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RESUMEN

La gestion del transporte es un proceso de planificacién, control y organizacién en las
actividades del traslado de encomiendas que influye directamente en el servicio al
cliente, por tal motivo, el propdsito del presente estudio fue analizar la gestién de
transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la
ciudad de Tulcdn; para ello, la metodologia de esta investigacion fue cualitativa y
cuantitativa, los tipos de investigacion fueron, descriptivo, de campo y bibliogrdfico,
mediante un diseno no experimental, para la recoleccidon de informacion se utilizaron
técnicas como la observacion y la encuesta dirigida a los clientes de la empresa
encomiendas Ecuador S.A.S. con una muestra de 357 clientes de esta organizacion.
Por tal motivo, los resultados de este estudio muestran que la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS. redliza el fraslado de mercaderia hasta la ciudad de Quito, sin
embargo, existe una deficiente gestion de transporte debido que no cuentan un plan
o planificacién que permita establecer un seguimiento en las diferentes rutas de la
entrega de mercaderia, con respecto a la calidad del servicio se obtuvo que la
demanda de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. a pesar de existir una gestidon
de transporte eficiente tiene altas expectativas con respecto ala atencién y calidad
del servicio, en donde se pudo identificar que el 66% de |os cliente mencionaron que
siempre las entregas se las realiza a tiempo, es decir, 7 de cada 10 clientes estd de
acuerdo en el tiempo de enfrega de las encomiendas; para ello, se establecid un
plan de mejora encaminado a la gestion del fransporte y la calidad del servicio.

Palabras clave: Gestion, Transporte, calidad, servicio, encomiendas
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ABSTRACT

Transportation management is a process of planning, control and organization in the
activities of moving parcels that directly influences customer service, for this reason,
the purpose of this study was to analyze the transportation management and quality
of service in the company Encomiendas Ecuador S.AS. in the city of Tulcdn; For this
purpose, the methodology of this research was qualitative and quantitative, the types
of research were descriptive, field and bibliographic, through a non-experimental
design, for the collection of information techniques such as observation and survey
directed to customers of the company encomiendas Ecuador S.A.S. with a sample of
357 customers of this organization were used. For this reason, the results of this study
show that the company Encomiendas Ecuador S.A.S. carries out the fransfer of goods
to the city of Quito, however, there is a poor transportation management because
they do not have a plan or planning that allows to establish a follow-up on the different
routes of the delivery of goods, With respect to the quality of service, it was found that
the demand of the company Encomiendas Ecuador S.A.S. despite the existence of
an efficient fransportation management, has high expectations with respect to the
aftention and quality of service, where it was identified that 66% of the clients
mentioned that deliveries are always made on time, that is, 7 out of 10 clients agree
with the delivery time of the packages; For this reason, an improvement plan was
established to improve transportation management and service quality.

Key words: Management, Transportation, quality, service, parcels.
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INTRODUCCION

Las empresas de distintos sectores econdmicos han concebido la logistica como un
proceso estratégico para mantener su actividad y garantizar la eficiencia de las

operaciones de producciéon y su competitividad en el mercado.

Segun Mera et al. (2022), sostiene que la logistica empresarial integra de forma
coordinada distintas operaciones y dreas de decisibn como son los inventarios, las
instalaciones, la produccidén, el empaquetamiento y especiaimente el transporte y

distribucidén de los productos a los puntos de venta.

Las operaciones de transporte y la distribucidn de los productos representan los costes
significativos para estas empresas y en muchos casos las redes propias de transporte
son demasiado rigidas a las variaciones de la demanda producidas por el mercado.
Este hecho ha producido el nacimiento de los operadores logisticos y empresas de
paqueteria: empresas especializadas cuyo objeto de negocio es el servicio de

transporte y distribucién de productos a gran nUmero de clientes.

De este modo, el fendbmeno de externalizacion y subconfratacion de la distribucion
de productos a empresas de paqueteria es muy comun, ya que ofrecen precios mds
competitivos, mayor flexibilidad y una mejor gestiéon de los envios en comparacion

con el fransporte mediante flota de vehiculos propia (Osejos & Merino, 2020).

El mercado exige una organizacion eficiente de los recursos utilizados para poder
ofrecer un servicio adecuado a precios competitivos. Sin embargo, la configuracion
y operativa éptima del sistema de distribucion se ven afectadas en muchos casos por
la complejidad asociada a la multiplicidad de origenes y destinos servidos por la red
de distribucién, la variabilidad espacial y temporal de la demanda, y los plazos

temporales reducidos de distribucion (Barreiro, 2019).

Por tal motivo, La gestidon de transporte es el proceso de planificacion, coordinacion
y control de todas las actividades relacionadas con el movimiento de mercancias
desde un origen a un destino. Es una parte fundamental de la cadena de suministro
y tiene como objetivo optimizar la eficiencia, reducir los costos y mejorar el servicio a
los clientes finales; para ello, el propdsito del presente estudio fue analizar la gestion
de transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de

la ciudad de Tulcdn.
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Por esta razén, esta investigacion se constituye de cinco capitulos, en donde el
capitulo | muestra el problema de estudio, el capitulo Il se expone la fundamentacion
tedrica, el capitulo Il exhibe la metodologia de esta investigacion, mientras que el
capitulo IV muestra de forma objetiva los resultados y la discusion y finalmente el

capitulo V presenta las respectivas conclusiones y recomendaciones
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I. EL PROBLEMA
1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Si bien es cierto que, a nivel mundial el transporte se ha convertido en una actividad
de servicios correspondiente al sector terciario, puesto que engloba actividad de
cardcter no productivas, enfocdndose en la satisfaccion de las necesidades sobre el
transporte de mercancia o el desplazamiento de objetos desde un punto de origen
hasta un destino; sin embargo, a nivel global la deficiente gestién del transporte ha
sido uno de los grandes problemas en el transporte de mercancias, siendo ademdas
la principal preocupacion de las empresas, especialmente en la PYMES que
actualmente carecen de una eficiente gestion de transporte que incide sobre la

calidad de los servicios en la demanda (Zambrano & Orellana, 2018).

La calidad del servicio en las empresas de fransporte es un factor predominante en
la demanda al momento de enviar sus mercancias, siendo ademds la principal

preocupacion de la organizacion.

Segun Martinezy Reyes (2019), en América Latina, el 54% de las MYPES que se dedican
al fransporte de mercancia por encomienda presentan grandes desafios en su
gestion de fransporte ocasionando retrasos de entrega que genera insatisfaccion en

el cliente.

Esto ocasiona que la demanda no cuente con un éptimo servicio que cumpla con
sus necesidades y expectativas; mds aun, cuando la calidad del servicio confribuye

en establecer una relaciéon entre el oferente y la demanda

De acuerdo con Mochay Pinos (2023), en Ecuador existen actualmente 174 empresas
dedicadas al envio de encomiendas, aungue muchas de ellas no gestionan
adecuadamente el transporte. Esto provoca retrasos y danos de las mercancias,
afectando la calidad del servicio y generando insatisfaccion en los clientes. Desde
esta perspectiva, la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. ubicada en la ciudad de
Tulcdn, presenta una deficiente gestidon de tfransporte, esto ha ocasionado el refraso
en la enfrega de las mercancias en su lugar de destino ocasionando insatisfaccion

en los clientes, quienes ademdas presentan incertidumbre; de hecho, esta
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problemdtica repercute en la disminucidon de la calidad del servicio, siendo los
afectados directos los clientes de esta organizacion por el retraso e incumplimiento
de su mercancia; mientras los afectados indirectos son todas las empresas de
transporte de mercancias, en donde existe un escenario similar especialmente en las

pequenas organizaciones.
1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

sComo incide la gestion del transporte en la calidad del servicio en la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S. de la ciudad de Tulcdne
1.3. JUSTIFICACION

La gestidon del transporte permite mejorar y controlar la eficiencia en la distribucion
de las mercancias, tomando como referencia el tipo de transporte que se va a utilizar,
las unidades disponibles, la optimizacién y definicion de las rutas; por tal motivo, este
estudio tuvo como propdsito andalizar la gestidn de transporte y la calidad del servicio
en la empresa Encomiendas Ecuador S.AS. de la ciudad de Tulcdn; para ello, fue
significativo debido ala inexistencia de estudio similares que diagnostiquen la gestion

del servicio en esta organizacion.

Desde esta perspectiva, en esta investigacion se identificd como actualmente se
encuentra la gestion de transporte en esta organizacion, ademds de evaluar la
calidad del servicio, para ello, se utilizd el modelo servqual mediante sus dimensiones,
gracias a los resultados de esta investigacion se disend un plan de mejora para la
gestion de transporte de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. dicho plan permitird
optimizar los procesos deficientes, puesto que actualmente la deficiente gestion de

transporte ha incidido en la calidad del servicio.

Por lo tanto, la importancia de este estudio radica en mejorar los procesos logisticos
de la empresa sujeto de estudio gracias a un plan que partié de la identificacion de
los problemas en cada proceso logistico; de hecho, los resultados de esta
investigacion aportan a la comunidad cientifica para establecer soluciones en las
pequenas empresas que presentan similar problemdatica, siendo los beneficiarios
directos la empresa Encomiendas Ecuador S.AS. puesto que se mejoraran los
procesos en la gestion del transporte; mienfras que los beneficiarios indirectos son los

clientes quienes percibirdn un mejor servicio.
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1.4. OBJETIVOS Y PREGUNTAS DE INVESTIGACION
1.4.1. Objetivo General

Analizar la gestion de transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas

Ecuador S.A.S. de la ciudad de Tulcdn.
1.4.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar la gestion de transporte en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
de la ciudad de Tulcan.

2. Evaluar la calidad de servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la
ciudad de Tulcan.

3. Disenar un plan de mejora en la gestién de transporte en la empresa Encomiendas

Ecuador S.A.S. de la ciudad de Tulcan.
1.4.3. Preguntas de Investigacion

5CoOmo es la gestion de transporte en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la

ciudad de Tulcdn?

5Cudl es la calidad de servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la

ciudad de Tulcdn?

5Qué plan mejorard la gestidon de transporte en la empresa Encomiendas Ecuador

S.A.S. de la ciudad de Tulcdn y la calidad del servicio?
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Il. FUNDAMENTACION TEORICA
2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

En el siguiente apartado se exponen antecedentes investigaciéon sobre la gestion de
transporte y la calidad del servicio, para ello, se han expuesto los siguientes

antecedentes:

La investigacion de Mera et al. (2022) tuvo como propdsito analizar la gestion del
transporte y su incidencia en la calidad del servicio. Para ello, los tipos de
investigacion fueron descriptivo, documental y de campo, con un método inductivo.
De hecho, este estudio se sustentdé mediante un enfoque cudlitativo y cuantitativo;
para la recoleccion de informacion se utilizé entrevistas y encuestas con una muestra
de 150 usuarios del fransporte en donde se utilizd el modelo servqual para identificar
la calidad del servicio de las empresas de transporte, por tal motivo, los resultados de
este estudio muestran que el fransporte de carga presenta una deficiente gestion,
debido que la bodega no cuenta con un espacio adecuado para el
almacenamiento de cada producto, ademds se identificd que el 34% del amacén
no cumple con los pardmetros de calidad, mientras que en el fransporte existen
retrasos de enfrega, especialimente cuando el destino sobrepasa las 10 horas de
vigje; mientras que en el modelo servqual se identificd que la empatia es el factores

con mayor puntuacion.

Zambrano y Orellana (2018) tuvieron como objetivo fue diagnosticar los factores de
la calidad y su relacion con la gestion del transporte en las empresas de carga
infernacional; para ello, la metodologia de este estudio fue de cardcter cudlitativa y
cuantitativa, con respecto a los tipos de investigacion fueron descriptivo,
bibliografico/documental y de campo, su modalidad fue inductiva-deductiva, para
la recoleccion de informacion se utilizd una muestra de 67 empresas de transporte y
250 usuarios para identificar la calidad del servicio; en los resultados se expuso que la
gestion de transporte presenta procesos deficientes, puesto que no cuenta con un
inventario que garantice una adecuada, gestion, ademds existe un retraso en las
entregas de destino en los tiempos establecidos; con respecto alas rutas los vehiculos

no cuentan conlas condiciones adecuadas para el tfraslado de materiales delicados;
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mientras tanto, en el servicio al cliente se utilizd el modelo servqual en donde se
obtuvo que la seguridad y los elementos tangibles no cumplen con las necesidades

de los usuarios.

La investigacion de Canaval y Garcia (2023) permitié analizar la gestiéon de
operaciones de transporte y la calidad del servicio en una empresa de transporte;
por lo tanto, la metodologia de esta investigacion fue cudalitativa. Los tipos de
investigacion fueron de modalidad descriptivo, transversal y de campo, para la
recoleccién de datos se utilizd una entrevista dirigida a los directivos de la empresa
de transporte personal; mientras que se utilizd una encuesta para identificar la
calidad del servicio a 120 usuarios de esta empresa. Los resultados de este estudio
muestran que existe una deficiente gestion del fransporte, puesto que el 35% de los
procesos los realizan empiricamente, se pudo identificar que esta organizacién no
cuenta con un modelo de aprovisionamiento, lo cual incide en el refraso de los
procesos de rutas y entregas al cliente final; también, la calidad del servicio se obtuvo
que un 64% de los usuarios mencionaron que es necesario realizar mejoras; ademds
mediante el modelo servqual se obtuvo que los elementos, tangibilidad y empatia

requieren de mejoras.

El estudio de Jacome y Tapia (2024) analizé la gestion de transporte y su incidencia
sobre la calidad de servicio en una compania del buses interprovinciales; siendo el
propdsito de esta investigacion analizar la gestion del fransporte y la calidad del
servicio de la empresa Expreso Tulcdn; por su parte, la metodologia de esta
investigacion fue de cardcter cudlitativo, bajo los tipos de investigacion descriptivo,
transversal, documental y de campo; su modalidad fue inductiva-deductiva, para la
recoleccion de datos se utilizaron entrevistas dirigidas a los directivos de la empresa
Expreso Tulcdn; mientras encuestas dirigidas a los usuarios de esta organizacion; la
muestra fue de 768 personas que han utilizado este servicio; por lo tanto, se identifico
gue todas las dimensiones del modelo servqual muestran una calificacion del 50%, es
decir, esta organizacién no ofrece un servicio de calidad; ademds se obtuvo que el
41% mencionaron que este servicio no cumple con sus expectativas, debido que

existe actualmente una deficiente gestion del fransporte.
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2.2. MARCO TEORICO
2.2.1. Teoria de las restricciones segun Eliyahu M. Goldratt

Actualmente la teoria de las restriccidn ha sido constituido como una modalidad que
data sobre la solucidon de los problemas, especialmente en organizaciones con un
deficiente desempeno, esto ha ocasionado que las metas de las organizacién no se
puedan cumplir segun lo planificad; desde esta perspectiva esta teoria surge
mediante un software que mediante su evolucién ha sido catalogada como una
flosofia que mantiene una visidn clara sobre los procesos y principios segun las
diferentes disciplinas que se encuentra integradas sobre las operacidon bajo una
gestion; por tal motivo, Eliyahu Goldratt se ha considerado como el fundador de esta
teoria, porlo tanto, esta teoria se encuentra establecida como una teoria que estudid
el mejoramiento de los procesos, esto mediante un sentido comun con el propdsito
de llevar a cabo una consecucidn de procedimientos alineados a los propdsitos
empresariales; de hecho, pretende la generacion de un sistema que se encuentra

basado en la complejidad y solucionar los problemas internos (Aguilera, 2000).

Conforme lo anteriormente expuesto, el aporte de esta teoria radica en identificar las
restricciones que tiene la gestion de transporte en la empresa Encomiendas Ecuador
S.AS. debido que actualmente existen varias restricciones que limita su capacidad
de gestion, en donde es necesario determinar los problemas para posterior
solucionarlo, es decir, identificar las restricciones que limita su adecuado proceso de

actividades en el transporte.
2.2.2. Teoria de la calidad Total desde la perspectiva de Edward Deming

Con respeto a esta teoria se ha establecido como un enfoque que estudio al gestion
de una organizacion, es decir, se centra en la produccién de servicios, conllevando
un proceso eficiente para obtener la calidad deseada por la demanda vy satisface
sus requerimientos en relacion a la actividad que desempene; de hecho, se ha
considerado como un enfoque de cardcter comprensivo que permite la mejora de
la calidad en los procesos y servicios que presta una organizacion; por lo tanto, esta
teoria surge desde mediados del siglo XX con la participacion de varios protagonistas
como Deming, Duran, Crosby; estos autores enfatizan sobre |la importancia de llevar
a cabo la calidad, considerada como acciones que permite el desarrollo de la

competitividad organizacional (Lozano, 1998).
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Desde esta perspectiva, el aporte de esta teoria en el presente estudio radica en una
premisa que contribuye a mejorar la calidad del servicio en la empresa de estudio,
para ello, es importante restructurar los procesos y la gestion de transporte para
cumplir con los requerimientos de la demanda, para ello, la calidad debe reflejarse
en todos los procesos de la organizacién, desde el abastecimiento hasta la entrega

de las encomiendas segun su destino.
2.2.3. La gestidn en su definicion

La gestion se ha constituido como una forma de llevar a cabo una serie de
acftividades o responsabilidades de forma ordenada, especialimente cuando se trata
de un proceso productivo, de hecho, Villasana et al. (2021) sefalan que “la gestidon
del conocimiento siempre ha sido el campo mds interesante para académicos y
profesionales, y se observa como una esperanza de mejora denfro de la

organizacion” (p. 53).

Permitiendo de esta manera opfimizar procesos innecesarios y llevar a cabo una serie

de acciones o procedimientos de forma eficiente.

En virtud de ello, la gestion es considerada como acciones que permiten la ejecucion
de un deseo o actividad, considerdndose tfambién como aquellos procedimientos o
trdmites que son realizados con la finalidad de resolver cualquier situacién o actividad

en general.
2.2.4. La gestion del transporte

Con respecto a la gestion del transporte se ha conceptualizado segun Hurtado et al.
(2018) como “una gestion que planifica, implementa y controla el flujo vy
almacenamiento eficaz y eficiente de los bienes, servicios e informacién relacionada
desde el punto de origen al de consumo con el objetivo de satisfacer los
requerimientos de los consumidores” (p. 12). En este contexto, la gestion del transporte
también se ha definido como una plataforma logistica que comUnmente utiliza la
tecnologia para que las organizaciones puedan planificar, optimizar y ejecutar todos
los movimientos fisicos de mercancia, es decir, en las entradas y salidas, permitiendo
de esta manera asegurar que todos los envios cumplan con la documentacion y

normas adecuadas segun las necesidades de los usuarios.

Desde esta perspectiva, la gestion del fransporte se establece sobre el confrol

mediante una serie de esfrategias que se encuentran encaminadas en la eleccion
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de los medios de transporte para el fransporte de la mercancia; también se refiere a
todos los programas de movimientos que se pretenden realizar, en donde la
implementacion de actividades del sector logistico cumplen con los diferentes
procedimientos; por tal motivo, las empresas de fransporte permite el aseguramiento
y eficacia de todos los flujos con respecto a las redes de distribucion,
almacenamiento o cualquier elemento que forme parte del proceso de transporte
(Hurtado et al., 2018).

2.2.4.1. Importancia de la gestién del transporte

Conrespecto alaimportancia de la gestion del transporte permite mejorary controlar
la eficiencia de la distribucion de los productos o servicios de una organizaciéon con
respecto a su lugar de destino; tomando como referencia varios elementos como el
transporte que se va a utilizar, la cantidad de unidades disponibles y la definicidon de

todas las rutas, el monitoreo de las rutas de entrega entre ofros (Hurtado et al., 2018).

Actualmente, la gestidn de transporte permite multiples beneficios que optimizan las
operaciones logisticas, mejorando la eficiencia en el proceso de distribucion. Por lo
tanto, en la figura 1 se muestran los principales beneficios que ofrece una adecuada

gestion de fransporte.

*Permite mejorar la
. aglizacién de todos los
Automatizar los procesos, debido  que
procesos actualmente la tecnologia
va de la mano con los

procedimientos

-

*Permite mantener el
confrol durante el
fransporte de
mercancias desde la
salida hasta la
llegada al destino

Visibilidad

ePermite  optimizar vy
reducir los gastos en el
envio y entrego de la
mercancia

Optimizar flotas

Figura 1. Beneficios de la gestion del tfransporte
Fuente: Hurtado et al., (2018).
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Conforme a lo anteriormente expuesto, una adecuado sistema de gestion de
transporte permite establecer un andlisis sobre la rentabilidad de los viagjes, ademdas
de cumplir con los tiempos de entrega segun las necesidades de la demanda, para
ello, es necesario tener un control e activos y el manejo adecuado de |os recursos;
también, la optimizacion de los costos y procesos innecesarios que permita agilizar los
procedimiento desde la recepcién de la mercancia hasta la llegada al destino y

entrega al consumidor o cliente final.
2.2.4.2. Procesos de la gestidn del transporte

Actualmente la gestidon del transporte se integra por la utilizacion de varios
procedimientos desde la planificacion hasta la entrega final al cliente o usuario. Por
lo tanto, en la figura 2 se presenta todos los procesos que intervienen en la gestiéon del

fransporte.

Pon'f'coc’én> Aprovisionamiento > Distribucién > Servicio al cliente >

Figura 2. Procesos de la gestion del fransporte

e Planificacion

Actualmente la planificacion se ha establecido como un componente integral sobre
la cadena de suministro en una organizacion; de hecho, se ha establecido segun
Palacios (2020), quien afima que “la planificacion estratégica se refiere al proceso
qgue arranca con la aplicacion de un método para obtener el plan estratégico.
Permite a la organizacion ser competitiva en un entorno cada vez mas inclinado al

cambio” (p. 60).

Desde esta perspectiva, la planificacion logistica se ha constituido como una
estrategia en donde se establecen una serie de actividades para su posterior
ejecucion, especialmente en cada una de las partes que interviene sobre la cadena
de suministro, los cuales tienen como propdsito alcanzar los objetivos logisticos que
han sido previamente impuestos; por tal motivo, la planificacién hace referencia a
todas las actividades relacionas con el aprovisionamiento, indices de rotacion,

gestion de entregas y devoluciones (Palacios, 2020).
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En este contexto, la planificacion se ha convertido en un proceso de suma
importancia en las organizaciones, puesto que contribuye en la optimizacion de la
cadena de suministro y de toda la organizacién (Palacios, 2020). Por tal motivo,
establecer una adecuada planificacion permitird incrementar la productividad y
reducir los posibles errores en los procesos logisticos; ademds de obtener beneficios

mediante una visién real y claro de lo que ocurre en el proceso de aimacenamiento.
e Aprovisionamiento

Segun Parra y Sudrez (2022), el aprovisionamiento se ha constituido como una
operacion logistica que tiene el propdsito de proveer de mercancias a un amacén
para el aseguramiento de su desarrollo conrespecto alas actividades que se realicen
posteriormente, es decir, la produccién o distribucidn de los productos. Bajo este
punto de vista, la logistica de aprovisionamiento gestiona todos los suministros de una
organizacion, es decir, para que estas empresas obtengan un flujo controlado y
confinuo de la materia prima necesaria para llevar a cabo sus actividades
comerciales; por lo tanto, el aprovisionamiento es un procedimiento de gestion,
garantizando la racionalizacion conforme la llegada de la mercancia que el
adecuado funcionamiento de los posteriores procesos que se encuentran inmersos

en la cadena de suministro para su funcién eficiente.

Ahora bien, con respecto a los procesos que se llevan a cabo en la logistica de
aprovisionamiento, Parra y Sudrez (2022) mencionan que ‘incluye todas las
actividades requeridas para satisfacer la necesidad de una empresa a fravés de
fuentes externas de suministro, desde que se origina el proceso hasta su
cumplimiento” (p. 2). Posteriormente el almacenaje, para ello, es importante habilitar
un espacio para el almacenamiento de todos los productos que lleguen a la
organizacion, y como Ultima fase la gestion del inventario que permita determinar la
cantfidad de existencia en relaciéon a los pedidos de suministros para realizar las

posteriores funciones.
e Distribucion

Con respecto a la distribucidn es un proceso que consiste en la planificacion y el
confrol de todos los movimientos de los productos o materiales; estos pueden ser
desde el lugar de fabricacion hasta donde se encuentra en el consumidor final. Por

lo tanto, la distribucion se encuentra asociadas sobre el campo de la enfrega; de
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hecho, mantiene una estrecha relacidn e interaccidén con empresa para la
adquisicion.

En este contexto, resulta importante mencionar que la distribucidn fisica se refiere all
transporte o acumulacién, puesto que implica el control y la implementacién de todo

el movimiento de los materiales para ser posteriormente fransformados en producto

O servicio.
e Servicio al cliente

Ahora bien, Silva et al. (2021) sostiene que el servicio al cliente actualmente se ha
convertido en una ventaja competitiva en las organizaciones, puesto que permite
proporcionar un proceso eficiente para cumplir con todas las necesidades, por tal
motivo, el servicio al cliente mantiene una implicacion sobre una consecucion de
actividades que se encuentran en la constante busqueda de cumplir los pardmetros
deseados porla demanda y atender sus requerimientos de forma oportuna, el servicio
al cliente se ha definido como un procedimiento o conjunto de acciones que las
organizaciones readlizan para cumplir eficientemente todas sus peticiones. Esto ha
conllevado el establecimiento de un sistema de acciones con la ayuda de varios

bienes de cardcter intangible para satisfacer las expectativas de los consumidores.

