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DESCRIPTORES O PALABRAS CLAVES EN ESPANOL E INGLES
(Usar 6 descriptores o palabras claves)

ESPANOL INGLES
1, Quality
2 Sistema 2, System
3 Gestién 3, Management
4 Vehiculos 4, Vehicles
5 Cargue 5, Load
6 Descargue 6, Download

RESUMEN DEL CONTENIDO EN ESPANOL E INGLES

(Maximo 250 palabras — 1530 caracteres, aplica para resumen en espafiol):

Resumen. El siguiente trabajo se enfoca en el disefio de gestion de calidad del area
operativa para la Empresa Trabajo Logistico SAS, bajo la norma ISO 9001: 2015, se
pretende con este disefio fortalecer sus procesos, gracias al principio de la mejora
continua se desea aumentar la calidad del servicio ofrecido en cargue y descargue de
vehiculos a todos los clientes de la organizacion, se desarrolla mediante tres objetivos.
El primer objetivo analiza la situacion actual del area operativa.

El segundo objetivo determina los procesos de la empresa y procedimientos del area
operativa.

El tercer objetivo disefa el sistema de seguimiento y control planteado mediante
indicadores de gestion.

Abstract. The following work focuses on the design of quality management of the
operational area for the Empresa Trabajo Logistico SAS, under the ISO 9001: 2015
standard, it is intended with this design to strengthen its processes, thanks to the
principle of continuous improvement it is desired to increase the quality of service offered
in loading and unloading of vehicles to all customers of the organization, is developed
through three objectives.

The first objective analyzes the current situation in the operational area.

The second objective determines the company's processes and procedures in the
operational area.

The third objective designs the monitoring and control system proposed by management
indicators.
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INTRODUCCION

El siguiente trabajo se enfoca en el disefio de gestion de calidad del area operativa
para la Empresa Trabajo Logistico SAS, bajo la norma ISO 9001: 2015, se pretende
con este disefio fortalecer sus procesos, gracias al principio de la mejora continua
se desea aumentar la calidad del servicio ofrecido en cargue y descargue de
vehiculos a todos los clientes de la organizacion, se desarrolla mediante tres

objetivos.

El primer objetivo analiza la situacion actual del &rea operativa, ejecutando
herramientas que ayudan a diagnosticar su situacion actual como lista de chequeo,
espina de pescado, matriz despliegue de calidad QFD y matriz FODA, estas
herramientas permiten recolectar informacion esencial sobre los puntos que se
deben mejorar y poder definir los procesos adecuados que permitan influir en la

satisfaccion de los clientes.

El segundo objetivo determina los procesos de la empresa y procedimientos del
area operativa adecuados los cuales deben mejorar en el area operativa, esto se
hace con base al diagnéstico desarrollado en el primer objetivo, los formatos
creados son pensados en mejorar la calidad del area operativa satisfaciendo las
necesidades de los clientes por ello son simples y de facil comprension, pero
ejecutados con la informacion relevante para las personas interesadas, para poder
desarrollar este objetivo se realizaron mapas de procesos, caracterizacion del
proceso operativo, y descripcion del procedimiento de carga y descarga con su
respectivo diagrama de flujo, los respectivos formatos que se generen se realizaran

con instructivos comprensibles que facilitan su ejecucion.
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El tercer objetivo disefia el sistema de seguimiento y control planteado mediante
indicadores de gestion, estos permiten medir el desempefio del area operativa
después de implementar el sistema de gestion de calidad y determinar si cumple
con los objetivos planteados, esto se hace con la finalidad de entender y orientar el
fortalecimiento y mejora continua de esta area, mediante los indicadores de gestion
se pueden replantar los procesos y procedimientos que se desarrollan y generar
nuevas estrategias que puedan contribuir a encaminar el cumplimiento de las metas

propuestas.

La empresa Trabajo Logistico SAS mediante este disefio de gestion de Calidad
pretende convertirse en una empresa mas rentable y solida que logre satisfacer y
fidelizar a sus clientes, suministrando servicios de calidad, potencializando el capital
humano, mejorando el desempefio del area operativa y en general el de toda la
organizacion, convirtiéndose en una empresa competitiva y atractiva para los
clientes potenciales que ofrece el mercado y no desaparecer en estos tiempos de

crisis e incertidumbre que ha dejado la pandemia covid 19.
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1. TITULO

Disefio del sistema de gestion de calidad del area operativa para la empresa

Trabajo Logistico Sas, bajo la norma Iso 9001: 2015

2. AREA, LINEA Y TEMA
Area: Conocimiento, Gestién y Organizaciones.
Linea: Gestion en Procesos de Calidad

Tema: Sistema Gestion de Calidad
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3. PROBLEMA DE INVESTIGACION

3.1PLATEAMIENTO DEL PROBLEMA

La pandemia generada por el Covid- 19 ha generado suspension parcial o total en
varios sectores econdmicos derivando directamente una crisis econdmica mundial.
en donde la mayoria de las empresas gran mayoria de las empresas del mundo han
registrado significativas perdidas de sus ingresos, generando dificultad para
continuar desarrollando sus actividades, esta dinamica es pura “causa - efecto”;

ahora si el sentido de oportunidad se transforma de importante en urgente.

Esta pandemia impacto con diferente intensidad a las empresas, todo depende de
cOmo estuvieran preparadas para asimilar el golpe. La empresa Trabajo Logistico
SAS la cual presta el servicio de cargue y descargue de vehiculos en la sabana
occidente no fue la excepcion y esta contingencia termino por arrebatar al 40 % de
los clientes; debido a que la empresa no estaba suficientemente preparada para

asimilar una situacién como esta.

Debido a esta situacién por la cual estd pasando la empresa, se realizé un estudio
de mercado el cual arrojo como resultados principales que el 50% de las empresas
encuestadas del sector necesitan una cuadrilla para cargue y descargue de
vehiculos de carga, también se encontré6 que la competencia directa de esta

empresa esta en un nivel de competitividad mas alto.

Trabajo Logistico SAS es una empresa dedicada al cargue y descargue de
vehiculos en la sabana de occidente y antes de la pandemia generaba empleo a 12
familias las cuales han dejado de percibir ingresos, sus proveedores también se
vieron afectado ya que también dejaron de recibir ingresos por el aprovisionamiento
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de insumos necesarios para hacer funcionar la operacion diaria, pero esta empresa
basada en el principio de mejora continua desea implementar condiciones que
generen calidad y que les permita resaltarse frente a sus competidores en el
mercado y por ende le puedan brindar a sus clientes la confianza y segura a la hora
de adquirir un servicio de una empresa solida que enfoca sus esfuerzos en vender
servicios de cargue y descargue de vehiculos con todos los estandares de calidad,

que permita satisfacer las expectativas y necesidades del cliente.

Como respuesta al estudio de mercado se optd por fortalecer los procesos de la
empresa mediante el disefio de un sistema de gestién de calidad para el area
operativa donde se pretende que la empresa sea mas competitiva y pueda prestar

un servicio de mejor calidad y por ende adquiera nuevos clientes.

3.2FORMULACION DEL PROBLEMA

El disefio de un sistema de gestion de calidad se ha fundamentado para las
empresas en una herramienta tactica y estratégica la cual genera reconocimiento
en sus procesos los cuales estan en una mejora continua y atraen mayores clientes,
por ende, se incursiona este proyecto a la implementacion de un sistema de gestion

de calidad para el area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS.

» ¢Como Disefiar un sistema de gestiéon de calidad conforme a la norma
internacional ISO 9001:2015 para el fortalecimiento del area operativa de la

empresa Trabajo Logistico SAS?
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3.3SISTEMATIZACION DEL PROBLEMA

» ¢Cuadl es la situacion actual del area operativa de Trabajo Logistico SAS,

frente al sistema de Gestién de Calidad?

» ¢Se establecidos definidos los procesos y procedimientos con énfasis en

gestion de calidad en el area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS?

» ¢Qué caracteristicas posee el sistema de control del sistema de gestion de
calidad del area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS?
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4 OBJETIVOS

41 OBJETIVO GENERAL

» Disefar un sistema de gestion de calidad conforme a la norma internacional
ISO 9001:2015 para el fortalecimiento del &rea operativa de la empresa
Trabajo Logistico S.A.S.

4.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

Analizar la situacién actual del sistema de gestién de calidad del area
operativa, de la empresa Trabajo Logistico SAS, mediante el diagnostico

interno y externo para identificar necesidades.

Determinar los procesos y procedimientos del sistema de gestion de calidad
para el area operativa de la Empresa Trabajo Logistico SAS, mediante la

caracterizacion de procesos para la mejora continua.
Disefiar el sistema de seguimiento y control de la gestion de calidad del area

operativa en la empresa Trabajo Logistico SAS, por medio de indicadores de
gestion, para el fortalecimiento del area.
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5 JUSTIFICACION

Distinguir a una empresa de las demas es un reto, cada dia el nivel de competencia
es mayor y el mercado es mas imperceptible por ello es necesario buscar
mecanismos o0 herramientas que permitan hacer la diferencia, generar un valor

agregado para que la empresa resalte ante las demas.

La empresa quiere contribuir socialmente con un empleo digno para todos sus
colaboradores y con su salario puedan solventar las necesidades basicas
mejorando su calidad de vida, con un ambiente laboral sano para todas las
jerarquias de la organizacién. la empresa también busca que al presentar el
portafolio de servicios sus futuros clientes sientan que tienen un respaldo para
desarrollar sus procesos con altos estdndares de calidad y puedan entregar la
manipulacion de sus productos con plena confianza y tranquilidad, por lo anterior
es necesario disefiar un Sistema de Gestion de Calidad conforme a la norma ISO
9001:2015 , logrando con esto afianzar a la empresa como un ente que esta a la
vanguardia para ofrecer la maxima calidad en la prestacion de sus servicios
mediante el cumplimiento de las politicas de calidad que permitan el mejoramiento,

rendimiento y productividad de las empresas usuarias.

El disefio de un sistema de gestién de calidad en la zona operativa acorde a un
estandar mundial es de fundamental trascendencia para la compafiia, con este plan
de normalizacion se define evidentemente una composicién eficaz y competitiva en
sus procesos, fomentando la optimizacién continua en un sistema de calidad
estimulando la eficiencia de la organizacién, producido de forma directa en la
satisfaccion del comprador el cual obtendra un mas grande control en su inventario,
disminuyendo perdidas de producto generadas por la inadecuada manipulacion en
la mercancia que se maneja en el cargue y descargue de los vehiculos y el

cumplimiento de los objetivos organizacionales.
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A partir de la perspectiva externa, la utilizacion de un sistema de gestion de calidad
representara una enorme virtud competitiva en relacion con las otras organizaciones
del sector debido a que existen pocas empresas del sector que se han certificado
en un SGC norma Iso 9001:2015, motivo por el cual se espera que Trabajo Logistico

Sas obtenga un mayor reconocimiento entre los clientes y posibles clientes.

La implementacion del sistema de gestion de calidad con la norma Iso 9001: 2015
trae consigo innumerables beneficios para la organizacion, entre ellos el mas
importante es la generacién de calidad en la prestacién de servicio de cargue y
descargue de vehiculos, mediante la estandarizacion y documentacion del proceso
de gestion operacional y de los procedimientos de este, evaluando constantemente
el rendimiento mediante los indicadores de gestion planteados para generar
seguimiento y control del area operativa. Por ende, este proyecto se fundamenta en
la representacion de valor agregado respecto a la calidad para la empresa

generando mayor interactividad entre empresa-cliente.

Lo que pretende este proyecto es implementar el SGC al area operativa de la
empresa, con la finalidad de que esta genere la estandarizacién de los procesos y
procedimientos que se ejecutan dentro del area operativa de la organizacion. De
esta forma la empresa obtendra bases sélidas para conectarse con el cliente y

ofrecerle la mejor calidad en la prestacion del servicio.
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6 MARCO DE REFERENCIA

6.1 MARCO TEORICO

6.1.1 Disefo de un Sistema de Gestion
Un sistema de gestion se puede precisar como “una estructura probada para la
gestion y mejora continua de las politicas, los procedimientos y procesos de la

empresa.” (Wordpress., 2021).

La elaboracion de un sistema de gestion cuenta con fases incorporadas en un
proceso duradero, que permite trabajar ordenadamente una idea hasta conseguir
progresos y su continuidad. Se disponen cuatro etapas en este desarrollo, que
hacen de este método, un proceso circular, pues en la medida que el ciclo se repita,

se alcanzara a lograr un progreso en cada ciclo. Las cuatro fases son:

- Generacién de ideas: El propdsito de la generacion de ideas es trabajar en
el pensamiento que regira las primeras fases del proceso de origen que se
alcanza con el sistema de gestion planteado. Existen varias técnicas para
obtener la idea.

- Planificacion: en esta etapa se manejara la estructura organizacional que se
solicita, el personal que se establece, el tipo de tecnologia que se requiere,
el tipo de recursos que se manejan y los controles que se usan en todo el
desarrollo.

- Implementacién: en este nivel se toman las decisiones y las funciones para
lograr los objetivos propuestos. Estas resoluciones y labores que se toman
para llevar adelante un propdsito y que se mantienen en los mecanismos o
instrumentos administrativos.

- Control: Se identifican las fallas, diferencias o errores, en relacion con un
disefio inicial, Por tanto, el control debe estar coherente con los objetivos
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originalmente determinados, teniendo en cuenta que este trabajo solo llegara

a la fase de planeacion.

6.1.2 Gestion Operativa

Se comprende la gestion operativa como el desarrollo de recursos y capacidades
para lograr resultados precisos, obteniendo objetivos apropiados, y la capacidad de
adquirir recursos y lograr formar sistemas, procedimientos y formar personal acorde

con lo que se pretende obtener. (Chase., 2006).
La gestion operativa eficaz se determina por:

- ldentificar los objetivos operativos prioritarios
- Fijar correctamente las responsabilidades
- ldentificar los indicadores y metas operativas mas apropiadas

- Ejecutar la supervision visual de los indicadores de los objetivos prioritarios

“La primordial labor de todo directivo, de cualquier nivel jerarquico, se refiere a
trabajar cada dia en los objetivos que representen mayor prioridad en la empresa
ajustando sus esfuerzos en la anulacién de los cuellos de botella que estan en los

procesos de los que depende la obtencién de los objetivos”. (Merli., 1997).

