportunidades de mejora.

Fuente: item 8.5 del Capitulo 8 de la Norma ISO 9001:201
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El proceso logistico de desarrollo del servicio de transporte, muestra una estrecha relacion
con los requerimientos establecidos en el Check-list, para este item 8.5 de desarrollo del
servicio, basicamente la relacion radica en que, las organizaciones determinan las etapas y
los controles en este proceso, ademas se detalla todos los requerimientos necesarios que
especifiquen las acciones a realizar en cada etapa, sin que haya ambigtedad o conflictos al
momento de prestar el servicio, pero para que el servicio se libere de la mejor manera
intervienen los procesos de planificacion y control, estos implementan las actividades
planificadas para verificar que se cumplen los requisitos del servicio, manteniendo

informacion que evidencia la conformidad del cliente.

Ademas, en la siguiente figura se indica el cumplimiento y no cumplimiento de los

requerimientos que la Norma ISO 9001:2015 establece ara este item.

8.4 Desarrollo del servicio

m NO CUMPLE
m CUMPLE

Figura 29. items 8,4 a 8.7 del Capitulo 8 de Operacion

Andlisis

En la figura 29 se puede detallar que las empresas de transporte en su gran mayoria no dan
cumplimiento con los 46 indicadores establecidos para este capitulo, es decir que el 97% de
las empresas no cumplen dichos requerimientos, debido a que no se asocia un plan de gestion
y configuracion de cambio, también no se efecttia un plan de desarrollo, no se considera un
plan para la validacion, no se da la aplicacién y el uso de los dispositivos de seguimiento y
medicién, no se planifica actividades para verificar que se cumplan los requisitos del
servicio, es decir que la empresa no asegura que se logre la satisfaccion del cliente. Por estas

razones, en promedio el grado de cumplimiento de las empresas es de un 3%, ya que se
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planifica e implementa los procesos para el desarrollo del servicio, considerando los riesgos
y oportunidades para que el servicio se desarrolle segn lo planificado para obtener la

conformidad del servicio.

La validacion de la informacion que se presentd anteriormente, se respalda con las siguientes
preguntas del cuestionario, que se aplicé a las 49 empresas de transporte de carga pesada con

matriz en la ciudad de Tulcan.

Pregunta
¢La empresa tiene identificados los procesos que realiza?
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Figura 30. Identificacion de los procesos que realiza la empresa

Andlisis

Todas las empresas de transporte de carga que tienen matriz de la ciudad de Tulcan, afirman
que tienen identificado los procesos que realizan al momento del desarrollo de la prestacién
del servicio de transporte como lo solicita el item 8.4.1 el cuél especifica que la organizacion
planifica e implementa los procesos para el desarrollo del servicio, consistentes con el
enfoque basado en procesos, cabe aclarar que estas empresas no especifican con claridad los
demas procesos como se los ha presentado en la actual investigacion pero, a pesar de ello

tienen procesos que permiten brindar el servicio, como se muestra en la figura 30.
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4.1.4. Resultados generales del grado de cumplimiento en relacion al estandar de calidad
ISO.

GRADO DE CUMPLIMIENTO

100% 92%
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ESTANDARIZACION
[ Series2

Figura 31. Grado de cumplimiento de las empresas de transporte de carga pesada

Andlisis

En la figura 31 se determina el nivel de estandarizacion de las empresas de transporte de
carga pesada, donde se detectd dos empresas, que estan en proceso de implementar la Norma
ISO 9001:2015, estas empresas son: ADUANOR y NTA (Nuevo Transporte de América),
que cumplen con un 52% y un 45% de los indicadores que establece el estandar de calidad
ISO 9001:2015. Estas empresas permiten determinar que el nivel de estandarizacion en sus

procesos es apenas del 2%.

Por otro lado existen cuarenta y siete empresas que a pesar de no tener la Norma 1SO
9001:2015, implementada logran cumplir un 6% de los requerimientos que esta solicita, lo
que permite sefialar que el grado de cumplimiento de los procesos logisticos de las empresas
de transporte de carga pesada con matriz de la ciudad de Tulcéan es apenas del 5% en relacion
con el estandar de calidad ISO 9001:2015, recalcando que un estandar de calidad es una

herramienta que permite mejoras en los procesos logisticos de estas empresa.