En este orden de ideas, Aguilar (2021) menciona que el servicio adquiere varias
acciones que se encuenfran establecidas en el beneficio de las personas,
consumidores o incluso organizacional; por esta razén, se han identificado como
aqguellos elementos de cardcter intangible que benefician a los clientes de una
organizacion, es decir, mantiene su aporte a pesar de ser un elemento invisible, en
donde el cliente puede experimentar una sensacidén del servicio, en donde se
establecen conexiones directas entre la empresa y las organizaciones; de hecho, el
servicio ha sido profundizado como todas las acciones que realizan las

organizaciones en funcion de los problemas identificados.

Desde esta perspectiva, existe una diferencia sobre las relaciones de los clientes y su
proporcion, todo esto trae consigo la atencién de los clientes, debido que la relacion
y la proporcidon del servicio se han considerado factores que se encuentran
relacionados entre, esto porque la demanda siempre suele constituir el servicio
mediante sus interacciones, por tal motivo, la atencién se ha constituido como aquel

resultado frente ala mencidn y su evaluacion (Huamdan & Clanchez, 2024).
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Por tal motivo, la definicidn del servicio al cliente se ha convertido en una definicion
amplia, en donde resulta importante definir que la calidad del servicio, constituye la
satisfaccion en la demanda. Porlo tanto, Valenzuela et al. (2021) mencionan que “La
calidad en el servicio no solamente se trata de cdmo saber manejar un

producto, si no como servir alos clientes antes y después de su manejo” (p. 18).

Ahora bien, conforme a la determinacién de la calidad del servicio se han
establecido una serie de procedimientos que se encuentran encaminadas en
solucionary atender de forma oportuna las necesidades del consumidor, por lo tanto,
se atribuyen diferentes consideracion como la funcionalidad, ademds, de valor y los
atributos que se encuentran en un servicio; sin embargo, dicha perspectiva se aplica
de forma intrinseca, esto debido que el servicio se establecido de forma individual,
por estarazén, la evaluacion del servicio mantiene una perspectiva de funcionalidad,
ademds de la caducidad, también se ha caracterizado sobre los diferentes grupos

gue se encuentran inmersos sobre la poblacién con respecto a un beneficio.

Desde esta perspectiva, la Tabla 1 aborda las habilidades en el servicio, las cuales se
desarrollan bajo un enfoque de asertividad. Esto ha permitido la generacion
proporcionar valores establecidos en la oferta y la demanda. En este contexto, a

contfinuacion, se presenta una serie de caracteristicas:

Tabla 1. Caracteristicas de un Servicio

Caracteristica Descripcién
Esta relevancia es de suma importancia, puesto que mediante el accionar y la
ejecucion de la organizacidn se pude satisfacer los requerimientos del

Relevancia del

Servicio -
consumidor.
Con respecto a la intangibilidad, el servicio es un producto intangible,
— caracterizdndose entre los principales beneficios, esto puede produccidn
Intangibilidad

satisfaccion o miedo incluso, por lo tanto, el servicio es intangible, pero cumple
con los problemas sociales.
Ahora bien, la heterogeneidad radica en que no siempre los servicios son
homogéneos, es decir, iguales, esto en funcién de las necesidades de la
Heterogeneidad demanda, incluso por sus interés o preferencias, de hecho, la heterogeneidad
surge del servicio que se preste, es decir, de la participaciéon del personal, ademds
de la disposicion de los recursos del servicio.
Por su parte, la inseparabilidad mantiene una serie de implicaciones de cardcter
personal entre los clientes y la organizaciéon, puesto que se encuentran
Inseparabilidad  estrechamente vinculadas en funcion de atender las necesidades colectivas; por
tal motivo, dicha caracteristicas se evidencia la importancia de las interacciones
entre el cliente y la empresa mediante diferentes actividades.
Finalmente, con respeto al cardcter perecedero, esto radica en que el servicio
no es ilimitado, debido que mantiene una duracién y no puede ser aimacenado
como ocurre con los productos, ni tampoco devuelto, por lo tanto, cuando los
servicios son prestados el fiempo asignado suele agotase, obligando a utilizar los
servicios sobre un tiempo determinado.

Cardcter
Perecedero
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En este orden de ideas, Alcalde (2019) manifiesta que la calidad en el servicio ha sido
establecido mediante diferentes acciones que se encuentran involucradas en 10s
requerimientos de la demanda, para ello, se debe establecer |la capacidad sobre el
desarrollo eficiente de manera interrelacionada que se encuentre establecida sobre
las necesidades y requerimientos; por tal motivo, dicho enfoque no solamente se
destina hacia los productos, puesto que mantiene una extensién a todos los actores,
es decir personas que realizan actividades en el escenario externo e interno; también
pueden considerarse como todos los participantes, debido que engloba acciones

humanas, productos, ademds de todas las contribuciones de cardcter social.
2.2.5. Modelo Servqual

Este modelo se ha definido como aqguella herramienta que mide la calidad de un
servicio prestado, estableciéndose sobre las necesidades, expectativas vy
percepciones de los clientes. En este sentido, este modelo permite evaluarla calidad;
para ello, se sustenta sobre varias dimensiones como la tangibilidad, sensibilidad,
empatia, seguridad y fiabilidad (Osejos & Merino, 2020). Por tal motivo, esta
herramienta constituye un enfoque de evaluacion que suele ser utilizada para
identificar la satisfaccion de los clientes, esto mediante la interaccion sobre la
empresa y la demanda, permitiendo aportar con informacion relevantes que permite
mejorar el servicio, puesto que se conoce la percepcion de cliente frente al servicio

prestado.
2.2.5.1. Importancia del modelo Servqual

Con respecto a su importancia, este modelo ha sido puntual en la identificacion de
la satisfaccion del cliente, debido que permite evaluar cdmo ha sido el servicio y los
procesos que lo infegran, permitiendo de esta manera identificar las expectativas de
los clientes frente a la prestacion de los servicios sin importar su origen; por tal motivo,
este modelo se sustenta sobre varias dimensiones que evaluar por separado todos los
factores que inciden o se encuentran presentes en el servicio, en donde se utilizan

cuestionarios para recabar informaciéon e identificar la satisfaccion de los usuarios.

Por tal motivo, la importancia de este modelo radica en aplicar una serie de
afirmacion que tiene relacién con el servicio, para su posterior evaluacion mediante
brechas que permita identificar que tan satisfecho se encuentra el cliente por el
servicio adquirido, confribuyendo ademds en establecer pardmetros para mejorar el

servicio en las organizaciones.

31



Ganga et al. (2019) menciona gque la importancia del modelo recae en establecer
una idea para mejorar las necesidades sociales, esto permitird identificar como
percibe el cliente el servicio y las expectativas que tiene; de hecho, se puede
establecer un diagndstico sobre diferentes canales que permitan encontrar
soluciones frente a los servicios que oferta una organizacién, permitiendo en un corto

plazo cumplir con todas las necesidades y utilizar los recursos adecuados.
2.2.5.2. Dimensiones del modelo Servqual
e Fiabilidad

Se ha definido como aquellas acciones que radica sobre la ejecucién del servicio
ofertado, porlo tanto, se integra la confiabilidad que se ha establecido como aquella
dimensidon de mayor importancia, esto porque la permite generar capacidad sobre
los servicios en una organizacion, ademds de la apertura sobre la confiabilidad y
seguridad (Ganga et al., 2019). En este sentido, la fiabilidad se encuentra inmersa
bajo los servicios eficaces, en donde los clientes adquieren una deteccién temprana,
especialmente por la capacidad y aquellos conocimientos de cardcter intfangible

gue cuentan las empresas.
e Sensibilidad o Capacidad de respuesta

La capacidad de respuesta o la sensibilidad ha sido establecida como aquellas
respuestas oportunas frente al servicio, es decir, la disposicion que permite oferta un
servicio en los tiempos establecidos cumpliendo con los tiempos del cliente; esto con
la finalidad de cumplir con las expectativas; por tal motivo, la evaluacion de la
sensibilidad radica en el tiempo que todo el servicio o su cumplimiento; de hecho,

por el acceso a la informacion que se refleja en la demanda (Ganga et al., 2019).
e Seguridad

Ahora bien, la seguridad ha sido definida como un conocimiento que se encuentra
presente sobre la atencidn del personal, ademds de las habilidades que cuenta
durante la prestacion del servicio y de esta manera generar confianza, para crear
fidelidad, por lo tanto, este elemento se presenta cuando existen dificultades en el
servicio que limitan la capacidad de responder a los problemas que se encuentran
presentan o su deficiente evaluacion (Ganga et al., 2019). Por lo tanto, la seguridad
se ha establecido como una accidn que se encuentra en todo el proceso del servicio

que brinde confianza en los usuarios.
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e Empatia

Por su parte, la empatia ha sido establecida como un grado de atencién que se
presta alos clientes, esto mediante el conocimiento que tiene el personal frente a sus
clientes. Considerdndose también como una capacitad que permite la comprension
basada en las emociones; también intervienen varios factores que se encuentran
inmersos sobre la predisposicion; ademds es necesario la predisposicion e implicaciéon

de la demanda para satisfacer sus necesidades (Ganga et al., 2019).
¢ Elementos tangibles

Con respecto a los elementos tangible se han considerado aquellos aspectos o
elemento de cardcter fisico que se utilizan en el servicio, pueden ser instalaciones, o
materiales que se integran en el servicio al cliente, es decir, todos los elementos que
tiene una organizacién o los materiales de comunicacién que son utilizados durante

el frayecto de servicio (Ganga et al., 2019).
2.2.6. Satisfaccién al cliente

Silva et al, (2021) afiiman que la satisfaccion de cliente se ha convertido en un
elemento que frae consigo el consumidor posterior a la prestacion de un servicio,
considerado ademds como un requisitos que permite el posicionamiento de la marca
o producto enla mente del consumidor que permita el establecimiento del mercado
meta sobre la fijacidén de productos o incluso servicios; en este sentido, la satisfaccion
de la demanda abarca una serie de factores que permiten cumplir con todas las
necesidades, permitiendo de esta manera establecer el crecimiento organizacional

debido que se cumpla con las expectativas de la demanda.

Desde esta perspectiva, la satisfaccion del cliente también se ha definido como
aqguel resultado que se obtiene porla prestacion de un bien o servicio; esto mediante
el cumplimiento de sus necesidades especificas; en donde se encuentra inmerso la
calidad en todos los procesos del servicio; mientras tanto, es un elemento que es
originado sobre la determinacion de la calidad en los servicios debido que tiene gran
dependencia sobre las necesidades y las decisiones de compra en la demanda
(Aguilar, 2021).
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2.2.7. Importancia de la satisfaccion al cliente

Segun Vdasquez (2019), la satisfaccion del cliente es crucial en las organizaciones, ya
que todas las acciones de las empresas se enfocan en safisfacer las necesidades de

los consumidores y cumplir con sus expectativas.

También permite la creacidon de valores, esto debido que al percibir una eficiente
atencién los consumidores tienden a cambiar la marca, esto debido al
incumplimiento de sus requerimientos; en este sentido, la calidad del servicio es un
factor de suma importancia que permite cumple con la satisfaccion de las usuarios,
convirtiendose en un elemento impulsivo que permite el incremento de la
competitividad, convirtiéndose ademds como el centro de atencidn de la demanda,
por lo tanto, es importante llevar a cabo un compromiso organizacional centrado en

la safisfaccidon de los clientes.

2.2.8. 1SO 9001-2015

La ISO 9001:2015 es una norma internacional que establece los criterios para
implementar y mantener un sistema de gestion de calidad. Su propdsito es asegurar
gue una organizacion sea capaz de ofrecer productos y servicios consistentes, que
cumplan con los requisitos del cliente y con las regulaciones aplicables, fomentando

la mejora continua en todos sus procesos.

2.2.8.1 Capitulo 4: Contexto de la organizacion

En este capitulo establece la necesidad de identificar factores internos y externos que
influyen en el logro de los objetivos, asi como las partes interesadas relevantes. Este
andlisis permite construir un sistema alineado con la realidad de la empresa.

2.2.8.2. Capitulo 5: Liderazgo

Este capitulo aborda un papel importante en la alta direccidon en la integracion del
sistema de gestion de calidad, asegurando el compromiso, la calidad vy las

responsabilidades.

2.2.8.3. Capitulo 6: Planificacion

AQui se ftiene una direccidbn a las organizaciones para gestionar riesgos vy
oportunidades, donde se va definir los objetivos de calidad con la politica y poder
estableces planes para lograr contribuir a una mejora sostenida del sistema.

2.2.8.4. Capitulo 7: Soporte

Este capitulo se enfoca en los recursos, competencias, comunicacion e informaciéon

documentada donde se respalda el sistema de gestion de calidad.
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2.2.8.5. Capitulo 8: Operaciéon
Este capitulo se centra en la planificacion, control y ejecucion de los procesos que se
relacionan en la provision de productos o servicios, buscando cumplir con los

requisitos del cliente y de la organizacion.

2.2.8.6. Capitulo 9: Evaluacion de desempeno
AQui se establece aguellos métodos para monitorear, medir, analizar, y evaluar tanto
los procesos como la satisfacciéon del cliente, utilizando auditorias internas y revisiones

por la direccion.

2.2.8.7. Capitulo 10: Mejora
Se establecen las necesidades de identificar no conformidades, aplicar acciones
correctivas y buscar oportunidades que impulsen el perfeccionismo constante del

sistema.

2.2.9. 1SO 31000-2018

La ISO 31000:2018 es una norma internacional que proporciona una guia para la
gestidén de riesgos en las organizaciones. Esta norma establece principios, un marco
de trabajo y un proceso que permiten identificar, evaluar y controlar los riesgos que
pueden afectar el logro de los objetivos. Su enfoque es aplicable a todo tipo de
organizaciones, sin importar su tamano, sector o ubicacidén geogrdfica, lo que la
convierte en una herramienta flexible y Util para mejorar la toma de decisiones y la
eficiencia operativa.

El objetivo principal de la ISO 31000 es ayudar a las organizaciones a entender mejor
los riesgos alos que se enfrentan y a gestionarlos de forma proactiva. Al implementar
esta norma, las organizaciones pueden anticipar posibles problemas, reducir
impactos negativos y aprovechar oportunidades. De esta manera, se fortalece la
capacidad para alcanzar sus metas estratégicas, mejorar la confianza de las partes

interesadas y fomentar una cultura de prevencion y control en todos los niveles.
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Ill. METODOLOGIA
3.1. ENFOQUE METODOLOGICO
3.1.1. Cudlitativo

Este estudio fue de cardcter cualitativo por la utilizacién de informacién no numérica,
siendo el enfoque cualitativo un procedimiento cientifico que utiliza la descripcion e
informacion sin medicidn numérica, permitiendo de esta manea determinar técnicas
cualitativas, es decir, encuestas o entrevistas (Sdnchez, 2019). Mediante esta
investigacion se pudo recolectar informacién cuadlitativa sobre la gestién de
transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la
ciudad de Tulcdn, periodo 2024; de hecho, fue puntual para la utilizacién de
informacion cudlitativa que permitié la construccidon y adopcidén de teorias que

sustenten la presente investigacion.
3.1.2. Cuantitativo

El estudio cuantitativo, segun Arteaga (2020), se define como un enfoque que
emplea informacion numérica y modelos matemdaticos o estadisticos para probar
hipdtesis, utilizando técnicas como encuestas para la recoleccion de datos
relevantes. En este sentido, se utilizd esta investigacion para extraer informacion
cuantitativa, esto mediante la utilizacidn de una encuesta (ver anexo 4) que permita
identificar la calidad del servicio y la gestion del transporte en la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.
3.1.3. Tipo de Investigacion
3.1.3.1.  Descriptiva

Esta investigacion es un procedimiento que permite describir las situaciones reales de
un problema, sus comportamientos, caracteristicas, actitudes, centrdndose en
responder las pregunta el cémo y cudndo sucede este problema (Mejia, 2020). Por
tal motivo, mediante esta investigaciéon una vez que se recolectd la informacioén
mediante la aplicacién de encuestas se pudo identificar como se encuentran
actualmente la gestion de transporte y la calidad del servicio, para ello, se utilizd la

estadistica descriptiva.
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3.1.3.2.  Bibliogrdfica

Por su parte, mediante la investigacion bibliogrdfica se utilizé recursos bibliograficos
para la construccién de teorias basadas en la problemdtica, consiste en la revision
de material bibliografico existente con respecto al tema a estudiar. Se trata de uno
de los principales pasos para cualquier investigacion e incluye la seleccidon de fuentes
de informaciéon. Cabe mencionar que mediante esta investigacion se utilizaron libros,
revistas cientificas, ensayos para la construccion de la fundamentacion tedrica
mediante el criterio de autores que respalden el presente estudio; ademds se
sustentar mediante teorias las variables de estudio, es decir, la gestidn del transporte

y la calidad del servicio.
3.1.3.3. De campo

Finalmente, para diagnosticar la gestiéon de transporte y la calidad del servicio en la
empresa Encomiendas Ecuador S.AS., fue puntual enfrar en conftacto con el
fendmeno de estudio gracias a la investigacion de campo, en este sentido, permite
extraer informacién primaria sobre un fendmeno de estudio sobre sus circunstancias
que le permitan procesary analizar dicha observacion, para ello se utiliza técnicas de
recoleccion de datos en el lugar que ocurre el fendbmeno de estudio. En este sentido,
para recolectar la informacién primaria se utilizaron técnicas de recoleccion de
informacion (ver anexo 3 y 4), en donde se pudo identificar como se encuentra
actualmente la gestion del transporte y la calidad del servicio en la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.
3.2. IDEA A DEFENDER

La adecuada gestion del transporte mejora la calidad del servicio en la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.

3.3. DEFINICION Y OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES
3.3.1. Definicion y operacionalizacion de variables

e Gestion del tfransporte: (Variable independiente)

Se trata de un proceso que consiste en la planificacion, control y coordinacion de
todaslas acciones o actividades que se relacionan con el movimiento de mercancias

desde el origen hasta su destino
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e Calidad del servicio: (Variable dependiente)

Es un conjunto de acciones o estrategias encaminadas en la safisfaccion de las

necesidades de los clientes, cumpliendo ademds con sus expectativas, por tanto, la

calidad en los servicios permite la optimizacion sobre la fidelizacidon en los clientes,

confribuyendo sobre el existo de las organizaciones

Tabla 2. Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Dimensidn Indicador Técnica

Instrumento

Rutas establecidas
Recursos
Planificacion Tiempo de entrega estimado
Prevision de demanda

Estructura organizacional
Coordinaciéon del personal
Organizacion Mantenimiento de vehiculos
Gestidon de transporte Capacitacion del personal
(Varicble obseyrvaci
independiente) Seguimiento de vehiculos 2
o . on
Cumplimiento de tiempos de
entrega
Resolucion de incidencias
Evaluacién de desempeno

Entrevista

Control

Estado de vehiculos
Infraestructura Tecnologia de seguimiento

Personal capacitado
Recursos Equipamiento adecuado
Presupuesto asignado

NUmero de Guias emitidas
Confiabilidad Tiempo de recomido
Servicio prometido
NUmero de unidades
Unidades de transporte
Tangibilidad Nivel de calidad de servicio
Instalaciones fisicas atractivas

Calidad del servicio NOmero de empleados

(Variable
dependiente)

Quejas Encuesta

Capacidad de Solucidén de problemas
respuesta Responsabilidad de casos
fortuitos

Situacién actual de la flota
Nivel de seguridad en el
Seguridad fransporte
NUmero de Personal capacitado

Nivel de comunicacién entre la
Empatia empresay los clientes
Atencién del personal

Cuestionari
e}
semiestruct
uradoy
ficha de
observacid
n

Cuestionari
o
estructurad
o
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3.4. METODOS UTILIZADOS
3.4.1. Inductivo

La modalidad de esta investigacion fue de cardcter inductivo, siendo un método que
parte de aspectos especificos hasta premisas generales, por tal motivo, se partié de
un problema existente, en donde se diagnostico la situacion actual de la gestidn de
transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. hasta

donde obtuvo las respectivas conclusiones y recomendaciones.
3.4.2. Deductivo

Con respecto al método deductivo se partié de aspectos generales hasta contextos
especificos, en donde se identificd el problema de estudio a nivel global y
relacionarlo con el problema de la empresa sujeto de estudio; por tal motivo, se
obtuvieron las conclusiones a partir de un diagndstico externo sobre la gestiéon del

transporte en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
3.4.3. Técnicas e instrumentos
3.4.3.1. Encuesta

La encuesta es un instrumento de recoleccidon de datos primarios, en donde el
investigador mantiene contacto directo con el fendmeno de estudio o poblacién
mediante técnicas de recopilacion de datos, cabe mencionar que mediante esta
técnica el investigador no puede tener un dominio de la informacion, siendo para su
posterior andlisis e interpretacion. Por tal motivo, se aplicd la encuesta a los
empleados de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., (Ver anexo 4) para conocer
la gestion logistica, para ello, se utilizd un cuestionario estructurado conformado por

preguntas cerradas.
3.4.3.2. Entrevistas

Se utilizd entrevistas para obtener informacion amplia y detallada sobre la actual
gestion logistica y la rentabilidad de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., por lo
tanto, se utilizd un cuestionario semiestructurado conformado por una serie de
preguntas abiertas (ver anexo 3) que permitid establecer un didlogo con el gerente

de esta organizacion y profundizar el problema de estudio.
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3.4.3.3. Observacion

La ficha de observacién es una técnica que consiste en la observacion de un hecho
o fendmeno de estudio, permitiendo registrar dicha informacién para su posterior
andlisis, de hecho, en un elemento puntual en donde el investigado se sujeta para
obtener mayor cantidad de datos. En este contexto, gracias a esta ficha de
observacion (ver anexo 5) se pudo observar los procesos logisticos en la organizaciéon
como es la gestion de alimacenes para identificar como se encuentra actualmente,

ademds de observar registros correspondientes a la rentabilidad de la organizacion.

3.5. ANALISIS ESTADISTICO
3.5.1. Poblacién

La poblacién de estudio fueron los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S., quienes fueron los principales informantes sobre la calidad del servicio en el
servicio de encomiendas, para ello, se tomd como referencia esta poblaciéon, debido

gue mantfienen contacto directo con el servicio de encomiendas.
3.5.2. Muestra

Debido ala gran cantidad de clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.AS. se
realizé el cdlculo muestral, para ello, se utilizd la poblacion finita, puesto que se
conoce la poblaciéon de estudio, de hecho, el fipo de muestreo fue no probabilistico
por juicio, debido que Unicamente los informantes fueron los clientes de la empresa
Encomiendas Ecuador S.AS., por tal motivo, a contfinuacion, se exhibe el cdlculo

muestral:

3.5.3. Cdiculo del tamano muestral

Donde:

N: Poblacién o universo (5010) clientes de la empresa
Z: Nivel de confianza (95%, equivalente a 1,96)

e: Error muestral (5%)

p: Proporcion de aceptacion (0,5)

g: Proporcion de rechazo (0,5)
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. Zz*p*q*N
T e2x(N—1) +Z2#p=q

B 1,962 % 0,5 * 0,5 * 5010
"~ 0,052 % (5010 — 1) + 1,962 % 0,5 * 0,5

n

_ 3,8416 % 0,5 % 0,5 * 5010
"~ 0,0025(5009) + 3.8416 % 0,5 % 0,5

n

_ 4,811.604
"~ 13.4829

n = 357

Una vez aplicado la férmula para el cdlculo de la muestra se obtuvo con un nivel de
confianza de 95% y un error del 5% un total de 357 informantes o clientes de la

empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
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IV. RESULTADOS Y DISCUSION
4.1. RESULTADOS

4.1.1. Diagnosticar la gestidn de fransporte en la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S. de la ciudad de Tulcdn.

Para el diagndstico de la gestion del fransporte en la empresa Encomiendas Ecuador
S.AS. se tomd como referencia los siguientes indicadores como se exhiben a

continuacioén:
4.1.1.1. Recepcidon y alimacenamiento

En el drea de recepcion es crucial para asegurar que los productos lleguen
correctamente y se integren eficientemente en el inventario. A continuacién, en la
figura 3 se presenta la ilustracion del drea de recepcidon de mercaderia y sus

dimensiones.

Almacenamiento
Despacho 335 |36

415

Garaje 530

4.90

Figura 3. Area de recepcién y almacenamiento

e Area de despacho en la gestién del fransporte

Conrespecto al drea de despacho sus dimensiones son de 4,15 metros de largo y 3,36
metros de ancho, para ello, es importante mencionar que esta drea no cuenta con
un orden adecuado en funcién de las necesidades de cada mercaderia, puesto que
no existe un espacio adecuado que cumpla con las necesidades de las

encomiendas.

Desde esta perspectiva, en el drea de despacho se presentan inconvenientes sobre

la gestion del transporte, puesto que no mantiene un orden que cumpla con las
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necesidades organizacionales, esto ha causado retrasos en el fiempo de entrega
debido que no se cuenta con una organizacion en relacion al vehiculo y destino,
ocasionando un deficiente proceso sobre la gestion del transporte. A continuacién,
en la figura 4, se presenta el drea de despacho, donde esta drea juega un papel
crucial en la gestién de transporte, para la correcta organizacion, donde afecta

directamente en los tiempos de entrega y la eficiencia operativa.