6.1.3 Concepto Gestion de la Calidad

La gestidon de la calidad es un método que persigue el mantenimiento y la mejora
continua de todos los cargos de la organizacion con el propésito de cumplir las
insuficiencias y expectativas de los usuarios. Este concepto a menudo corresponde
al término inglés total quality management (TQM) usado considerablemente en la
literatura. La hipétesis de la gestion de la calidad ha sido explicada a partir de tres
areas primordiales: las aportaciones de los lideres de la calidad (Deming, 1982;
Juran, 1988), los modelos de calidad (Premio europeo de calidad, Premio Malcolm

Baldrige, Premio Deming) y los estudios de medida (Saraph., 1989).
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Estos fundadores exponen semejanzas comunes para explicar una cultura de la
calidad, como entre otros, el liderazgo, la formacién, la participacion de los
colaboradores, la gestién de procesos, la planificacion y las medidas de la calidad
para la mejora continua. Estas doctrinas han ejercido y ejercen una notable
importancia sobre estudios posteriores, de modo que la literatura sobre gestion de
la calidad se ha ido aumentando a partir de las mismas asemejando diferentes
dimensiones para certificar su éxito: enfoque fundamentado en el cliente,
compromiso de la direccion, planificacion de la calidad, direccion fundamentada en
hechos, gestion de personas, educacion, gestion de procesos, y colaboracion con

los proveedores.
e Control de Calidad del Operario

Se genera a finales del siglo XIX cuando se originan las investigaciones del método
cientifico en la produccion asentado en la observacion, medicion y experimentacion
sistemética. En un inicio estas acciones fueron llevadas a cabo por los ingenieros
mecanicos y se orientaban a la mejora del sistema productivo. Entre los principales
estudios practicos que se presentan se destacan los de Mattew Boulton y James
Watt Jr. (Hijo del inventor de la maquina de vapor), los cuales ejecutaron
investigaciones sobre nuevas formas de organizacion en su fusion del Soho en

Londres.

Frederick Taylor, se bautiza en el Padre de la Administracion Cientifica, al concluir
un nuevo juicio en la produccion, descomponer el trabajo en tareas individuales,
apartando las tareas de inspeccioén de las de produccion, y la labor de planificacién
de ejecucion. En 1912 T.C. Fry publicé Probability and its Engineering Uses, donde
se muestra por primera vez el uso de procesos estadisticos para la vigilancia de la

calidad en los productos generados. (Arias, 2012, Pag. 16)
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e Control de Calidad del Capataz

Consecutivamente en el periodo de la Primera Guerra Mundial, surgio la
Intervencion de Calidad del Capataz o Supervisor, que radicaba en la supervision
de las acciones realizadas en la planta, con el proposito de efectuar con la
produccion proyectada dentro de los vencimientos establecidos y con las

particularidades basicas del producto.

La primera asociacion profesional encaminada a la Administracion Cientifica se
fundo6 en 1915 (Ao de la muerte de Taylor) con la denominacion de Taylor Society.
Para finales de la segunda década de este siglo, las ideas de Taylor y sus
admiradores, conocidos con el nombre de Scientific Management fueron
generosamente famosas y debatidas en todo el mundo industrial. En los afios 20, la
Western Electric Company crea un departamento de investigacion independiente
para ayudar a las compafiias operativas de la Bell Telephone. De este departamento
surgen los precursores del aseguramiento de la calidad; Walter A. Shewart, Harold
Dodge, y George Edward. (Arias, 2012, Pag. 17)

e Control de Calidad Moderno

El Ingeniero, Walter A. Shewart, crea en 1924 el Ciclo PHVA y las Graficas o fichas
de Control, las cuales se conocen a mediados de la Segunda Guerra Mundial, con

la formacion de la produccién en cadena

Durante la Segunda Guerra Mundial, los militares estadounidenses empiezan a
emplear procedimientos estadisticos de muestreo, y constituir requisitos 0 normas

precisas para sus proveedores para lo cual forman las tablas de muestreo

En 1946, se crea también el JUSE, Union de Cientificos e Ingenieros Japoneses la
cual se consagra a desarrollar y transmitir las ideas del Control de Calidad en todo
el pais.

En 1947 comienza a tomar fuerza el pensamiento de la calidad en occidente,
cuando un equipo de empleados de Johns- Manville finalizan de rodar y editar un

video llamado " Control de Calidad Moderno " con el propésito de comenzar los
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aspectos basicos del Control de Calidad en su organizacion entre los colaboradores
e indirectamente a la gerencia, se expuso cuadros de control, histogramas, limites

para graficos de barras y cuadros R, asi como muestreo.

En 1951, y como consecuencia de esta visita, los japoneses fundan el Premio
Deming de la calidad para motivar a las empresas a la mejora continuo (Kaizen).
(Arias, 2012, Pag. 18)

6.1.4 Gestion Total de la Calidad

En 1954 el JUSE invita a Joseph M. Juran para ejecutar conferencias y charlas
respecto del Rol de la Gerencia en el desarrollo de las acciones de Control de
Calidad. Este encuentro resalta el salto de Japdn en los primeros pasos hacia la
Calidad Total, se afianzan aspectos como la ilustracion de las politicas de calidad y

la planificacion de la calidad.

Ishikawa proclama un libro que destaca la importancia de la Administracion y las
Politicas Operacionales, base de lo que se domina hoy como "Control de Calidad
en Toda la Compaifiia". Al mismo tiempo Ishikawa divulga la difusion en el Japon de
los Circulos de Calidad.

En los afios sesenta Shigueo Shingo despliega Poka Yoke y los sistemas de
inspeccion en la fuente y para 1977 proyecta formalmente el Cero Control de
Calidad como una tactica para obtener el "Cero Defecto", ZD. En 1972, Yoji Akao y
los trabajadores desarrollan el DFC, Despliegue de la actividad de calidad, en el
astillero de la Mitsubishi en Kobe, penetrando y centrando los conocimientos del
Hoshin Kanri. En 1970 Estados Unidos padece la importacion masiva de

mercancias japonesas de mejor calidad y mucho mas econémicos.

En los afios 80 Japdn se transforma en la primera potencia econémica del planeta.
En 1982, el Instituto Americano de Proveedores muestra al Dr. Genichi Taguchi y
sus metodos al Mercado Norteamericano, publicando a todo el Mundo la Funcién
Taguchi de Pérdida. En 1986, Bill Smith cientifico e ingeniero de Motorola, implanta

el concepto de Seis Sigmas para generalizar la forma en que los defectos son
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descubiertos. En 1987 la Organizacion Internacional para la Normalizacién ISO
publica la primera version de la Norma ISO 9000. En 1987 se crea el Premio
Nacional a la Calidad de Estados Unidos de América nombrado “Malcolm Baldrige”
(Arias, 2012, Pag.18)

6.1.5 ¢QUE SON LAS NORMAS ISO?

Las normas ISO son un instrumento de condiciones que se utilizan en instituciones
para avalar que los productos y/o servicios proporcionados por dichas
organizaciones concluyen con los requerimientos de calidad del cliente y con los
objetivos previstos. Hasta el momento ISO (International Organization for
Standardization), ha divulgado cerca de 20.000 normas internacionales segun

logramos conocer en la pagina web de este organismo internacional.

¢ PARA QUE SIRVEN LAS NORMAS ISO?
Las normas ISO son un instrumento de gran beneficio para la mejora de la calidad
de las empresas y ayudan como acreditacion del desempefio de los objetivos de

calidad de nuestros productos y servicios.

Los Standards ISO en la actualidad plasman la aplicacion de establecer los criterios
que conceden implantar unas normas a nivel internacional que nos apoyen
adquiriendo la calidad y que ademas nos secunden como garantia para obtener la

satisfaccion de los mercados.

Los nutridos privilegios de certificarse en Estandares Internacionales podemos

resumirlos en:

Reducir sus costes: optimizando procesos y perfeccionando su productividad.
Satisfaccion del cliente: mejorando la calidad de los productos y/o servicios
certificando el cumpliendo de los requerimientos de los usuarios.
Acceso anuevos mercados: Completando los requisitos del comercio
internacional y de grandes organizaciones.
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Mejore sucuota de Mercado: Los certificados I1SO suponen una ventaja
competitiva.
Historia y Evolucion I1ISO 9001

La Organizacion Internacional de Estandarizacién (ISO: International Organization
for Standardization) florecié ante la insuficiencia de obtener normas que tuviesen
una representacion mundial. La gestion de calidad ha sido una preocupacion
frecuente para los miembros de ISO. A principios de la década de los 80, esta
preocupacion se realizé en investigaciones y trabajos de los integrantes de los
diferentes comités, lo que en 1987 trajo como resultado la divulgacion del primer
paquete normativo 1ISO 9000.

e [SO 9001:1987 (primera edicion)

En 1987 se anunciaron tres normas bajo el pensamiento de aseguramiento de la

calidad:

= |SO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo,
disefio, servicio, produccién e instalacion.

= |SO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion,
servicio e instalacion.

= ]SO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en investigaciones y
pruebas. (Carro, 2008, pag. 35)

= ]SO 9001:1994 (primera revision menor)

En el afio 1994 se examinaron y actualizaron las tres normas originales.

ISO 9001:2000 En el afio 2000 surgié una norma ISO 9001 la cual Anexd

cambios en la efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

ISO 9001:2008 Se publicod en el afio 2008, Se examinaba hacer mas sencilla su

implementacion, pero no trae cambios significativos.

= |SO 9001:2015 Procura mantener la aplicabilidad de la norma en todo tipo

de organizacién y estimular la alineacién con otras normas de sistemas de
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gestion creadas por ISO. Esta verificacion se puso en marcha para adaptar

la norma a la realidad actual de las Empresas. (Carro, 2008, pag. 337)

6.1.6 1SO 9001:2015

La gestion de la calidad no es un mecanismo rigido, es por esto por lo que precisa
de una constante renovacion y asi satisfacer las nuevas insuficiencias de las
empresas y sus clientes. En términos universales, la version 2015 de la norma
puntualiza algunas cuestiones sobre la Gestion de Calidad y extiende otras que lo

solicitaban.
Estructura de Alto Nivel y Relacién con Ciclo PHVA

En el futuro toda norma de sistemas de gestion deberia ser l6gico y compatible,
mediante una similar estructura (estructura de alto nivel: HSL) ademas de tener, en
la manera que sea viable, un texto semejante y criterios frecuentes respecto a

términos y definiciones utilizadas.

En la version 2015 de la norma ISO 9001 se determina una estructura de alto nivel,
organizando las variadas formas de sistemas de gestion y certificando que todos los
sistemas sean concurrentes estableciendo una unidad en cuanto a vocabulario y

requisitos.

Esta estructura simboliza un indice esencial que tienen que compartir cualquier
norma de sistema de gestidn. Esta establecida por 10 capitulos; los primeros tres
hablan de generalidades (en donde se puede utilizar, que normas se pueden
obtener como referente y los términos y definiciones convenientes para explicar
adecuadamente), a partir del capitulo 4 hasta el 10 se hallan los elementos que un

sistema de gestion de calidad debe realizar.

e Capitulo 1 - Objeto y campo de aplicacién: El alcance es determinado para
cada disciplina, con algun texto semejante. Precisa los logros esperados en la
norma del sistema de gestion de Calidad.

e Capitulo 2 - Referencias normativas: Cada disciplina comprendera la regla

especifica adaptable.
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Capitulo 3 - Términos y definiciones: Contiene los términos y definiciones
primordiales més las adecuadas de cada disciplina. Estos conceptos forman una
parte integral del texto comun para las politicas del sistema de gestion.
Capitulo 4 - Contexto de la organizacién: La empresa establecera las
demandas que desea solucionar, iniciando de las preguntas ¢en dénde
estamos? y ¢para donde vamos?, proyectara cuales son los impactos que
genera y conseguira los resultados esperados.

Capitulo 5 - Liderazgo: Este punto contribuye con protagonismo a la alta
gerencia que a partir de este momento debera tener mayor nivel de intervencion
en el sistema de gestidén de calidad. Se crean los principios del compromiso de
la alta gerencia con el sistema de gestidn de la calidad, y los requerimientos para
hacer seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea con la
situacion de la organizaciéon y que sera el parametro para precisar los objetivos.
Capitulo 6 - Planificacion: La planificacién planteara qué se va a hacer, qué
recursos se demandaran, quién sera encargado, cuando se finalizara y como se
valoraran los resultados.

Capitulo 7 - Apoyo: Habla de atributos como recursos, competencia,
conciencia, comunicacién o informacion documentada, que forman el soporte
necesario para plasmar las metas de la organizacion.

Capitulo 8 - Operacién: Es el lugar en el que la empresa planifica y controla
Sus procesos internos y externos, las reformas que se obtengan y las
consecuencias no esperadas de los mismos.

Capitulo 9 - Evaluacién del desempefio: Habla de seguimiento, control
medicion, andlisis y valoracion, auditoria interna y revision por la alta gerencia.
Capitulo 10 - Mejora: Plantea las no conformidades, acciones de mejora
continua. Invitan a desarrollar y que el sistema sea un verdadero progreso. Es el
momento de enfrentar no conformidades y generar acciones correctivas.
(Burckhardt., 2016).

Principios de la Calidad
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La version 2015 de la norma contiene siete principios, a discrepancia de la
version 2008 donde se excluye el principio del enfoque de sistemas para la
gestion y se globalizan ain mas los principios de calidad y la Mejora, la toma de
decisiones y gestion de las relaciones.

Los siete principios de la gestion de la calidad en los que se basa el conjunto de
normas 1SO 9000 desde su publicacion de la ISO 9001:2015 comprenden:

1. Enfoque al cliente: la gestion de la calidad esta concentrada en realizar los
requisitos del cliente y en esforzarse en exceder sus expectativas.

2. Liderazgo: los lideres de las empresas instituyen la unidad de propdsito y la
direccion, y establecen escenarios necesarios para que las demas personas y
gue estas se involucren en la obtencion de los objetivos de la calidad de la
empresa.

3. Compromiso de las personas: Es muy importante para la empresa que
todas las personas que la forman sean competentes y estén facultadas e
implicadas en generar valor.

4. Enfoque a procesos: Gestionar las actividades como procesos relacionados
gue ajustan un sistema coherente genera que se logren resultados semejantes
y predecibles de una forma mas eficaz y eficiente.

5. Mejora: Para que una empresa pueda alcanzar el éxito se debe colocar
especial atencion y concentrar sus esfuerzos en la mejora continua de la
organizacion.

6. Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman
basadas en el estudio y valoracion de datos e informacion tienen una mayor
posibilidad de generar resultados anhelados y esperados.

7. Gestién de las relaciones: Con las partes interesadas, como por ejemplo
con los proveedores, aporta a la obtencion del éxito sostenido de la empresa.
(Pérez., 2016).
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6.2 MARCO CONCEPTUAL

» Sistema: Es un grupo de recursos reciprocamente involucrados o que

interacttan entre si (Iso, 2006, p.8)
Para definir sistema, hay otros autores que defienden otras concepciones.

Segun (Feigenbaum. A, 1997, p.100) un Sistema es un vinculo laboral mediante
ocupaciones humanas o de maquinas que interactian entre si con el propésito de

conseguir un objetivo.

La aplicacion de este concepto en este proyecto es que se va a implementar un
Sistema por ende se debe conocer el concepto.