Finalmente, se determina que el nivel de no cumplimiento en todas las cuarenta y nueve
empresas es del 92% de los indicadores sabiendo que tan solo dos empresas estan en proceso

de implementacion de la Norma 1SO.
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4.1.5. Nivel de estandarizacion
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Figura 32. Nivel de estandarizacion de las empresas de empresas

Andlisis

La figura 32 muestra que solo dos empresas que ofertan el servicio de transporte de carga
pesada y que tienen la matriz en la ciudad de Tulcan, estan en proceso de implementar un
estandar de calidad, es decir que estas dos empresas, permiten concretar que el nivel de
estandarizacion es del 4% y el 96% de empresas restantes que laboran y tienen matriz en la

ciudad de Tulcan, no poseen un estandar de calidad.

4.2. DISCUSION

La investigacion tuvo como proposito determinar el nivel de estandarizacion en gestion de
calidad de los procesos logisticos de las empresas de transporte de carga con matriz en la
ciudad de Tulcén, por medio de la aplicacion de técnicas como la encuesta con su respectivo
cuestionario de preguntas y una lista de chequeo con base en la Norma ISO 9001:2015, se
pudo diagnosticar la gestion de los procesos logisticos de las empresas de transporte y el
nivel de estandarizacion que estas empresas tienen, esta informacion fue evidenciada en
porcentajes obtenidos del analisis estadistico de los datos, permitiendo establecer la presente

discusion que responde a las interrogantes de investigacion planteadas anteriormente.

118



Entonces en lo que refiere al nivel de estandarizacion de calidad, en las empresas de
transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, se establece que existe un bajo
nivel de estandarizacion ya que solo el 4% de la muestra estudiada estd en proceso de
implementar la Norma de calidad 1ISO 9001:2015. Estas empresas que buscan tener la Norma
como guia para una mejora continua, son aquellas que buscan primordialmente la gestion
eficaz de los procesos que realizan, para poder brindar un servicio de calidad a los usuarios,
que de igual manera se mencionan en la investigacion realizada el afio 2014 por Sonels, en
la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad de una empresa de transporte de

carga por carretera.

La busqueda de la informacion documental permitié fundamentar las variables del tema,
admitiendo asi la importancia de los estandares de calidad para los procesos logisticos de las
empresas de transporte de carga pesada, es por esta razoén que se toma en cuenta la
investigacion que realizd Osorio y Mora (2018) quienes muestran la importancia de la
Norma ISO 9001:2015 para una empresa, ya que esta puede contribuir en el mejoramiento

de los procesos, logrando la eficacia de los mismos.

Con relacidn al diagnostico de los procesos logisticos se determind, por medio del Check-
list aplicado a las empresas, que existe una gestion deficiente porque la mayoria de estas no
tiene un estandar de calidad implementado, es decir que la gestion que se aplica es
basicamente basada en el conocimiento del personal que dirige la organizacion, mas no en
los parametros de calidad que establecidos por la Norma 1SO 9001:2015, que permite una
gestion eficaz. En la investigacion realizada por Navarrete y Campoverde (2018), sefialan
de igual manera que la mala gestion que se aplica en las empresas es por no cumplir con los

requisitos que sefiala la Norma.

Este diagnostico demostro también que los procesos logisticos de: planificacion, control del
servicio y desarrollo del servicio, compuestos por diferentes actividades que permiten dirigir,
controlar y disefiar el servicio de transporte, no se encuentran definidos como tal en las

empresas de transporte de la ciudad que fueron encuestadas.

En cuanto al grado de cumplimiento de los procesos logisticos con base en la Norma 1ISO
9001:2015, de las empresas de transporte de carga con matriz en la ciudad de Tulcan, los

resultados de cumplimiento son de un 8% de 138 indicadores, de los cuatro capitulos que
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fueron seleccionados y evaluados por la relacidon que existe con los procesos logisticos. De
igual manera mediante el estudio semejante realizado en la empresa de transporte de otra
ciudad del pais, se detect6 que el cumplimiento de indicadores de la Norma ISO 9001:2015,
es bajo ya que solo cumplen un 32%. Estos porcentajes permiten sefialar que las empresas
aun requieren de planificacion y mejora continua que les lleve a un alto grado de

cumplimiento.