Figura 4. Area de despacho

e Area de almacenamiento

En el drea de amacenamiento es un componente esencial en cualquier operacion
logistica, ya que garantiza la organizaciéon y disponibilidad de encomiendas. En la
figura 5, se muestra el drea de aimacenamiento, su disposicidon y como se optimizan
los espacios para facilitar el acceso y la gestidon de las encomiendas dentro de la

empresa.
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Figura 5. Area de amacenamiento

4.1.1.2. Evaluacion de la flota y almacenamiento para el transporte de

encomiendas
Cabe mencionar que la flota vehicular de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

estd directamente relacionada con la cantfidad de encomiendas. Al ser una
organizacion pequena, cuenta con cuatro vehiculos destinados a la distribucion de
mercaderia segun sus necesidades. Es importante destacar que la empresa dispone
de dos camiones y dos furgonetas para el traslado de las encomiendas.

El uso de estos vehiculos depende de la cantidad y del destino de las encomiendas.
De hecho, su distribucion se gestiona en funcién de la disponibilidad de la flota

vehicular. A continuacioén, en la tabla 3, se presentan las dimensiones y caracteristicas

de cada vehiculo.

Tabla 3. Dimension de la flota vehicular

Nro. Placa Tipo Dimension de la flota vehicular . Aﬁc,o del
Marca Largo  Ancho  Profundidad  vehiculo
1 CBAS5385 Camidn Foton 7.20m  2,30m 2,40m 2019
2 PBX2986 Camidn Hino 7.50m  2,40m 2,50m 2020
3 PBW6512  Furgoneta TLC  Chevrolet 4,60m  1,80m 1,90m 2018
4 PDM 9553  Furgoneta IBR IBR 4,50m  1,75m 1.85m 2017

Fuente: Empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).
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Los vehiculos de transporte de encomiendas juegan un papel fundamental en la
distribucion eficiente de encomiendas. En la figura 6, se exhibe Ia disposicion de los
vehiculos utilizados en el proceso de transporte, resaltando su relevancia en la

operacion logistica.

Cabe mencionar para identificar la cantidad de unidades que corresponden a la
flota vehicular y sus caracteristicas se utilizd la técnica de la observacion que permitié
determinar las caracteristicas de estos vehiculos y las condiciones que actualmente

se encuentran.
4.1.1.3. Planificacion de las rutas de encomiendas

La planificacion es un problema frecuente en la gestion del transporte debido que
actualmente la empresa no cuenta con una gestion eficiente, esto surge por la
deficiente planificacion que ha ocasionado llevar un proceso empirico, afectando
en la distribucidn de la mercancia, puesto que no se maneja los tiempos en las rutas,
esto debido que se encuentra a cargo de los choferes, siendo los responsables de

planificar su enfrega, mas no de la organizacion.

Con respecto a las rutas de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., es importante
destacar que, al ser una organizacion pequena, no cuenta con rutas hacia el Sur del
pais, de hecho, su flota vehicular lo refleja, por tal motivo, a continuacién, en la tabla

4, se presentan las rutas de la empresa para el fransporte de encomiendas.
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Tabla 4. Destino de las encomiendas

Cantidad de vidgjes pordia Destino
Julio Andrade

San Gabriel

Bolivar

lbarra

Otavalo

Cayambe

Quito

-
e o o o o o o

Las rutas de las encomiendas son hasta la ciudad de Quito, siendo el origen mas
lejano, de hecho, la cantidad de viagjes que realiza es tan solo una, por tal motivo, a
continuacién, se exhiben las rutas con sus respectivos tiempos de entrega cabe

mencionar que la empresa tiene una duracién mdaxima de entrega de 24 horas.
¢ Canfidad y fipo de encomiendas por destino

La empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. redliza el envio de varios productos segin
las necesidades de los clientes, en donde segun informacién de esta organizacion en
un dia realizan un promedio de 50 envios, siendo la vestimenta y el calzado son los
productos con mayor cantfidad a fransportar, puesto que representan el 52% de 1os
envios que realiza esta organizacion. A continuacion, se presenta enla tabla 5, el tipo

y cantidad de los productos enviados diariamente.

Tabla 5. Productos enviados diariamente

Promedio total

Productos .. Porcentaje
diario
Articulos de limpieza e higiene 3 6%
Electrodomésticos 2 4%
Articulos del hogar 2 4%
Vestimenta y calzado 26 52%
Artesanias 2 4%
Repuestos 1 2%
Alimentacion 1 2%
Utensilios de cocina 2 4%
Suministros de oficina 2 4%
Papeleria y bazar 1 2%
Liguidos 2 4%
Productos derivados de petrdleo y téxicos 1 2%
Salud y farmacia 1 2%
Documentos 1 2%
Arquitectura 3 6%
Total 50 100%

Fuente: Empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. (2024).
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4.1.1.4. Distribucion de encomiendas

La empresa Encomiendas Ecuador S.AS. tiene varias rutas para el envio de
encomiendas hasta la ciudad de Quito, siendo el origen mds lejano, de hecho, la
cantidad de viajes que realiza es tan solo uno, por tal motivo, a continuacién, en la
tabla 6, se exhiben las rutas con sus respectivos tiempos de entrega, cabe mencionar

que la empresa tiene una duracién méxima de entrega de 24 horas.

Tabla 6. Rutas de fransporte de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Ruta 1: Tulcdn-Julio Andrade Ruta 2: Tulcdn-San Gabriel
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Ruta 5: Tulcan-Otavalo Ruta é: Tulcan -Quito
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La Tabla 33 sintetiza las propuestas para consolidar un sistemna de mejora eficaz,
enfocdndose en el andlisis de causas, la documentacién de acciones y la promocién
de la participacién del personal, asegurando un seguimiento adecuado.Cabe
mencionar que los precios de las encomiendas varian en relacion al peso y el destino,
por lo tanto, la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. maneja por promedio un precio
en cada ciudad, en consecuencia, se presentan a continuacion los precios promedio

que maneja la empresa, los cuales se detallan en la tabla 7.

Tabla 7. Destino y costo de encomiendas

Destino Costo
Julio Andrade $1,50
San Gabriel $3.50
Bolivar $4,50
Mira $5,00
Ibarra $5,50
Otavalo $6,50
Cayambe $7.50
Quito Norte $8.,50
Quito Sur $10,00

Es importante mencionar que estos precios son promedios por una cantidad minima
de 4 kilogramos hasta 7 kilogramos, a partir de este peso los valores varian en relacion

al peso, destino y tipo de encomienda.

En cuanto al tiempo de transporte de encomiendas, la entrevista permitié identificar
que el fraslado de las encomiendas se maneja con un promedio, segun su destino,

como se muestra en la tabla 8.
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Tabla 8. Tiempo de rutas en promedio

Tiempo promedio en

Destfino Horas Minutos
Julio Andrade 0 41
San Gabriel 0 56
Bolivar 1 48
Ibarra 2 42
Otavalo 3 10
Cayambe 3 56
Quito Norte 5 37
Quito Sur 6 33

Como se puede identificar segun la informacidn proporcionada por la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. el fransporte con menor fiempo es en la parroquia Julio
Andrade con un tiempo promedio de 41 minutos; mientras tanto, en laruta con mayor
distancia es al Sur de la ciudad de Quito en donde se cuenta con un promedio de 6
horas con 33 minutos; cabe considerar que estos tiempos varian en relacion a varios

factores externos que se presentan en el fransporte.

En este apartado se identifican los problemas presentes en la gestiéon del transporte,
partiendo desde el proceso de recepcion de mercaderia. Para su andlisis, se ha
disenado una matriz en la que se detallan las actividades, utilizando indicadores de
planificacién, organizaciéon y control, con el objetivo de evaluar y gestionar los riesgos
asociados a cada proceso del transporte de encomiendas.

Este andlisis se ha desarrollado bajo los lineamientos de la norma ISO 31000, la cual
proporciona un marco estructurado parala gestidon de riesgos. A partir de esta norma,
se identificaron, analizaron y evaluaron los riesgos presentes en cada una de las
actividades del proceso logistico de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. Para
ello, se establecieron tres niveles de riesgo: alto, moderado y bajo, como se muestra

en la tabla 9.

Tabla 9. Calificacion de las actividades de gestion de transporte

Cadlificacion ParGmetro
10 Alto
5 Moderado
3 Bajo

Cabe mencionar que cada medicion se evaluard con un visto, mienfras tanto,
aquellos elementos que tengan problemas o no se lleve a cabo, se lo redliza
mediante una x, en donde se ha establecido que cada medicién se llevara a cabo
3 vistos con una puntuacién mdxima de 10, si tiene 2 vistos se obtendrd una
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cdlificaciéon de 5; mientras tanto, si fan solo fiene un visto la cdlificacion serd de 3,

mientras que si no tiene ningun visto su calificacion serd de 0.

Desde esta perspectiva, a continuacidn, se exponen 8 actividades relacionadas con
la gestion del fransporte en la empresa Encomiendas Ecuador S.AS., es decir, el
proceso logistico que realiza la empresa para la recepcion, fransporte y entrega de
mercaderia en los diferentes destinos, por lo tanto, a continuacidn, se exhibe cada

actividad que realiza esta organizacion:

Actividad 1. Recepcidn de la mercaderia

La recepcion de la mercaderia es un proceso fundamental en la empresa
Encomiendas Ecuador S.AS., para registrar y verificar cada envié. En esta etapa, el
cliente entrega la encomienda vy se recopilan los datos necesarios, a continuacién,
se detalla en la tabla 10 el resumen del procedimiento, la documentacién requerida

y los responsables en la recepcion.

Tabla 10. Recepcidon de la mercaderia

Descripcion Registro/Documento Responsable
El cliente llega ala empresa con
la encomienda que desea
enviar, para ello, se da la
bienvenida y se establece un
didlogo en relacién a la
encomienda que el cliente
quiera enviar

NUmero de teléfono y correo

. Personal administrativo
electronico

En la planificacion se obtuvo una clasificacion de 25 o del 83% esto debido que
actualmente en la empresa se cumple con todos los pardmetros de la recepciéon de
la mercaderia, sin embargo, se puede identificar que en el protocolo de atencién no
existe una seguridad adecuada en los clientes, es decir, que en muchas ocasiones

los clientes son vulnerable alallegada, por sus condiciones fisicas que no son amplias

Con respecto a la organizacion se obtuvo una calificacion 10 de 10 debido que en
esta actividad se encuentra adecuadamente organizados para la recepcion de la
mercaderia, esto mediante los pardmetros se establece, se implementa y se

mantiene.

Mientras tanto, en el control se obtuvo similar perspectiva debido que existe un
adecuado control sobre la recepcidon de la mercaderia, especialmente estos

parametros estdn directamente vinculados con la organizacion de la empresa. En la
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tabla 11 se detalla la matriz de evaluacién de la recepcion de la mercaderia, donde

se reflejan los resultados obtenidos de cada categoria.
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Tabla 11. Matriz de evaluacion de la recepcion de la mercaderia

Planificacion Organizacién Control
Medicién Se .Se Se . Resulta Se .se Se . Resulta Se .se Se . Resulta
establec  implement mantien establec  implement mantien implement mantien
do do establece do
e a e e a e a e
Sedala
bienvenida al 4 4 v 10 v v v 10 v v v 10
cliente
Se establece
un protocolo v v X 5 v v v 10 v X v 5
de seguridad
Se atiende a
las v v v 10 v v v 10 v v v 10
necesidades
del cliente
Total 3 3 2 25 3 3 3 30 3 2 3 25
.% .de . s 100% 100% 0,67% 83% 100% 100% 100% 100% 100% 67% 100% 83%
participacion
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Actividad 2. Verificacion y revisidon de la mercancia

La verificacién y revision de la mercaderia es un proceso clave para garantizar un
transporte seguro y cumplir con la normativa vigente, a continuacion, en la tabla 12
se detalla este procedimiento, incluyendo la documentacién requerida y el
responsable de la tarea.

Tabla 12. Verificacion y revision de la mercancia

Descripcion Registro/Documento Responsable
En relacion a la verificacion y la revision de la
mercancia, el personal se encarga de mirar el
contenido de la encomienda para establecer un correo electrénico Personal administrativo
fransporte  seguro, cumpliendo con los
requerimientos de la Ley

Con respecto a la actividad 2 sobre la verificaciéon y la revisidn de la mercaderia se
pudo idenftificar que en el factor planificar se realizar 3 dimensiones, es decir, en este
apartado de verifica la mercaderia en donde se obtuvo un porcentaje perfecto, es
decir, un porcentaje de 10; con respecto a la identificacién de la cantidad de
mercaderia también lo realiza de manera adecuada, sin embargo en la calificacion
en relacion a su utilidad mantiene un porcentaje de 5, esto debido que actualmente
la organizacién no cuenta con una adecuada clasificacion de los productos o

mercaderia que llega a la organizacion.

Con respecto a la organizacion se puede identificar que en la verificacion de la
mercaderia no cuenta con una cdlificacion adecuada debido que actualmente la
empresa encomiendas Ecuador S.A.S. no cuenta con una organizaciéon adecuada,
esto en relacion a la cantidad de mercaderia, puesto que el espacio utilizado para
la organizacion no es adecuado; mientras que la clasificacion de la utilidad mantiene
una alta cadlificacién debido que se mantiene una clasificacion, sin embargo, se

requieren mejoras.

Mientras tanto, el control se obtuvo un total de 25 puntos representando el 0,78%, en
donde se pudo identificar que al momento de verificar el estado de la mercaderia
tiene un porcentaje excelente; ademds se obtuvo que en la identificacion de la
mercaderia se obtiene un puntaje de 5 debido que actualmente se requiere mejoras
en el control sobre la identificacién de la mercaderia; mientras que en la clasificacion
no se fiene un adecuado control. Enla tabla 13 se detalla los resultados obtenidos en
cada categoria, lo que permite identificar fortalezas y dreas de mejora dentro del

proceso.
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Tabla 13. Matriz de evaluacion de la verificacion y revision de la mercancia

Medicidén

Se
establece

Se

implement

Planificacién
Se

mantien

Resultad

Se
establece

Se

implement

Organizacion
Se

mantien

Resultad

Se
establece

Control

Se
implement

Se
mantien
e

Resultado

Verificar el
estado de la
mercaderia
Identificar la
cantidad de
mercaderia
Clasificar en
relacién a su

vtilidad
Total
% de
participacion

v

2
0.67%

3

100%

100%

25
83%

2
0.67%

1

33%%

100%

10

18
33.6%

v

2
0.67%

2
0.67%

100%

10

25
0.78%
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Actividad 3. Registro en el sistema

El reqistro en el sistema es una etapa esencial en el proceso logistico, ya que permite
documentar y dar seguimiento a cada encomienda enviada. Este procedimiento
garantiza un control adecuado y la trazabilidad de la mercancia, como se detalla
en la tabla 14 el proceso de registro, incluyendo la documentaciéon utilizada y el

responsable de la tarea.

Tabla 14. Registro en el sistema

Descripcion Registro/Documento Responsable

En relaciéon a la verificaciéon y la
revision de la mercancia, el personal
se encarga de mirar el contenido de
la encomienda para establecer un
fransporte seguro, cumpliendo con los
requerimientos de la Ley

correo electronico Personal administrativo

En relacion a la tercera actividad sobre el registro en el sistema se evaluaron 3
pardmetros, es decir, la evolucion del sistema, su actualizacion y el ingreso de la
informacion, para ello, la evaluaciéon se la ha establecido sobre la planificacion,

organizacioén y conftrol.

En relacion a la planificacion se obtuvo un total de 25 puntos sobre 30%
representando el 83%, esto debido que en la actualizacion del sistema fiene una
calificacion de 5, en donde se puede identificar que existe una deficiente en este
proceso, puesto que la empresa cuenta con un sistema antiguo que no cumple con

todas las garantias para el registro eficiente de encomiendas.

Mientras tanto, en la organizacion se obtuvo un total de 35 puntos, representando el
83%, puesto que el ingreso al sistema tiene una calificacion de 5, debido que no se
encuentra con una organizacion adecuada sobre el ingreso al sistema, puesto que

muchas ocasiones lo realiza de forma empirica.

Con respecto al control se obtiene una cadlificacion de 25 sobre 30, representando
una efectividad del 83%, debido que no existe un control adecuado sobre la
actualizaciéon del sistema; lo cual requiere mejorar en este pardmetro. En cuanto ala
tabla 15, se presentan los resultados obtenidos en cada categoria, permitiendo

identificar fortaleza y oportunidades de mejora en la gestion del sistema.
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Tabla 15. Mafriz, registro en el sistema

Planificacion Organizacién Control
ez Se Se Se Se Se Se Se Se Se
Medicion establec implement mantien Resultad establec implement mantien Resultad establec implement mantien Resultad
e a e ° e a e e a e
Evaluacion v v v 10 v v v 10 v v v 10
del sistema
Actudlizacié
n del X v v 5 v v v 10 v X v 5
sistema
Ingreso de
la v v v 10 v X v 5 v v v 10
informacioén
Total 2 3 3 25 3 2 3 25 3 2 3 25
% de
participacié  0,67% 100% 100% 83% 100% 0.67% 100% 83% 100% 100% 0.67% 83%
n
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Actividad 4. Aimacenamiento

El aimacenamiento de las encomiendas es un paso esencial en la gestion logistica,
ya que permite organizar los paguetes segun su destino y frecuencia de envid. Para
ello, se utiliza una guia que facilita la identificacién del tipo de mercaderia a
transportar. A cerca de |la tabla 16, se detalla el proceso, incluyendo los registros

utilizados y el responsable de la tarea.

Tabla 16. Aimacenamiento

Descripcion Registro/Documento Responsable

Se guardan todas las

encomiendas segun el destino y

la frecuencia del envio, para NUmero de teléfono y correo
ello, se lo realiza mediante una electrénico

guia que permita identificar el

tipo de mercaderia a enviar

Personal administrativo

En el aimacenamiento se evaluaron 3 pardmetros, siendo el mantenimiento del
almacén, la adaptacion segun las necesidades y la verificacion del espacio
disponible.

Con respecto a la planificacion se obtuvo un total de 23, es decir, una efectividad
del 69%, debido que en el mantenimiento existe una baja calificacion, esto debido
qgue el mantenimiento del amacén no cuenta con una planificacion de las
necesidades de las encomiendas, siendo quizd el principal problema de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S.

En relaciéon a la organizacion se mantiene una calificacion de 30, es decir, un 100%
de efectividad, puesto que la organizacién de cada encomienda es adecuada en
relaciéon a su destino, es decir, se encuentran organizada toda la mercaderia en
relaciéon de su utilidad y envio.

Mientras tanto, en el control se obtuvo un total de 25, es decir, una efectividad del
83% debido que ala adaptacion de las encomiendas no existe un adecuado control,
puesto que al momento de emitir Ia guias no se cuenta con un respaldo efectiva
sobre el contenido de la mercancia. Enrelacion con la tabla 17, se presenta la matriz
de evoluciéon del proceso de aimacenamiento, que mide los resultados en funcidn
de tres aspectos clave: planificaciéon, organizacién y control, por ello, se muestran los
resultados obtenidos en cada categoria, lo que permite identificar las fortalezas y

dreas de mejora en el proceso de almacenamiento.
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Tabla 17. Matriz de almacenamiento

Medicion Planificacion Organizacion Control
Se Se Se Resultad Se Se Se Resultad Se Se Se Resultad
establec implement mantien o establec implement mantien o establec implement mantien o
e a e e a e e a e
Mantenimient 4 x 3 v v v 10 v v v 10
o del
almacén
Adaptacion 4 4 4 10 4 4 v 10 v X v 5
por cada
encomienda
Verificacion v v v 10 v v v 10 v v v 10
de espacios
disponible
Total 2 3 2 23 3 3 3 30 3 2 3 25
% de 100% 100% 0,67% 0.69% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 0.67% 83%

participacion
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Actividad 5. Carga de la mercaderia

La carga de la mercancia es un proceso crucial para asegurar que los productos
lleguen a su destino de manera segura y eficiente. Este proceso se realiza con base
en el destino de la encomienda y la capacidad del vehiculo asignados, a
continuacién, en la tabla 18 se describe el procedimiento, incluyendo los registros

utilizados y el personal responsable de llevar a cabo la carga de la mercancia.

Tabla 18. Carga de la mercancia

Descripcion Registro/Documento Responsable

Se redliza la carga de la

mercaderia al vehiculo desde

la bodega, en donde se toma NUmero de teléfono y correo
como referencia el vehiculo electrénico

segun la distancia o destino de

la encomienda.

Personal de bodega

En relacidén a la carga de la mercaderia se establecieron 3 pardmetros para su
evaluacion, siendo la verificacion de las guias o documentos, la identificacion de la
mercaderia por parte del conductor y la ubicacién de la mercaderia en el vehiculo.
En relacion a la planificacion se obtuvo un excelente porcentaje, es decir, 10 de 10
representan un 100% de efectividad, debido que al momento de frasladar la
mercancia al vehiculo se tiene una previa planificacion sobre el destino de la
mercaderia, ademds de los vehiculos ufilizados.

Por su parte, en la organizacion se obtuvo una calificacion de 25/30, es decir, el 83%
de efectividad debido que en la ubicacion de la mercaderia no se cuenta con una
organizacion adecuada, esto ha ocasiona que en varias ocasiones los productos no
lleguen en las debidas condiciones, es decir, representan deformacién en las cajas.
Mientras tanto, en el control se obtuvo similar calificaciéon que la organizacion, puesto
que se cuenta con una efectividad del 83%, esto debido que el confrol de la
mercaderia desde la bodega hasta el vehiculo no cuenta con las condiciones
necesidades, es decir, no se utilizan pallet para productos pesados, sino que se lo
realiza manualmente entre el personal encargado de bodega y el conductor. Con
respecto alatabla 19 se presenta la matriz de evaluaciéon de la carga de mercancia,
detallando las actividades relacionadas con la verificacion de documentos,
identificacion de la mercaderia y su correcta ubicacién en el vehiculo, asi como los

resultados obtenidos en cada drea.
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Tabla 19. Matriz de carga de mercancia

Medicidén

Se
establec
e

Planificacion
Se Se
implement mantien
a e

Se
establec
e

Resultad
o

Organizacién
Se Se
implement mantien
a e

Resultad

Control
Se Se Se

establec implement mantien Resuifad

Verificacion
de
documentos
Identificacid
ndela
mercaderia
Ubicacién
dela
mercaderia
en el
vehiculo
Total
% de
participacié
n

100%

3 3

100% 100%

10 v

10 v

10 v

30 3

100% 100%

2 3 25

67% 100% 83%%

3 2 3 25

100% 0.67% 100% 83%
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Actividad 6. Transporte y seguimiento

El proceso de fransporte y seguimiento es esencial para asegurar que las
encomiendas lleguen a su destino de manera eficiente y en el tiempo esperado. Este
proceso comienza en el momento en que la mercaderia sale del aimacén, siguiendo
las rutas previaomente establecidas. La llegada al punto de destino depende de
diversos factores, como la distancia y las condiciones de la carretera. Por lo que la
tabla 20 se refiere ala descripcién del procedimiento, junto con los registros utilizados

y el personal responsable del transporte y el seguimiento de la mercancia.

Tabla 20. Transporte y seguimiento

Descripcion Registro/Documento Responsable

El fransporte y seguimiento se lo realiza
al momento de que la mercaderia
sale de almacén hacia su punto de
origen, para ello segun las rutas
establecidas previamente, su llegada
al punto de origen depende de a
distancia y las condiciones de
carretera.

NUmero de teléfono Chofer

En relacion al transporte y seguimiento de las encomiendas se han evaluado 3
pardmetros, es decir, se direccion al chofer del vehiculo, el establecimiento de
protocolos durante el recorrido y la implementacion de sistemas d seguimiento en
tiempo real para optimizar los procesos de envio en la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS.

Conforme a la planificacion se obtuvo una cadlificacion de 20% puesto que la
empresa no cuenta con una adecuada planificaciéon sobre la distribucion de las
encomiendas, es decir, cuando el destino es corto no se establecen los protocolos
de seguridad necesario, ademads la empresa con cuanta con una planificacion sobre

un sistema de seguimiento en tiempo real.

Por su parte, la organizacién mantiene una cadlificacion de 25, identificando una
efectividad del 83%, esto debido que existe una adecuada organizacion sobre la
distribucién de los productos, en donde la inexistencia de un sistema de seguimiento

no permite ala empresa ubicar los tiempos del recorrido,

Mientras tanto, en el control se obtfiene una efectividad del 83% debido que la

empresa no cuenta con un adecuado sistema que le permita controlar los tiempos
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de entrega, ademds de establecer un control efectivo y en tiempo real sobre la
ubicacién de vehiculo, esto debido que lo realizan via WhatsApp sin ningun tipo de
rastreo. Para asegurar un transporte eficiente, se direcciona al chofer, se establecen
protocolos y se implementa un sistema de seguimiento. En la tabla 21, se evalUan

estos aspectos segun planificacién, organizacién y control.
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Tabla 21.