» Sistema de gestion de la calidad: Es la forma tactica mediante la cual una
organizacion implementa la administracion empresarial en todo lo referente a la
produccién de un bien o de un servicio, y los procesos mediante el cual se
produce. (Gonzalez Ortiz. C., Arciniegas Ortiz, J. A., 2016, p. 11)

Para conceptualizar sistema de gestion calidad, hay otros autores que defienden

otras concepciones.

Un sistema de gestién de Calidad es la manera de laborar, mediante la cual una
organizacion garantiza la complacencia de las necesidades de sus consumidores.
Para lograr esto la empresa debe planificar, conservar y optimizar siempre el

funcionamiento de sus procesos. (Yafiez., 2008).

El sistema de Gestion de Calidad debe estar encaminado en la organizacion
procesos, procedimientos, instrucciones de trabajo, mediciones y controles de las

actividades de la organizacion (Monzén et al., 2004).

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da porque el proyecto se
fundamenta en el desarrollo es un sistema de gestion de calidad para el area

operativa de Trabajo Logistico Sas.
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» Norma Iso 9001: Es aquella norma que define las obligaciones que deberia
consumar un sistema de gestion de calidad, este se utiliza internamente por las
organizaciones con la finalidad de certificarse o con objetivos contractuales, esto
depende del propdsito con que la organizacion la implemente. (Ortiz Gonzales,
0. C, 2020, p. 33)

Para conceptualizar sistema de gestion calidad, hay otra definicion.

la 1ISO 9001 es una norma que fue constituidas por la Organizacion Internacional
para la Estandarizacion, con el proposito de determinar normar o reglas necesarias

para la implementacion de un SGC. (Iso., 2015).

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da mediante el desarrollo del SGC

mediante la norma Iso 9001; 2015.

» Gestion de calidad: Es un conjunto de técnicas utilizadas de manera precisa,
aleatoria y oportuno para los distintos talantes del proceso administrativo,
mediante la gestion de la calidad (witchwer., 1995).

Para conceptualizar calidad, hay otros autores que defienden otras concepciones

por parte de otros autores.

La gestion de calidad es un aforo de herramientas y acciones que plantean como
propésito de impedir los posibles fallas o desvios en el proceso de produccion que
genera productos o servicios. (Camison, C., Gonzéalez Cruz, T., Cruz, S, 2006, p.
92) y segun (Grigshy, 1997, p.162-163) la define como una opcién transcendental
que deberia ensefiar a los administradores a como conducir un negocio. con la
intencién de adquirir preeminencias competitivas en consecuencia a la satisfaccion

de los requerimientos de los clientes.

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da porque en este proyecto se
planted herramientas para que la empresa gestione mejor la calidad del servicio que

presta.
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» Calidad: La calidad expresa un valor agregado al cliente, esto indica que hay
gue ofrecer al cliente unas condiciones de usabilidad del producto o servicio que

sean superiores a las que el comprador percibe recibir. (Iso., 2015).
Para conceptualizar calidad, hay otros autores que definen otras concepciones.

Taguchi. (2012) “Un producto o servicio de calidad es reduce la ineficiencia en la
organizacion y la sociedad”. Determinando el termino de calidad més enfocado a
los procesos que hacia los servicios o productos. Segun David Garvin. (1988) “Un
producto de calidad simplemente es ese que sacia las perspectivas del comprador

al minimo coste posible”.

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da por el objetivo de la
implementacion del sistema de gestion de calidad, es que la calidad del area
operativa de la empresa mejore y por ende la complacencia del cliente se maximice

mediante la calidad del servicio.

» Aseguramiento de la calidad: Es el proceso de manufactura el cual demanda
de servicios que soporte la calidad, el cual depende de procesos coordinados de
las diferentes areas de la empresa, para ajustar las caracteristicas de un
producto a la usabilidad que el consumidor le va a dar. (Gonzalez Ortiz. C.,
Arciniegas Ortiz, J. A., 2016, p. 4)

Para conceptualizar aseguramiento de calidad, hay otros autores que definen otras
concepciones. El aseguramiento de la calidad segun (1SO., 1998) es el conjunto de
actividades planeadas y sistematizadas requirentes para generar confianza
pertinente sobre un producto o servicio que permitan satisfacer los requisitos
referentes a calidad y segun Decanini. (1997), “el aseguramiento de la calidad es el
conjunto de acciones sistematizadas que lleva a cabo una organizacion, con el
propésito principal de establecer confianza sobre un producto o servicio mediante

el cumplimiento de los requerimientos de la calidad.

44



La aplicacion de este concepto en el proyecto se da porque en el proyecto se
actividades con el objetivo de que el area operativa de la empresa cumpla con los

requerimientos de calidad que se establecieron.

» Control de calidad: Son técnicas o herramientas operacionales y acciones que
definen la calidad de un bien o de un servicio con el fin de compensar las
necesidades identificadas y determinadas. (Gonzalez Ortiz. C., Arciniegas Ortiz,
J. A., 2016, p. 3)

Para conceptualizar control de calidad, hay otros autores que definen otras
concepciones. Segun (Bertrand L. Hansen y Prabhakar M. Ghare,1987) es el
conjunto de técnicas y acciones que sirven de guia para orientar el camino de la
direccion, supervision y controlar las etapas mencionadas establecidas hasta la
elaboracion de un producto de calidad establecida y segun (Decanini, 1997). Es el
establecimiento de los razonamientos y métodos para controlar eficientemente los
procesos, la retribucién de recursos, y el compromiso de la mejora continua de estos

procesos.

La aplicacién de este concepto en el proyecto se da porque el tercer objetivo de este
proyecto era generar herramientas de seguimiento y control de la gestion de calidad

del area operativa.

» Manual de calidad: Es el reflejo de todo el sistema de calidad, describe y
relaciona los procedimientos y documentos que hacen parte de la funcién de
calidad de la empresa. (Gonzalez Ortiz. C., Arciniegas Ortiz, J. A., 2016, p. 31).
Otro concepto es que un manual de calidad es un documento que define las
metas, objetivos y los objetivos y los estandares de calidad de una

organizacion. (Iso., 2015)

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da por la creacion de manuales de

caracterizacion del proceso y procedimiento del area operativa de la empresa, que
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permitan que la empresa establezca condiciones de calidad al momento de prestar

el servicio.

» Politica de calidad: Es la orientacidon global de una organizacion relativas a la
calidad, una politica de calidad debe estar afianzada con la politica general de
la empresa y debidamente proporcional a un marco de referencia para el
establecimiento de objetivos de calidad. (Cortés Sanchez, J. M, 2017, p. 49) pero
segun la (ISO, 2000) la politica de la Calidad es el propésito global que tiene
disposicion en la organizacion enfocada a la Calidad tal como se expresan

expresamente por la alta direccion.

La aplicacién de este concepto en el proyecto se da porque una de las finalidades
de la implementacién del sistema de calidad del area operativa era aumentar las

politicas de calidad internas de la empresa.

» Mejora continua: es la actividad periddica que se procesa para aumentar la
capacidad de la empresa con un enfoque de cumplimiento de obijetivos,
mediante esta actividad identifican las oportunidades y los objetivos que
permitan el mejoramiento continuo a través del hallazgo de una auditoria

realizada en la empresa. (Cortés Sanchez, J. M, 2017, p. 41)

Para conceptualizar mejora continua, hay otros autores que defienden otras

concepciones.

La mejora continua es un proceso que consiste en la consecucion de mejora de
calidad de los procesos de una organizacion. (Camison cruz, 2007, p.875 y segun
(Serna, H, 1996, p.21) supone el compromiso de todos aquellos que componen una

organizacion en el continuo aumento del nivel de la calidad.

La aplicacion de este concepto en el proyecto es importante, ya que la
implementacion del SGC en el area operativa de la empresa permitira que esta tome

acciones de mejora continua respecto a la calidad del servicio.
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» Gestion de los procesos: Es una practica que realizan las organizaciones, la
cual consiste en gestionar integralmente cada proceso que se ubica en la
empresa, disponiendo de sistemas que permita evaluar el funcionamiento de los
procesos que permitiendo medir la satisfaccién del consumidor externo e interno,
al momento de adquirir un bien o servicio de calidad. (Camison, C., Gonzélez
Cruz, T., Cruz, S, 2006, p. 868)

Para conceptualizar la gestidon por procesos, hay otros autores que defienden otras

concepciones.

Para GOmez la gestidbn por procesos es la manera de direccionar o dirigir una
empresa, centrdndose en generar valor adicional para el cliente y las partes
interesadas. (Salvador Alfaro Gomez, 2009) y segun Bergholz conduce a que
gestion por procesos es la manera es que la empresa aborda el trabajo, con la

finalidad de mejorar continuamente los procesos, (Susana Pepper Bergholz, 2011).

La aplicacion de este concepto se da por medio del disefio de la caracterizacion del
proceso del area operativa, en donde se gestiond el proceso y encamino a la mejora

continua de la empresa.

» Proceso: Son actividades que se ejecutan en conjunto, relacionadas
mutuamente y que interactian entre si. En donde su propdésito principal es

transformar los recursos de entrada en resultados establecidos. (Iso, 2006, p.18)
Para conceptualizar proceso, hay otros autores que defienden otras concepciones.

(Gutiérrez. P, 2005, p.19) Este concepto se determina como un conjunto de
acciones, situaciones, operaciones o0 eventos que recibe determinados materiales
o entradas y lo transforma en una salida (producto o servicio) y (Camison Cruz y
Gonzales, 2007, p.148) describen proceso como conjunto de actividades

mutuamente conectados, los cuales trabajan para un fin especial.

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da porque se desarrolld la

caracterizacion del proceso de gestion operativa.
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> Procedimiento: Es la forma determinada de realizar una actividad o un

proceso. (Iso., 2006)
Para conceptualizar calidad, hay otro autor que defiende otra concepcion.

Un procedimiento es un modo especifico de realizar una actividad o proceso. (Iso.,
2015)

La aplicacion de este concepto en el proyecto se da mediante la caracterizacion de
procedimiento de cargue y descargue de vehiculos el cual hace parte de la gestion

operativa de la empresa.

6.3MARCO INSTITUCIONAL

6.3.1 Base legal

La empresa tiene como Razén social: TRABAJO LOGISTICO S.A.S y la sociedad
tendra por objeto principal el desarrollo de las siguientes actividades: a)
manipulacion de carga, b) almacenamiento y deposito c) otras actividades
complementarias al transporte, d) alquiler y arrendamiento de otros tipos de
maquinaria, equipos y bienes tangibles, e) transporte de carga por carretera, f)
transporte mixto, g) actividades de mensajeria, h) actividades de administracién
empresarial, i) ensayos y analisis técnicos, j) obtencién y suministro de personal, k)
actividades de envase y empaque, |) actividades de agencia de empleo temporal,
m) actividades de seguridad social de afiliacion obligatoria, n) otras actividades de
suministro de recurso humano, i) y cualquier actividad licita comercial o civil en
Colombia y en el exterior. Organizacion juridica: Sociedad por acciones

simplificada, Categoria: Persona juridica principal, NIT: 901277176-5,
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Representante legal: Cruz Gallego Oscar Javier C.C 11,365,813, Representante
legal suplente: Contreras Bustos Andrés Johanny C.C 1016016881
“‘CERTIFICADO DE EXISTENCIA Y REPRESENTACION LEGAL TRABAJO
LOGISTICO S.A.S — Camara de comercio de Facatativa, Actualizado abril 24 de
2019” (Camara de comercio, 2019)

6.3.2 Resefa histoérica

TRABAJO LOGISTICO S.A.S. esta empresa fue constituida legalmente el 24 de
abril de 2019 mediante una sociedad conformada por el sefior Andrés Johanny
Contreras Bustos y Oscar Javier Cruz Gallego, quienes tomaron la iniciativa de crear
esta empresa debido a la oportunidad de emprender y prestar su servicio mediante
una cuadrilla de cargue y descargue en la empresa “Red Polar SAS”, pero para
poder emprender este proyecto se deberia tener una empresa legalmente

constituida, por eso se tomo la decision de crear empresa.

Desde sus inicios TRABAJO LOGISTICO S.A.S incursiona en la prestacion de
servicios en la manipulacion de carga, ofreciendo principalmente a empresas del
sector cuadrillas para el cargue y descargue de vehiculos, aunque esta empresa
incluye en su portafolio de servicios varios métodos y actividades para su enfoque

el cual es la manipulacion de carga.

6.3.3 Ubicacioén

Trabajo Logistico Sas se encuentra ubicada en el municipio de 25269 — Facatativa,
en la zona urbana, en el barrio Portofino direccion CL 2 1 61 SUR TO A 3 AP 501.

49



Figura 1. Ubicacion de la empresa
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Fuente: GOOGLE MAPS. Mapade CI. 2 #1 Sur-2 a 1 Sur-88, Facatativa,
Cundinamarca (en linea). (Consultado: 05 de febrero 2012). Disponible en:
https://www.google.com/maps/place/Conjunto+Residencial+Portofino/ @4.805639, -
74.3575378,16z/data=!4m5!3m4!1s0x8e3f7c6379c855b1:0x5c4c3e9930a488f1!8
m2!3d4.805639!4d-74.3531604

4.3.4 Sector y subsector econémico al que pertenece la actividad

En el documento de la cAmara de comercio de Facatativa se encuentra codificada

las siguientes actividades

e Actividad principal: Coédigo, H5224 - Manipulacion de carga.

e Actividad secundaria: Codigo, H5210 - Alimacenamiento y deposito.

e Otras actividades: Cddigo, N7820 — Actividades de agencias de empleo
temporal.

e Otras actividades: Cddigo, N7730 — alquiler y arrendamiento de otros tipos

de maquinaria, equipo y bienes tangibles.

Segun “CLASIFICACION INDUSTRIAL INTERNACIONAL UNIFORME DE TODAS
LAS ACTIVIDADES ECONOMICAS — DANE”

A continuacion, se presentara que incluye y que excluye la actividad principal de la

empresa H5224 - Manipulaciéon de carga.
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Tabla 1. Actividad econdmica
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6.4MARCO LEGAL

A continuacion, se citan las normas, decretos y leyes que tiene influencia de algun
modo en la elaboracion del proyecto de implementacion de un sistema de gestion

de calidad para el area operativa de la empresa Trabajo Logistico Sas.

> La Norma ISO 9000: Mediante esta norma se determinan el fundamento de los
SGC y permite relacionar el |éxico de los sistemas de gestién de la calidad.