En la investigacion que realiza Garcia y Linda (2108) en la ciudad de Guayaquil en una
empresa del mismo sector, se puede observar como es el funcionamiento de la Norma ISO
ya implementada, evidenciando que los procesos mejoran, a tal punto que permite disminuir
el indice de insatisfaccion que esta empresa tiene. Por lo tanto, en la presente investigacion
se realizo el estudio del nivel de estandarizacion en las empresas de transporte de la ciudad
de Tulcén, obteniendo como resultado un bajo cumplimiento de los requisitos que establece

la Norma que no permiten mejorar la gestion en la empresa.

Finalmente, los resultados obtenidos del analisis de la informacion, que fue recolectada por
medio de la encuesta y la lista de chequeo, permiten aceptar la idea a defender, es decir, que
el bajo cumplimiento de los requisitos que establece el estandar de calidad 1SO 9001:2015,
no permite una gestion eficaz en los procesos logisticos de las empresas de transporte de
carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, este bajo cumplimiento es porque la mayoria

de empresas de transporte no tienen el estandar de calidad implementado.

4.4 Sistema de gestion de Calidad

Mediante los estudios realizados dentro de los capitulos del sistema de gestion de calidad se
logré determinar que en la investigacion de Navarrete y Campoverde, sefiala que la
organizacidn tiene un escaso cumplimiento de este capitulo por lo tanto se establece que no
implementa mantiene y mejora de forma continua el Sistema de Gestion de la Calidad,
incluyendo los procesos necesarios Yy sus interacciones, en concordancia con los requisitos
de esta Norma Internacional, por lo cual el aporte de esta investigacion ayudo a poner énfasis
en el cumplimiento de cada indicador teniendo en cuenta que en la presente investigacion de
detecto el 1% de cumplimiento de mejorar de forma continua el S.G.C. y algunas
interacciones necesarias.

En este caso las empresas de transporte deben acordar los procesos necesarios para el

Sistema de Gestion de la Calidad y su aplicacion a través de la organizacion determinando
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asi la secuencia como la interaccion de estos procesos, determinando y aplicando criterios y
métodos necesarios para asegurar la eficacia de la operacién y el control de estos procesos y

por ende mejorar los procesos y el Sistema de Gestion de la Calidad.

6 Planificacion

En el anélisis de este capitulo en la investigacion de Navarrete y Campoverde, sefiala que en
la organizacion se determina un 1% de cumplimiento de indicadores como Integrar y poner
en practica las acciones en sus procesos del sistema de gestion de calidad y un 17% en la
presente investigacion desarrollada determinando que las empresas de transporte establecen
los objetivos de calidad en las funciones pertinentes, niveles y procesos, la organizacion,
conserva informacion documentada sobre los objetivos de calidad y las empresas si
mantienen la respectiva documentacion es decir que en este capitulo también existe un bajo
cumplimiento de indicadores en comparacion con la investigacién de apoyo.

En este caso al planificar el sistema de gestion de la calidad, las empresas de transporte deben
considerar las cuestiones referidas segun lo indique la Norma y cumplir los requisitos,
también se debe determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar con el fin
de asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos y
asi aumente los efectos deseables de la empresa.

7. Soporte

En el estudio realizado por Navarrete y Campoverde se logra identificar que el 7% de la
organizacion cumple determinados indicadores que la Norma establece, considerando que la
organizacién proporciona los recursos necesarios para funcionamiento del mismo, pero no
tiene un plan de implementacién, mantenimiento y mejora el sistema de gestién de calidad.
Es por eso gue en este capitulo se pone énfasis en el hacer de las cosas por tal motivo que se
debe asignar recursos a cada proceso, pero se debe saber qué recursos se tiene inicialmente
y con cuales se va a terminar, sin embargo dentro de la presente investigacion se determina
que el 19% de las empresas de transporte de la ciudad de Tulcan cumplen determinados
indicadores como proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para su
funcionamiento y asi asegurar la conformidad del cliente, también se maneja los dispositivos
de seguimiento y medicion necesarios para verificar la conformidad con los requisitos del

servicio.