Matriz de fransporte y seguimiento

Medicidén

Se
establec
e

Planificacion
Se Se
implement mantien
a e

Resultad
o

Organizacion
Se Se Se
establec implement mantien
e a e

Resultad

Control
Se Se Se
establec implement mantien
e a e

Resultad

Se
direcciona
al chofer del
vehiculo
Se
establecen
los
protocolos
del
recorrido
Se cuenta
conun
sistema de
seguimiento
en tiempo
real
Total
% de
participacié
n

3

100%

67% 67%

10

20

78%

3 2 3 25

100% 100% 100% 83%

3 3 2 25

100% 100% 100% 83%
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Actividad 7. Descarga y almacenamiento

En el proceso de descarga y aimacenamiento de la mercaderia inicia cuando el
vehiculo de transporte llega a su destino- en este punto, se procede con el despacho
y la organizacion de las encomiendas en las instalaciones de la empresa,
garantizando su adecuada conservacion hasta que el cliente las retire. En la tabla
22, se presenta los detalles de este procedimiento, incluyendo los documentos de

registro y los responsables de su ejecucion.

Tabla 22. Descarga y seguimiento

Descripcion Registro/Documento Responsable

Una vez que la mercaderia llegue asu

punto de destino se procede al

despacho y almacenamiento de las NUmero de teléfono Chofer
encomiendas, estas permanecen

hasta que el cliente lo refire.

En relacion a la descarga y almacenamiento de las encomiendas en el punto de
destino se evaluar 3 pardmetros, los cuales son: el fraslado de la mercaderia hacia la
bodega, ademdas de verificar las guias y la elaboracion de reportes segun las
observaciones presentadas sobre el franscurso del traslado de la encomienda desde

su origen.

Con referente a la planificacion se obtuvo una cadlificaciéon de 25, es decir, una
efectividad del 83%, esto debido que la elaboracion de reportes de observacion
solamente se la realizan cunado se despacha grandes cantidades de encomiendas,
es decir, cuando son pocos productos no se acostumbra a realizar un informa de

observaciones.

Por su parte, la organizaciéon que obfuvo una calificacion excelente debido que se
cuenta con una 6ptima organizacion sobre el destino de las encomiendas, es decir,
existe protocolos para el traslado de la mercaderia, para ello, existen espacios

adecuados para su permanencia.

Con respecto al control se obtuvo una calificacion de 25, es decir, el 83% de
efectividad debido que no existe un adecuado control sobre los reportes de las
encomiendas, esto ha ocasionado que la empresa no cuenta con reportes efectivos,

puesto que su control lo realizan empiricamente sin ningUn registro en un sistema. Para
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realizar un proceso eficiente se efectian diversas acciones que aseguran un
adecuado manejo de la mercaderia. En la tabla 23, se detallan las principales
actividades, las cuales permiten mantener un conftrol preciso sobre la recepcion y

almacenamiento de los productos hasta su retiro por parte del cliente.
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Tabla 23. Mafriz de descarga y seguimiento

Medicidén

Se
establec
e

Planificacion
Se Se
implement mantien
a e

Resultad
o

Se
establec
e

Organizacién
Se Se
implement mantien
a e

Resultad

Control

Se Se Se
: . Resultad
establec implement mantien

e a e

Traslado de
la
mercaderia
hacia la
bodega
Elaboracién
de un
reporte de
observacion
es
Verificacion
de guias
Total
% de
participacion

100%

100% 0.67%

10
25
83%

3
100%

v v 10
3 3 30
100% 100% 100%

3 2 3 25
100% 67% 100% 83%
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Actividad 8. Enfrega al cliente

En esta etapa del proceso logistico, se garantiza que la mercaderia llegue de manera
segura a su destinatario. En la tabla 24, se presenta la descripcion de la actividad de
enfrega, que incluye el despacho y almacenamiento temporal de las encomiendas
hasta su retiro por parte del cliente. Este procedimiento asegura un control adecuado

y la correcta trazabilidad de los envios.

Tabla 24. Enfrega al cliente

Descripcion Registro/Documento Responsable

Una vez que la mercaderia llegue a su

punto de destino se procede al

despacho y almacenamiento de las NUmero de teléfono Chofer
encomiendas, estas permanecen

hasta que el cliente lo refire.

Finalmente, para la entrega de la encomienda a cliente se evaluaron 3 pardmetros,
es decir, la verificacion de la guia, la identificacion de la mercaderia a retirar y la
satisfaccion del usuario, siendo el Ultimo proceso en la gestion de transporte de la

empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

En relacion a la planificacion se obtuvo una excelente calificacion, es decir, un 100%
de efectividad, esto debido que la empresa cuenta con una adecuada planificacion
sobre la entrega de encomiendas, es decir, existe un protocolo que el usuario debe

seguir para la enfrega de los productos.

Conforme a la organizacion se obtiene una calificacion de 25/30, es decir, una
efectividad del 67% esto debido que muchas ocasiones la identificacion de la
mercaderia no cuenta con una organizacidn adecuada, especialmente cuando
existen varias encomiendas en un mismo destino, debido que su aimacenamiento lo

realizan conforme al destino.

Y finalmente el control mantiene una efectividad del 67%, puesto que existe un escaso
conftrol sobre las encomiendas en el lugar de origen, es decir, todos los productos se
encuentran distribucién en la bodega sin ningun tipo de clasificacion o registro. Enla
tabla 25, se muestra la evaluacion de la entrega al cliente, considerando la
verificacion de la guia, satisfaccion del usuario e identificacion de la mercaderia,

denfro de la planificacion, organizacion y control.
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Tabla 25. Matriz de entrega al cliente

Planificacion Organizacién Control
ez Se Se Se Se Se Se Se Se Se
Medicion establec implement mantien Zesultad establec implement mantien Resultad establec implement mantien Resultad
e a e e a e e a e
Verlflcat’:lon v v v 10 v v v 10 v v v 10
de guia
Sohsfaccu..m v v v 10 v v v 10 v v v 10
del usuario
Identificacié
ndela v v v 10 v X v 5 v v X 5
mercaderia
Total 3 3 3 30 3 2 3 25 3 2 3 25
% de
participacié  100% 100% 100% 100% 100% 67% 100% 83%% 100% 0.67% 100% 83%
n
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4.1.1.5. Problemas de la gestion de transporte

En consecuencia, se ha identificado que el principal problema de la gestion de
transporte en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. ha sido el deficiente control de
los envios, es decir, no se cuenta con un sistema de rastreo en tiempo real, lo cual ha
ocasionado un retraso en la entrega de mercancias, especialmente en los destinos
con mayor trayectoria de la mercancia, por lo tanto, esto se debe a una ineficiente
planificacién que garantice la entrega de los productos en los tiempos establecidos

conforme a las rutas.

Desde esta perspectiva, al no existir un sistema de rastreo en la empresa, no se puede
identificar los kildmetros recorridos en un periodo de tiempo; de hecho, actuaimente
la empresa lo maneja via telefénica con el conductor, mds no se ha establecido un

rastreo que cumpla con objetivos empresariales.

4.1.2. Evaluar la calidad de servicio en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. de la

ciudad de Tulcdn.

Una vez recolectado la informaciéon mediante la investigaciéon de campo gracias a
la estadistica descriptiva se pudo procesar, analizar e inferpretar la informacién, por
lo tanto, a continuacidn, se muestran los resultados obtenidos en la investigacion de

campo.

4.1.2.1. Instalaciones de la empresa

En las instalaciones de la empresa son un factor crucial para el desarrollo eficiente de
las operaciones logisticas. En la figura 7, se presentan los resultados obtenidos a partir
de una encuesta realizada a los empleados sobre la calidad de las instalaciones de

la empresa.
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+Como calificaria las instalaciones de la empresa Encomiendas Ecuador?

Figura 7. Instalaciones de la empresa

Interpretacion:

Segun los resulfados obtenidos a los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S. se identificd que la mayoria de los usuarios mencionaron que son excelentes las
instalaciones de esta organizacion, es decir, 1 de cada 2 personas mantienen altas
expectativas sobre las instalaciones de esta empresa; sin embargo, existe un
porcentaje superior representados por el 16% que afirmo ser buenas las instalaciones
de la empresa; mienfras tanto, no existen personas que mantienen malas
perspectivas con respecto al espacio fisico de esta organizacion.

4.1.2.2. Estado y limpieza de los vehiculos

En este caso son aspectos esenciales para garantizar la seguridad y eficiencia en el
transporte de encomiendas. En la figura 8, se presentan los resultados obtenidos
donde se reflejan las percepciones y evaluaciones sobre la condicion general de los

vehiculos en la empresa.
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;Como calificaria el estado y la limpieza de los vehiculos de transporte?

Figura 8. Estado y limpieza de los vehiculos

Interpretacion:

Conrespecto alalimpiezay el aseo de los vehiculos, segun los clientes de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria sostuvo que es excelente, representados
por el 44%; seguido de un inferior porcentaje que menciono ser muy bueno y bueno,
identificando que los clientes de esta organizacidon mantienen altas expectativas
sobre el estado y limpieza de los vehiculos, esto quizd porque esta empresa mantiene

una limpieza eficiente para el transporte de mercancia.
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4.1.2.3. Claridad y profesionalidad de los documentos
Los documentos utilizados en la gestion logistica son esenciales para asegurar la
correcta informacién y comunicaciéon entre la empresa y sus clientes. En la figura 9,

se presenta los resultados de la encuesta readlizada.

50

407

Porcentaje

107

o T T T
Excelente Muy bueno Bueno

¢ Como calificaria la claridad y profesionalidad de los documentos (guias)
proporcionados por la empresa?

Figura 9. Claridad y profesionalidad de los documentos

Interpretacion:

Por su parte la claridad y profesionalidad de los documentos o guias en muchas
ocasiones suele no cumplir con las necesidades de la demanda; sin embargo, se
puede identificar que los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.AS.
mantiene buenas percepciones, puesto que la mayoria de los clientes califican la
claridad y profesionalidad de las guias que proporciona la empresa como
excelentes; seguido de un inferior porcentaje que menciond ser muy buena y bueno;
de hecho, se puede identificar que no existen personas que lo califiquen como malo

la documentaciéon de la empresa.
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4.1.2.4. Tiempo de entrega de las encomiendas

El tiempo de entrega de las encomiendas es un factor esencial para medir la
eficiencia y la satisfaccion del cliente de los servicios proporcionados por la empresa.
Este indicador refleja la capacidad de la empresa para cumplir con los plazos
establecidos. La figura 10, ilustra los resultados obtenidos a partir de una encuesta

realizada sobre el tiempo de entrega.
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¢El tiempo de entrega de sus encomiendas es adecuado?

Figura 10. Tiempo de entrega de las encomiendas

Interpretacion:

Ahora bien, con respecto al fiempo de entrega de las encomiendas quizd el factor
con mayor impacto el servicio al cliente, la mayoria de los clientes de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. menciond que siempre las entregas se las realiza a
tiempo, es decir, 7 de cada 10 clientes estd de acuerdo en el tiempo de enfrega de
las encomiendas; mienfras que un grupo inferior menciond ser casi siempre, mientras
tanto, son escasos los clientes que mencionaron que veces se realizan las entregar a

tiempo representando tan solo el 2%.
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4.1.2.5. Recibimiento de documentos al momento del envio
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¢Recibe los documentos pertinentes (guia) al momento del envio de las
encomiendas?

Figura 11. Recibimiento de documentos al momento del envio

Interpretacion:

Como se presenta en la figura 11, en este caso con respecto al recibimiento de las
guias o documentos al momento de realizar un envid en la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S., se puede identfificar que el 72% de los clientes de esta organizacion
siempre recibe estos documentos, debido que actualmente se han convertido en
respaldos de sus envios; seguido de un inferior porcentaje que sostuvo hacerlo casi
siempre; mientras tanto, aquellos clientes que mencionaron recibir documentos o
guias a veces son escasos, identificando que la organizacion siempre entrega estos

documentos al momento de un envio de encomienda.
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4.1.2.6. Seguridad contra accidentes dentro de la ruta

50+
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Porcentaje

204

T T T
Siempre segura Casi siempre segura A veces segura

¢£Queé tan segura considera que es la empresa de transporte en la gestion de
incidentes y accidentes dentro de una ruta?

Figura 12. Seguridad contfra accidentes dentro de la ruta

Interpretacion:

En la figura 12 se observa la seguridad en el transporte de encomiendas, donde ha
ocasionado incertidumbre en los clientes, sin embargo, la demanda de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria menciono que las la gestion de incidente
y accidente dentro de la ruta de encomiendas es segura, representado por el 96%,
es decir, 9 de cada 10 clientes senalaron que el fraslado de la mercancia es segura,
esto quizd porque esta organizacion cumple con las garantias y necesidades del

transporte de mercancias segun la ruta de destino.
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4.1.2.7. Satisfaccién con la calidad del servicio percibido
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envio?

Figura 13. Satisfaccion con la calidad del servicio percibido

Interpretacion:

Como se muestra en la figura 13, en relacion a la calidad del servicio en el Ultimo
envio los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria sostuvo
que estan totalmente satisfechos con los servicios prestados, representando el 64%;
es decir, 6 de cada 10 clientes se encuentran totalmente satisfechos; mientras tanto,
un grupo inferior menciono estar satisfecho, sin embargo, es importante senalar que
no existen clientes que este insatisfechos con la calidad del servicio en encomiendas

en esta organizacion.
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4.1.2.8. Tiempo de entrega de las encomiendas
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¢ Como calificaria el tiempo de entrega de sus paquetes?

Figura 14. Tiempo de entrega de las encomiendas

Interpretacion:

De acuerdo con la figura 14, el tiempo de estrega es quizd el factor con mayor
impacto en el servicio de encomiendas, por esta razén, los clientes que la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria menciono que el tiempo de entrega es
excelente; es decir, de 2 clientes al menos 1 tiene altas expectativos sobre el tiempo
que se demoralaempresa enla enfrega de encomiendas, cabe mencionar que este
tiempo depende del destino de la encomienda, mientras tanto, un grupo inferior
afirmo ser muy bueno y tan solo el 12% sostuvo que es bueno el tiempo de entrega

de las encomiendas.
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4.1.2.9. Satisfaccion con el seguimiento de las encomiendas

G0

50
407
@
T
-
=
@
e 304
o
o
20
107
| | | |
0 T T T T
Totalmente satisfecho Satisfecho Mi satisfecho, ni Poco insatisfecho

insatisfecho

¢Estuvo satisfecho con el servicio de seguimiento de su paquete?

Figura 15. Satisfaccion con el seguimiento de las encomiendas

Interpretacion:

Tal como se aprecia en la figura 15, la satisfaccion del servicio en el seguimiento de
la mercaderia la mayoria de los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
afirmo que estdn totalmente satisfechos con el seguimiento de sus envios; seguido de
un porcentaje inferior que menciond estar satisfecho; no obstante, son escasos los
clientes que dicen sentirse insatisfechos con este servicio, o cual requiere de
establecer mejoras sobre el seguimiento de los paquetes para seguridad de los

clientes de esta organizacion.
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4.1.2.10. Trato del personal operativo
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¢Como estimaria el trato del personal operativo?

Figura 16. Trato del personal operativo

Interpretacion:

Como se presenta en la figura 16, el trato del personal es quizd el primer factor de
evaluacion por parte de los clientes, por lo tanto, desde la perspectiva de la
demanda de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria mencionaron
que el frato del personal de esta organizacion es excelente, representado por el 52%;
seguido de un inferior porcentaje que sostuvo ser muy bueno este servicio; mientras
tanto, son escasos los clientes que afirmaron ser bueno este trato, evidenciando que
la demanda de esta organizacidon mantiene altas expectativas sobre el trato del

personal que labora en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
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4.1.2.11. Eficiencia en el proceso de pago
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¢éComo valoraria la eficiencia en el proceso de reservay pago?

Figura 17. Eficiencia en el proceso de pago

Interpretacion:

Como se evidencia en la figura 17, segun los clientes de la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S. en su mayoria mencionaron que la eficiencia del proceso de reserva
y pago es excelente y muy buena, es decir, 8 de cada 10 clientes de esta
organizacion mantienen altas expectativas sobre la gestidon de los pagos y reservas;
sin embargo, un grupo inferior sostuvo ser bueno; mientras tanto, no existen clientes

que estén desconformes con este servicio.
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4.1.2.12. Recibimiento del paguete en buen estado
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¢Recibié su paquete en buen estado?

Figura 18. Recibimiento del paquete en buen estado

Interpretacion:

Segun lo reflejado en la figura 18, la seguridad de los paguetes en un factor a tomar
como referencia en el envio de encomiendas por lo tanto, los clientes de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. en su mayoria menciond que siempre ha sido seguro el
paquete; representando el 72%, en donde se puede identificar que 7 de cada 10
clientes de esta organizacion afiman que siempre reciben en buen estado el
paquete; seguido de un inferior porcentaje que afirmd ser seguro casi siempre;
mientras tanto, son escasos los clientes que mencionaron ser a veces seguraq,

identificando que los paquetes o encomiendas de esta organizacion son seguros
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4.1.2.13. Importancia de la seguridad en el servicio de transporte
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Figura 19. Importancia de la seguridad en el servicio de transporte

Interpretacion:

Con respecto a la figura 19, la seguridad sobre |os servicios de transporte, desde la
perspectiva de los clientes de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. mencionaron
que consideran muy importante la seguridad en los servicios de encomiendas; es
decir, para ? de cada 10 clientes la seguridad en este servicio es muy importante, sin
embargo, tan solo 1 de cada 10 clientes de esta organizacién consideran que la
seguridad sobre el servicio de transporte es importante, identificando |la importancia

de la seguridad en el transporte de encomiendas.
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4.1.2.14. Amabilidad y cortesia del personal
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¢Como calificaria la amabilidad y cortesia del personal de nuestra empresa?

Figura 20. Amabilidad y cortesia del personal

Interpretacion:

Como se detalla enla figura 20, la amabilidad y la cortesia es la primera impresion de
los clientes frente al servicio de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. la demanda
de esta organizaciéon afirmo que la cortesia y el frato hacia el cliente es excelente,
representando el 74% seguido de un inferior porcentaje que afirmo ser muy bueno;
mientras tanto, los clientes que mantienen una baja percepcion sobre la amabilidad

del personal que labora en esta institucion son escasos, representando tan solo el 2%.
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4.1.2.15. Satisfaccion de los horarios de atencidon
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Figura 21. Satisfaccion de los horarios de atencion

Interpretacion:

Finalmente, en la figura 21 se evidencia la satisfaccion de los horarios de atencion
que brinda la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. a sus clientes se puede identificar
que la mayoria de la demanda, es decir, el 82% estd totalmente safisfecho, seguido
de un inferior porcentaje que senalo estar satisfecho, identificando que los horarios
de atencién cumplen con las necesidades y expectativas de la demanda de esta
organizacion. La gestion de fransporte es fundamental para la eficiencia vy
satisfaccion del cliente en una empresa de encomiendas. En la fabla 26 se muestra
los principales problemas en la gestion de transporte de Encomiendas Ecuador S.A.S.,
abarcando drea como infraestructura, vehiculos, tiempo de entrega y seguridad en
ruta. Aunque existen aspectos positivos, se identifican deficiencias en el
almacenamiento, seguimiento y respaldo de informacion que impactan la calidad

de servicio.
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Tabla 26. Problemas en la gestion de transporte y la calidad del servicio de la

empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Pregunta

Factor positivo

Factor negativo

Instalaciones de la

empresa

Buena infraestructura
visualmente desde la

perspectiva de visitantes.

Almacenaje deficiente y
desorganizado; no se identifican

claramente los deparfamentos.

Estado y limpieza de los

Flota en buen estado segun la

No hay clasificacién ni proteccion

vehiculos demanda. adecuada para productos
delicados.
Claridad y Documentacion claray No hay respaldo digital; solo existe

profesionalidad de los

documentos

profesional.

copia fisica.

Tiempo de entrega de

encomiendas

Entrega oportuna segun lo

esperado.

Falta de localizacién en tiempo real;
no se conoce ubicacién exacta del

envio.

Recibimiento de
documentos al momento

del envio

Se entregan guias fisicas a los

clientes.

No hay respaldo virtual ni base de

datos digital de documentos.

Seguridad contra

accidentes en la ruta

Los clientes perciben buena

seguridad.

No se hace mantenimiento regulary

no hay seguro confra accidentes.

Satisfaccién con la

calidad del servicio

Clientes satisfechos con el

servicio recibido.

No hay estudios ni andlisis de las

expectativas del cliente.

Satisfaccion del
seguimiento de

encomiendas

Usuarios satisfechos con el

seguimiento actual.

No existe sistema de rastreo satelital.

Recibimiento del paquete

en buen estado

Paquetes llegan en buen

estado.

Falta de espacio y organizacién en
bodega; no hay sistema de

inventario.
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4.1.2.16 Auditoria Interna -Norma ISO 9001-2015

Sistema de Gestion de la Calidad - 1ISO 9001:2015

Empresa: Encomiendas Ecuador S.A.S.

Auditor: Coral Coral Jefferson Stiven

Alcance: Revision de cumplimiento y eficacia del SGC en relacion con los requisitos
de la norma ISO 9001:2015, secciones 4 a 10.

Infroduccién

La presente auditoria interna se realizé con el objetivo de evaluar el grado de
cumplimiento, eficacia y mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC)
conforme a la norma ISO 9001:2015, identificando fortalezas, no conformidades,
oportunidades de mejora y recomendaciones para la transicién y consolidaciéon del
sistema.

Alcance y Metodologia

La auditoria abarcé los procesos clave del SGC, desde la comprensidn del contexto
organizacional hasta la mejora continua, revisando documentacién, registros,
enfrevistas y observaciones directas. Se ufilizaron listas de verificacion, andilisis de
evidencias y comparacion con los requisitos normativos.

Hallazgos e Interpretacion

4.1.2.16.1. Capitulo 4: Contexto de la Organizaciéon —I1SO 9001:2015

4.CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

4.1 COMPRENSION DE
LA ORGANIZACION Y DE
SU CONTEXTO

100%

100%

4.2 COMPRENSION DE
LAS NECESIDADES Y
EXPECTATIVAS DE LAS
PARTES INTERESADAS

4.4 SISTEMA DE

GESTION DE LA

CALIDAD Y SUS
PROCESOS

100%

4.3 DETERMINACION
DEL ALCANCE DEL
SISTEMA DE GESTION
DE LA CALIDAD

Figura 22. Capitulo 4: Contexto de la Organizacion — I1SO 9001:2015
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En la figura 22 se presenta un resumen de los resultados obtenidos tras evaluar el
cumplimiento del Capitulo 4 (ver anexo 7) de la norma ISO 9001:2015, que trata sobre
el contexto de la organizacion. Se identificaron fortalezas y debilidades importantes,
y se proponen recomendaciones claras y prdcticas para que la empresa pueda
mejorar su sistema de gestion de la calidad.
Fortalezas
4.1 — Contexto de la organizacién (100%)

e La empresa ha identificado completamente los factores internos y externos

que la afectan, demostrando un conocimiento claro y detallado de su

contexto.

4.4 — Procesos del sistema de calidad (100%)
e La empresa tiene definidos y documentados todos sus procesos y cdmo se
relacionan entre si, lo que permite una gestion eficaz y ordenada del sistema

de calidad.>

Debilidades
4.2 — Partes interesadas (67%)

e No se han identificado todos los grupos que se relacionan con la empresa
(como clientes, empleados, proveedores) ni qué esperan de ella. Esto puede
hacer que no se tomen en cuenta necesidades importantes.

4.3 — Alcance del sistema de calidad (14%)

e No estd claro qué procesos, areas o servicios forman parte del sistema de
calidad. Esto genera confusion y puede afectar futuras auditorias o la
certificacion.

En la Tabla 27 se encuentran las acciones sugeridas para resolver las dreas de
oportunidad detectadas en el Capitulo 4, con informacion sobre quién debe realizar

cada tarea y en cudnto tiempo
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Tabla 27. Recomendaciones - Plan de accion - Capitulo 4

¢Cuanto tiempo

. Qué se espera

Subpunto ¢ Qué se debe hacer? ¢Quién lo hace? . Qué se necesita?
toma? lograr?
- Identificar todos los grupos ] ) o ] . ]
. Lider de Calidad  2-3 meses iniciales Formularios, Saber qué necesita
4.2 - Partes relacionados.- Hacer encuestas o , ]
) ) ) Jefes de Area Luego cada 6 encuestas, tiempo cada grupoy
interesadas enfrevistas.- Registrar y actualizar la

4.3 - Alcance

del sistema

informacion.

- Escribir un documento con los
procesos, servicios y dreas que
forman parte del sistema

.- Validarlo con la gerencia.-

Compartirlo con el personal.

Gerencia

Lider de Calidad
+ Gerencia

General

meses

1 mes

del personal

Documentos

internos y reuniones

tenerlo registrado.

Alcance claro y

conocido por todos.
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4.1.2.16.2. Capitulo 5: Liderazgo —1SO 9001:2015

5.1
LIDERAZGO Y
COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo
y compromiso
parael sistema
de gestiénde la

calidad

5.LIDERAZGO
100%

5.1.2.Enfoque
al cliente

100%

83%

5.3 ROLES, \
RESPONSABIL

IDADES Y
AUTORIDADE
SENLA
ORGANIZACIO
N

5.2 POLITICA

Figura 23. Capitulo 5: Liderazgo —I1SO 92001:2015

En la figura 23 se resume los resultados obtenidos fras evaluar el Capitulo 5 (Ver anexo
8) de lanormalSO 92001:2015, que se enfoca en el liderazgo denfro de la organizacion.
Se revisé sila alta direccion demuestra un compromiso real con el sistema de gestion
de calidad, si estd orientada a satisfacer al cliente, si ha establecido una politica de
calidad clara vy silos roles y responsabilidades estdn bien definidos.
Fortalezas
5.1.1 - Liderazgo y compromiso (100%):
e La alta direcciéon estd comprometida con el sistema de gestion de calidad y
lidera con el ejemplo para asegurar su correcto funcionamiento.
5.1.2 - Enfoque al cliente (100%):
e La empresa mantiene un enfoque claro en satisfacer las necesidades vy
expectativas del cliente.
5.2 — Politica de calidad (100%):

e Se ha establecido una politica de calidad clara, comunicada y entendida por

toda la organizacion.
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Debilidades
5.3 — Roles, responsabilidades y autoridades (83%)
e Algunas funciones y responsabilidades no estdn del todo definidas, y no todos
los colaboradores tienen claro qué se espera de ellos dentfro del sistema de

gestion de calidad. Esto puede generar confusion y afectar el desempeno.