(Instituto colombiano de normas técnicas., 2008)

» La Norma ISO 9001: Esta norma especifica las condiciones para los SGC los
cuales son adaptables a cualquier tipo de organizacién que tenga la necesidad
de aumentar la capacidad de ofrecer servicios o productos que efectien todos
los requerimientos de sus clientes los requisitos de sus clientes con el propdsito
de aumentar la satisfaccion total del cliente. (Instituto colombiano de normas
técnicas., 2008)

» LaNormalSO 9004: Esta norma provisiona directrices que se establecen dentro
de la eficiencia y eficacia de un SGC. El propésito principal de la Iso 9004 es
incrementar el desempefio de la empresa y satisfaccién del cliente. (Instituto

colombiano de normas técnicas., 2008)

» La Norma ISO 19011: Esta norma es aquella que ofrece orientacién a las
auditorias de SGC y de gestion Esta norma se orienta mas a la organizacién de
la empresa para que en todos sus auditorias sea certificada. (Instituto

colombiano de normas técnicas., 2008)

Todas las normas anteriormente nombradas, se establecen como el conjunto de
normas que permiten establecer en mayor magnitud del comercio tanto nacional

como el internacional.
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» Resolucién 1705 de 1991: Esta resolucion es aquella que permite
reglamentar en Colombia el transporte de carga, mediante la cual se
establece se establece el procedimiento de los vehiculos de carga mediante
la adopcién del formato DETC-01. (Resolucién 705., 1991)

» Resoluciéon 777 de 1995: Mediante esta resolucién fundamentada a cargo
del instituto nacional de vias, se establece la funcién y se determina los
requerimientos y actividades para conceder o por consiguiente denegar
solicitudes de permiso para transportar carga pesada y extralarga por las

carreteras nacionales de Colombia (Resolucion 777., 1995)

» Decreto 1326 de 1998: Mediante este decreto colombiano se fundamenta
que la seguridad de las personas debe constituir en el sistema del sector de
transporte una prioridad fundamental. Por ende, prima la vida y salud del
usuario constituido esencial en el sector y la actividad de transporte de
vehiculos de carga. (Decreto 1326., 1998)

» Decreto 651 de 1998: Mediante este decreto de establecieron las sanciones
que se pueden acarrear en el sector de transporte automotor de carga.
(Decreto 651., 1998)

» Decreto 173 de 2001: Mediante este decreto el gobierno colombiano
establece reglas y condiciones para el servicio publico de transporte terrestre
de carga. (Decreto 173., 2001)

» Resolucién 3924 de 2008: Mediante esta resolucién el Ministerio de

transporte colombiano implementa para las empresas el aplicativo con el
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nombre de manifiesto de carga el cual se ejecuta electronicamente y es aquel
que permite que los vehiculos de carga transporten cualquier tipo de
mercancia por las vias nacionales, sin este formato no es posible transportar

ningun tipo de carga. (Resolucién 3924., 2008)

7. DISENO METODOLOGICO

7.1ENFOQUE DE INVESTIGACION

El enfoque de este proyecto investigativo se desarroll6 mediante el enfoque mixto,
es decir que se fundamentd en investigacion de tipo cuantitativo y a su vez
cualitativo, con el proposito de que estos dos métodos se fundamentaran

mutuamente y permitiera hacer una recoleccion de datos mas profunda y analitica.

El método cualitativo se desarroll6 mediante informacién dada directamente por los
representantes legales y directrices de la empresa Trabajo Logistico Sas, de esta
forma se permitio llevar a cabo una recoleccion y analisis de la informacion mas
detallada, la cual permiti6 generar un diagnostico mas profundo y detallado la
situacion actual de la empresa. De la misma manera con la finalidad de
complementar la investigacion del proyecto se implementd el método cuantitativo el
cual permitié establecer conclusiones més soélidas y por ende proporcionar posibles

soluciones y respuestas a la problematica encontrada en la empresa.

7.2TIPO DE INVESTIGACION
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El tipo de investigacion que se realizo en este proyecto fue de tipo descriptivo ya
gue la informacion requerida para el desarrollo de la implementacion del sistema de
calidad para el area operativa se obtendrd mediante check list, entrevistas e
informacion de personas que hacen parte directamente de la empresa, ademas de
la observacién y andlisis de los proceso y procedimientos que proporcionaron
directamente al proyecto el diagndstico que permitié establecer la situacion actual
del area operativa de la empresa segun los requerimientos de la norma Iso 9001:
2015.

7.3 METODO DE INVESTIGACION

El método de estudio que se realizd en este proyecto es el deductivo, debido a que
este permitié general una caracterizacion de los requerimientos que se plantean en
su sistema de gestion de calidad encaminado a el aumento de la satisfaccion del
cliente mediante el establecimiento de las normas de estandarizacién internacional.
Para general una propuesta de SGC para el area operativa de la Empresa Trabajo
Logistico SAS, se apoy6 fundamentalmente en las entrevistas y observacion de
todas las caracteristicas de esta area en especifica confrontando cada etapa de la
Norma NTC ISO 9001 version 2015 para lograr asi, un diagnostico interno del area
con la finalidad de identificar debilidades y fortalezas, y que permitan posteriormente

la implementacion de la norma.

7.4FUENTES DE RECOLECCION DE INFORMACION

7.4.1 Fuentes primarias
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Para encontrar la informacion necesaria se utilizo la técnica de observacion, la cual
permitié tener una perspectiva mas amplia de los procesos y procedimientos que
ejecuta la organizacion, también se aplica una serie de entrevistas con las personas
directamente relacionadas con la organizacién. Lo anteriormente nombrado se
identifico la situacidon actual del area operativa Trabajo Logistico SAS, de acuerdo

con los requisitos exigidos por la Norma NTC ISO 9001:2015.

7.4.2 Fuentes Secundarias

Las fuentes secundarias utilizadas en la investigacion de este proyecto fueron
principalmente toda la informacion sobre Sistema de Gestion de la y la Norma ISO
9001 versién 2015, esta informacion identificada en paginas web, textos de teorias
de calidad, biblioteca universidad de Cundinamarca y el texto principal llamado guia

para la aplicacién de Iso 9001 2015 autor José Antonio Gomez Martinez

7.5TECNICA DE RECOLECCION DE DATOS

Para la investigacion se disponia de varios instrumentos que permiten generar una
recoleccion de datos pertinente. En este caso se combinaron varias técnicas de
recoleccion de datos. A continuacion, presentamos las técnicas que se utilizaran

para la recoleccion de la informacion.

» Cuestionario: Esta técnica se implementa mediante la ejecucién de un conjunto
de preguntas a personas que pueden tener relacion con el interés del proyecto.
Esta técnica se aplicard a los directivos de la empresa, el talento humano y

clientes, el cuestionario se va a realizar de forma directa.
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> Entrevistas: Esta técnica se desarrolla mediante una conversacion establecida
entre una 0 mas personas. Esta técnica se aplicard a los directivos de la

empresa, el talento humano y clientes, mediante preguntas abiertas.

» Observacion: Esta técnica de recoleccion de datos consiste en la observacion
directa. Este se realizara observando los procesos de la empresa y otros
manejos de la organizacion. En este método también se realizaran listas de

chequeo.

7.6 POBLACION

La poblacién objeto de estudio para realizar la encuesta estd constituida por
empresas ubicadas en el parque industrial celta en Funza Cundinamarca las cuales
demanden servicios de logistica y que posean un poder adquisitivo para adquirir

cuadrillas para cargue y descargue de camiones de carga.

7.7MUESTRA

La cantidad de poblacién objetiva es 180 ya que esta es la cantidad de empresas
que hay en el parque industrial Celta de Funza en Cundinamarca, esta informacion

se obtuvo de una fuente directa con la administracion del parque industrial celta.
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Figura 2. Mapa parque industrial celta.
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Fuente: Asocelta Funza.

7.8 ANALISIS DE DATOS

El analisis de la informacion recolectada se desarrollara de forma mixta, se hara de
manera mixta debido a que este método implica la recoleccién y el andlisis de datos
tanto cualitativos como cuantitativos. (Hernandez y Mendoza., 2008) lo cual permite
tener un enfoque mas especifico sobre la informacién que se requiere para el

desarrollo de proyecto

7.9ALCANCE DE LA INVESTIGACION

El propdsito de este proyecto reside en describir la situacion actual del area
operativa de la empresa, para asi poder disefiar un sistema de gestion de calidad

que le permita a la empresa ser mas competitiva. Esto busca especificar las
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propiedades y las caracteristicas de las actividades de la empresa, para que se
someta a un analisis que permita mostrar con precision de qué manera se puede
disefiar este modelo de gestiébn de calidad para el &rea operativa de Trabajo
Logistico SAS.
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8. SITUACION ACTUAL DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DEL
AREA OPERATIVA DE LA EMPRESA TRABAJO LOGISTICO SAS

Segun francés (2001), el diagndstico de una organizacion consiste en el andlisis del
entorno el cual rodea la empresa, para identificar las amenazas y oportunidades de
la empresa, de la misma manera un analisis interno de esta; el cual permite

identificar fortalezas y debilidades.

A continuacion, se presente el diagnostico realizado el cual permitié identificar la
situacion actual de la empresa, de acuerdo con los requerimientos de las normas
ISO 9001-2015, con el fin de realizar una propuesta de sistema integrado de gestion
enfocado a la necesidad primordial de la empresa, que es la satisfaccion del cliente.
El capitulo se ha organizado en cuatro partes: la primera en la que se presenta el
Check list, la segunda presenta el diagrama de espina de pescado, la tercera en la
que se realiza matriz despliegue de calidad y por ultimo un andlisis de la
organizacion por medio de la utilizacién de la matriz DOFA.

8.1 CHECK LIST DEL AREA OPERATIVA

Para poder analizar la situacion actual del sistema de gestion de calidad que tiene
la empresa Trabajo Logistico SAS en su area operativa y la implementacion segin
la norma ISO 9001 2015, se realiza el analisis con la herramienta de Check List, la
cual se realiza para registrar actividades y controlar el cumplimiento de una serie de
requisitos o recolectar datos de forma sistematica para después ser analizados con
el fin de poder tomar mejores decisiones. Se sefialan ademas los principales
aspectos que se verifican y asi poder comprender cual es la situacion actual de la
empresa ante la implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) el
cual contribuye a realizar una mejora continua constante a la calidad que ofrece la

organizacion.
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Tabla 2. Check list area operativa

CHECK LIST AREA OPERATIVA

EVALUACION
REA| NO
ITEM CONCEPTOS POR EVALUAR LIZ | REAL O0BS
AD | IZAD ERYA
. - CION
¢,Cuenta la empresa Trabajo Logistico SAS, X
con un SGC en alguno de sus Departamentos?
¢La empresa tiene alguna experiencia en la
implementacion de un SGC, como el que se X
esta proponiendo?
¢.Se han establecido todas las variables tanto
internas como externas que son fundamentales
para el propdsito de su organizacién y el logro X
Contexto de la satisfaccion del cliente y la direccién
de la estratégica de la organizacion?
organizaci ¢, Se han contemplado las expectativas y
on necesidades de las partes interesadas que son X
fundamentales para la implementacion del
SGC?
¢.Se determind el alcance de la implementacién
de un SGC, a las partes interesadas y que valor | X
le agrega a su servicio?
¢ Esta establecido el SGC, incluyendo una
descripcion de los procesos requeridos, su X
interaccion y su secuencia?
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Liderazgo

¢.Se han determinado todas las
responsabilidades, los métodos, las mediciones
e indicadores de desempeiio, precisos para

garantizar la operacion y el control?

¢ La alta direccion esta comprometida en la

implementacion del SGC, en el area operativa?

¢, Se ha establecido una objetivos y politicas del
SGC, que sean simultaneas con la direccion

estratégica de la organizacion?

¢, Se han establecido los objetivos de la
implementacion de un SGC, que estén

alineados con la empresa?

Planeacio

n

¢.Se han complementados los requerimientos
del SGC en los procesos de negocio y la
direccién ha iniciado conciencia del enfoque de

procesos?

¢.Se han determinado, los requerimientos del
cliente y los requisitos reglamentarios y legales

adaptables en toda la organizacién?

¢, Se ha determinado las oportunidades y
oportunidades que son principales para el
SGC?

Seguimie

nto

¢La empresa ha determinado e informado las
autoridades y responsabilidades para el
funcionamiento eficiente del SGC en el &rea

operativa?
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¢, Se han determinado las oportunidades y
riesgos que deben abordarse con la finalidad de
garantizar que el SGC pueda lograr las metas

previstas?

¢La empresa ha planificado acciones para
abordar estos oportunidades y riesgos y las ha

afianzado en los procesos del sistema?

¢ Existe un proceso establecido para determinar
la necesidad de cambios en el SGC y gestionar

su implementacion en el area operativa?

¢ La organizacion ha establecido y suministrado
los recursos necesarios para el desarrollo,
implementacion, mantenimiento y mejora
continua del SGC (incluidos los requisitos de
personal, medioambientales y de

infraestructura)?

¢, Se utiliza el control o la medicién para
demostrar la conformidad de los productos y

servicios con los requerimientos especificados?

Operacion

¢La organizacion ha determinado los
conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos y el logro de la conformidad de
los productos y servicios e implement6 un

proceso de lecciones aprendidas?
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¢La organizacion ha identificado a las personas
gue pueden afectar el desempefio del SGC, y
estas cuenten con las competencias, formacion
y experiencia adecuada, y si no es asi
capacitarlas para no tener cuellos de botella en

la implementacién?

¢.Se ha determina la informacion documentada
requerida por el estandar y necesaria para la

implementacion y operacion efectivas del SGC?

¢ Existe un proceso establecido para la
provision del servicio que efectué con los

requisitos definidos por el cliente?

¢, Se asegura que el servicio proporcionado se
ajuste a los requisitos especificados?

¢ La participacion de los proveedores en la

implementacion del SGC, es relevante?

¢, Se cuenta con disponibilidad de informacién
documentada la cual define las caracteristicas

del servicio?

Evaluacié
n del
desempe

fio

¢ Se cuenta con actividades de seguimiento y
medicioén, en las etapas del procedimiento del
area operativa, para verificar que se cumplan la

satisfaccion del cliente?

¢Las personas que realizan los procesos son

competentes?

¢, Tiene métodos efectivos para garantizar la

trazabilidad durante el proceso de operaciéon?

64




¢ Existe algun requisito para las actividades
posteriores a la entrega asociadas con el
servicio, como garantia, reciclaje o disposicion
final del material sobrante al descargue del

vehiculo?

¢, Se gestionan las salidas de los procesos no

conformes para evitar su uso no intencionado?

¢, Se ha establecido cuando se debe evaluar y
analizar un proceso en el area operativa, y
posteriormente que se debe hacer con los

resultados del seguimiento y la medicién?

¢, Se han establecido métodos para monitorear
las percepciones de los clientes sobre la

prestacién del servicio?

¢.Se ha determinado la necesidad u
oportunidades de mejoras dentro del SGC y
cdmo se incorporaran a las revisiones de la

direcciéon?

¢, Ha establecido la organizacion un proceso
para una auditoria interna del SGC en la parte

operativa?

¢ Se a establecido e implementado un enfoque
para realizar revisiones por parte de la direccién

operativa?