8 Operacion
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8.1 Control operacional

Dentro de este capitulo segln sefiala Navarrete y Campoverde la organizacion estéa en el
rango del 6% de cumplimiento de indicadores que ayudan al control operacional de
transporte como es, el control de los cambios planificados y analisis a las consecuencias de
los cambios no deseados, la adopcion de medidas para mitigar los posibles efectos adversos,
seglin sea necesario, por otro lado en la presente investigacion se determina que el 2% de
cumplimiento de requerimientos cumplidos que son importantes para Su correcto
funcionamiento del control operacional, tomando en cuenta los requisitos legales y
reglamentarios aplicables al servicio y los requisitos especificados por el cliente, incluyendo
los requisitos para la entrega y las actividades posteriores a la entrega.

En este caso en la investigacion ha ayudado a detectar que el nivel de cumplimiento de
indicadores para la obtencién de un estandar de calidad en distintas empresas de la localidad
no tiene un enfoque baso en el control operacional de las empresas de transporte.

8.4 Desarrollo de servicios

Dentro del desarrollo de servicios se detecta que en la investigacion de Navarrete y
Campoverde no existen procesos estandarizados o documentados, sin embargo, la ruta de
recorrido de cada vehiculo hasta su llegada es sustentable, también No existe control sobre
cambios y controles Calidad, es decir el porcentaje en este capitulo realizado el estudio en
la ciudad de Guayaquil se representa con el 7% la cual permite a la investigacion poner en
consideracién que el porcentaje de las empresas de la ciudad de Tulcan alcanzan por lo
menos al 3% de porcentaje la que permite decir que pocas empresas estan en proceso de
implementacidn de un estandar de calidad y que sus procesos sean estandarizados y por otro

lado las demas empresas no se rigen a una mejora de la empresa
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5.1.

V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

CONCLUSIONES

Dentro de la investigacion se logro sustentar bibliograficamente los estandares de
calidad donde se identifica la importancia de obtener un estandar dentro de una
empresa de transporte de carga pesada y la incidencia que este tiene en los procesos
logisticos logrando su mejora continua.

El estudio realizado ayudé a identificar los procesos logisticos de una empresa de
transporte de carga pesada, que son: proceso de planificacion, proceso de control del
servicio y proceso de desarrollo del servicio.

Con la ayuda del Check-list y la encuesta se pudo determinar que efectivamente en
las empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad de Tulcén, se
aplica una gestion deficiente ya que no se tiene los parametros que establece un
estandar de calidad en este caso la Norma 1SO 9001:2015.

La lista de chequeo elaborada con los requisitos que establece la Norma ISO
9001:2015, permiti6 concretar que el grado de cumplimiento de los procesos
logisticos de las 49 empresas de transporte de carga pesada con matriz en la ciudad
de Tulcan, es de apenas el 8% con respecto a los 138 requerimientos que se
evaluaron.

Las empresas que estdn en proceso de implementar la Norma de calidad ISO
9001:2015, tienen un grado de cumplimiento de 71 requerimientos que representa el
52% en una empresa y un grado de cumplimiento de 62 requerimientos que equivale
a un 45% en la otra empresa.

En la presente investigacion se aceptd la idea de que el bajo cumplimiento de los
requisitos que establece el estandar de calidad ISO 9001:2015, no permite una
gestion eficaz, en los procesos logisticos de las empresas de transporte de carga
pesada con matriz en la ciudad de Tulcan, porque la mayoria de empresas no tienen
dicho estandar.

Finalmente, se puede concluir que el nivel de estandarizacion de los procesos
logisticos de las cuarenta y nueve empresas de transporte de carga pesada con matriz
en la ciudad de Tulcan, es del 4%, porque todas las empresas cumplen por lo menos

un requerimiento relacionado con los procesos logisticos.
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5.2.