La Tabla 28 presenta las principales recomendaciones y el plan de accion derivados
del andilisis del Capitulo 5, enfocado en el liderazgo dentro de la organizacién. En
esta tabla se detallan las acciones necesarias para mejorar la definicion de roles,
responsabilidades y autoridades, asi como los responsables, tiempos estimados vy

recursos requeridos para fortalecer el sistema de gestion de calidad.
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Tabla 28. Recomendaciones - Plan de accidn - Capitulo 5

¢Cuanto

Subpunto . Qué se debe hacer? ¢Quién lo hace? tiempo . Qué se necesita? . Qué se espera lograr?

toma?
- Actualizar el organigrama con
funciones claras. - Crear Documentos internos,  Todos los colaboradores
5.3 - Roles, o Recursos ) ) )

. descripciones de puesto ) fiempo para enfienden sus funciones

responsabilidades Humanos Lider de 2 meses

y autoridades

detalladas.

Calidad Gerencia
- Capacitar a los colaboradores

sobre sus roles y responsabilidades.

capacitaciones,

apoyo de gerencia

y cdmo confribuyen al

sistema de calidad.
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4.1.2.16.3. Capitulo 6: Planificaciéon para el sistema de gestion de la calidad - ISO
9001:2015

6.PLANIFIACION PARA EL SISTEMA DE
GESTION DE LA CALIDAD

6.1 ACCIONES PARA
ABORDAR RIESGOS Y
OPORTUNIDADES

0,

(]
6.3 PLANIFICACION DE /

%
LOS CAMBIOS \

OBJETIVOS DE LA

6.1.2 La organizacion
debe planificar:

; ~ 6.2
comolograrsus -\ —
objetivos de |a calidad, 8U7%

la organizacién debe

determinar:

CALDAD Y
‘}}‘LANIFICACION PARA
100% | oGrARLOS

Figura 24. Capitulo 6: Planificacion para el sistema de gestion de la calidad - I1SO
9001:2015

En esta parte se evalud si la empresa realiza una planificacion adecuada para
asegurar que su sistema de gestion de calidad funcione correctamente,
considerando riesgos y oportunidades, objetivos de calidad y posibles cambios. En la

figura 24 se muestran los resultados obtenidos (ver anexo 9).

Fortalezas
6.2 — Objetivos de la calidad y planificaciéon para lograrlos (100%)
e La empresa ha establecido objetivos de calidad claros, medibles y alineados
con su politica de calidad, y realiza seguimiento de su cumplimiento.
6.3 — Planificacion de los cambios (100%)
e Se planifican adecuadamente los cambios que puedan afectar al sistema de
gestion de la calidad, asegurando que no impacten negativamente en los

procesos o resultados.

Debilidades
6.1.2 — La organizacion debe planificar (63%)
e No se detallan suficientemente las acciones para abordar los riesgos y

oportunidades que podrian afectar el sistema de calidad.
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6.1 — Acciones para abordar riesgos y oportunidades (80%)
e Aunque se identifican algunos riesgos, no siempre se establecen acciones
concretas para tratarlos o mitigarlos.
6.2.2 — Determinar cémo lograr los objetivos de calidad (80%)
¢ Faltan planes detallados con responsables, tiempos y recursos definidos para
asegurar el cumplimiento de los objetivos.
Para asegurar un sistema de gestion de calidad efectivo, la Tabla 29 recopila las
recomendaciones que permitirdn a la organizacion mejorar su planificaciéon, desde
la identificacién de riesgos hasta la definicién de planes para alcanzar los objetivos

planteados.
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Tabla 29. Recomendaciones - Plan de accion - Capitulo 6

¢Cuanto tiempo

Subpunto ¢ Qué se debe hacer? ¢Quién lo hace? . , . Qué se necesita? . Qué se espera lograr?
oma?
- Identfificar riesgos y
oportunidades clave. ) ) i
. ) ] ) Maftriz de riesgos, Riesgos controlados y
6.1 —-Riesgosy - Usaruna matriz de Lider de Calidad ] ] . ]
1 a2meses reuniones, fiempo oporfunidades bien

oportunidades

6.2.2-Coémo
lograr los

objetivos

6.1.2 -
Planificacién
detallada

riesgos para analizarlos.

- Planificar acciones para
fratarlos.

- Definir planes de accién
para cada objetivo.

- Asignar responsables y
fechas limite.

- Dar seguimiento regular
al cumplimiento.

- Mejorar el nivel de
detalle de la
planificacion.

- Asegurar que todas las
acciones estén
documentadas y

asignadas.

Jefes de Area

Lider de Calidad o
) 1 mes inicial +
Gerencia o
seguimiento
Responsables de
mensual
procesos

Lider de Calidad
Comité de Calidad

1 mes

del equipo

Plantillas de
planificacion,
sistema de

seguimiento

Formatos de
planificacion,

revision documental

aprovechadas.

Objetivos alcanzables y
alineados con la

estrategia de calidad.

Planificacion sélida y
clara para todo el

equipo.
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4.1.2.16.4. Capitulo 7: Soporte - ISO 9001:2015

7. SOPORTE

7.1 RECURSOS
100% 7-1.1.Generalidades

7.5.3 Control de la informacién 00%
documentada

100%
7.1.2 Personas

100%
7.5.2 Creacidn y actualizacid

7.1.4. Ambiente para la operacion

delos procesos
%
‘9, 7.1.5 Recursos de seguimiento y

medicion
“ 7.15.1 Generalidades

7.3 TOMA DE CONCIENCIA .1.6 Conocimientos organizativos

0,
100% 7.2 COMPETENCIA 100%

7.5 INFORMACION DOCUMENTADA | /.
7.5.1 Generalidades ;

7.4 COMUNICACIO
100%

Figura 25. Capitulo 7: Soporte — ISO 9001:2015

Este capitulo evalua si la empresa cuenta con los recursos necesarios, personal
capacitado, infraestructura adecuada y documentacion actualizada para
mantener y mejorar su sistema de gestion de la calidad. En la Figura 25 se reflejan los

niveles de cumplimiento obtenidos en este punto (ver anexo 10).

Debilidades
7.1.3 = Infraestructura (50%)

e Se identificaron carencias o deficiencias en instalaciones, equipos o recursos

fisicos necesarios para una operacion eficiente.
7.1.4 — Ambiente para la operacion de los procesos (50%)

e Las condiciones fisicas o el entorno de frabagjo no estdn bien definidos ni
confrolados, lo cual puede afectar el desempeno del personal y la calidad del
servicio.

7.1.5 = Recursos de seguimiento y medicion (50%)

e Faltan herramientas, métodos o equipos confiables para monitorear y medirlos

procesos de forma precisa.
7.5.1 = Generalidades sobre informacion documentada (67%)
e La documentacion general no estd completamente organizada ni

actualizada, lo que dificulta su uso efectivo y genera confusion.
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En la Tabla 30 se detallan las acciones recomendadas para superar las debilidades
detectadas en el Capitulo 7, senalando quién debe llevarlas a cabo, cudnto tiempo

tomardn y qué recursos son necesarios.
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Tabla 30. Recomendaciones - Plan de accion - Capitulo 7

¢Cudnto tiempo

Subpunto {Qué se debe hacer? ¢{Quién lo hace? ' ” {Qué se necesita? {Qué se espera lograr?
oma?
- Evaluar el estado de las
instalaciones y equipos. Mantenimiento Gerencia Diagndstico técnico, Infraestructura adecuada para
7.1.3 - Infraestructura » . , ) 1 a2 meses )

- [dentificar necesidades urgentes. Area de Calidad presupuesto, proveedores operar con calidad.
- Planificar mejoras o inversiones.
- Analizar condiciones de frabajo
actuales. ) . o ) o . oo

7.1.4 - Ambiente de ) SST (Seguridad y Salud en Diagndstico ambiental, Condiciones fisicas 6ptimas que

X - Mejorar aspectos como ) . 1 mes L _
trabajo el Trabajo) Jefes de Area apoyo técnico favorecen el desempeno.

iluminacion, ventilacion, orden,
etc.
- Adquirir herramientas y equipos

7.1.5 - Recursos de adecuados para medir. Area de Calidad ) Equipos de medicion, Control mds preciso de los

meses
medicién - Establecer métodos claros de Gerencia capacitacién técnica procesos.

seguimiento.
- Organizar tfoda la
documentacion existente.

7.5.1 - Informacién - Actualizar y clasificar los Lider de Calidad : Archivos, formato de Informacion clara, actudlizada y

mes

documentada

documentos por proceso.
- Asegurar acceso facil al

personal.

Asistentes administrativos

confirol documental

accesible para todos.
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4.1.2.16.5. Capitulo 8: Operacion —1SO 9001:2015

8.0PERACION 81 Planiﬁcaciqnycontrol
operacional
100%_88%

84 Control de los productos y
servicios suministrados
externamente

8.5 Produccién y prestacion del
servicio

Figura 26. Capitulo 8: Operacién —I1SO 9001:2015

En este capitulo se evalud cémo la empresa planifica, controla y ejecuta sus
actividades operativas, con el objetivo de asegurar que los productos o servicios
cumplan con los requisitos del cliente y con los estédndares de calidad establecidos.
Los resultados obtenidos se muestran en la Figura 26 (ver anexo 11).

Fortalezas

8.1 — Planificacién y control operacional (100%)

e La empresa planifica de forma adecuada sus procesos operativos,
considerando requisitos del cliente, recursos necesarios y controles para
asegurar buenos resultados.

8.2 — Requisitos para los productos y servicios (100%)

e Seidentifican y documentan correctamente los requisitos del cliente antes de
iniciar cualquier servicio o entrega, lo que ayuda a cumplir con sus
expectativas.

Debilidades
8.5 — Produccién y prestacion del servicio (79%)

e Se observan inconsistencias en la ejecucidon del servicio y falta de
estandarizacion en algunos procesos, lo que puede generar resultados
diferentes o errores en la entrega al cliente.

8.4 — Control de productos y servicios suministrados externamente (69%)
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e No se redliza un control adecuado a lo que entregan los proveedores o
terceros, o cual puede comprometer la calidad final del producto o servicio
ofrecido por la empresa.

La Tabla 31 presenta las recomendaciones y el plan de accién derivados del andlisis
del Capitulo 8, relativo a la operacién. En ella se especifican las acciones para
estandarizar la produccidon y mejorar el contfrol de los productos y servicios

suministrados externamente, con los responsables, fiempos y recursos necesarios.
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Tabla 31. Recomendaciones - Plan de accidon - Capitulo 8

Subpunto

¢ Qué se debe hacer?

; Quién lo hace? ¢Cuanto tiempo
(A .

. Qué se necesita?

. Qué se espera lograr?

8.5 - Produccién
y prestacion del

servicio

8.4 — Control de
proveedores

externos

- Documentar todos
los pasos del servicio.
- Estandarizar
procesos con
procedimientos y
formatos.

- Capacitar al
personal operativo.

- Evaluar a los
proveedores actuales.
- Solicitar evidencia
de calidad en cada
entrega.

- Firmar acuerdos de
nivel de servicio (SLA).
- Hacer auditorias o

revisiones periddicas.

toma?
Lider de Calidad
Supervisores
1 a2 meses
Personal
operativo

2 meses iniciales
Compras Calidad o
] + seguimiento
Gerencia )
continuo

Manuales de
procedimiento,

capacitaciones

Formatos de evaluacion,

criterios de calidad,
comunicacién con

proveedores

Servicios mds uniformes,
Ccon Menos errores e

inconsistencias.

Mejor conftrol sobre lo que
entregan terceros y
proveedores, asegurando

la calidad final.
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4.1.2.16.6. Capitulo 9: Evaluacion De Desempeno —ISO 9001:2015

9.EVALUACION
DE DESEMPENO

9.3.2 Los elementos desalida
delarevisién por la direccion

llll{g <

N\

9.2.2 La organizacion debe: 9.2 Auditoria intema

100%

9.3 Revisidn por la direccion 9.1.3 Andlisis y evaluacién

Figura 27. Capitulo 9: Evaluacién de desempeno —ISO 9001:2015

Este capitulo analiza si la empresa evalia correctamente su desempeno, utilizando
informacion clave como la satisfaccion del cliente, los resultados de auditorias
infernas y la revision por parte de la alta direccion. Todo esto es importante para
tomar decisiones basadas en datos y buscar mejoras continuas. La Figura 27 muestra
los resultados obtenidos (ver anexo 12).

Fortalezas

9.1.1 — Seguimiento, medicién, andlisis y evaluacion (100%)

e La empresa redliza seguimiento y andlisis de algunos datos importantes
relacionados con sus procesos, lo que permite detectar desviaciones o dreas
de mejora.

Debilidades
9.1.2 — Satisfaccion del cliente (75%)

e No se mide de forma constante o estructurada la percepciéon del cliente, lo

que dificulta saber si estdn satisfechos con el servicio.
9.2 — Auditoria interna (0%)

e No se han realizado auditorias internas o no hay evidencia documentada de

que se hayan hecho. Esto impide detectar errores internos antes de que

generen problemas mayores.
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9.2.2 - La organizacion debe... (50%)

e No se cumplen todos los requisitos exigidos para las auditorias internas, como

tener un programa definido, responsables asignados y registros de resultados.
9.3 — Revision por la direccion (53%)

e No se evidencia que la alta direccidn readlice reuniones para revisar el
desempeno del sistema de calidad, lo que limita la toma de decisiones
estratégicas basadas en datos.

9.3.2 - Elementos de salida de la revision por la direccion (50%)

e No se documentan ni se ejecutan acciones concretas luego de |as revisiones
por la direccién, perdiendo oportunidades de mejora.

Para potenciar la mejora continua, la Tabla 32 ofrece un plan de accién orientado a
formalizar las auditorias internas, conocer la satisfaccion del cliente y realizar
revisiones periddicas por parte de la alta direccién, asegurando la toma de

decisiones basadas en datos.
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Tabla 32. Recomendaciones - Plan de accidn - Capitulo 9

Subpunto

¢ Qué se debe hacer?

¢ Quién lo hace?

¢Cuanto tiempo toma?

{Qué se necesita?

¢Qué se espera lograr?

9.2 — Auditoria

interna

9.1.2 - Satisfaccion

del cliente

9.3 - Revision por la

direccién

9.3.2- Acciones de

salida de la revision

- Disenar un programa
anual de auditorias.

- Asignar auditores
capacitados.

- Realizar auditorias
infernas documentadas.
- Aplicar encuestas a
clientes.

- Analizar quejas o
sugerencias.

- Reportar resultados a
la gerencia.

- Agendar reuniones con
alta direccién.

- Presentarinformes de
resultfados.

- Tomar decisiones y
dejar evidencia escrita.
- Documentar las
acciones acordadas.

- Asignar responsables y
fechas.

- Hacer seguimiento al

cumplimiento.

Lider de Calidad
Equipo Auditor

Interno

Area de Calidad
Atencién al

cliente

Gerencia Lider de
Calidad

Gerencia Calidad

Jefes de drea

1 mes planificacion
Luego 1-2

auditorias/ano

Trimestral

Cada 6 meses

Inmediato tras reunion

Formatos, cronograma,

capacitacion

Formatos, herramientas

digitales o fisicas

Actas, reportes,

indicadores

Actas, plan de accién,
herramientas de

seguimiento

Identificar fallas internas antes

de que impacten al cliente.

Conocer la opinién del cliente

y mejorar el servicio.

Direcciones estratégicas

basadas en datos reales.

Mejorar continuamente con
base en decisiones

documentadas.
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4.1.2.16.7. Capitulo 10: Mejora - ISO 9001:2015

10.MEJORA

10.1 Generalidades

100% 100%
9

S )

100%

10.2 No conformidad y accion
correctiva

100%

10.2.2 Laorg
wwwwww

Figura 28. Capitulo 10: Mejora —ISO 9001:2015

En este capitulo se reviso sila empresa trabaja activamente en la mejora continua de
su sistema de gestion de calidad, si actua de forma adecuada cuando hay errores o
problemas, y si documenta las acciones tomadas como parte de su compromiso con
la calidad. La Figura 28 refleja el nivel de cumplimiento alcanzado en esta etapa (ver
anexo 13)
Fortalezas
10.1 — Generalidades (100%)
e La empresa tiene claro que debe mejorar constantemente sus procesos,
productos y servicios, y aplica este principio en su gestion.
10.2 — No conformidad y accidn correctiva (100%)
e Cuando se presenta un error o problema, se analizan las causas, se corrige la
situacion y se foman medidas para evitar que vuelva a pasar.
10.2.2 — Conservacion de informacion documentada (100%)
e Se mantiene evidencia escrita de las acciones correctivas aplicadas, lo que es
clave para el seguimiento y para auditorics.
10.3 — Mejora continua (100%)
e Se observa gque la organizacion tiene una actitud proactiva hacia la mejora
constante, buscando optimizar sus procesos.
La Tabla 33 sintetiza las propuestas para consolidar un sistema de mejora eficaz,
enfocdndose en el andlisis de causas, la documentacidén de acciones y la promocidén

de la participaciéon del personal, asegurando un seguimiento adecuado.
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Tabla 33. Recomendaciones - Plan de accion - Capitulo 10

Subpunto

¢ Qué se debe

hacer?

¢Quién lo hace?

¢Cudnto

tiempo toma?

. Qué se necesita?

¢ Qué se espera lograr?

10.2 - No conformidad

y accién correctiva

10.3 — Mejora continua

10.2.2 - Conservaciéon
de informacion

documentada

- Confinuar
analizando causas
raiz.

- Aplicar acciones
correctivas efectivas.
- Documentar cada
Caso.

- Reunir propuestas
de mejora del
personal.

- Evaluar y aplicarlas
mds viables.

- Hacer seguimiento
alos resultados.

- Sequir registrando
todas las acciones
de mejora.

- Mantener archivos
accesibles y bien

organizados.

Lider de Calidad
Responsables de

proceso

Comité de Calidad
Gerencia

Colaboradores

Area de Calidad
Soporte

administrativo

Segun

ocurrencia del

Caso

Evaluacion

frimestral

Permanente

Formatos, método de

andlisis causa raiz

Buzdn de sugerencias,
reuniones, formatos

de mejora

Plataforma digital o
archivadores, conftrol

documental

Resolver problemas de
forma permanente y

prevenir su repeticion.

Fomentar cultura de

mejora y participacion.

Evidencia clara para
auditorias y toma de

decisiones.
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Conclusiones

Tras analizar los capitulos 4 al 10 de la norma ISO 9001:2015, se puede concluir que la
empresa ha avanzado de forma significativa en la implementacion de su sistema de
gestion de la calidad. Se destacan fortalezas importantes en temas como el
compromiso de la alta direccion, la planificacién, la mejora continua y la
identificacion de procesos. Sin embargo, aun existen dreas criticas por mejorar,
especialmente en el control de proveedores, auditorias internas, documentacion,
infraestructura y la medicion de la satisfaccion del cliente.

Recomendaciones

Se recomienda fortalecer los procesos de evaluacién interna, control documental y
gestiéon de proveedores, asi como fomentar una cultura de mejora continua y
participacion del personal, asegurando que todas las acciones queden bien

documentadas y alineadas con los objetivos de calidad de la organizacién.
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4.1.3. Disenar un plan de mejora en la gestién de transporte de la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S.

4.1.3.1. Objetivo general

Disenar un plan de mejora en la gestién de transporte de la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS.

4.1.3.2. Objetivos especificos

1. Establecer un rediseno en el amacenamiento de la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S. para mejorar la gestion de transporte.

2. Implementar el sistema la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. Beefrack para
identificar en tiempo real el almacenamiento, distribucidn y entrega de las
encomiendas.

3. Disenar proceso de capacitaciéon al personal de la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S. sobre la calidad del servicio para mejorar la percepcioén del cliente hacia la

organizacion.
4.1.3.3. Justificacion de la propuesta

La presente propuesta tiene la finalidad de disenar un plan de mejora en la gestion
de fransporte de la empresa Encomiendas Ecuador S.AS.; permitiendo de esta
manera mejorar la gestion de transporte de esta organizaciéon, esto debido que
actualmente presenta varios inconvenientes que afecta directamente en la logistica
de esta empresa, por tal motivo, la ejecucion de esta investigacion es significativa
debido que permitird mejorar los procesos logisticos de esta empresa, en donde se
realiza una serie de acciones que se encuenfran encaminadas en disminuir los

problemas que actuaimente se presentan en esta empresa.

Desde esta perspectiva, la importancia de esta propuesta permitird a la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. mejorar su procesos de traslado de mercancias, para
ello, se podrd mejorar el almacenamiento de esta organizacion, puesto que
actualmente presenta dificultades y no cuenta con una clasificacion adecuada,
ademds de la implementacion de un software que le permite a esta organizacion
contar con un sistema que le permita mejorar el fraslado de sus mercancias y obtener

informacion en tiempo real sobre el fraslado de cada ruta.

Por tal motivo, los beneficiarios indirectos de esta propuesta serd la empresa

Encomiendas Ecuador S.A.S. quien podrdn mejorar su gestion de transporte; mientras
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que los beneficiarios indirectos serdn los clientes de esta organizacién, debido que

conocerdn de cerca la distribucion de sus encomiendas.
4.1.3.4. Desarrollo de la propuesta

Para la elaboracion de la propuesta se ha identificado los principales problemas en
la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S., para ello, esta organizacion presenta las

siguientes problemdaticas como se muestran a continuacion:

¢ No existe una clasificacion adecuada en el aimacén segun el tipo de mercancia.
¢ |nexistencia de un soffware que le permita mejorar los procesos de transporte y el

seguimiento a los vehiculos en tiempo real.

Se ha identificado que la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. no cuenta con una
distribucion adecuada en su almacén, puesto que lo realizan de manera empirica,
para ello, es necesario que la empresa restructure su amacenamiento, en donde se
clasifigue los productos en relacidon a su utilidad o su naturaleza, para ello, es
necesario realizarlo de forma vertical, esto garantizard que la distribucidén cuente con
la seguridad necesaria para los productos; de hecho, permitird establecer espacio
para el traslado del personal, por tal motivo, en la figura 29 se muestra la propuesta

de distribucion del almacenamiento:

Figura 29. Propuesta de almacenamiento
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Cabe mencionar que la empresa debe almacenar las mercancias segin su
naturaleza, esto permitird tener un orden y control de todas las encomiendas que se
encuentran almacenadas, para ello, es necesario tomar como referencia la siguiente

clasificacion:
e Mercancia perecedera

Se aimacenardn aquellos productos que tienen una vida Util de 1 a 7 dias, en donde
se pueden integrar verduras, plantas, productos Idcteos, entre otros, para ello, estos

productos deben establecerse una evaluacién de actual estado.
e Mercancia no perecedera

Es toda mercancia que no necesita ningun tipo de refrigeracién per que son
considerados como productos que es necesario establecer una evaluacion sobre su

estado actual y deben ser almacenados con cuidado al igual que su traslado.
e Mercancia fragil

Es considerada toda mercancia que mantiene una caracteristica de mucho cuidado
en relacion a su transporte; esto por su composicion o materiales que deben ser

manipulado con el mayor cuidado posible para su conservacion en su estado natural.
e Mercancia peligrosa

Esta mercaderia debe fratarse con mayor cuidado, puesto que representa un peligro
para el almacenamiento y el tfransporte de las mercancias, en donde se pueden

identificar productos quimicos o aquellos que son derivados el petrdleo.
e Mercancia dimensional

Este tipo de mercancia se cardcter por su tamano o peso que necesita un gran
espacio de almacenamiento y transporte, de hecho, requiere una manipulacion

especial.

Desde esta perspectiva, se ha identificado que la bodega de la empresa
Encomiendas Ecuador S.A.S. no cumple con un orden adecuado que le permita

ordenar cada encomienda segun su clase y destino.
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e Implementacién del software Beetrack

Mediante la implementacién del sistema Beetrack la empresa Encomiendas Ecuador
S.A.S. tendrd procesos mayormente eficientes, puesto que permitird; esto permitird a
la empresa nofificar a sus clientes el estado de sus entregas via online, es decir,
mediante un mensaje a WhatsApp y email, ademds de optimizar todas sus rutas, de
hecho, permito obtener estadisticas dindmicas sobre las entregas de manera
detallada, estados de entrega, hora, fecha segin el conductos que ha sido
asignado, también incluye los pedidos online al cliente de la empresa; por tal motivo,

en la figura 30, se puede identificar el sistema software Beetrack.