Mejora

¢La organizacion a determinado y seleccionado
oportunidades de mejora e implementado las
acciones necesarias para cumplir con los

requisitos del cliente y mejorar la satisfaccién?
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¢,Cuenta la organizacion con procesos

apropiados para gestionar las no

conformidades y las acciones correctivas X
relacionadas?
¢,Ha decidido la organizacién, como abordara el
requisito de mejorar continua, idoneidad, X

adecuacion y eficacia del SGC?

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: Al realizar el presente Check List se puede analizar que la empresa no
tiene ninguna certificacion y tiene poco conocimiento en la implementacién de un
Sistema de Gestion de Calidad, lo que puede dificultar la implementacion por la falta
de conocimiento en la norma, pero por otro lado ayudara a la organizacion del area
operativa, transforméandola en un area mas organizada y competitiva que obtendra
una mejora continua y podra satisfacer las necesidades de los clientes con un
servicio de mejor calidad, el presente check list deja ver que la empresa no cuenta
con registros documentales ni formatos que permitan obtener informacién sobre la
operacion realizada, por este motivo los clientes perciben que no se tiene un control
sobre los vehiculos y las mercancias cargadas o descargadas, al no contar con un
procedimiento plasmado en un documento los colaboradores no tienen claros los
pasos a seguir a la hora de ejecutar la tarea y esto hace reflexionar en que es
indispensable tener identificados los procesos y plasmados los procedimientos en
el area operativa de la empresa.

8.2DIAGRAMA DE ISHIKAWA (ESPINA DE PESCADO)

La aplicacion del diagrama de causa y Efecto (o Espina de Pescado) en el analisis
de la situacién actual de la empresa Trabajo Logistico Sas se hizo con la finalidad

de apreciar las relaciones entre problema y las posibles causas que estan
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incurriendo en falencias en el area operativa de la empresa, debido a que este

diagrama es utilizado para identificar las causas potenciales y reales de un problema
de rendimiento.

Figura 3. Diagrama de Ishikawa

Objetivos para
el programa Sisterna de
Manual de dll: t::d?izn gestion de
calidad P calidad

Los objetivos para el \ La empresa no cuenta con
programa de calidad de la un sistema de gestion de
empresa no son adecuados. . calidad en el area operativa

La empresa no tiene un manual de
calidad establedido

o N,
Los objetivos no se La empresa no tiene

N, A
encuentran experiencia en la

documentatados. *  implementacion de un SGC

ot

La empresa cuenta con una vision y mision
PEra no se encuentra documentada

Perdida de
posicionamiento -
competitivo en el

mercado

La empresa no cuenta con un SGC del drea
operativa que le permita hacer un seguimiento
y medicion de |a calidad del servicio prestado.

La empresa no cuenta con informacion documentada
del drea operativa requerida por la norma S0 9001

La empresa no cuenta con informacion documentada que La empresa no ha determinado recursos
le permita obtener la eficiencia de un sistema de Gestidn necesarios para el establecimiento y
de |a Calidad para el drea operativa.~~  implementacion del SGC para el area operativa.

Informacion
documentada

Mejoras para aumentar

el nivel de calidad actual

Fuente: Elaboracion propia

Anadlisis: La espina de pescado permite identificar que el problema de rendimiento
principal del &rea operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS es la ausencia de
politicas de calidad que estan incurriendo en la perdida de posicionamiento
competitivo en el mercado. Lo cual indica pérdida de clientes potenciales frente a
empresas que, por el contrario de esta, si cuentan con politicas de calidad que le

permiten emergen en el mercado de prestacion de servicio de cargue y descargue
de vehiculos.
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Mediante este diagrama ademas de identificar el problema principal y su efecto en
la organizacion también se identificaron las causas potenciales y reales de un
problema de rendimiento, las cuales son que la empresa no cuenta con un manual
de calidad, carencia de objetivos para el programa de calidad de la empresa y en
especial de su area operativa, no existe ningun tipo de informacién documentada
gue permita evidenciar los procesos y procedimientos que el area operativa de la
empresa maneja, N0 se cuenta con un sistema de gestion de calidad en el area
operativa lo cual incursiona a que no existe actualmente en la empresa mejoras
para aumentar el nivel de calidad del servicio y por ende el nivel de satisfaccion del

cliente.

8.3 DESPLIEGUE DE CALIDAD QFD

La casa de la calidad pertenece al procedimiento despliegue de la funcién de
calidad. Esta es una técnica que sirve para asegurar la calidad en la creacion de
productos y la prestacion de servicios. se originé en Japén en el afio de 1960. En el
origen del QFD esta la denominada matriz de la calidad, que es en esencia una

tabla que relaciona la voz del cliente con los requerimientos que la satisfacen.

Con esta matriz la empresa Trabajo Logistico SAS, pretende recolectar informacién
relevante para mejorar el procedimiento y satisfacer las necesidades teniendo en
cuenta sus reguerimientos con informacion precisa, para realizar esta matriz se

realizan los siguientes pasos.

1. ¢QUE?
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En el primer paso se identifican los requerimientos de los clientes, para este
paso se realiz6 una reunidn con los representantes de las empresas usuarias
quienes manifestaron 5 puntos que son necesarios para ellos tener en cuenta
a la hora de cargar o descargar un vehiculo, la empresa evalla la prioridad y

se le asigna un valor de 1 a 5.

Tabla 3. ¢ Qué? despliegue de calidad

Conocer la Fecha, hora de indcico y
Finalizacion de la prestacion d=l +
Serticis.

El cliente desea =aber el e=stado de |a 5
mercancia .

Cantidad de mierma qus == gensera o 4
reporke de awverias, =i existieran.

Feporte Fobograkico sobre el estado del =
wehiculo y aszpecio=s relevante=.

Li=sta de chequeo =aobre =1 estado de o= =
wehiculo=s

Fuente: Elaboracion propia

2. ;COMO?

Al identificar los requerimientos de los clientes se generan las soluciones que la
empresa da para responder a estos interrogantes y se procede a asignar una
puntuacion de 1 a 5 entre los ¢ QUE? y los ¢ COMO?

Con esta informacion se podra deducir qué exigencias deben ser el centro de

atencion de la planificacion.
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Tabla 4. ¢ Como? despliegue de calidad

Realizaruna | Se enviaraun Alfinal del [Setendra |Setendra
hioja de corred inbarmativo [cargue o uncelular | impresa
caleulo o sobre el estado de |descarque | disponible | paraque
Formata el lamercanciaala [decada parala oz
cualtengan | terminacion del vehiculo = [tomade [ ausiliares
accesolas  [serviciosobreel  [generaun | fotografias leneny
personas estado dela reporte de |y se archiven el
interesadas  [mercanciapara  |las averias |enviaran | estadode
contodala  |unainspeccion o producta | pormedio [cadauno
trazabilidad de |fisica por parte del | no de un de los

loz wehiculos. |area de calidad. conborme. | farms vehiculas

1 2 3 4 ]
Conocer la fecha, hora de inicioy
finalizacion de la prestacion del 4 5 0 3 o o
Sericio.
El cliente deses saber el estado de la 5 4 5 5 3 3
MEnGancia .
Cantidad de merma que s& genera o 4 4 7 g i i
reporte de averias, =i existieran,
Fieporte fotografico sobre el estado del 3 ] 0 0 5 5
vehiculo y aspectos relevantes,
Lizta de chequeo sobre el estado de los a K 0 a 0 0
yehiculos

Fuente: Elaboracion propia

3. ANALISIS DE LA COMPETENCIA.

El tercer paso, es obtener informacion sobre como responde el producto o en este
caso el servicio frente a la competencia. Para realizar este paso se realizaron algunas
entrevistas con representantes de empresas que tienen servicios similares y se
procede a realizar una calificacion. Aqui también se puede utilizar una escala del 1 al
5. En este caso, el valor 3 indicaria una implementacion similar por parte de ambos

prestadores del servicio, un valor inferior representaria una peor valoracion respecto
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a la oferta de la competencia en el aspecto analizado, mientras que un valor superior
indicaria que el servicio tiene una mejor acogida entre los clientes potenciales. Para
una mayor comprension se realiza un grafico que permita generar una relacion entre

los competidores y la empresa Trabajo Logistico SAS.

Figura 4. Andlisis de la competencia despliegue de calidad.

Trabajo Logistico WS Comiperendcia

k L= N 4 | q 3 -}
E=tibamo=s d= Sl Soluciorns=s u
Fecuperar Ooccidente apows Logistico
Soa= S.a05
a4 4 a4
4 = 4
= 4 =
= = =
1 1 1

Fuente: Elaboracién propia

4. CARACTERISTICAS TECNICAS Y PUNTOS DE CONTROL

En este punto se conocen cuales son los factores que se deben tener en cuenta
para generar una solucién de forma inmediata, con ello se atacan problemas que
afectan la calidad en el area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS y visto
por los clientes presentan falencia en la prestacion del servicio los cuales se pueden

resolver de forma rapida y eficaz, para ello se debe tomar la prioridad y multiplicar

71



por la calificacion que se le dio a los ¢COmo? Y sumar el siguiente, de esta forma

sale la Frecuencia absoluta.

Tabla 5. Caracteristicas técnicas y puntos de control, frecuencia absoluta
despliegue de calidad.
Fealizaruna | Se enviaraun Alfinaldel  |[Setendra |Setendra
hoja de cofreo informativo | cargue o un celular | impreso
calculo o zobre el estado de |descarque | disponible |para que
formato el lamerczanciaala  |de cada parala los
cual tengan terminacion del wehiculo e | toma de auiliares
acceso las semicio sobre el |generaun | Fotografias | lleneny
personas estado dela reporke de |y =52 archiven el
interezadas Mercancia para laz awerias [enwiaran |estado de
con toda la unainspeccion o producto |por medio | cada uno
trazabilidad de | fizica por parte del |no de un de lo=
loz wehiculos. | area de calidad. conforme.  |Forms wehiculos
1 2 3 4 5
'] [ ]
Conocer la Fecha, hora de inicio y
finalizacion de la prestacion del i 0 3 0 0
Seryicio. . . - .
El cliente desea zaber el eztado dela | | 4 5 5 3 3
TG ancia . - - - .
Cantidad de merma que se genera o 4 2 5 0 0
reporte de averias, =i existieran. - - - -
Feporte Fotografico sobre el estado del ] ] ] 5 5
wehiculo y aspectos relevantes. - - - -
Lista de chequeo sobre el estado de los 5 | 0 | 3 0 0
wehiculos - - - -
ABESOLUTA =O13*F13+014*F 14+ 015 *F 18 C1E*F 16017 *F17 30 30
EELATIVA i | 14 | 1l 1l

Fuente: Elaboracién propia

Para generar la frecuencia Relativa se suma la absoluta y este valor total se

multiplica por el valor unitario de cada una de las absolutas y se divide en 100 para

gue dé en porcentaje, la suma de todas las absolutas debe dar el 100%.
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Tabla 6. Caracteristicas técnicas y puntos de control, frecuencia relativa despliegue

de calidad.
1 2 ] 4 ]
Conocer la fecha, hora de inicioy
finalizacion de la prestacion del 4 5 0 3 0 0
endicio.
El cliente deses zaber el 2stado de | 5 s 5 5 a 3
MSrCancia .
Cantidad de merma que se genera o 4 4 2 g a 0
reporte de averias, si existieran.
Feporte fotografico sobre el estado del 3 a 0 0 g 5
vehiculo y aspectos relevantes. o ——
Lista de chequeo sobre el estado de los 1 5 0 3 i 0
vehiculos /
S . Y
ABSOLUTA 7 a7 GE 30 30
RELATIVA 3 =[F1af2r4) 100 24 11 1

Fuente: Elaboracion propia

5. CORRELACIONES O TECHO
En esta parte se identifican y correlacionan los como se pueden hacer por

asignacion de numeros o simbolos y lo que se pretende identificar es la relacién que

tienen las soluciones para los requerimientos del cliente.
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Tabla 7. Correlaciones o techo despliegue de calidad.

o

FONDERACION
1

2

® & O o

Fuente: Elaboracién propia

De esta forma se completa la casa de la calidad la cual permite atacar las
percepciones negativas que tienen los clientes de Trabajo Logistico SAS sobre el
servicio, al realizar una comparacion con los competidores, en general brinda
informacion relevante que ayuda con la toma de decisiones y atacar puntos criticos

que no son muy visibles en la operacién diaria.
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Figura 5. Diagrama de despliegue de calidad.
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Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: La empresa debe trabajar en estos puntos de mejora y se debe fortalecer
para continuar prestando un buen servicio, esta casa de la calidad genero las
soluciones a los requerimientos de los clientes, con esta herramienta se generaron
soluciones de peso que son muy importantes a la hora de prestar el servicio de
cargue y descargue de un vehiculo, y genera informacién importante para la

empresa usuaria y colaboradores del area operativa. Es importante tener una
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informacion pertinente sobre el estado de la mercancia cargada y descargada y una
trazabilidad de fechas y horas, la cuales brindan informacién sobre los tiempos en
los que son cargados o descargados los vehiculos, importante que esta informacion

esté disponible para las personas interesadas.

Con el desarrollo de este objetivo y la implementacion de la QFD como herramienta
gue permite analizar los requerimientos de los clientes se deben generar 4 reportes
que ayudan a fortalecer los procesos y procedimientos del &rea operativa, como la
lista de chequeo que permite identificar el estado fisico de los vehiculos y posibles
contaminaciones que se pueden llegar a presentar, asi como posibles cobros de
limpiezas en contenedores cuando son devueltos a los diferentes puertos. El
formato de trazabilidad sirve para obtener informacién de la fecha y hora de llegada,
placas del vehiculo y el tiempo que demoro el servicio. El formato nimero 3 es un
reporte sobre las averias que se pueden llegar a presentar referenciando cédigos,
descripcion del producto y una observacion de porque se genero dicha averia; las
cantidades que deben ser pasadas como no conformes, y por ultimo un formato que

lleve el control de un registro fotografico sobre el estado de la mercancia.

8.4MATRIZ FODA DEL AREA OPERATIVA

La matriz FODA es una herramienta de andlisis la cual admite trabajar con toda
la informaciobn que se tiene sobre el entorno interno y externo de una
organizacién, util para identificar Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y

Amenazas.

De acuerdo con los resultados de las listas de chequeo y las anteriores matrices
se presenta a continuacion la matriz DOFA que permite evidenciar los puntos

fuertes y débiles de la empresa para el disefio del Sistema de gestién de calidad
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para el area operativa. La matriz responde a las debilidades, oportunidades,
fortalezas y amenazas que tienen el area operativa de la empresa trabajo

Logistico Sas respecto al sistemas de gestion de calidad norma Iso 9001: 2015.

Tabla 8. Matriz FODA area operativa.