RECOMENDACIONES

Con base en las conclusiones antes planteadas se realiza las siguientes recomendaciones:

Las empresas de transporte de carga pesada que no tienen ningun tipo de
estandarizacion de calidad, deberian tratar de implementar la Norma 1ISO 9001:2015,
que les permita mejorar la gestion de los procesos que realizan y asi mejorar el
servicio que ofertan.

Las empresas que estan en proceso de implantar la Norma ISO 9001:2015, deben
tener un plan de acciones correctiva que les permita cumplir con los porcentajes
restantes de los requisitos que la Norma establece.

Las empresas deberian implementar el control y registro de documentacion sin que
una Norma lo requiera, esto permite que se mantenga la evidencia del desarrollo de
las actividades, pudiendo mejoras en la gestion de los procesos.

Evaluar constantemente los procesos que se realiza, desde su inicio hasta el término
del mismo, con el fin de corregir y prevenir riegos que pudieran afectar al proceso o
a las actividades que de igual manera son esencial, para el desarrollo de los diferentes
procesos de la empresa de transporte de carga pesada.

Tener en cuenta los procesos logisticos que se han mencionado en esta investigacion
que son: la planificacion, el control del servicio y el desarrollo del servicio cada uno
de estos con sus respectivas actividades, los mismo que funcionan y se adaptan a
todas las empresas del sector transporte de carga pesada de la ciudad de Tulcan.

Las empresas deberian tratar de cumplir los requerimientos de la lista de chequeo
elaborada en base a la Norma ISO 9001:2015, para asi tratar de mejorar la gestion de
los procesos logisticos de las empresas de transporte de carga pesada con matriz en

la ciudad de Tulcéan.
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VIl. ANEXOS

Anexo 1: Listado de empresas de transporte de carga encuestadas

NOMBRE DE LA OPERADORA RUC DIRECCION

ADUANOR Cargo S.A. 1792036275001  Suarez / Rafael Arellano Y Junin

Arcos Reina Silvio Eduardo 0401145990001  Rocafuerte 5 Y Rafael Arellano

CERRO NEGRO S.A 0491508450001  Awvenida Coral 61-073 Y Avenida Brasil

Comercio Y Transporte Internacional 0491506121001  Atacazo 49 Y México

QUEUVID S.A.

Compafiia De Carga Pesada JJHOGO S.A 1792104300001  Gonzalez Suarez / Olmedo 501 Y Ayacucho

Compafila De Carga Tulcdn EXPRES 0490054561001  Gonzalez Suarez / Av. Coral 61073 Y Av.

EXPRETULCAN S.A. Brasil

Compafiia De Transporte De Carga Pesada 0491507373001  Av. Expreso Oriental Y Vicente Fierro

CIATEGI Cia. LTDA

Consolidadora Y Transporte Pesado 0491512830001  Gonzalez Suarez / Avenida 24 De Mayo S/N

AMEEXISCARGO S.A Y Los Cedros

CONTRAINE CIA. Ltda. 1791976886001  Gonzéalez Suarez / Av. Julio Rosero Y Av.
24 De Mayo

CONTRANSTUL S. A. 0491515627001  Avenida Coral S/N Y Brasil

Cooperativa Continental Del Norte 0490025480001  Gonzalez Suarez / Roberto Sierra S/IN Y
Rafael Arellano

Cooperativa De Transporte Pesado 0490004122001  Panamericana Sur Sn 'Y Juan Romualdo

Automotores Del Norte Navarro

Cooperativa De Transporte Pesado 0490033785001  Gonzéalez Suarez / Av. Calderén 61095 Y

UTRANH Av. Brasil

Cooperativa De Transportes De Carga 0490020306001  Expreso Oriental Y Av. Veintimilla

Rutas Del Carchi

COORDIFRONTERAS S.A. 1791246950001  Gonzalez Suarez / Av. Calderén Y Roberto
Grijalva

DELISERTRANS S. A. 0491506997001  Bolivar S/N Y Junin

ECUATRANSCARGO CIA. Ltda. 1791265211001  Suarez / Av. Coral 61073 Y Av. Brasil

FRONTIERTRUCKS S.A. 0491515406001  Julio Andrade (Orejuela) / Juan Montalvo Y
El Oro

Gonzalo E. Montenegro Rodriguez S.A 0491503084001  Rafael Arellano S/N Y Pichincha