Resultado de planificacion

15/24 0/395 78.2 kms 09:20 hrs 0/395
L ] L |
L] L |
Guias Origen Destino
Capacidad 1 Capacidad 2 Distancia
Hora de inicio Hora de término Tiempo
8 2 97% @ 1%

Origen Destino
Pudahuel Pudahuel

@ Capacidad 1 @ Capacidad 2 Distancia
f— 45.8kms

Hora de inicio Hora de término
. . o Temoo
09:12 16:27 F14hrs

Figura 30. Propuesta de sistema de rastreo

Para la implementacion de este sistema la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

debe realizar los siguientes procedimientos como se muestra a contfinuacion:

1. Adquirir el sistema para establecer la distribuciéon de las rutas, permitiendo reducir
al menos el 30% de los kildmetros recorridos en el traslado de las Encomiendas

2. Capacitar al personal sobre la utilizacion del sistema Beetrack

3. Capacitar alos empleados de la empresa sobre el manejo de la geo posicion que

permite el monitoreo de todos los despachos
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4. Capacitar al personal de la empresa sobre las ventas y un eficiente ingreso de los
datos de pedidos, comunicacion al cliente y facturacion

5. Configuracién del sistema beetrack sobre las notificaciones alos clientes mediante
WhatsApp para el rastreo en tiempo real de las rutas de los pedidos.

6. Disenar un cronograma de repartos en relacién a las zonas para evitar tiempos de
espera

7. Informar al drea de distribucién la ejecucién de planes de accion y los productos
que requieren ser distribuidos

8. Salida en vivo de (BEETRACK)

9. Seguimiento de Soffware de ruta Beetrack

Para la implementacion de este sistema, se ha desarrollado un cronograma,
utilizando la metodologia de Gantt, en el que se detallan las actividades previstas,
como se presenta en la tabla 34. Este cronograma incluye la adquisicidon del sistema
para optimizar rutas, la capacitacidon del personal en el uso del sistema Beetrack, y la
configuracion de las herramientas de monitoreo y notificacion. Cada actividad estd
planificada para ser ejecutada en el tiempo de dos meses, con el objetivo de mejorar

la eficiencia en la distribucidon de encomiendas.
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Tabla 34. Cronograma de actividades

Actividad

Semana 1

Octubre

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Semana 1

Noviembre

Semana 2

Semana 3

Semana 4

Adquirir el sistema para establecer la distribucién de las
rutas, permitiendo reducir al menos el 40% de los
kilbmetros recorridos en el traslado de las Encomiendas

Capacitar al personal sobre la utilizacién del sistema
Beetrack

Capacitar a los empleados de la empresa sobre el
manejo de la geo posicidn que permite el monitoreo de
todos los despachos

Capacitar al personal de la empresa sobre las ventas y
un eficiente ingreso de los datos de pedidos,
comunicacién al cliente y facturacion

Configuracién del sistema beefractk sobre las
notificaciones a los clientes mediante WhatsApp para el
rastreo en tiempo real de las rutas de los pedidos.

Disenar un cronograma de repartos en relacién a las
zonas para evitar tiempos de espera

Informar al drea de distribucion la ejecucidn de planes
de accién y los productos que requieren ser distribuidos

Salida en vivo de (BEETRACK)

Seguimiento de Software de ruta Beefrack
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Proceso de capacitacion al personal de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

tiene como objetivo mejorar la calidad de servicio, enfocdndose en la precepcion

del ciento hacia la organizacién. La tabla 35 muestra el plan de capacitaciéon, que

incluye actividades clave sobre la importancia de una buena atencion al cliente.

Cada actividad tiene resultados especificos que permiten al personal mejorar sus

habilidades para satisfacer las necesidades del cliente, utilizando diversos recursos

bajo la responsabilidad del gerente de la empresa.

Tabla 35. Plan de capacitacion

Nro. Actividad Resultados esperados Responsable Recursos
e Computadora
El personal podrd e Tripticos
conocer la definiciéon e Marcadores
! Definicién de de clientey la Gerente de la e Pizamdn
cliente importancia que empresa e Proyector
conlleva un buen e Esferos
servicio e Cuaderno
e Computadora
El personal podrd * Tripficos
- o e Marcadores
. identificar como . ,
Atencion al : Gerente de la e  Pizarrdn
2 . atender al cliente
cliente . - empresa e Proyector
segun las necesidades
ue requiera » GBsferos
9 9 e Cuaderno
e Computadora
El personal podrd e Tripticos
Importancia identificarla e Marcadores
3 dela importancia que Gerente de la e Pizarrén
atencién al conlleva una buena empresa e Proyector
cliente atenciény los factores e Esferos
positivos e Cuaderno
El personal podrd * Cpmpu’rodoro
- i~ e Tripticos
identificar como
Como . . e Marcadores
. satisfacer a los clientes  Gerente de la . ,
4 satisfacer al L2 e  Pizarrdn
. en funciéon del empresa
cliente e e Proyector
cumplimiento de sus
- e Esferos
expectativas
e Cuaderno
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¢ Implementacion de las 58

1. Seiri Organizar

5. Shitsuke 2. Seiton

Mantener Ordenar

4. Seiketsu 3. Seiso

Estandizacion Limpiar

Figura 31. Implementacion 5

Como se destaca enla figura 31, laimplementaciéon de la metodologia 5S se propone
como una soluciéon para optimizar el espacio de trabajo, mejorar su almacenamiento
y reducir errores operativos, contfribuyendo a los procesos de la empresa. Se ha
identificado que la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. no cuenta con un orden
adecuado, esto ha incidido directamente sobre la calidad del servicio de esta
organizacion. Debido a que la desorganizacion en el almacén y en los diferentes
procesos logisticos ha tenido un impacto negativo en el cumplimento de las funciones

de esta empresa para ello, se propone realizar las siguientes propuestas:

Seiri; Para implementar eficazmente el método 5S, Seiri o Clasificar, se utilizard la
tarjeta roja como herramienta prdctica. Esta ficha tiene como objetivo identificar y
clasificar los elementos presentes en las dreas de frabajo de Encomiendas Ecuador
S.AS., determinando cudles son necesarios y cudles deben ser eliminados o
reubicados. De esta manera, se facilita la organizaciéon inicial y se evita la
acumulacion de materiales innecesarios que generan desorden y afectan su
organizacion. La Tabla 36 muestra el formato propuesto de la tarjeta roja

correspondiente a esta etapa.
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Tabla 36. Tarjeta roja — Seiri (Clasificar)

EMPRESA ENCOMIENDAS ECUADOR S.A.S

TARJETA ROJA 5S - CLASIFICAR

Propuesta por:
Responsable de drea:
Sucursal/Oficina:

Descripciéon del articulo/paquete:

CATEGORIA

O Equipos de oficina

O Herramientas logisticas

O Correspondencia vencida

O Oftros:

O Encomiendas sin retirar
O Material donado

O Documentacidn innecesaria

RAZON DE TARJETA

O Innecesario

O Fuera de especificaciones

O Dano fisico

O Vencido (paguetes/documentos)

O Oftros:

ACCION REQUERIDA

O Eliminar

O Agrupar en espacio separado
O Retornar al remitente

O Oftros:

O Nofificar a cliente

O Reparar/Reciclar (si aplica)

Observaciones:

Fecha(Recepcion):

Fecha (Despacho):
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Seiton: La segunda etapa del método 58, Seiton u Ordenar, se apoya en la tarjeta
naranja, que permite registrar y controlar la correcta ubicacién de los elementos
dentro del espacio laboral. Esta ficha facilita la reubicacién de articulos para
optimizar el acceso, mejorar el flujo de frabajo y garantizar que cada herramienta o
insumo tenga un lugar definido en Encomiendas Ecuador S.A.S., contribuyendo a un
ambiente de trabajo mds eficiente y seguro. La Tabla 37 presenta el formato disenado

para la tarjeta naranja, aplicada a esta fase.

Tabla 37- Tarjeta Naranja — SEITON (Ordenar)

EMPRESA ENCOMIENDAS ECUADOR S.A.S.

No.
TARJETA NARANJA 5S - ORDENAR

Objetivo: Ubicar lo necesario en el lugar correcto.

Area:

Elemento:

Ubicacién asignada:
Cantidad:

ACCION SUGERIDA
[ 1 Organizar

[ ] Efiquetar

[ 1 Senalizar
[]Ofros:

Observaciones:

Fecha(lnicio):
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Seiso: El tercer paso del método 5§, Seiso o Limpiar, se monitorea mediante la tarjeta
amarilla, cuyo propdsito es detectar dreas o elementos sucios o desordenados dentro
de la empresa. A través de esta ficha, el personal de Encomiendas Ecuador S.A.S.
puede reportar y dar seguimiento a situaciones que afectan la limpieza, con el fin de
mantener un entorno laboral saludable y agradable que favorezca el desempeno y
la seguridad. La Tabla 38 muestra el formato correspondiente a la tarjeta amarilla
para esta fase del proceso.

Tabla 38- Tarjeta Amarilla — SEISO (Limpiar)

EMPRESA ENCOMIENDAS ECUADOR S.A.S

No.
TARJETA AMARILLA 58 - LIMPIAR

Objetivo: Mantener limpia la zona de frabagjo.

Area:
Elemento/zona a limpiar:
Frecuencia limpieza:

Responsable:

ACCION SUGERIDA

[ ] Limpieza profunda
[ ] Revision periddica
[]Otfros:

Observaciones:

Fecha(lnicio):
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Seiketsu: Para asegurar la continuidad y el mantenimiento de las mejoras alcanzadas
con las primeras tres “S”, la cuarta etapa, Seiketsu o Estandarizar, utiliza la tarjeta
verde. Esta herramienta documenta desviaciones en procedimientos, senalizacién o
normativas dentro de Encomiendas Ecuador S.A.S., promoviendo la aplicacion
constante de estdndares mediante la actualizacién de normas, capacitaciones y
acciones correctivas. La Tabla 39 detalla el formato de la tarjeta verde utilizada en

esta etapa de estandarizacién.

Tabla 39 - Tarjeta Verde — SEIKETSU (Estandarizar)

No.

Objetivo: Establecer normas para mantener el orden y limpieza.

Area:
Norma o procedimiento:

Responsable:

ACCION SUGERIDA

[ ] Crear instructivo

[ ] Colocar sendalizacién
[]Ofros:

Observaciones:

Fecha(lnicio):
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Shitsuke: Finalmente, la quinta “S”, Shitsuke o Disciplina, es fundamental para
consolidar la cultura de orden y mejora continua en la organizacién. La tarjeta azul
se emplea para evaluar y controlar el cumplimiento de las rutinas establecidas,
detectando posibles incumplimientos o falencias en la formacion del personal. Asi,
Encomiendas Ecuador S.A.S. garantiza la sostenibilidad del sistema 5S mediante el
seguimiento, refuerzo y aplicacién de medidas disciplinarias y educativas. La Tabla 40
presenta el formato propuesto para la tarjeta azul, utilizada en el control de la

disciplina organizacional.

Tabla 40 - Tarjeta Azul — SHITSUKE (Disciplina)

No.

Objetivo: Generar hdbito y cultura de las 5S.

Area:
Actividad:

Responsable:

ACCION SUGERIDA

[ ] Capacitacion

[ ] Auditoria

[ ] Retroalimentacion continua
[]Ofros:

Observaciones:

Fecha(lnicio):
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4.2. DISCUSION

La gestidn de transporte se ha constituido como un proceso que se sustenta en la
planificacién, coordinacién y control con las mercancias que son frasladadas de un
lugar a ofro, esto mediante una cadena de suministro que permite a los productos o
servicios para frasladarse de un lugar a otro, por esta razén, en el presente estudio se
analizd la gestion del transporte y la calidad del servicio en la empresa Encomiendas
Ecuador S.AS., en donde los resultados de este estudio muestran varios
inconvenientes sobre la gestion de transporte en estado institucion, esto ha incidido
sobre la calidad del servicio que ha sido deficiente; desde esta perspectiva, se ha
podido identificar que en la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. la gestién de
transporte se ha convertido en un desafio esto por los inconvenientes presentados en
donde se ha podido identificar que la recepcion de la mercaderia no cuenta con un

control eficiente, lo cual ha ocasionado una gestidn de transporte deficiente.

Ahora bien, corroborando los resultados de la investigacion de Mera et al., (2022) en
su estudio sobre la gestion del fransporte y su incidencia en la calidad del servicio de
las empresas de carga pesada se pudo identificar que la deficiente gestion del
transporte ha sido ocasionado especialmente por el deficiente manejo de las rutas y
la inexisten de un plan que contribuya el mejoramiento del traslado de mercancias;
esto ha incidido directamente en la calidad del servicio, en donde los clientes los
transportistas requieren de un frecuente previamente planificada, de hecho, se ha
identificado que la inexistencia de un plan de fransporte ha retrasado los procesos

logisticos.

Mientras tanto, en los resultados de esta investigacion se pudo identificar similar
problemdatica, es decir, la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S. no cuenta con un
planificaciéon establecida que permita mejorar el sistema de transporte, de hecho, no
existe un estudio para identificar la satisfaccion de sus clientes frente a los servicios
prestados en esta instituciéon, también ha se identificado que esta organizaciéon no
cuenta con un manejo adecuado del aimacén, debido que no cuentan con un
almacenamiento en funcion de las necesidades de cada mercancia, es decir, no
existe una clasificacion de las encomiendas segun su utilidad, esto ha ocasionado

que exista un desorden, lo cual ha permitido el refraso del transporte.
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Por su parte, en los resultados de la investigacion Tarazona (2021) sobre la gestion de
operaciones de transporte y la calidad del servicio en un empresa personal de
transporte; se pudo identificar que la deficiente gestion del transporte surge desde los
procesos del aprovisionamiento en donde el inadecuado uso y caracterizacién de la
carga ha ocasionado que el proceso de transporte se vea afectado, especialmente
por el retraso de la salida de los vehiculos segun las rutas establecidas, esto ha sido
un problema que se encuentra vigente en la mayoria de las empresas de transporte,
de hecho, se ha identificado en este estudio que las pequenas empresas de
transporte no cumple con un plan preventivo sobre el traslado de mercancias, esto
ha ocasionado incertidumbre en la demanda quienes requieren de un servicio

innovador que permita el traslado de la mercancia de manera eficiente.

En virtud de ello, Hurtado et al., (2018) ha considerado que la gestion del transporte
es considerado como un proceso que surge de la planificacién, organizaciones y el
control de actividades, ademds de su distribucidn para cumplir con los requerimientos
de la demanda para su satisfaccidon segun el tipo de servicio de recibe; por esta
razon, la importancia que conlleva establecer una gestion eficiente o solamente
radica de las organizaciones desde el punto de vista interno, sino que trae consigo
varios eventos externos y por esta razon, establecer una planificacion permite cumplir

con las necesidades de trasladado y entrega al cliente final.

Ahora bien, con respecto a la calidad del servicio es importante mencionar que se
encuentra estrechamente ligada sobre la gestion de transporte, permitiendo de esta
manera conftribuir con la optimizaciéon de proceso que permita garantizar un servicio
eficiente en funcion de las necesidades de la demanda; por esta razén, en la
presente investigacidon se pudo identificar que la demanda de la empresa
encomiendas Ecuador S.A.S. tiene altas expectativas sobre la calidad del servicio, sin
embargo, en la gestion de tfransporte se han podido identificar varios inconvenientes
desde el aimacenamiento y la distribucion de la mercancia, en donde se pude
identificar que esta empresa no cuenta con un sistema de rastreo en el traslado de
la encomiendas, esto ha permitido no llevar a cabo de un registro adecuado sobre
el fraslado de las encomiendas en tiempo real ocasionado retrasos en el destino de

los productos.

Corroborando los resultados de la investigacion de Zambrano y Orellana (2018) en su
estudio sobre los factores que influyen en la calidad y su relacion con la gestion del

transporte en las empresas de carga internacional se pudo identificar que entre los
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principales problemas de la gestion de transporte es el desconocimiento en tiempo
real del transporte de mercancias, esto ha ocasionado incertidumbre sobre los
tiempos de entrega; esto ha ocasionado que el cliente ni se encuentre comunicado;
puesto que en su mayoria las empresas de transporte solamente tienen contacto con
los choferes mediante llamadas telefénicas, sin embargo, el cliente presenta
incertidumbre sobre la situacion actual de la mercancia, esto ha disminuido la
calidad del servicio, puesto que cliente no mantiene una percepcién positiva sobre

el traslado de mercaderia.

En los resultados de la investigacion de Jdcome y Tapia (2024) se identificd que el
cliente no cuenta con un servicio complementario que le permita identificar el tiempo
real y | ubicacién de la mercaderia, ademds se ha identificado que no existe un plan
de mejora que permita identificar las necesidades de la demanda sobre el transporte
de las mercancias, por tal motivo, se ha identificado que el malestar de la demanda
responde a los tiempos de entrego, puesto que no cumple con todas sus necesidad,
para ello, es necesario establecer un plan que permita llevar a cabo varias

actividades para mejorar la gestion del fransporte y la calidad del servicio.

Por esta razén, en el presente estudio diseno un plan de mejora que permita mejorar
la gestidon del fransporte y por ende la calidad del servicio a la demanda de la
empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.; de hecho, en la investigacion de Mera et al.
(2021), propuso un modelo de transporte que optimizar los procesos en la gestion del
transporte en donde se pudo identificar que mediante un planificacion sobre el
transporte de Encomiendas es eficiente, en donde se establecen rutas planificadas y
coordinadas para mantener la conductores cliente y empresa informados de todos
los procedimiento que implica en el fransporte de encomienda en fiempo real,

permitiendo ademds mejorar la rentabilidad y eficiencia de las organizaciones
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V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1. CONCLUSIONES

Luego de desarrollar esta investigacién, se concluye que la empresa Encomiendas
Ecuador S.A.S. presenta una gestién del tfransporte limitada, basada mayormente en
practicas empiricas que dificultan una adecuada organizacion y seguimiento de las
operaciones. A lo largo del estudio se pudo evidenciar que no existe una
planificacién formal para las rutas ni una estructura sélida que permita controlar de
forma eficiente el fraslado de encomiendas, lo que genera retrasos en las entregas y
una percepcion de desorden tanto a nivel interno como externo.

A pesar de estas deficiencias, la percepcién de los clientes no es completamente
negativa; la mayoria considera que las entregas se realizan a tiempo, lo que sugiere
que el personal realiza esfuerzos importantes para cumplir con el servicio, aunque sin
el respaldo de un sistema formalizado. Sin embargo, se identificaron puntos criticos
relacionados con la atencion al cliente, la organizacion de las dreas de trabagjo, la
limpieza de los vehiculos y la ausencia de herramientas tecnoldgicas que garanticen
un servicio mas eficiente y seguro.

La auditoria interna desarrollada con base en la norma ISO 9001:2015 reveld falencias
en aspectos claves como el liderazgo, la planificacion estratégica, el soporte y la
mejora contfinua. Esto indica que la empresa carece de una cultura de calidad
consolidada y de procesos documentados que le permitan medir, evaluar y mejorar
suU desempeno.

A partir de este andlisis, se propuso un plan de mejora enfocado en fortalecer la
gestion del transporte, a través de la aplicacién de herramientas como la
metodologia 58, la capacitacion del personal, la reorganizacion de espacios fisicos y
la implementaciéon de sistemas de rastreo. Estas acciones buscan optimizar los
procesos logisticos y elevar la calidad del servicio ofrecido a los clientes,

contribuyendo asi al crecimiento y sostenibilidad de la empresa.
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5.2. RECOMENDACIONES

Considerando los hallazgos de esta investigacion, se recomienda que la empresa
Encomiendas Ecuador S.AS. implemente de forma urgente una planificacion
estructurada de sus rutas de fransporte, acompanada de una gestién documental
que permita controlar, supervisar y evaluar cada una de las actividades logisticas. Es
fundamental que se capacite al personal de manera constante, no solo en
procedimientos operativos, sino también en atencién al cliente y manejo de
herramientas tecnoldgicas.

Asimismo, se sugiere mantener de forma permanente la aplicacién de la
metodologia 55 como base para el orden, la limpieza y la disciplina en las dreas de
trabajo, lo cual tendrd un impacto positivo tanto en la productividad como en la
imagen corporativa. La incorporacién de un sistema de rastreo permitird brindar
mayor confianza a los clientes y optimizar el seguimiento de los envios.

Finalmente, es recomendable que la empresa considere, a mediano plazo, la
implementacién progresiva de un sistema de gestion de calidad basado enla norma
ISO 9001:2015. Esto no solo fortalecerd su estructura interna, sino que también
mejorard su competitividad en el mercado, al ofrecer un servicio mdas confiable,

seguro y adlineado a las necesidades del cliente.
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Anexo 3. Formato de entrevista
UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL

CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 2
ENTREVISTA DIRIGIDA AL GERENTE DE LA EMPRESA

El objetivo de esta entrevista es analizar la influencia de la gestion de transporte en la
calidad de servicio de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.

Gestion de Transporte

1. 5Como se gestiona actualmente la flota de vehiculos en Encomiendas Ecuador
S.AS.2

2. 5Con cudntos proveedores cuenta la empresa?
. 8Qué criterios se utilizan para seleccionar las rutas de entrega?
. sCOmo se asegura la puntualidad y la eficiencia en las entregas?

. 8Qué tecnologia utiliza la empresa para la gestidn y seguimiento de los vehiculos?

3
4
5
6. 3Como se capacita al personal para garantizar un servicio de alta calidad?
7. sQueé tipo de formacion reciben los conductores y el personal de logistica?

8. 3Como garantiza la seguridad de la carga durante el fransporte?

9. 5Qué estrategia utiliza para manejar retrasos e imprevistos en las entregas?

10. sExiste un seguimiento en la prestacion de servicio de transporte de mercancias?
11. 3COmo es el cuidado de los productos al ser trasladados?

12. 3Como se maneja la documentacion y requisitos para el transporte de
mercancias?

Atraccion y Distribucion

13. 5Cudles son los principales métodos que utiliza la empresa para atraer nuevos
clientese

14. 5Qué canales de distribucidon emplea Encomiendas Ecuador S.A.S. para enfregar
suUs paqguetes?

15. 5Como se planifican y gestionan las rutas de distribucion?
16. 5Como se asegura la puntualidad y confiabilidad en las entregas?

17. 3Como se maneja la logistica inversa y las devoluciones en el proceso de
distribucion?

18. 5Qué iniciativas se han implementado recientemente para mejorar la
distribucion?
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Anexo 4. Formato de encuesta

UNIVERSIDAD POLITECNICA ESTATAL DEL CARCHI
FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y
ECONOMIA EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE ENCUESTA DIRIGIDA A LOS CLIENTES DE LA
EMPRESA
El objetivo de esta encuesta es analizar la influencia de la gestion de fransporte en la
calidad de servicio de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.
INSTRUCCIONES

e Llea cada pregunta cuidadosamente y seleccione la respuesta que mejor se
ajuste a su opinidn o experiencia.

e Si una pregunta es de seleccidon multiple, asegurese de elegir solo una respuesta.
GENERO
Masculino (] Femenino (J oy O
TANGIBILIDAD
¢Coémo cdlificaria las instalaciones de la empresa Encomiendas Ecuador S.A.S.?

Excelente [ Muy bueno (] Bueno [ Malo [ Muy malo (]

¢Coémo calificaria el estado y la limpieza de los vehiculos de transporte?

Excelente [ Muy bueno (] Bueno ] Malo ] Muy malo ]

¢Como cadlificaria la claridad y profesionalidad de los documentos (guias)
proporcionados por la empresa?

Excelente [ Muy bueno [ Bueno [ Malo [ Muy malo [
CONFIABILIDAD

¢Eltiempo de entrega de sus encomiendas es adecuado?

Siempre ) Casi siempre (] Aveces[ ] Rara vez [ Nunca [

¢Recibe los documentos pertinentes (guia) al momento del envio de las
encomiendas?

Siempre (] Casi siempre (] Aveces[ ] Rara vez [ Nunca [

CAPACIDAD DE RESPUESTA
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¢Qué tan segura considera que es la empresa de transporte en la gestion de
incidentes y accidentes dentro de una ruta?

Siempre segura ) Casi siempre segura ]
A veces segura [ JRara vez segura
Nunca segura @

¢Estda satisfecho con la calidad del servicio que recibié durante su Ultimo envio?
Totalmente satisfecho [ ] Safisfecho [ ]

Nisatisfecho, niinsatisfecho[ ] Poco insatisfecho [ Totalmente
insatisfecho [

¢Como cdlificaria el tiempo de entrega de sus paquetes?

Excelente [ Muy bueno ] Bueno [ Malo (] Muy malo )
¢Estuvo satisfecho con el servicio de seguimiento de su paquete?

Totalmente satisfecho ] Satisfecho ]

Ni satisfecho, niinsatisfecho ] Poco insatisfecho [
Totalmente insatisfecho [

¢ Coémo estimaria el trato del personal operativo?

Excelente [ Muy bueno ] Bueno [ Malol ] Muy malo )

¢Como valoraria la eficiencia en el proceso de reserva y pago?
Excelente [ Muy bueno [ Bueno [ Malo [ Muy malo [
SEGURIDAD
¢Recibio su paquete en buen estado?
Siempre ] Casi siempre ) Aveces[] Rara vez ] Nunca ]
¢ Qué tan importante es para usted la seguridad en los servicios de transporte?
Muy importante () Importante ) Neutral [ JPoco
impor’rom‘eD Nada importante (] ]
EMPATIA

¢ Coémo cdlificaria la amabilidad y cortesia del personal de la empresa?