FODA AREA OPERATIVA TRABAJO LOGISTICO SAS

FORTALEZAS DEBILIDADES
Compromiso de la direccion en Politicas del sistema
conjunto con de gestion de la calidad vigentes del area
empresa operativa

La organizacion establecio y
proporciono los recursos Ausencia de un sistema de gestion de
necesarios para la implementacién calidad en el area operativa

del SGC del &rea operativa

La empresa ya establecio la La empresa no ha establecido objetivos
informacion documentada requerida para la implementacion del sistema de

para la implementacién del SGC gestion de calidad para el area operativa

La organizacion ha determinado las S N .
_ . | La organizacion no ha planificado acciones
acciones necesarias para cumplir . .
o . N para abordar riesgos y oportunidades en el
con los requisitos de satisfaccion ) _
_ area operativa
del cliente

OPORTUNIDADES AMENAZAS

o Implementacion de nuevas politicas
Certificacion normas Iso 9001 2015
gubernamentales.

Crecimiento de las ventas anuales | Continuidad de la pandemia, afectando los
del sector recursos destinados para la

Logistico en Sabana de occidente implementacion del SGC.
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La implementacion de SGC genera . N
Competidores certificados norma Iso 9001
un valor agregado frente a los
_ 2015
competidores
Aumento de posicionamiento en el Nuevas tecnologias que remplacen la
sector logistico. necesidad del servicio en las empresas

Fuente: Elaboracion propia

Andlisis: De acuerdo con la matriz DOFA implementada al &rea operativa de la
empresa Trabajo Logistico SAS y el sistema de gestion de calidad de la misma,
se identificé que dentro del areas operativa la ausencia de un sistema de gestion
de calidad que permita generar politicas de mejoramiento esta incursionando en
la perdida de posicionamiento de la empresa frente a sus competidores, pero
por otro lado tiene varias fortalezas referentes al apoyo de los directivos y
duefios de la empresa en la implementaciéon de sistema de gestion de calidad
norma Iso 9001: 2015, por otro lado el entorno externo de la organizacion le
presenta amenazas economicas frente a la pandemia Covid-19 que podria
afectar la implementacién del sistema, pero por el contrario si la empresa logra
implementarlo tendra oportunidades de crecimiento y aumento de las ventas del
servicio de cargue y descargue de vehiculos mediante cuadrillas, ademas de

posicionamiento en el sector logistico.
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9. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA
OPERATIVA DE TRABAJO LOGISTICO S.A.S

A continuacion, se presente la identificacién de procesos y procedimientos del area
operativa de la empresa, de acuerdo con los requerimientos de las normas ISO
9001-2015. EIl capitulo se ha organizado en cinco partes: la primera en la que se
presenta el mapa de procesos de toda la empresa en general, la segunda presenta
la caracterizacion del proceso operativo, la tercera en la que se realiza la
identificacion de los procedimientos del proceso operativo, la cuarta que permite
describir el procedimiento de carga y descarga de vehiculos y por ultimo los

instructivos y formatos para procedimiento de carga y descarga de vehiculos.

9.1MAPA DE PROCESOS

A continuacion, se presenta el mapa de procesos el cual permite la interrelacion de
todos los procesos que realiza la empresa Trabajo Logistico SAS, mediante el cual
se identifica los requisitos y satisfaccién del cliente y las partes interesadas.
Ademas, los procesos estratégicos que son aquellos que la alta direcciéon de la
empresa establece para la operacion del negocio y creacion de valor, los procesos
misionales son aquellos que estan directamente relacionados con la produccion del
servicio que ofrece la empresa y por ultimos los procesos de apoyo que son aquellos
que sirven como soporte de los procesos estratégicos y misionales.
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Figura 6. Mapa de procesos
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Fuente: Elaboracién propia

Andlisis: Mediante el mapa de procesos de la empresa Trabajo Logistico Sas de
puede analizar que los procesos estratégicos se fundamentan en la planeacion
estratégica y en la gestidon de calidad y mejora continua, mientras que los procesos
de apoyo son la gestiobn en recursos humanos, gestion financiera, gestidon
administrativa y gestion documental. Estos son procesos que encaminan la mayoria
de sus estrategias y actividades a los procesos misionales de la empresa los cuales
son gestién comercial y gestiébn documental, estos fundamentales en el desarrollo

de la actividad econémica de la empresa.
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9.2CARACTERIZACION DEL PROCESO OPERATIVO

A continuacién, se presente la caracterizacion de proceso de gestion de
operaciones del area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS con la finalidad

de describir el proceso y todas las condiciones y aspectos que hacen parte de este.

Tabla 9. Caracterizacidén proceso de gestion de operaciones.

CODIGO: SEG- LOG-01

MACROPROCESO MISIONAL :
L VERSION: 01
TRABAJO LOGISTICO SRS PROCESO DE GESTION DE | VIGENCIA:
OPERACIONES PAGINA: 1 DE 2

Prestar el servicio de cargue y descargue de vehiculos de
OBJETIVO: carga cumplimiento las actividades especificas para la
ejecucién del proceso de gestion operacional.

Inicia desde el ingreso del vehiculo de cargay finaliza con el

ALCANCE: cargue o descargue de la mercancia que contiene el
vehiculo.
RESPONSABLE: Jefe de logistica

DEFINICIONES

VEHICULO DE CARGA: Automotor que cumple con unas especificaciones
técnicas para poder trasladar mercancia de un lado a otro.

MERCANCIA: Un producto el cual se puede comercializar con la finalidad de
satisfacer alguna necesidad.

CARGAR: Distribuir en un vehiculo mercancia la cual es transportada de un
lugar a otros. DESCARGAR: Tomar la mercancia del vehiculo de carga y
trasladarla a un lugar especifico.

ALCANCE

Inicia desde el ingreso del vehiculo de carga y finaliza con el cargue o descargue
de la mercancia que contiene el vehiculo.

RECURSOS HUMANOS QUE PARTICIPAN

Humanos: Transportador, jefe de logistica, auxiliar de logistica.
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RECURSOS FISICOS Y TECNOLOGICOS

*Infraestructura: Infraestructura General de la organizacion la cual requiere del

servicio.

*Ambiente de Trabajo: Ergonomia, iluminacién y ventilacion adecuada.

*Tecnoldgicos: Red de comunicacion (internet, teléfono) software y hardware.

o

MACROPROCESO MISIONAL

CODIGO: SEG- LOG-01

VERSION: 01

T CE B PROCESO DE GESTION DE | VIGENCIA:

OPERACIONES

PAGINA: 2 DE 2

METODOS PARA LA OPERACION Y CONTROL DEL PROCESO

* Célculo promedio de tiempo por servicio

* Satisfaccion del cliente

MEDICIONES

CONCEPTO

PARA MEDIR FORMULA

META

* Tiempo utilizado
en el proceso
(Tomar una
muestra del 20%
sobre el total de
cada uno de los

Tiempo estandar

Tiempo real utilizado * 100 /

20% Mensual

registros)
Satisfaccion del Promedio actual / Promedio 40% Mensual
Cliente periodo anterior * 100 0

PROCEDIMIENTOS QUE CONFORMAN EL PROCESO

CODIGO NOMBRE
1 Descargue de vehiculos
2 Cargue de vehiculos
3 Diligenciamiento de formatos
4 Inspeccion de vehiculos
5 Reportar novedades
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CICL | PROVEED ENTRADA ACTIVIDADE SALIDA CLIENT
O OR S E
Contacto con
Solicitud de el cliente y Solicitud de :
: 7 Clientes
= Jefe de cargue y confirmacion cargue o en
logistica | descargue de de sus descargue
i . , general
vehiculos | especificacion | confirmado
es
Cargue o Totalidad de
descargue de | mercancia
vehiculo con | descargada o
Comenzar a .
. los recursos cargada, Clientes
Auxiliar descargar o - .,
H o técnicos y segun en
logistico cargar los S
A humanos, | especificacion | general
vehiculos .
segun el esdela
requerimiento | solicitud del
del cliente cliente.
Verificar que | Inspeccion de
se cumplan | la mercancia | Identificacion | Clientes
Jefe de ) .
Vv loaisti con las que permita | de mercancia en
ogistica e . " .
especificacion | identificar averiada general
es del cliente averias
Identifico cual
En caso de esla
encontrar mercancia
averias llenar gue no
formato cumple con :
g Implementar | Clientes
Jefe de control de los requisitos
A g . o el formato de en
logistica averias y especificos .
. . averias general
aplicarla | por el cliente y
respectiva gue a su vez
accion genera fallos
correctiva en la calidad
del servicio.
ELABORACION REVISION APROBACION
Elaborado por Elaborado por Elaborado por
Cargo Cargo Cargo
Firma Firma Firma
Fecha Fecha Fecha
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Fuente: Elaboracién propia

9.3IDENTIFICACION DE PROCEDIMIENTOS

A continuacion, se presenta una tabla en la cual se identifica los procedimientos

vinculados al proceso de gestion de operaciones de la empresa.

Tabla 10. Identificacion de procedimientos area operativa.

IDENTIFICACION DE LOS PROCEDIMIENTOS DEL PROCESO GESTION DE
OPERACIONES DE LA EMPRESA TRABAJO LOGISTICO SAS
No PROCEDIMIENTO

Descargue de Vehiculos

Cargue de vehiculos

Diligenciamiento de formatos

Inspeccion de vehiculos

g Bl W N P

Reportar novedades

Fuente: Elaboracién propia

Al identificar los procedimientos que tiene el area operativa se puede entender cual
es el orden que se le debe dar a esta area y cuéles son los roles que deben cumplir
los colaboradores en este procedimiento, se mejoran los tiempos del proceso y
estara estandarizado lo que permite que todos los colaboradores realicen la tarea
de forma adecuada y fluida mejorando la comunicacién entre las partes
involucradas, al mejorar el rendimiento podemos tener un area con mayores
beneficios y a un personal mas comprometido con el trabajo asignado, el sistema
de gestién de calidad permite encontrar falencias y mejorarlas constantemente
como es el caso del area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS, la cual
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identifico los procedimientos criticos del area operativa como lo son el cargue y
descargue de vehiculos para asi poder crear procedimientos adecuados que
permiten una mejora constante y el seguramiento de una buena calidad a la hora

de prestar el servicio ofrecido.

9.4DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO DE CARGA Y DESCARGA

Con la realizacion de la descripcion del procedimiento de cargue y descargue de
vehiculos, se desea tener un referente de consulta, y que las personas involucradas
en el proceso puedan tener una base y entender cuél es la forma correcta de realizar
esta labor, teniendo en cuenta los requerimientos de los clientes y asi poder
satisfacer sus necesidades, también es importante tener claro algunos conceptos a
la hora de prestar un buen servicio los cuales se pueden consultar en este
documento, en conclusion se realiza para que con este se pueda mejorar el servicio

y poner en contexto a todas las personas que intervienen en el procedimiento.

9.4.1 Descripcion del procedimiento de cargue y descargue de vehiculo
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Tabla 11. Descripcion del procedimiento cargue y descargue de vehiculos.

TRABAJO LOGISTICO SAS. CODIGO: MOL 001
IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA  [VERSION: 01
b OPERATIVA
TRABAJO LOGISTICO SRS DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO VIGENTE
CARGUE Y DESCARGUE DE UN VEHICULO PAGINA: 1 de 3

Generar un procedimiento adecuado de cargue y descargue cumpliendo con las
especificaciones de las empresas usuarias, estandarizando los pasos para mejorar los tiempos
y disminuyendo los posibles errores que se puedan presentar a la hora de prestar un servicio.

Comprende a toda el area operativa y personal administrativo que este involucrado con el
manejo de la operacion en esta area.

Jefe de Logistica

CARGAR: Distribuir en un vehiculo mercancias para ser transportadas.

DESCARGAR: Tomar un producto de un vehiculo y ubicarlo en un lugar asignado.

REMESA DE CARGA: Documento donde el cliente o destinatario deja constancia de la mercancia con la opcién de
anotar observaciones sobre el estado en que llega la carga, dafios o faltantes segun corresponda. Las autoridades
de transito no exigen este documento, pero si no lo llegasen a tener, la empresa de transporte o el propietario del
vehiculo no podran facturar ni liquidar los fletes derivados del servicio prestado.

VEHICULO DE CARGA: Automotor que cumple con unas especificaciones técnicas para poder trasladar una
mercancia de un lado a otro.

CONDUCTOR: Persona capacitada para ir al mando de un vehiculo y transporta la carga de un punto a otro.
AUXILIAR LOGISTICO: Persona que tiene la capacidad de organizacion y gestion de diferentes tareas dentro del
proceso logistico, enfocado en el cargue y descargue de mercancias.

MUELLE: Es unespacio fisico donde parquean los vehiculos y se realiza el proceso de cargue o descargue de una
mercancia.

MERCANCIA: Es un producto el cual se puede comercializar y satisface una necesidad.

Omar Andres Lopez Farias Auxiliar administrativo
Gineth Lorena Velez Mahecha Sub Gerente Administrativa
Oscar Javier Cruz Gallego Gerente General 2021 02 8
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TRABAJO LOGISTICO SAS.

CODIGO: MOL 001

&

OPERATIVA

IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA

VERSION: 01

TRABAJO LOGISTICO SAS

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

VIGENTE

DESCARGUE DE UN VEHICULO

PAGINA: 2 de 3

Procedimiento del area operativa.

El servicio comienza cuando llega el vehiculo a las instalaciones de la empresa usuaria, se ubica en un muelle o sitio
asignado por la empresa, si el vehiculo se va a descargar se verifican los documentos se toma registro fotografico, se
rompen sellos, se abre el vehiculo y se comienza con el descargue al terminar se barre y se le informa al conductor y a la

persona encargada de la terminacién del descargue.

1. El vehiculo que trae la carga se
presenta en la empresa usuaria del
servicio.

Conductor del
vehiculo

Revision de
documentos

N/A

2. El conductor entrega los
documentos a la persona asignada,
quien se encarga de revisar y verificar
que el producto efectivamente se
deba descargar en esta empresa.

Auxiliar Logistico

Verificar que el
producto
efectivamente
se descarga en
esta empresa

Remesa de carga

3. Se hace entrega de la remesa al
auxiliar encargado del recibo, este
verifica el numero de contenedor la
barra y los sellos, estos deben
corresponder a los datos en los
documentos entregados por el
conductor, (Si no corresponde se
informa a la transportadora, ellos
deben solucionar e informar si se
descarga o se devuelve.)

Auxiliar Logistico

Verificacion de
numero de
contenedor la
barra y los sellos

Remesa de carga

4. Se realiza registro fotografico, se
dispone a retirar los sellos y a realizar
la apertura del contenedor

Auxiliar Logistico

Genera
evidencia del
procedimiento

N/A

5. En el descargue se verifica que el
producto en su presentacion este apto
para la venta, el empaque debe llegar
seco sin rupturas, objetos extrafios que
no correspondan a lo plasmado en los
documentos.

Auxiliar Logistico

Verifica el
estado de la
mercancia

CODIGO: MOL 004

6. Los auxiliares se disponen a realizar
el descargue del producto, sobre
estibas cumpliendo los estandares de
la empresa usuaria.