Grupo BYZA S.A.S 0400201414001  Gonzélez Suarez / Av. Coral S/IN Y Los
Alamos

Internacional De Carga Yanca CIA. Ltda. 0491505699001  Gonzalez Suarez / Sucre Sn Y Paraguay

Internacional De Transporte Pesado 0491510773001  Gonzalez Suarez / Av. Del Cementerio Y

NEWROADS S.A

Entre Manabi Y Cuenca
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Lineas Técnicas De Cargamento S.A.
LITECAR

Logistica Y
AGENCOMEXCARGO S.A.
N.T.A. Nuevo Transporte De América
CIA. Ltda.

Reinoso Y Arcos Logistica Y Transporte
INTL S.A.

SATENAS. A

SETRAINCE

Sistema Logistico Terrestre SILOGTER
SA

SURAMERICA SURANDES CIA. Ltda.
TAPIA Y YANDUN S.A.

Transporte

TRANINTERECUADOR CIA Ltda.
TRANSBOLIVARIANA C.A.
TRANSCAPICARG S.A

TRANSCARET S.A

Transportadora De Carga SEMMOVICAR
S.A

Transporte Internacional De Carga
ORARNAVI S.A.
Transporte Jairo Ivan Coral

TRANSJAIVAN CIA. Ltda.
Transporte Pesado Rutas Ecuatorianas
CIAPRUTES. A.

Transporte Pesado Titanes Del Norte
CIATITANORT S. A
Transporte  Pesado Y  Logistica

TRANSPEMED S. A.

Transporte Y Comercio GERMOR S.A.
Transporte 'Y Comercio
TRANSCOMERINTER
Transporte Y Movimiento Internacional
De Carga TRAMOINCA

Transporte Y

Internacional

Servicios  Almeida

Montenegro S. A.

0401419346001

0491516194001

1791834461001

0491507748001

0491504099001

0490041907001

0491515163001

0490038299001
0491523913001

0490042229001

0490041826001

0491514086001

0491507233001

0491505540001

0401030572001

0491508205001

0490054324001

0491508183001

0491511435001

0491505338001
1791121104001

0491510838001

0491510137001

Gonzélez Suarez / Los Geranios Y Los
Claveles

Gonzélez Suarez / Av. Manabi 62018 Y
Brasil

Gonzélez Suarez / Av. Manabi 67020 Y
Bolivia

Gonzalez Suarez / Av. Calderén 63-052 Y
Paraguay

Gral. José M. Urbina Y Gral. Landazuri
Av. Oriental Y Manabf

Gonzélez Suarez / Olmedo Y Ricardo Del
Hierro

Suecia Y Av. Tulcanaza

Gonzéalez Suarez / Av. San Francisco Sn'Y
Rubén Dario

Gonzélez Suarez / Bolivia Y Olmedo
Andrés Bello S/N Y Panamericana Norte
Gonzélez Suarez / Avenida Calderon Y
Paraguay

Gonzélez Suarez / Chimborazo 5045 Y
Entre Sucre Y Olmedo

Gonzélez Suarez / Av. Calderdn 66-033 Y
Roberto Grijalva

Gonzélez Suarez 52-072 (Entre Ayacucho Y
Junin)

Gonzélez Suarez / Los Claveles Y Los
Geranios

Julio Andrade (Orejuela) / Panamericana
S/N'Y Maria Borja

Julio Andrade (Orejuela) / Panamericana

Pasaje Sin Nombre E Inglaterra

Avenida Oriental Y Andrés Bello

Gonzalez Suarez / Panamericana Norte S/N

Panamericana Sur Y Las Claudias

Gonzélez Suarez Roberto Grijalva Y

Calderén
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Transportes ADLER CIA LTDA 0490011900001  Gonzalez Suarez / Roberto Grijalva Sn Y

Calderén
TRANSRUNORT Transporte Rutas Del 0490042199001  JULIO ANDRADE PANAMERICANA
Norte C.A. NORTE Y JOSE MANUEL YAR
TRANSURGINT S.A. 0491506768001  Gonzalez Suarez / Panamericana Norte
TRUKPARADYS S.A. 0491515384001  Colon Y Ger6nimo Carrion

Fuente: Servicio de Rentas Internas- SRI
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Anexo 2: Formato de encuesta

Tema: “Procesos logisticos en empresas de transporte de carga de la ciudad de
Tulcan y sus estandares de gestion de calidad”

Encuesta para las empresas de transporte de carga de la ciudad de Tulcan

Objetivo de la Encuesta: Por medio del presente cuestionario, se pretende
diagnosticar la gestion eficiente de los procesos logisticos en empresas de

transporte con los estandares del sistema de gestion de calidad.