Excelente [ Muy bueno ] Bueno [ Malo [ Muy malo )
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¢Se siente satisfecho con los horarios de atencién que brinda la empresa?
Totalmente satisfecho [ ] Safisfecho ]
Nisatisfecho, niinsatisfecho[ ] Poco insatisfecho [

Totalmente insatisfecho [ )

Gracias por su colaboracion
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Anexo 5. Ficha de observacion

Universidad Politécnica Estatal del Carchi

FACULTAD DE COMERCIO INTERNACIONAL, INTEGRACION, ADMINISTRACION Y ECONOMIA

EMPRESARIAL
CARRERA DE LOGISTICA Y TRANSPORTE
INSTRUMENTO 3
FICHA DE OBSERVACION

Propdsito: Observar la gestién del transporte en la empresa Encomiendas

Ecuador S.A.S.

Gestion de almacenamiento

Dimensiones de la Bodega Medidas

Estado de la Bodega

Area Total (m?2)

Area de Recepcion (m?2)

Area de Despacho (m?2)

Area de Almacenamiento (m?2)

Altura de la Bodega (m)

Plano de la Bodega

Numero de
encomiendas
en stock

Descripcion del estado actual de las encomiendas
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Gestion operativa

Descripcion actual de los Evidencia fotografica
vehiculos

Cantidad de
vehiculos

Vehiculos
disponibles

NUumero de
quejas por el
servicio
prestado

Cantidad de viajes Destino Tiempo de llega al
por dia destino

Observaciones

MSc. Ivan Alirio Realpe Cabrera

TUTOR
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Anexo 6. Evidencia fotogrdfica
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Anexo 7- Contexto De La Organizacion

4.CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

\[o]

COMPLETO

PARCIAL

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y DE SU CONTEXTO

APLICA

o . 100%
La organizacion debe determinar:
No existe un analisis formal ni
La empresa reconoce algunos factores externos "
locumentado del contexto
@ Las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su propésito y que afectan a sul X (competencia, demanda local, expectativas de clientes) |organizacional. Falta identificar y evaluar
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestién de Calidad e internos (procesos manuales, limitaciones sistematicamente los riesgos y
L o oportunidades que afectan la calidad del
idad, fectan la calidad del
tecnoldgicas) que afectan su desempefio. servicio y el sistema de rastreo,
0 1
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES
INTERESADAS 67%
La organizacion debe determinar:
La empresa reconoce informalmente a clientes, No existe un registro ni andlisis formal de
a. Las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de calidad; X proveedores y personales como partes interesadas todas las partes interesadas relevantes
principales. para el sistema de gestion de calidad.
. X X . . Se conocen algunas necesidades bésicas de los clientes  [Falta identificar y documentar
b.Los requisitos de estas partes interesadas que son pertientes para el sistema de gestion de I3 . . . L. . sistematicamente los requisitos de todas
N X (rapidez, seguridad, informacién), pero no estidn
calidad. ‘ ) las partes interesadas, incluyendo
documentadas ni actualizadas expectativas de clientes y proveedores.
o . - o . ” No se realiza seguimiento ni revision formal de la un proceso de
La organizacién debe realizar el seguimiento y la revisién de la informacién sobre estas partes| . L. n A » o
int d isit tinent informacidn sobre las partes interesadas ni de sus Y revision periddica de las necesidades y
interesadas y sus requisitos pertinentes. requisitos. expectativas de las partes interesadas.
0 2
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 14%
Cuando se determina este alcance, la organizacién debe considerar:
No ha definido ni documentado
La empresa tiene un conocimiento general de sus formalmente el alcance del SGC. Falta
. o o productos y servicios principales (transporte y entrega  |estaPlecer limites claros, incluir todos los
Determinar los limites y la aplicabilidad del SGC para establecer su alcance X . productos y servicios cubiertos, y
de encomiendas), y reconoce algunos factores externos |jiificar cualquier exclusién de
e internos que afectan su operacion requisitos normativos o de la norma IS0
9001.
. . . Se identifican algunos factores externos e internos, pero |Formalizar el andlisis de factores internos
a. Las cuestiones externas e internas referidas en 4.1; X . . A ) v externos para que formen parte de la
sin un analisis formal ni documentacion definicion del alcance del SGC.
Se conocen parcialmente los requisitos de clientes y Documentar y mantener actualizados los
b. Los requisitos de las partes interesadas pertientes referidos en el apartado 4.2; X proveedores, pero no hay documentacién ni requisitos de las partes interesadas para
seguimiento sistemtico. integrarlos en el alcance del SGC.
La empresa presta servicios de transporte y entrega de
. - o encomiendas, pero no existe una descripcién formaly ~ |Pefiniry documentar claramente los
c. Los productios y servicios de la organizacion; X L productos y servicios cubiertos por el
documentada de todos los productos y servicios sGc.
incluidos en el SGC.
El alcance debe estar disponible y mantenerse como informaciéon documentada estableciendo:
Se tiene conocimiento general de los servicios, pero N0 |gjaborar y mantener documentado el
@ Los tipos de productos y servicios cubiertos por el sistema de gestion de la calidad; X existe documentacion formal que describa los tipos alcance con detalle de los productos y
especificos de productos y servicios cubiertos. servicios incluidos en el SGC.
Realizar un analisis y documentar las
@ La justificacion para cualquier requisito de esta norma internacional que la organizacion X No se ha realizado analisis ni justificacion de exclusiones |justificaciones para cualquier requisito de
determine que no es aplicable para el alcance de su SGC. de requisitos de la norma I1SO 9001. la norma que no sea aplicable al alcance
del SGC.
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4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS 100%
4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un L B Es necesario establecer, documentar y
sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de X La empresa cuenta con procesos basicos para la gestion  mantener procesos claros y detallados,
acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional de encomiendas y atencion al cliente, aunque no estdn  definir las interacciones entre ellos y
completamente definidos ni documentados. aseg“’a’: mejora c:"""l'f: ‘:f' sistema
—— - - - — e gestion de calidad.
La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la X 8 !
calidad y su aplicacién a través de la organizacién, y debe:
Se identifican algunas entradas y salidas principales en  |pocumentar claramente las entradas y
a) determinar las entradas requeridas y las salidas esperados de estos procesos; X los procesos, pero no estan formalmente documentadas |salidas de cada proceso para garantizar
ni estandarizadas. su control y seguimiento.
La secuencia basica de procesos estd conocida de forma |pefinir y documentar la secuencia e
b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos; X general, pero no se ha formalizado ni comunicado a interaccion de los procesos para asegurar|
todo el personal una gestion eficaz y coherente.
c) determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, la medicion y los Se aplican algunos indicadores basicos de desempefio, [mplementar un sistema integral de
g~ ~ N . AR . . L indicadores, seguimiento y medicién paral
indicadores del desempefio relacionados) necesarios para asegurarse la operacion eficaz y el X pero no existe un sistema formal de seguimiento y evaluar la eficacia y control de los
control de estos procesos; medicién de todos los procesos procesos.
Se cuenta con recursos humanos e infraestructura Planificar y asignar recursos
. . . e basica, pero no se realiza una planificacién formal nise |adecuados para cada proceso,
d) determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su disponibilidad; X . . - . .
asegura la disponibilidad 6ptima de recursos para todos |asegurando su disponibilidad
los procesos. y eficacia.
LIS TESPOT ESTaTT aSTgIauas ue ToTTTTa Definir y documentar responsabilidades y
e) asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos; X informal, sin documentacion clara ni comunicaciéon autoridades, comunicéndolas a todo el
fvonnl Al mavran ' personal involucrado.
. - . . . Implementar un proceso
. . . L Se identifican algunos riesgos operativos, pero no existe | . e N e
) abordar los riesgos y oportunidades determinados de acuerdo con los requisitos del apartado L. . sistematico para identificar,
. X un proceso formal para la gestion de riesgos y . .
6.1; ) evaluar y gestionar riesgos y
oportunidades. .
oportunidades.
. . . . Establecer un sistema formal
Se realizan ajustes operativos ocasionales basados en la . .
g) valorar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para asegurarse de que - . de evaluacién y mejora
. X X experiencia, pero no existe un proceso formal de )
estos procesos logran los resultados previstos; ) N . continua de procesos basados
evaluacién y mejora continua.
en datos y resultados.
La mejora continua se realiza de manera reactivay no  |Pesarrollar un enfoque proactivoy
. . L . . - Lo . . sistematico para la mejora continua,
h) mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad. X sistematica, sin indicadores claros ni seguimiento pare ! -
apoyado en indicadores y auditorias
formal
5 internas
4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacién debe:
La empresa cuenta con algunos documentos y registros Fa:[:42ﬂsnlar un sistema
. ” ” bésicos que apoyan la operacién de procesos, como fortndl v digitalizado para la gestion
a) mantener informacién documentada para apoyar la operacion de sus procesos; X . L. . documental que permita el acceso
formatos manuales y registros fisicos de encomiendas y | spido, control de versiones y respaldo
atencion al cliente. seguro de la informacion.
Se conservan registros manuales de operaciones y Implementar controles formales para
. . X . . L la integridad, trazabilidad
b) conservar la informacién documentada para tener la confianza de que los procesos se X reclamos, pero no existe un control sistematico que :f:::f;"z;lZi”‘:m'm:::d!na v
. . e : N . . i . T & o1l
realizan segun lo planificado. garantice la integridad, actualizacidn y disponibilidad de documentada, incluyendo respaldo y
lainformacién acceso controlado.
0 12




Anexo 8 - Liderazgo

5 LIDERAZGO

NO
APLICA

COMPLETO PARCIAL

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO
5.1.1 Liderazgo y compromiso para el sistema de gestion de la calidad

ORGANIZACION

- - > - - - 100%
La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al Sistema de gestion
de la Calidad:
Establecer procesos formales de
» - o _ 9 » La direccién reconoce su responsabilidad en la gestion de 1a| oyision, seguimiento y rendicion
a) asumiendo la rendicién de cuentas de la eficacia del sistema de gestion de la calidad; X calidad, pero no existen mecanismos formales de rendicién > .
de cuentas ni seguimiento de resultados. de cuentas sobre la eficacia del
SGC.
. " . Revisar y actualizar la politica y
b) asegurando que se establezcan para el sistema de gestién de la calidad la politica de la calidad y los Existe una politica de calidad general, pero no objetivos de calidad para
objetivos de la calidad y que éstos sean compatibles con el contexto y la direccion estratégica de la| X esta alineada formalmente con la estrategia .
organizacion;; " : P alinearlos con el contexto y la
" ni se revisa periddicamente. Rk
estrategia de la empresa.
Algunos requisitos de calidad se consideran  Integrar y documentar los
c¢) asegurando la integracion de los requisitos del sistema de gestion de la calidad en los procesos de L L
e X en los procesos principales, pero no hay requisitos del SGC en todos los
negocio de la organizacion; X - ' _
integracién formal ni documentacién clara.  procesos clave del negocio.
Se reconoce la importancia del enfoque por  Capacitar al personal y establecer
procesos, pero no se aplica de manera procedimientos para aplicar
d) promoviendo el uso del enfoque basado en procesos y el pensamiento basado en riesgos; X 3 ™ ; .,
sistematica ni se gestiona el riesgo ambos enfoques en la gestion
formalmente. diaria.
Se asignan recursos basicos, pero son Asignar recursos adecuados para
insuficientes para implementar mejoras cubrir todas las necesidades del
e) asegurando que los recursos necesarios para el sistema de gestion de la calidad estén disponibles; X L. P P R ) . . o,
tecnolégicas como el sistema de rastreo en SGC, incluyendo inversion en
tiempo real. tecnologia.
Desarrollar estrategias de
Se comunica la importancia de la calidad de ollar estrateg
f) comunicando la importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme con los requisitos del N N = comunicacién interna sobre la
. | X manera informal, pero no existen campafas, . X
sistema de gestién de la calidad; o ' S importancia de la calidad y el
capacitaciones ni comunicacién estructurada. .-
cumplimiento del SGC.
N Implementar un sistema de
Se monitorean algunos resultados, pero no se o
5 P o b i evaluacién de resultados y
g) asegurando que el sistema de gestion de la calidad logre los resultados previstos; X evaltan sistematicamente los objetivos ni se X 5
" X acciones correctivas para
toman acciones correctivas formales. e
asegurar el logro de objetivos.
. . Desarrollar programas de
El compromiso del personal es variable y N .. .
h) comprometiendo, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a la eficacia del sistema de o . motivacioén, liderazgo y apoyo al
N " . X depende de la iniciativa individual, sin un
gestion de la calidad; N N personal para fortalecer su
liderazgo claro ni apoyo continuo. ° :
compromiso con la calidad.
. . N . Fomentar la cultura de mejora
Se realizan mejoras reactivas, pero no existe )
. . . N . R continua y establecer
i) promoviendo la mejora; X una cultura de mejora continua ni procesos . .
. o ) mecanismos para identificar y
formales para identificar oportunidades. . A . L
ejecutar mejoras sistematicas.
. . . . Fortalecer el liderazgo de los
Los mandos medios tienen cierta autonomia, . R
j) apoyando otros roles pertinentes de la direccion, para demostrar su liderazgo aplicado a sus areas de L. . responsables de area mediante
P X pero carecen de apoyo y formacién especifica e ~ R
responsabilidad. . capacitacion y acompafiamiento
en liderazgo de calidad. . .
en gestién de calidad.
10
5.1.2.Enfoque al cliente
La alta direccién debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente 100%
asegurandose de que:
. o - Implementar un sistema formal
La empresa identifica algunos requisitos . e
P . para identificar, documentar y
. . . basicos de los clientes y conoce las N .
a) se determinan, se comprenden y se cumplen de manera coherente los requisitos del cliente y verificar el cumplimiento de
" > ‘ e regulaciones generales del sector, pero no A ‘
los legales y reglamentarios aplicables; todos los requisitos del cliente y
hay un proceso formal para asegurar su |
P los legales/reglamentarios
cumplimiento constante .
aplicables.
N X Establecer un proceso formal de
Se reconocen algunos riesgos operativos de - .
. N . . . . gestion de riesgos y
b) se determinan y se tratan los riesgos y oportunidades que pueden afectar a la conformidad X manera informal, pero no se realiza un oportunidades enfocado en la
de los productos y los servicios y a la capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente; analisis sistematico ni se gestionan P . N L
. . conformidad y la satisfaccion del
oportunidades de mejora.
cliente.
N Desarrollar e implementar un
Existen esfuerzos para atender reclamos y - i
> ! sistema de medicién y mejora
) . mejorar algunos aspectos del servicio, pero N N o
c) se mantiene el enfoque en aumentar la satisfaccion del cliente. X L . o continua de la satisfacciéon del
no hay un enfoque estratégico ni medicién > °
N P . - . cliente, incluyendo encuestas y
sistematica de la satisfaccion del cliente. L . L
andlisis de retroalimentacion.
3
5.2 POLITICA
5.2.1.Desarrollar la politica de la calidad 100%
La alta direccién debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que:
. - . Revisar y adecuar la politica para
Existe una politica de calidad general, pero no yA . p P
. R que refleje el propdsito y
esta claramente alineada ni documentada en
X ° e contexto actual de la empresa,
funcion del contexto especifico de la empresa . e’
X ” vinculandola explicitamente con
. . . . L ni su estrategia. ) ) P
a) sea apropiada al propdésito y al contexto de la organizacion y apoya su direccion estratégica; la direccién estratégica.
Definir en la politica un marco
La politica menciona la calidad y mejora, pero claro que orienta el
X no establece un marco claro para definir establecimiento de objetivos de
objetivos medibles y especificos. calidad medibles y alineados a la
b) proporcione un marco de referencia para el establecimiento de los objetivos de la calidad estrategia.
Se reconoce e compromiso con Ia calidad,  Incorporar explicitamente en 1a
X pero no se especifica formalmente el politica el compromiso de
cumplimiento de requisitos legales, cumplir con todos los requisitos
c) incluya el compromiso de cumplir los requisitos aplicables; reglamentario: de cliente: aplicable.
Fortalecer el compromiso con la
La mejora continua se menciona de forma mejora continua, asegurando que
X general, pero no se detalla ni se comunica de se comunique y se integre en
manera sistematica. todos los niveles de la
d) incluya el compromiso de mejora continua del sistema de gestion de la calidad. organizacion.
5.2.2 Comunicar la politica de la calidad
La politica de la calidad debe:
X Documentos y registros basicos existen, pero sin control Sistema formal para control y
formal de actualizacién y disponibilidad. actualizacion.
a) estar disponible y mantenerse como informacién documentada; 1 40D
La informacién es conocida por algunos ) i
. . . Estrategia de comunicacion y
X empleados, pero no estd comunicada ni )
b) comunicarse, entenderse y aplicarse dentro de la organizacion; aplicada en toda la organizacion. capacitacion
x No hay proceso definido para compartir Procedimiento para compartir
c) estar disponible para las partes interesadas pertinentes, segn corresponda. informacion con partes interesadas externas  informacion externa
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5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA
83%

La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles




Anexo 9 - Planificacion

6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES

n 80%
6.1.1 Generalidades
Al planificar el sistema de gestién de la calidad, la organizacién debe considerar las cuestiones referidas en|
el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades que es|
necesario abordar con el fin de:
La empresa revisa algunos indicadores y Falta organizar mejor esos procesos y
a) asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados previstos; hace reuniones para ver como va el medir mas cosas para estar seguros
sistema de calidad. de que todo funciona bien.
Se aprovechan algunas oportunidades  Falta tener un plan claro para buscar
b) aumentar los efectos deseables; para mejorar el servicio cuando se siempre nuevas formas de mejorar y
presentan. aprovechar oportunidades.
Falta planificar antes para evitar que
) ) Cuando haya problemas, se arreglan P P a
) prevenir o reducir efectos no deseados; 9 los problemas ocurran y no solo
rapido para que no vuelvan a pasar.
reaccionar cuando pasen.
Se hacen mejoras poco a poco Falta crear una cultura donde todos
d) lograr la mejora basadas en lo que dicen los clientes y|busquen mejorar siempre y tengan
en las revisiones internas. procesos claros para hacerlo.
[s]
6.1.2 La organizacién debe planificar:
9 = 63%
La empresa identifica algunos riesgos
P , 9 995Y  bocumentar y ampliar el plan de
toma acciones basicas, pero no todas las > X
a) las acciones para abordar estos riesgos y oportunidade: X N . N N acciones para cubrir todos los riesgos
acciones estan formalizadas ni cubren ° orirtoc
" y oportunidades identificados.
todas las areas.
Algunas acciones se aplican en procesos B .
| 9 Formalizar la integracién de acciones
b) La manera de: clave, pero la integraciéon no es
b ! . . . . X | pere fa fhtes en todos los procesos relevantes del
1) integrar e implementar las acciones en sus procesos del sistema de gestion de la calidad; sistematica ni estd documentada sGc
formalmente. |
Se revisan resultados de manera Establecer indicadores y procesos
2) evaluar la eficacia de estas acciones. X informal y sin indicadores claros ni formales para evaluar la eficacia de
seguimiento sistematico. las acciones.
La empresa acta segun la gravedad de o
i _ Definir criterios formales para
Las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades deben ser proporcionales al impacto los riesgos, aplicando acciones . N N R
- > °p 8 ones priorizar y dimensionar las acciones
potencial en la conformidad de los productos y los servicios proporcionales aunque sin criterios L &
segln impacto.
formales. 9 P
3
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
6.2.1 La organizacion debe establecer los objetivos de la calidad para las funciones, niveles y procesos|
pertinentes necesarios para el sistema de gestion de la calidad. 100%
Los objetivos de la calidad deben:
Los objetivos estan alineados con la Mejorar la comunicacién para que
a) ser coherentes con la politica de la calidad; politica general de calidad de la todos entiendan como se relacionan
empresa. los objetivos con la politica.
Se establecen indicadores cuantitativos Ampliar la medicién a todos los
b) ser medibles; para algunos objetivos (ej. reduccién de objetivos y definir metas claras y
defectos, satisfaccion). alcanzables.
" . Formalizar el seguimiento
. . Se consideran requisitos legales y de Hizar et segul i
c) tener en cuenta los requisitos aplicables; N o N actualizacién continua de estos
clientes en la definicién de objetivos. ,
requisitos.
” - . . N Profundizar en la vinculacion directa
d) ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el aumento de la satisfaccion del Los objetivos estan orientados a mejorar L N
o . . . - . de objetivos con la mejora continua y
cliente; la calidad y satisfaccion del cliente. " N .
experiencia del cliente.
Se realiza seguimiento periodico de Tmplementar sistemas de
e) ser objeto de seguimiento; algunos objetivos mediante reuniones y seguimiento mas sistematicos y
reportes. automatizados.
Los objetivos se comunican a areas Mejorar la comunicacién interna para
f) comunicarse clave, aunque no siempre a todo lo que todos los empleados conozcan y
personal. comprendan los objetivos.
Se revisan y actualizan 1os objetivos Establecer un calendario formal para
g) actualizarse, segun corresponda. cuando hay cambios importantes o en revisiones periodicas y ajustes de
auditorias. objetivos.
Mejorar la organizacion y
" : . e - . La empresa tiene registros basicos de accesibilidad de la documentacién
La organizacion debe mantener informacién documentada sobre los objetivos de la calidad. - .
objetivos y planes asociados. para facilitar su consulta y
actualizacion
o
6.2.2 Al planificar coémo lograr sus objetivos de la calidad, la organizacién debe determinar: 80%
La empresa define claramente las Mejorar la documentacion formal de
a) qué se va a hacer; acciones necesarias para alcanzar cada  estas acciones para facilitar su
objetivo de calidad. seguimiento.
Se identifican recursos humanos y Planifique con anticipacién todos los
b) qué recursos se requeriran; materiales basicos para cumplir los recursos necesarios, incluyendo
objetivos. tecnologia y capacitacion.
Se asignan responsables para cada Formalizar la asignacion de
c) quién sera responsable; objetivo y accion, aunque no siempre responsabilidades y comunicarla a
estd documentado. todo el personal involucrado.
Definir fechas especificas para cada
) ) ) Se establecen plazos generales para o e
d) cuando se finalizara; . o accion y hacer seguimiento puntual
cumplir los objetivos.
de los avances.
_ : Mejorar la sistematizacién en la
. . Se utilizan indicadores para medir el .
e) como se evaluaran los resultados. S o evaluacion y reporte de resultados
cumplimiento de los objetivos. . L
para facilitar la toma de decisiones.
o
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
Cuando la organizacion determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad, estos| 100%

cambios se deben llevar a cabo de manera planificada y sistematica (véase 4.4).
La organizacién debe considerar:

a) el propésito de los cambios y sus potenciales consecuencias;

La empresa analiza por qué se hacen los
cambios y piensa en posibles
consecuencias antes de hacerlo.

Mejorar la documentacion y anélisis
formal de riesgos y consecuencias
asociados a cada cambio.

b) la integridad del sistema de gestion de la calidad;

Se evaltia que los cambios no afectan
negativamente el SGC ni la satisfaccién
del cliente.

Formalizar criterios y procedimientos
para asegurar la integridad del SGC
tras los cambios.

c) la disponibilidad de recursos;

Se asignan recursos basicos para
implementar los cambios, aunque de
forma reactiva.

Planificar y asegurar con anticipacién
todos los recursos necesarios para los

cambios.-l AA

d) la asignacién o reasignacién de responsabilidades y autoridades.

Se asignan responsables para gestionar
los cambios, pero no siempre esta
documentado ni comunicado
formalmente.

Documentar y comunicar claramente
las responsabilidades y autoridades
relacionadas con cada cambio.