Auxiliar Logistico

Se realiza un
descargue
adecuado

N/A

7. Al terminar el descargue se realiza
una barrida al contenedor, con esto
garantizamos que el producto es
descargado en su totalidad, y

Auxiliar Logistico

Verificacion del
descargue en su
totalidad del

CODIGO: MOL 004

dejamos el vehiculo en 6ptimas producto

condiciones

8. Se hace entrega al sefior conductor

de los documentos firmados por la

persona encargada, el conductor Verifica el

verlfl_ca estadq del corft,ene_dor por Auxiliar Logistico estado del CODIGO: MOL 004

medio de una inspecciéon visual y vehiculo

debe informar de inmediato si existe

alguin tipo de reclamacion.

9. El producto descargado debe ser

almacenado en un area transitoria,

(Zona de recibo), esta zona la . o Entrega del

establece la empresa usuaria del Auxiliar Logistico producto N/A
descargado

servicio.
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TRABAJO LOGISTICO SAS

TRABAJO LOGISTICO SAS. CODIGO: MOL 001
IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA  |VERSION: 01
OPERATIVA
DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO VIGENTE
CARGUE DE UN VEHICULO PAGINA: 3de 3

Procedimiento del &rea operativa.

Si el vehiculo se va a cargar se solicita orden de cargue y se empieza el proceso de cargue, al terminar el cargue se
informa a la persona encargada y al conductor, se cierra el vehiculo y si la empresa solicita colocar sellos se colocan, se
toma registro fotografico, el vehiculo queda listo para retirarse segtin el protocolo establecido por la empresa usuaria.

1. Se ubica el vehiculo en el muelle o
rea asignada por la empresa, se

realiza una inspeccion visual teniendo |  Conductor del Ingreso del N/A
en cuenta que el vehiculo se encuentre vehiculo vehiculo
en Gptimas condiciones para el
cargue:
2. Se hace una verificacion del
vehiculo, carpa rota o estado del piso
ue puedan deteriorar la mercancia, - . Estado del
gloré)s extrafios que puedan realizar Auxiliar Logistico vehiculo CODIGO: MOL 004 &

una contaminacion cruzada, objetos o
materiales contaminantes, etc.

3. Si el vehiculo esta en 6ptimas
condiciones se solicita orden de
cargue y se cargue el producto
asignado por la empresa usuaria.

Auxiliar Logistico

Documentacién
para el cargue

N/A

4. Los auxiliares cargan el vehiculo y
se distribuye la mercancia segun su
volumen o peso.

Auxiliar Logistico

Distribucion de

CODIGO: MOL 004

la carga
5. Al terminar el cargue se informa a la
per§ona encargada y al conductpr del Awiiar Logistico C|erte del CODIGO: MOL 004
vehiculo, se colocan sellos si son vehiculo
necesarios se cierra el vehiculo.
6. Se realiza registro fotografico y con
esto se termina la prestacion del _
senicio. Awilar Logistico | . 9S | copiGO: MOL 005
fotogréfico
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FLUJO GRAMA

TRABAJO LOGISTICO SAS
‘ AREA OPERATIVA
TRABAJO LOGISTICO SAS DIAGRAMA DE FLUJO PARA EL PROCESO DE CARGUE Y DESCARGUE
DE VEHICULOS
N ACTIVIDAD CONDUCTOR AUXILIAR ADMINISTRATIVO
1 Inicia el proceso con la
: llegada del vehiculo
Presenta la Documentacion
2. |documentacion requerida
por la empresa
—
Se revisan
3 La persona encargada > los
: revisa los documentos documento
|
|
$
El conductor ingresa el Ingreso a el
4. | vehiculo al area asignada area asignada
por la empresa usuaria
Se procede con la
5 prestacion del servicio ya Prestacion
" | sea cargue o descargue "| del senvicio
de la mercancia l
Se realiza un registro Registro
fotografico sobre el fotografico
6. .
estado de la mercancia y
el vehiculo
. . . Infforme de la
7 Se |(rj1fc|)rma Iadt_err_nmta(:lon terminacion del
. el procedimiento procedimiento
prestado
8. Fin de proceso Fin

ELABORO

NOMBRES Y APELLIDOS
Omar Andres Lopez Farias Auxiliar administrativo
REVISO
NOMBRES Y APELLIDOS
Gineth Lorena Velez Mahecha Sub Gerente Administrativa
APROBO

NOMBRES Y APELLIDOS CARGO

Oscar Javier Cruz Gallego Gerente General 2021 02 8

Fuente: Elaboracion Propia
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9.5FORMATOS E |INSTRUCTIVOS PARA PROCEDIMIENTO DE
CARGUE Y DESCARGUE

Los siguientes formatos se realizan por el analisis realizado en la matriz QFD, y nos
permiten obtener informacion relevante sobre los procedimientos de cargue y
descargue de los vehiculos manipulados, esta informacion le sirve a las empresas
usuarias para llevar una trazabilidad en los vehiculos y estado de la mercancia,
también se obtiene un registro fotografico y queda como evidencia de la prestacion
del servicio y es una garantia, tanto para las empresas usuarias y sus clientes como

para trabajo Logistico SAS, en futuras reclamaciones.

9.5.1 Formato trazabilidad de vehiculos

El formato trazabilidad de vehiculos pretende recolectar datos relevantes para la
empresa Trabajo Logistico SAS y las empresas usuarias del servicio y asi poder
tener claridad sobre la fecha de llegada de los vehiculos la hora de inicio de la
prestacion del servicio y la hora de finalizacion, las placas de los vehiculos y los
nombres de las personas responsables de realizar la prestacion del servicio y las
observaciones si existieran, esta informacién debe ser oportuna y de facil acceso
para las personas interesadas, como también analizada y procesada para buscar la

excelencia en el servicio prestado.
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Tabla 12. Formato trazabilidad d

e vehiculos.

TRABAJO LOGISTICO SAS. CODIGO: MOL 002
| @ FORMATO VERSION: 01
TRABAJO LOGISTICO SAS DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO VIGENTE
TRAZABILIDAD DE VEHICULOS PAGINA:1de 1
FECHA HORA DE HORA PLACAS DEL RESPONSABLE OBSERVACIONES

INICIO FINALIZACION

VEHICULO

Omar Andres Lopez Farias

Auxiliar administrativo

Gineth Lorena Velez Mahecha

Sub Gerente Admi

nistrativa

Oscar Javier Cruz Gallego

Gerente General

2021

02

Fuente: Elaboracion Propia

9.5.2 Formato reporte de averias

El formato reporte de averias esta disefiado para obtener los datos de los cédigos,
descripcion y cantidad de los productos que resultan averiados en la manipulacién
de la prestacion del servicio o si se presentd en otra etapa de su proceso como
fabricacion, transporte, almacenamiento etc., de igual forma pretende conocer el

nombre de la persona que lo reporta y la fecha en la que se reporta y alguna

observacion si existiera como lo son las causas de las averias.
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Tabla 13. Formato reporte de averias.

TRABAJO LOGISTICO SAS. CODIGO: MOL 003
FORMATO VERSION: 01
TRABAJO LOGISTICO SAS DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO VIGENTE
REPORTE DE AVERIAS PAGINA:1de 1
FECHA | RESPONSABLE [CODIGO | DESCRIPCION DEL PRODUCTO [CANTIDAD OBSERVACION
Omar Andres Lopez Farias Auxiliar administrativo
Gineth Lorena Velez Mahecha Sub Gerente Administrativa
Oscar Javier Cruz Gallego Gerente General 2021 02 8

Fuente: Elaboracion Propia

9.5.3 Formato check List Inspeccidon de vehiculos

El formato check list Inspeccion de Vehiculos quiere obtener datos sobre el estado
del vehiculo al cual se le va a prestar el servicio mediante una verificacion agil pero
efectiva, también pretende recolectar informacién sobre el conductor, los
documentos y el tamafio del vehiculo, asi como los kilos transportados, esta
informacion es indispensable para saber si el vehiculo es apto para proceder con la

prestacion del servicio.
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Tabla 14. Formato check list inspeccion de vehiculos.

TRABAJO LOGISTICO SAS. CODIGO: MOL 004
. IDENTIFICACION DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS DEL AREA VERSION: 01
OPERATIVA
TRAGRIS LORISTICS SAS DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO VIGENTE
CHECK LIST INSPECCION DE VEHICULO PAGINA:1de 1

INSPECCION GENERAL DE LOS VEHICULOS
FECHA YHORA

DATOS DEL CONDUCTOR Y DEL VEHICULO

NOMBRE DEL CONDUCTOR: CEDULA: CELULAR
EPS ARL PLACAS DEL VEHICULO:

EMPRESA TRANSPORTADORA KG TRANSPORTADOS PLACAS TRAILER:

TIPO DE CARGA GRANEL O CROSSDOKING O ESTIBADO O MASNO [e) SEMIMASVO O
CARROCERIA FURGON O EsTAacas O PLANCHONQO CARPADO O CONTENEDOR O
TIPO DE VEHICULO TURBO O  TRACTOMULA O SENCILLO O CAMIONETA ®) otro O

INSPECCION FISICA DEL VEHICULO

CONCEPTOS A EVALUAR S EVALUACIONNO OBSERVACION

EL CONDUCTOR CUENTA CON SUS
ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL
PARA VERIFICAR EL CARGUE O DESCARGUE
DEL VEHICULO

EL VEHICULO CUENTA CON TODA LA
DOCUMENTACION REQUERIDA SOAT,
TECNICO MECANICA, REMESA DE CARGA,
ORDENDE CARGA, ETC

EL VEHICULO SE ENCUENTRA LIMPIO SIN
OLORES EXTRANOS (JABON, CAFE,
PRODUCTOS QUIMICOS, ETC) QUE PUEDA
PRESENTAR UNA CONTAMINACION CRUZADA

SE REALIZA UNA INSPECCION FISICA
ALREDEDOR DEL VEHICULO VERIFICANDO
QUE NO EXISTA NINGUNA SUSTANCIA QUE
PUEDA CONTAMINAR LA CARGA

SE REALIZA UNA INSPECCION FISICA
CONSTATANDO QUE NO EXISTA ALTERACION
EN EL CABEZOTE O LA CARROCERIA, COMO
DOBLES FONDOS, O COMPARTIMENTOS
EXTRARNOS

LA CARROCERIA ES APTA SIN FISURAS, EL
PISO ESTA EN BUEN ESTADO, NO TIENE
FILTRASIONES DE AGUA O ELEMENTOS
EXTRARNOS QUE LE PUEDAN CAUSAR DANOS
O DETERIOROS AL PRODUCTO
TRANSPORTADO

LA CARGA SE ENCUENTRA BIEN DISTRIBUIDA
Y ASEGURADA CON AMARRES ADECUADOS
COMO SINCHAS CON MALACATE, YLAZOS

EL VEHICULO CUENTA CON SELLOS O
PRESINTOS DE SEGURIDAD EN BUEN ESTADO

EL ESTADO EN GENERAL DEL VEHICULO ES
ADECUADO PARA LA PRESTACION DEL
VEHICULO Y SEGURO PARA REALIZAR EL
PROCEDIMIENTO DE CARGUE O DESCARGUE

EL VEHICULO SE RETIRA DEL MUELLE EN
PREFECTAS CONDICIONES CONSTATADO
POR EL CONDUCTOR

Omar Andres Lopez Farias | Auxiliar administrativo

Gineth Lorena Velez Mahecha | Sub Gerente Administrativa

Oscar Javier Cruz Gallego Gerente General 2021 02 8

Fuente: Elaboracion Propia
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9.5.4 Formato Realizado por Forms para el registro fotogréafico del

estado del Vehiculo y la mercancia.

El formato realizado en Forms del registro fotografico del estado del vehiculo y la
mercancia, pretende ayudar a los clientes con un registro visual de facil acceso y
en linea sobre el proceso que se esta llevando en los vehiculos y guardarlo como

una consulta por si existiera una reclamacion a futuro.

Tabla 15. Formato registro fotografico estado de vehiculo y mercancia.

Estado de la Mercancia

fommularits et creado para lkevor un raglstne foiogrdafioos Sl actfado da la mancancis gos: as manipulado por
ampres=a tretc)o Logleficso S48

PLACAS DEL WEHKCIUILD: ™

Taxto da respuEssias corts

SUBIR FOT3E =

Fuente:https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJu8ReE7iLvogBp IMel8Yp
n3bF60G5306YVviwpZXFxL BjA/viewform?usp=sf link
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https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJu8ReE7iLvoqBp_lMe18Ypn3bF60G53o6YviwpZXFxL_BjA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJu8ReE7iLvoqBp_lMe18Ypn3bF60G53o6YviwpZXFxL_BjA/viewform?usp=sf_link

9.5.5 Instructiva trazabilidad de vehiculos

El instructivo de la trazabilidad de vehiculos esta disefiado para facilitar el

diligenciamiento del formato y que los colaboradores tengan una guia la cual puedan

consultar si existe duda para que los datos que se consignan sean veridicos.

Tabla 16. Instructiva trazabilidad de vehiculos

CISTICO SAS. Se registra el Nombre IGO: MOL 002
| Seregistrala Se registra la hora en [ATO de lapersonaque  [SION: 01
| fechaen la que se laque sefinalizael [PROCEDIMIENT|diligenciael formato  tNTE
presta el servicio servicio E VEHICULOS INA: 1 de 1
HORA DE HORA PLACAS DEL
FECHA INICIO FINALIZACION| VEHICULO %iSPONSABLE OBSERVACIONES
_ Se registra
Se registrala hora Se registran las informacion
——enlaque se iniciala placas del vehiculo al adicional existente,
prestacion del que se esta relevante en la
SErvicio realizando el operacion
procedimiento

Omar Andres Lopez Farias

Auxiliar administrativo

Gineth Lorena Velez Mahecha

Sub Gerente Administrativa

Oscar Javier Cruz Gallego

Gerente General

2021 02 8

Fuente Elaboracion Propia
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9.5.6 Instructivo reporte de averias

El instructivo reporte de averias pretende ensefiar como es la forma correcta en la
cual se debe diligenciar para no cometer errores al momento de llenarlo y asi
obtener la informacion correcta de los productos y las cantidades averiadas, las
observaciones que se consignen deben ser claras para poder entender mejor de

donde vienen las averias reportadas.

Tabla 17. Instructivo reporte de averias.