1. ¢Cuenta su empresa con algun sistema de gestion de calidad?
> Si Cual:
> No
Nota: Si su respuesta es no contintie con la pregunta 10.

2. ¢Qué tiempo esta implementado el sistema de gestion de calidad?

Estandar | 1 mes 3 meses 6 meses | 1 afo Mas de un afio

3. ¢Como calificaria usted la implementacién de un sistema de gestién de
calidad en su empresa?
a) Excelente
b) Bueno
c) Regular
d) Malo
4. ¢En qué le ha aportado el sistema de gestiéon de calidad a su empresa? (Una
0 mas opciones)
a) Captar mas clientes
b) Incrementar sus utilidades
c) Ser competitivo en el mercado

d) Mayor satisfaccion del cliente
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5. ¢Cuales considera usted que son los puntos criticos, que tiene el sistema de
gestion de calidad?
a) Liderazgo
b) Participacion del personal
c) Presupuesto
d) Toma de decisiones
e) Trabajo en equipo
6. ¢Se ha incrementado el nivel de tecnologia con la implementacion de un
sistema de gestion de calidad en su empresa?
> Si
» No
7. ¢Ha incrementado o disminuido el numero de trabajadores con la
implementacion de un sistema de gestion de calidad?
> Si
» No
8. ¢Realiza auditorias dentro de la empresa sobre el sistema de gestion de
calidad que posee?
> Si
» No
9. ¢Cada que tiempo se realiza auditorias internas sobre el sistema de gestion
de calidad?
» Si Tiempo: a) 1 mes b) 3 meses c) 6 meses b) al afio
» No
10. ¢ La empresa tiene identificados los procesos que realiza?
> Si
> No

11.¢Considera que la empresa cumple con las politicas, objetivos establecidos?
> Si

» No
12. ¢ Existe un control de documentos y registros?
» Si
> No
13.¢Ha considerado un presupuesto para capacitacion del personal en su

empresa?
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14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

» Si Presupuesto:
» No

¢ Existe un plan de capacitacion del personal?

» Si Tiempo: a) mes b) 3 meses c) 6meses b) al afio

> No

¢La empresa cuenta con un sistema para medir el nivel de satisfaccion de
los clientes?

» Si Cuél:

> No

El nUmero de quejas y reclamos es:

a) Alto

b) Medio

c) Bajo

El nivel de fidelizacion de los clientes, considera que es:

a) Alto

b) Medio

c) Bajo

El nimero de clientes en los ultimos 5 afios:

a) Ha disminuido

b) Se ha mantenido

c) Se ha incrementado

¢El personal dispone de indumentaria, herramientas y accesorios
necesarios para sus labores?

a) Total

b) Parcial

c) No dispone

¢Existe un control de uso de indumentaria, herramientas, accesorios por

parte de los trabajadores?

» Sl Cudl departamento lo hace

> No

¢ Existe un plan de reconocimiento a los trabajadores?

» Si Cudl: a) econdmico b) capacitacion c) otros
> No
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Anexo 3: CHECK LIST aplicado a las 49 empresas de transporte de carga pesada con matriz
en la ciudad de Tulcan.

Revisar anexo el en documento de Excel del CD.
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Anexo 4: Fotografias que evidencian la aplicacion de la técnica de la encuesta.