Anexo 10 - Soporte

OPOR p PARCIA a Q OS FALTA
7.1 RECURSOS
67%
7.1.1. Generalidades
) - Falta hacer una revision mas formal y
. La empresa tiene los recursos basicos para que el "
La organizacién debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento, - periédica para asegurarse de que siempre
" A X sistema de calidad funcione: personal, equipos, -
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad. se tengan los recursos suficientes y
instalaciones y algo de presupuesto tualivnd
La organizacion debe considerar
- Hacer un analisis mas detallado y
Saben con qué recursos cuentan (gente, equipos, X
' o documentado para saber si los recursos
a) las capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes; x espacio), pero no han hecho un anlisis formal para | A
) . ) ) : internos realmente alcanzan o si hay que
ver si son suficientes o si hay limitaciones.
mejorar algo.
Conocen a los proveedores principales y compran lo
Establecer un proceso claro para analizar,
. que falta, pero no tienen un proceso formal para N
b) qué se necesita obtener de los proveedores externos. x o b . : elegir y evaluar a los proveedores y lo
decidir qué comprar, cémo evaluarlo y cémo
) que se les compra o contrata
asegurarse de que sea de calidad.
1 2
7.1.2 Personas
100%
* Mejorar la planificacién para asegurar la cantidad y
. 5 perfiles adecuados de personal ante cambios o
La organizacién cuenta con el personal necesario para operar y perfies ade
controlar los procesos del sistema de calidad, Crecimiente. . . .
- Se asignan responsables para cada proceso y e reaizan mplementar capacitaciones més especificas y
x capacitaciones bisicas para el personal Fortalecer 1a motivacion y comunicacién sobre of
* El personal entiende la importancia de su trabajo para la calidad y la to del trab: I M Itad \
e ! impacto del trabajo en los resultados y la mejora
*Existe un organigrama y descripciones de puestos, aunque no continua
siempre estan actualizados ni comunicados formalmente “Mantener actualizados los organigramas y
La organizacién debe determinar y proporcionar las personas necesarias para implementacion eficaz de| e puestos, y comunicar claramente
su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos roles y responsabilidades..
1 [
7.1.3 Infraestructura
50%
* Falta un plan formal y documentado para
mantenimiento preventivo y correctivo de la
infraestructura.
* Necesita actualizar y modernizar equipos y
tecnologia para mantener Ia eficiencia y calidad
X La organizacion cuenta con infraestructura bsica: edificios, equipos, | *Falta registrar y monitorear el estado de la
software y algunos recursos de transporte infraestructura para asegurar su disponibilidad y buen
funcionamiento.
“Debe considerar infraestructura para nuevas
tecnologias y cambios futuros en procesos o volumen
La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para que la de trabajo.
operacion de sus procesos logre la conformidad de los productos y servicios.
0 1
7.1.4. Ambiente para la operacion de los procesos
50%
« Falta un andiisis ambiental formal y documentado de
factores (sociales, psicoldgicos y fisicos) que afectan
los procesos.
* Implementar controles para mejorar aspectos como
La organizacién mantiene un ambiente bésico adecuado: espacios  iluminacién, temperatura, ruido, estrés y ambiente
x \ ;
impios, condiciones minimas de seguridad y orden. aboral.
“Monitorear y revisar periédicamente el ambiente
para asegurar su adecuacion y tomar acciones
La organizacién debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la operacion de correctivas a tiempo
sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
0 1
7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion e
7.1.5.1 Generalidades
Falta un sistema formal para identificar
La organizacién cuenta con algunos equipos e todos los recursos necesarios segun el
) } ) x instrumentos basicos para medir y hacer seguimiento |tipo de medicién y seguimiento que se
La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la validez y| . tica " "
fiabilidad de los resultados cuando el seguimiento o la medicién se utilizan para verificar la conformidad @ caracteristicas de productos y procesos. realiza.
de los productos y servicios con los requisitos.
La organizacion debe asegurarse de que los recursos proporcionados:
Los equipos e instrumentos usados son basicos y Falta evaluar y asegurar que todos los
X adecuados para algunas actividades de medicién recursos sean apropiados para cada tipo
" P, " i " imples. medicién mien ifico.
a) son adecuados para el tipo especifico de actividades de seguimiento y medicién realizadas; simples de medicion o seguimiento especifico.
. . . Necesita implementar un plan formal de
Se hacen mantenimientos bésicos a los equipos, pero 21 i ma
x ) o mantenimiento, calibracién y verificacion
no siempre de forma planificada o documentada. e
. . periédica para todos los recursos.
b) se mantienen para asegurarse de la adecuacion continua para su propésito.
Establecer un sistema documental que
x Se conservan algunos registros, pero no de forma garantiza la trazabilidad y evidencias
La organizacién debe conservar la informacién documentada adecuada como evidencia de la sistematica ni completa. completas de la idoneidad y
adecuacion para el propésito del seguimiento y medicién de los recursos mantenimiento.
7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones
Algunos equipos se calibran y tienen identificacién |Crer un programa formal de calibracién,
Cuando la trazabilidad de las mediciones sea un requisito, o es considerada por la organizacion como) x basica, pero no hay un sistema formal ni proteccion |mejore la identificacion, proteja los
parte esencial de proporcionar confianza en la validez de los resultados de la medicion, el equipo de| h A
p . total. equipos y revise los resultados afectados.
medicion debe:
a) verificarse o calibrarse, o ambas, a intervalos especificados, o antes de su utilizacion, comparando|
con patrones de medicion trazables a patrones de medicién internacionales o nacionales; cuando noj Algunos equipos se calibran, pero no siempre con un |Crear y seguir un programa formal de
existan tales patrones, debe conservarse como informacion documentada la base utilizada para la x programa formal ni con patrones trazables oficiales. |calibracién con trazabilidad
calibracion o la verificacion;
X Algunos equipos tienen etiquetas o marcas, pero no | Etiquetar y controlar mejor el estado de
b) identificarse para determinar su estado; todos estan claramente identificados todos los equipos.
c) protegerse contra ajustes, dafio o deterioro que pudieran invalidar el estado de calibracion y los X Hay basicos, pero no siempre se evita que los Implementar medidas para evitar
posteriores resultados de la medicion controles sean manipulados o danados. manipulacién y daos.
La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medici6n previos se ha visto afectada " - -
) © p ° No hay un procedimiento formal para revisar Establecer un proceso para revisar y
de manera adversa cuando el equipo de medicién se considere no apto para su propésito previsto, y| x
debe tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario resultados anteriores tras fallas en equipos. corregir resultados afectados.
X
X
[ 9
7.1.6 Conocimientos organizativos
9 100%
La organizacion debe determinar Ios conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos y paral
lograr la conformidad de los productos y servicios. x
* Racionalidades, caracteristicas y légicas de
% armonizacién e integracion del Sistema Integrado de
“ < Gestion (Fundamentacion del SIG - Manual de Calidad).
Estos conocimientos deben mantenerse y ponerse a disposicion en la extensién necesaria.
[Cuando se tratan las necesidades y fendencias cambiantes, la organizacion debe considerar Sus|
conocimientos actuales y determinar como adquirir 0 acceder a los conocimientos adicionales necesarios| x
y a las actualizaciones requeridas.
3 0
7.2 COMPETENCIA
50%
La organizacion debe
@) determinar la competencia necesaria de las personas que realizan, bajo su control, un trabajo que|
afecta al desempefio y eficacia del sistema de gestion de la calidad: x “Manual de Funciones y Competencias
b) asegurarse de que estas personas sean competentes, basandose en la educacion, formacion ol " “Fortalecimiento del process de gestion del Talento
experiencia adecuadas; Regimen organizacional apratade mediante acuerda N.033 el 07 (AL
©) cuando sea aplicable, tomar acciones para adquirir Ia competencia necesaria y evaluar la eficacia de| v “Fundamentacion de las caracteristicas y logicas del
las acciones tomadas: x proceso de Talento Humano (seleccién, vinculacién)
d) conservar la informacion documentada apropiada, como evidencia de la competencial X
) 4 |
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
La organizacion debe asegurarse de que Ias personas pertinentes que realizan el trabajo bajo el control 100%
de la organizacion toman conciencia de:
a) la politica de la calidad; X
[b) los objetivos de Ia calidad pertinentes: X ’
= - “c de Ia politica y objetivos de calidad mediante
©) su contribuci6n a Ia eficacia del sistema de gestion de la calidad, incluyendo los beneficios de unal X reuntones, nduccion, correas v videos
mejora del desempefi
d) las implicaciones de no cumplir los requisitos del sistema de gestion de la calidad. X
4 () 145
7.4 COMUNICACION
La organizacion debe determinar Ias comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de 100%
gestion de la calidad, que incluyan
a) qué comunicar; X
b) cuando comunicar; X *Politica Institucional de Comunicaciones
- - X Plan de Comunicacion: Existe un plan informal para comunicar [Poltica nstitucional
©) 8 quién comunicar; I objetivos y resultados del SGC. * Matriz institucional de comunicaciones
d) cémo comunicar. X
©) quién comunica. X
5 [
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades 67%
El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir:
—_— — P




Anexo 11 - Operaciéon

8.0PERACION

NO APLICA

COMPLETO

PARCIAL

NINGUNO

QUE TIENE?

QUE NOS FALTA

8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL

La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos (véase 4.4) necesarios para|

88%
cumplir los requisitos para la produccion de productos y prestacion de servicios, y para
implementar las acciones determinadas en el capitulo 6, mediante:
*Modelo de operacion por procesos, ) ) )
. - - Actualizar los requisitos cuando cambien las normas o
a) la determinacion de los requisitos para los productos y servicios; X *19 caracterizaciones de procesos el mercado
del SIG
b) el establecimiento de criterios para: o . . B §
e . X Criterios definidos para procesos Mejorar la documentacién de los criterios
2) IOS P'Q(;ES_O’Sx del duct o Criterios para aceptar productos y servicios [ Asegurar que todos los entiendan igual
) la aceptacion de los productos y servicios;
c) la determinacion de los recursos necesarios para lograr la conformidad para los requisitos de| Revisar si los recursos siguen siendo suficientes de vez
L X Acuerdo que asegura los recursos para el SIG
los productos y servicios; en cuando
Reportes y orientaciones del Consejo Superior Seguimiento al
. " . lan de desarrollo Mejorar el seguimiento a las acciones correctivas
d) la implementacion del control de los procesos de acuerdo con los criterios; X Zudmas internas des’pués de aﬁdi!or\'as
Revision por la Direccion
e) la determinacion y almacenaje de la informacion documentada en la medida necesaria: Sistema para guardar documentos Melorar el control de versiones
) . " . versi
1) para confiar en que los procesos se han llevado a cabo segin lo planificado; X - Tablas de retencion documental cﬁ:,acim al personal en gestién documental
2) para demostrar la conformidad de los productos v servicios con sus requisitos.. - Sistema de Gestion Documental (SAIA)
El elemento de salida de esta planificacion debe ser adecuado para las operaciones de la X S‘:::: :Z f:e'_eo"r::‘fr:‘zla" de desarrollo Mantener la conexion entre la planeacién y lo que se
organizacion. - Modelo de pllaneacio'n institucional hace en el dia a dia
La organizacion debe controlar los cambios planificados y revisar las consecuencias de los| Procedimiento para el control de cambios . o .
] ) ! . ’ - Comité de calidad Mejorar la comunicacion de los cambios
cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso, cuando sea X 5 . N N
> - Boletines informativos Ver silas soluciones realmente funciona
necesario. - Evidencias de control de cambios
La organizacion debe asegurarse de que los procesos contratados externamente estén X Control de documentos para procesos externos (aunque ahora |Si se contratan procesos externos, poner mas controles
controlados (véase 8.4). no aplica mucho) v seguimiento
7 0 0
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS Total del Numeral
8.2.1 Comunicacion con el cliente
. N 100% 99%
La comunicacién con los clientes debe :
*Sistema de informacién que almacena la estructura
documetal del SIG
a) proporcionar la informacion relativa a los productos y servicios; X *Proceso de gestion documental
* Tablas de retencién documental
* sistema de Gestién Documental SAIA
iz " . . *Proceso de contratacion (interventoria a contraatos;
b) la atencién de las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo los cambios; X i ratadt “. v ! ’
Sistema de Petciones, Quejas, Reclamos y Sugerencias
c) obtener la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las Sistemas de peticiones, quejas, reclamos y sugerencias
; - . X *Jornadas con padres de Familia
quejas de los clientes; *Jornadas de la rectoria con estudiantes
R ! " Hacer que el cliente tenga més control
d) manipular o controlar las propiedades del cliente; X *formato de propiedad del cliente (MVS) . ; sobre mgque le per\eneyce
L o . . . . *Modelo de Planeacién Institucional
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. X oocrin A
gestion de planes de mejoramiento
5 0 0
8.2.2 Determinacion de los requisitos relativos a los productos y servicios 100%
Cuando determina los requisitos para los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes, X
la organizacion debe asegurarse de que: * Cémo funciona el trabajo por pasos
* Descripcion de 19 procesos
. . ) )
a) los requisitos para los productos y servicios se definen, incluyendo: . Por qué usamos el ,Smem de Gesm". y
A . . . . Reportes sobre qué tan contentos estan con el Sistema de
1) cualquier reqL!lsno legal y reglamentarlo apllcaple, ) X Gestion
2) aquellos considerados necesarios por la organizacion; * Pruebas de como respondemos a quejas, sugerencias y
felicitaciones
b) la organizacién puede cumplir las reclamaciones de los productos y servicios que ofrece. X
3 0 0
8.2.3 Revision de los requisitos relacionados con los productos y servicios 96%
8.2.3.1 La organizacién debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos paral X
los productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.
La organizacion debe llevar a cabo una revisién antes de comprometerse a suministrar productos y Por qué y cémo se integran y armonizan las partes del Sistema
2 ’ - ntegrado de Gestion (explicacion del SIG en el Manual de
X Integrado de Gestion (expli del SIG en el Manual d
servicios a un cliente, para incluir: )
Calidad)
a) los requisitos especificados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de X " dond o todalad s
A N istema donde se guarda toda la documentacion del Si
entrega y las posteriores a la misma;
b) los requisitos no establecidos por el cliente, pero necesarios para el uso especificado o para el X Acuerdo que reconoce los 19 procesos de la institucién y como
uso previsto, cuando sea conocido; se relacionan (Mapa de procesos)
¢) los requisitos especificados por la organizacion; X Sistema que dirige el Plan de Desarrollo para que todo esté
alineado con los objetivos estratégicos
d) los requisitos legales y reglamentarios adicionales aplicables a los productos y servicios; X Plan de Desarrollo de la institucién (pruebas de cémo se hizo,
como el PCI, POAM y el diagnéstico estratégico)
) - . . . Objeti jeren | 1d Il
e) las diferencias existentes entre los requisitos de contrato o pedido y los expresados X Jetivos que se quieren lograr para el desarrollo . »
previamente. Politica de Calidad (cémo se creé y formulo) Manual de contratacién
*C idacion del estructura dela
gestion de contratacién (profesores - servicios)
La organizacién debe asegurarse de que se resuelven las diferencias existentes entre los X en el marco del proceso de gestion
requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. administrativa
La organizacion debe confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacion, cuando el cliente M
no proporcione una declaraciéon documentada de sus requisitos.
8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacién documentada, cuando sea aplicable:
*Sistema de informacién que almacena la estructura
- d tal del SIG
a) sobre los resultados de la revision; X ocumeta delSI5.
*Proceso de gestion documental
* Tablas de retencién documental
* Sistema de Gestién Documental SAIA
*Proceso de Gestién documental
b) sobre cualquier requisito nuevo para los productos y servicios. X
8.2.4 Cambios en los requisitos paralos productos y servicios
* Procedimiento para el control de cambios ] 46
P
La organizacion debe asegurarse de que la informacién documentada pertinente sea modificada, y| “comité de calidad
- - S . *Evidencias del contol de cambios
de que las personas correspondientes sean conscientes de los requisitos modificados, cuando se X N L .
! e e Boletin informativo del control d cambios del sig donde se
cambien los requisitos para los productos y servicios especifica la idoneidad y necsidad de los cabios en la estructura
documental del SIG
11 1 0

Total del Numeral




Anexo 12 - Evaluacién De Desempeno

9 EVALUACION DEL DESEMPE
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

9.1.1 Generalidades

La organizacion debe determinar:

NO APLICA COMPLET

PARCIAL

92%

NINGUN

UE TIENE?

a) a qué es necesario hacer seguimiento y qué es necesario medir;

- Identificacion clara de procesos y
elementos clave para seguimiento y
medicion.

- Indicadores de desempefio alineados con
objetivos de calidad.

b) los métodos de seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion necesarios para
asegurar resultados validos;

Métodos establecidos: auditorias
encuestas, andlisis estadistico.
Procedimientos documentados para
analisis y evaluacion.

Uso de técnicas estadisticas para validar
resultados

¢) cuéndo se deben llevar a cabo el seguimiento y la medicion;

Calendarios y frecuencias definidas segin
proceso e indicador.

Responsables asignados.
Procedimientos para mediciones en
momentos criticos.

d) cuando se deben analizar y evaluar los resultados del seguimiento y la medicién.

Programacién de analisis periédicos.

- Uso de informes y dashboards.

- Integracion de resultados en toma de
decisiones y planes de mejora.

La organizacién debe evaluar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de
la calidad.

Evaluaciones periddicas mediante
indicadores y auditorias.

- Analisis basado en resultados.

- Informes a alta direccién para decisiones.

La organizaciéon debe mantener la informacién documentada como evidencia de los
resultados.

Sistema documental que almacena
registros.

- Control de versiones y acceso seguro.
- Evidencias disponibles para auditorias
internas y externas.

* Informe de auditoria interna de calidad

9.1.2 Satisfaccién del cliente

75%

La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del
grado en que se cumplen sus necesidades y expectativas.

Uso de encuestas de satisfaccién con
escalas de valoracion (por ejemplo, Net
Promoter Score, CSAT).

- Registro y andlisis de quejas y
reclamaciones.

- Andlisis de comentarios en redes sociales
y otros canales.

La organizacion debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y
revisar esta informacion.

Implementacién de métodos como
encuestas, andlisis de informes internos,
grupos de discusion.

- Uso de herramientas tecnoldgicas para
recopilacion y andlisis de datos.

- Procedimientos para revision periddica
de la informacién obtenida.

*Aplicacion del 100% de las encuestas
*Analisis de los datos
*Socializacion e incorporacion al modelo de
planeacién institucional

9.1.3 Andlisis y evaluacion

100%

La organizacién debe analizar y evaluar los datos y la informacién apropiados
originados por el seguimiento y la medicion.

Los resultados del andlisis deben utilizarse para evaluar:

a) la conformidad de los productos y servicios;

b) el grado de satisfaccion del cliente;

c) el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad;

d) si lo planificado se ha implementado de forma eficaz;

e) la eficacia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y oportunidades;

f) el desempefio de los proveedores externos;

La organizacién analiza y evalta datos e
informacién obtenidos del seguimiento y
medicion.

- Se utiliza técnicas estadisticas para
validar resultados.

- Se evalda conformidad de productos y
servicios, satisfaccion del cliente,
desempefio del SGC, eficacia de acciones y
proveedores.

- Resultados se emplean para mejorar el
Sistema de Gestién de Calidad.

- Informacién documentada como
evidencia.

Indicadores de calidad que miden el
porcentaje de productos conformes.

- Control de calidad en procesos y
productos.

- Reportes periédicos de conformidad.

Encuestas de satisfaccion aplicadas
regularmente.

- Andlisis de quejas y reclamos.

- Indicadores como Net Promoter Score y
tasa de fidelizacion

Evaluaciones continuas mediante
auditorias internas y externas.

- Indicadores de eficiencia y eficacia.
- Informes de desempefio a la alta
direccion.

Seguimiento al cumplimiento de planes y
objetivos.

- Revision periddica de implementacion.
- Uso de indicadores para medir avance y
resultados.

Registro y seguimiento de acciones
correctivas y preventivas.

- Evaluacion del impacto en reduccién de
riesgos.

- Informes de andlisis de riesgos y
oportunidades

Evaluaciones periédicas basadas en
calidad, entrega y cumplimiento.

- Indicadores de no conformidades.
- Registro histdrico de desempefio.

Mejorar la integracién de andlisis en la
toma de decisiones.

- Fortalecer capacitacién en técnicas
estadisticas.

- Aumentar la rapidez en la evaluacién para
acciones oportunas.
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Anexo 13 - Mejora

0 ORA p ARCIA Q Q 0S FALTA
10.1 Generalidades
100%
continua de i y ivas del cliente.
La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e - Procesos establecidos para identificar oportunidades de mejora.  |Fortalecer la anticipacion de necesidades futuras.
implementar cualquier accién necesaria para cumplir los requisitos del cliente v aumentarl X - Implementacion de acciones para mejorar productos y servicios. |- Mejorar innovacion y adaptacién continua.
pler r cualquie p P q y - Cultura organizacional enfocada en la satisfaccién del cliente.  Capacitacién constante del personal en enfoque al
la satisfaccion del cliente. - Medicién y dela mediante encuesta cliente.
quejas y retroalimentacion.
Estas deben incluir:
Identificacién de oportunidades de mejora en productos yservicios. | e necesidades
a) mejorar los productos y servicios para cumplir los requisitos, asi como tratar las| X - i6n a nuevas i y ivas del cliente.  Mejorar Ia _mmv::ién Continua en productos .
necesidades y expectativas futuras; - Implementacién de mejoras basadas en andlisis de mercado y Sw’cm P v
retroalimentacién. )
Procedimientos para la identificacion y correccién de no _ . ]
conformidades Mejorar la rapidez en la implementacién de acciones
b) corregir, prevenir o reducir los efectos indeseados; X - correctivas.
- Acciones preventivas documentadas. . )
- ! 3 - Mayor seguimiento a la eficacia de las acciones.
- Andlisis de causas raiz para evitar recurrencias.
Evaluacién continua del SGC mediante auditorias y revisiones. Incrementar la cultura de mejora continua.
c) mejorar el desempefio y la eficacia del sistema de gestion de la calidad. X - Planes de mejora continua basados en resultados. - Mejorar la comunicacién y capacitacion sobre
- Participacion activa de la alta direccion y equipos multifuncionales ~[acciones de mejora
4 0
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la] 100%
organizacion debe:
a) reaccionar ante la no conformidad y, cuando sea aplicable: Procedimientos para identificar y controlar la no conformidad. Mejorar la rapidez en la reaccion inicial.
; o - Acciones inmediatas para corregir la no conformidad. e ) ' )
1) tomar acciones para controlarla y corregirla; X ) - Capacitacién continua para manejo efectivo de no
A ’ - Gestion de las consecuencias derivadas. )
2) hacer frente a las consecuencias; - Registro documentado de la no conformidad y acciones tomadas.
Revision y andlisis detallado de la no conformidad. profundizar en anlisis de causas.
b) evaluar la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad, con X - Determinacién de causas raiz mediante técnicas como andlisis de - Mejorar deteccidn temprana de‘ 10 conformidades
el fin de que no vuelva a ocurrir ni ocurra en otra parte, mediante: causa y efecto. relacionadas
- 1dentificacion de no conformidades similares o potenciales. :
Procedimientos para andlisis Incrementar la participacion multidisciplinaria en el
1) la revision y el andlisis de la no conformidad; X - Uso de herramientas de analisis. analisis.
- Documentacién de resultados. - Mejorar la calidad de los datos para anlisis
Aplicacién de metodologias para identificar causas raiz. Capacitacién en técnicas avanzadas de andlisis
2) la determinacion de las causas de la no conformidad; X - Registro de causas identificadas. NT o
. . - Mayor seguimiento a causas recurrentes.
- Evaluacion de impacto de las causas.
. .. . . . L - Revisi6 i histéricos. Mej i [ .
3) la determinacién de si existen no conformidades similares, o que potencialmente| evision de registros histéricos ) ejorar sistemas de alerta temprana
- i X - Identificacion de patrones o tendencias. - Integrar andlisis de no conformidades en toda la
podrian ocurrir; - Evaluacion preventiva. organizacion.
Planificacion e implementacién de acciones correctivas. Mejorar tiempos de respuesta
c) implementar cualquier accién necesaria; X - Asignacion de responsabilidades. : )
i - Asegurar recursos adecuados para implementacion.
- Seguimiento y control de la ejecucién.
Fvaluacién post-implementacién. Fortalecer seguimiento continuo.
d) revisar la eficacia de cualquier accién correctiva tomada; X - Indicadores para medir eficacia. el N " C
° - Mejorar para ajustes oportunos.
- Documentacion de resultados y ajustes necesarios
" imi para revisiény i on de riesgos y Mejorar comunicacion de actualizaciones.
e) si es necesario, actualizar los riesgos y oportunidades determinados durante Ia| X oportunidades. A 4 rar participacion de todas las r |
planificacion; - Integracion con planificacion estratégica. - Asegurar participacion de todas fas areas
' i con e involucradas.
- Documentacién de cambios realizados.
Procedimientos para gestion de cambios. Mejorar gestion del cambio para minimizar
f) si es necesario, hacer cambios al sistema de gestién de la calidad. X - Evaluacién del impacto de los cambios. resistencias.
- c iony 6n sobre cambios i -D y comunicar Ios cambios.
Definicion de acciones proporcionales a la gravedad y alcance de la
Las acciones correctivas deben ser adecuadas a los efectos de las no conformidades| no conformidad. Mejorar evaluacion de la adecuacion de acciones.
X |- Planificacion detallada y recursos asignados. - Capacitacién en anélisis de riesgos y priorizacién.
encontradas. - Verificacién de que las acciones eliminan la causa y previenen P B80Sy P -
recurrencias.
10 0
— - — - - 100%
10.2.2 La organizacion debe conservar informacion documentada, como evidencia de:
Registro detallado y clasificacion de no conformidades. Mejorar sistematizacién y analisis.
a) la naturaleza de las no conformidades y cualquier accién posterior tomada; X - Documentacién de causas y acciones tomadas. - Fortalecer capacitacion para identificacion y registro
- imi y cierre de acciones correctivas. ol
., Mejorar seguimiento post-accién para asegurar
Evaluacion documentada de la eficacia de acciones correctivas. ctortividad.
b) los resultados de cualquier accién correctiva. X - Evidencias de correccion y prevencion. N o X
) ) - Incrementar comunicacién de resultados a areas
- Retroalimentacion para mejora continua del sistema de gestién )
involucradas.
2 0
100%
10.3 MEJORA CONTINUA Fortalecer la cultura de mejora continua en todos los
La organizacion debe mejorar continuamente la idoneidad, adecuacion y eficacia del X Procesos establecidos para la mejora continua del SGC. niveles.
sistema de gestién de la calidad. - Uso de resultados de andlisis, evaluacion y revisién por la direccién. - Mejorar la comunicacién y participacién del
La organizacion debe considerar los resultados del analisis y la evaluacion, y las salidas| - Implementacién de acciones basadas en oportunidades ) pers_nna\_.’ )
de la revisién por la direccién, para determinar si hay necesidades u oportunidades que| X identificadas. - Incrementar [a sistematizacion de las acciones de
deben tratarse como parte de la mejora continua. - Seguimiento y medicion de la eficacia de las mejoras. mejora.
|deben tratarse como parte de la mejora continua.
2 0
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