Aplicacion de la encuesta y CHECK-LIST a la empresa Aplicacion de laencuesta a laempresa Continental del
NTA. Norte

Aplicacion de la encuesta a la empresa UTRANH Aplicacion de la encuesta a la empresa
SEMMOVICAR
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN LOGISTICA

ACTA
DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

JOMBRE: ERIKA DANIELA CHALIAL PANTOIA CEDULA DE IDENTIDAD: 0401660378
IVEL/PARALELO: EGRESADA PERIODO ACADEMICD: VIARZO - AGOSTO 201¢
EMADE Proceses kglsticos en empresas de transporte de carga de |3 Gudad de Tuicin y wn estindares de gestion de
NVESTIGACION: calidad

Tribunal desigando por {a direccion de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. IVAN ALIRIO REALPE CABRERA

LECTOR: MSC. EDWIN JONATHAN MORA CHUQUER

ASESOR: MSC. EDUARDO JAVIER POZO BURGOS
Do acuerdo 3 articufo 21: Ung vez enfregacos o3 reg pars ia rewiizacon de i pre-Ocfense of Director de Carvers integrers o Tribune! de Pre-dieh Sed

inferme de bwestigacidn, fande kagar, fecha y hors pars la realinacidn de exte actoc

EDIFICIO DE AULAS: 3 AULA: 102

FECHA: miércokes, 13 de marzo de 2019

HORA: 15H00

Obteniendo las siguientes notas:

1) Sustentacion de la predefensa: 5,20

2) Trabajo escrito 2,90

Nota final de PRE DEFENSA 8,10

Por lo tanto; APRUEBA CON OBSERVACIONES ; deblendo acstar el sigulente articulo:

#t 24.- De lon estudiantes que aprusban of Plan de investigacdn con observeciones. - H estudianta tendri of plazo de 10 dias laborables para

poceder 3 cormagyr s informe de investigacion de condormidad 3 I3 observaciooes y recomendaciones realizadas por los miembros Tribunal
& sustentaciin de ls pre-defensa.

Para constancia del presente, firman en la ciudad de Faicab el miéecoles, 13 de marzo de 2019

Adj.: ObservacGones y recomendacionss
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UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE INGENIERIA EN LOGISTICA

ACTA
DE LA SUSTENTACION DE PREDEFENSA DEL INFORME DE INVESTIGACION DE:

JIOMBRE: FRANK ALEXANDER TAPIA ROSERO CEDULA DE IDENTIDAD: 0401923412
HVEL/PARALELO: EGRESADO PERIODO ACADEMICO: VIARZO - AGOSTO 201¢
IMA DE Procesos logisticos en empresas de transporte de corga de la cludad de Tulcdn y sus estAndares de gestion de
NVESTIGACION: oalidad

Tribunal desigando por la direccién de esta Carrera, conformado por:

PRESIDENTE: MSC. IVAN AURIO REALPE CABRERA

LECTOR: MSC. EDWIN JONATHAN MORA CHUQUER

ASESOR: MSC. EDUARDO JAVIER POZO BURGOS

Do acuerdn sl artkeulo 21: Una voz onitrogados los tequiritos para 1a reallzackén da In pre-defanss of Director de Carrern integrors of Tribumal de Pre-dafense del
Infoerme de vestignesdn, Njando hagar, focha y bars para s reslizecion de este acto:

EDIFICIO DE AULAS: 3 AULA: 102

FECHA: midreobes, 13 de marzo de 2019

HORA: 15H00

Obteniendo las sigulentes notas:

1) Sustentacion de la predefensa; 5,20

2) Trabajo escrito 2,90

Nota final de PRE DEFENSA 8,10

Por lo tanto! APRUEBA CON OBSERVACIONES ; deblendo acatar el sigulente articulo:
w1, 24.- Do los sstodiantes que apraeban el Man de Investigaciin con observaciones. - £ estudiante tendrd of plazo de 10 dlas aborables pars
[rocedert a corregit su informe de investigacién de conformidad a las observach yr daciones realizadas por los mismbros Tribunal
o sustontacion de la pre-defensa,

/) )
4 J 4
Para constancia del presente, firman en la ciudad de Tulcdn ol miéreoles, 13 de marzo de 2019

& ) # "
,._;""‘"/gﬁ, .
MSC. EDUARDO JAVIER POZO BURGOS
TUTOR LECTOR

Ad). Observacione ¢ recamendaciones
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