Se registralafecha | __|Seregistrael BAJO LOGISTICO SAS. Se registran las
de la prestacion del | __|codigo del FORMATO /| cantidades que
servicio | lproducto averiado E/ON DEL PROCEDIMIENTO /| presentan averias
PORTE DE AVERIAS /
FECHA|RESPONSABLE }CODIGO| DESCRIPCION DEL PRODUC CANTIDAD OBSERVACION
Seregistra el nombre Seregistra la Seregistran las posibles causas
de la persona que esta descripcion del de las averias, si se realizaron
realizando el producto como efecto de la prestacion del
—procedimiento servicio o si originalmente se
encontaban averiadas

Omar Andres Lopez Farias Auxiliar administrativo
Gineth Lorena Velez Mahecha Sub Gerente Administrativa
Oscar Javier Cruz Gallego Gerente General 2021 02 8

Fuente: Elaboracion Propia
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9.5.7 Instructivo Check List Inspecciéon de Vehiculos

El instructivo check list Inspeccion de Vehiculos esta disefiado para que cualquier

colaborador que no tenga un conocimiento del diligenciamiento de este formato lo

pueda hacer de forma fécil y sin temor a malos procedimientos en la inspeccion

fisica y documental que se les realiza a los vehiculos donde se procede a la

prestacion del servicio.

Tabla 18. Instructivo check list inspeccion de vehiculos

Se debe registrar la fecha
y horade la prestacion
del servicio

TRABAJO LOGISTICO SI

TRABAJO LOGISTICO SAS. |COD|GOZ MOL 004
ION DE PROCESOS Y PROCERIMIENTOS DEI AREA INERSION: 01
OPERATIVA Se registran la informacion

DESCRIPCION DEL PROCEDI

suministrada por el conductor y los

FHECK LIST INSPECCION DE documentos que sean necesarios

FECHA Y HORA

INSPECCION GENERAL DE LOS V

ENTE
| INA: 1 de 1

ELEMENTOS DE PROTECCION PERSONAL
PARA VERIFICAR EL CARGUE O DESCARGUE
DEL VEHICULO

Se deben leer atentamente

EL VEHICULO CUENTA CON TODA LA
DOCUMENTACION REQUERIDA SOAT,
TECNICO MECANICA, REMESA DE CARGA,
ORDENDE CARGA, ETC

los diferentes conceptos a

DATOS DEL CONDUCTOR Y DEL VEHICULO
NOMBRE DEL CONDUCTOR: | [CEDULA: [CELULAR
EPS | |ARL |PLACAS DEL VEHICULO: |
EMPRESA TRANSPORTADORA | |KG TRANSPORTADOS [PLACAS TRAILER:
TIPO DE CARGA GRANEL O CROSS DOKING O ESTBADO O MASNO SEMIMASIVO [=]
CARROCERIA FURGON O EstAcAs O PLANCHONO = CARPADO O CONTENEDOR O
TIPO DE VEHICULO TUrRBO O TRACTO MULA O SENCILLO O CAMIONETA o oTrRO O

Se selecciona el circulo INSPECCION FISICA DEL VEHICULO

dsegan corresponda aia EVALUACION OBSEW

informacion Si NO

EL CONDU

Se registran las

evaluar y realizar la
evaluacion segun
corresponda al caso

corresponda

observaciones segun

EL VEHICULO SE ENCUENTRA LIMPIO SIN
OLORES EXTRARNOS (JABON, CAFE,
PRODUCTOS QUIMICOS, ETC) QUE PUEDA
PRESENTAR UNA CONTAMINACION CRUZADA

SE REALIZA UNA INSPECCION FISICA
ALREDEDOR DEL VEHICULO VERIFICANDO
QUE NO EXISTA NINGUNA SUSTANCIA QUE
PUEDA CONTAMINAR LA CARGA

SE REALIZA UNA INSPECCION FISICA
CONSTATANDO QUE NO EXISTA ALTERACION
EN EL CABEZOTE O LA CARROCERIA, COMO
DOBLES FONDOS, O COMPARTIMENTOS
EXTRANOS

LA CARROCERIA ES APTA SIN FISURAS, EL
PISO ESTA EN BUEN ESTADO, NO TIENE
FILTRASIONES DE AGUA O ELEMENTOS
EXTRARNOS QUE LE PUEDAN CAUSAR DARNOS
O DETERIOROS AL PRODUCTO
TRANSPORTADO

LA CARGA SE ENCUENTRA BIEN DISTRIBUIDA
Y ASEGURADA CON AMARRES ADECUADOS
COMO SINCHAS CON MALACATE, YLAZOS

EL VEHICULO CUENTA CON SELLOS O
PRESINTOS DE SEGURIDAD EN BUEN ESTADO

EL ESTADO EN GENERAL DEL VEHICULO ES
ADECUADO PARA LA PRESTACION DEL
VEHICULO Y SEGURO PARA REALIZAR EL
PROCEDIMIENTO DE CARGUE O DESCARGUE

EL VEHICULO SE RETIRA DEL MUELLE EN
PREFECTAS CONDICIONES CONSTATADO

POR EL CONDUCTOR

Omar Andres Lopez Farias

Auxiliar administrativo

Gineth Lorena Velez Mahecha

Sub Gerente Administrativa

Oscar Javier Cruz Gallego

Gerente General

2021

| 02 I 8

Fuente: Elaboracion Propia
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9.5.8 Instructivo Formato Realizado por Forms para el registro
fotografico del estado del Vehiculo y la mercancia

El instructivo realizado en Forms del registro fotogréafico del estado del vehiculo y la

mercancia, quiere facilitar el procedimiento de subir las fotografias al formato

generado y que los clientes puedan tener la informacion a tiempo y de facil acceso.

Se ingresa con el siguiente enlace:

https://docs.qgoogle.com/forms/d/e/1FAIpOLSdJu8ReE7iLvogBp IMel8Ypn3bF60
G5306YviwpZXFxL BjAlviewform?usp=sf link

Tabla 19. Instructivo registro fotogréafico del estado del vehiculo y mercancia.

= fonresliarks ashs: Creado Dans: levar un eglsine fotoorEioos Oel astada e h: Mercsncis oros as masdoulados or
= Empresa retadc Loglstioo Sas

| FECH&A *

HORAS

| Estado de la Mercancia

m
i

PN SABLE &

PLAaCAS DEL WwWEHRCLILO ™

SUSIR FOoOToS ©

Fuente: Elaboracion Propia

98


https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJu8ReE7iLvoqBp_lMe18Ypn3bF60G53o6YviwpZXFxL_BjA/viewform?usp=sf_link
https://docs.google.com/forms/d/e/1FAIpQLSdJu8ReE7iLvoqBp_lMe18Ypn3bF60G53o6YviwpZXFxL_BjA/viewform?usp=sf_link

La persona encargada diligencia el formato y sube las fotos previamente tomadas,
puede subir hasta 5 fotografias, para que las personas interesadas puedan ver esta

informacion se comparte el formato mediante un correo de la siguiente forma.

Figura 7. Paso 1 instructivo

9 Anadir editores o3

|afiadir personas y grupos

o oscar javier cruz gallego (tu)

ocruss13@gmail.com
Trabajo Logistico .

.J .g . . Editor -
trabajologisticosas(@gmail.com

Enviar comentarios a Google Listo

e Obtener enlace

Restringido Solo las personas afadidas pueden abrir este enlace )
Copiar enlace

Cambiar

Fuente: Elaboracion Propia

La persona tendra acceso al formulario y en la opcion individual puede encontrar
todos los registros que se han realizado, con la flecha que se encuentra debajo de

la opcion resumen puede pasar de un formato a otro hasta encontrar el deseado.
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Figura 8. Paso 2 instructivo

3 respuestas

Resumen Pregunta Individual

Fuente: Elaboracion Propia

En la parte inferior del formato encontrara las placas de los vehiculos y los archivos
con las fotos que corresponden a el servicio prestado de ese carro, al dar click en

los archivos tendra acceso a la vista de las fotografias.

Figura 9. Paso 3 instructivo

PLACAS DEL VEHICULO *

DGU-389

SUBIR FOTOS *

M IMG-20210329-.. M 1MG-20210329-.. M IMG-20210329-..

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10. Ejemplo anexo de imagen 1

& WhatsApp x Compartido conmigo - X | [E] Estado del producto- ¢ X | & IMG-2 X | & IMG-20210329-WA0CO X + = X

a % 0 4+ » 0O

@ © Plataforma @ Académico £} Inicio & Google M Gmail @B YouTube @ Maps @ wwwyoutubecom (B WhatsApp & fundamentos basic..

cC 0N @ drive.google.com/ hyBtHOLLNTP

i3 Aplicaciones G https:/ww

i MG-20210329-WA0002 - Trabajo Logisticojpg

. " y &57p.m.
£ Escribe aqui para buscar i 2 3 ® @ £ ~6w@zD \|/m72;‘21 Qo

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 11. Ejemplo anexo de imagen 2

© Whatsapp % | & Compertdoconmige - x | [ Estado del producto-| X | & IMG-20210328-WAOC X & IMG-20210329-WAQOC X + - 8 x

IC6nOBtKsYXvo

C (0 @ drivegoogle.com/file/d/1

G htps//wwwgoogle. @ &

p.m,

3 p . P Q . p 458
£ Escribe aqui para buscar =1 ® QL ~awAD P g

Fuente: Elaboraciéon Propia
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Figura 12. Ejemplo anexo de imagen 3

® WhatsApp X | & Compartidoconmigo - % | [E] Estadodelproducto- | X & IMG-20210329-WAOO! X & IMG-20210329-WA000 X +

C ¥ @ drivegoo
licaciones G https//wwwgoogle.. @ (D Plataforma @ Académico (D Inico G Google M Gmai @B YouTube @ Maps @ wwwyoutubecom @B WhatsApp

W IMG-20210329-WAO0O4 - Trabajo Logisticojpg

Viwweerng o=

- 458 p. m.
NG D) Py (]

Fuente: Elaboracion Propia

Con la elaboracién de los formatos se encuentra un area operativa mas organizada,
que puede generar la informacion solicitada por los clientes de manera inmediata y
se pueden obtener datos relevantes para la toma de decisiones estratégicas a nivel
operativo y gerencial la cual puede establecer normas adecuadas para el
funcionamiento y mejora continua de la empresa, es importante tener un
acompafiamiento y con los instructivos brindar la informacién adecuada para que
los colaboradores puedan diligenciar de manera asertiva todos los formatos, es
importante realizar una medicion para saber si los formatos que se establecieron

estan funcionando de la manera correcta.

10. SEGUIMIENTO Y CONTROL DE LA GESTION DE CALIDAD DEL
AREA OPERATIVA
A continuacion, se presenta las herramientas disefiadas para el seguimiento y
control de calidad del area operativa de acuerdo con los requerimientos de las
normas ISO 9001-2015. El capitulo se ha organizado en tres partes: la primera en

la que se presenta el mapa de indicadores de gestion, la segunda presenta el cuadro
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de mando integral (dashboard) y por altimo la propuesta de misién, vision y politica

de calidad del area operativa de la empresa Trabajo Logistico Sas.

10.1MAPA DE INDICADORES DE GESTION

A continuacion, se presenta el mapa de indicadores de gestion del &rea operativa
de la empresa trabajo logistico Sas, en el cual se identifico los indicadores que se
manejaran para el seguimiento y control de la calidad del area especifica de la
empresa, identificando la férmula para la medicién de cada indicador, el propésito y
el tipo de medicion; lo que indica este Ultimo es cada cuanto tiempo se va a evaluar

el indicador.

Tabla 20. Mapa de indicadores de gestion de calidad del &rea operativa

INDICADOR FORMULA PROPOSITO TPo D,E
MEDICION
Este indicador va a
medir la eficacia que
N° Total ha tenido la
Eficacia en la actividades implementacion del
implementacion de | implementadas * | sistema de gestion
la norma ISO 100 de calidad en el area Trimestral
9001:2015enel |  ---mm-m-mmemeee- operativa, mediante
area operativa N° Total de el analisis del
actividades cumplimiento de
programadas actividades
programadas.
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N° Total productos

Este indicador va a
medir el nivel de
calidad del area

operativa, después

de la implementacion

. . sin dafos .
Nivel de calidad del del sistema de
) | e . _ Mensual
area operativa gestion de calidad,
N° Total productos _ .
mediante el analisis
descargados y ]
del numero total de
cargados
productos
descargados y
cargados.
Este indicador va a
Numero de medir el
mejoras mejoramiento del
Mejoramiento del |implementadas en | proceso de gestion
proceso gestion el proceso operacional, Bimestral
operacional | = ---mmemmemeeee- mediante el analisis
Mejoras de mejoras
propuestas propuestas e
implementadas.
Este indicador va a
medir el indice o
nivel de calidad del
indice de calidad N° de reclamos area operativa,
Mensual

del &rea operativa

recibimos

N° de servicios

prestados

mediante el nimero
de reclamos por los
clientes del servicio

prestado.
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Capacitacion a

N°. De empleados
capacitados del

Este indicador va a
medir la capacitacion
del personal del area

operativa de la

empleados del area| area operativa empresa, la cual Mensual
operativa | @ --memmemmemeeee- tiene total incidencia
N°. Total, de en el aumento del
empleado de la | indice de calidad del
empresa servicio.
Este indicador va a
medir el indice de
Desempefio | competitiva del area
o | del &rea operativa | operativa dentro de
Indice de referencia o
N por indicador la empresa,
competitiva del _ Mensual
) N mediante la
area operativa ] .
Estandares de evaluacion del
desempefio desempefio sobre
los estandares
establecidos.
Este indicador va a
medir la
o actualizacion del
Actualizacion N° Manuales
_ manual de
manual de actualizados o
o procedimiento del
procedimientos del |  ---------------- Semestral

proceso de gestion

operacional

N° Manuales

revisados

proceso de gestion
operacional

implementado en el

sistema de gestion

de calidad del area
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operacional de la

empresa.

N° de vehiculos
descargados o Este indicador va a

Efectividad del cargados medir la efectividad
procedimiento de | = ---------------- del procedimiento, Diari
iario
cargue y descargue Promedio de mediante la cantidad
de vehiculos vehiculos de vehiculos
descargados por | descargados por dia.
dia
Este indicador va a
medir el tiempo de
_ durabilidad del
Tiempo de o

o procedimiento de

procedimiento de ] .
_ cargueé y descargué

Tiempo de cargue 'y ] o
o de un vehiculo, Diario

procedimiento descargue . o
mediante el analisis

_ de duracion de las

Tiempo total

cuadrillas en
descargar un

vehiculo.

Fuente: Elaboracion Propia

Andlisis: En el mapa de indicadores de gestion de calidad se especificaron 9
indicadores que permitiran ejercer un seguimiento y control después de la
implementacion del sistema de gestion de calidad de area operativa de la empresa,

el primero evaluara la eficiencia de la implementacion del sgc, el segundo el nivel
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de calidad del area determinada, el tercero el mejoramiento del proceso de gestion
empresarial, el cuarto el indice de calidad del area operativa, el quinto capacitacion
a los empleados del area operativa lo cual permite mejorar la calidad del servicio, el
sexto el indice de referencia competitiva del area operativa, el séptimo las
actualizaciones que se implementaran en el manual de procedimientos, el octavo
medira la eficiencia del procedimiento de cargue y descargue de vehiculos y el
noveno y ultimo permitird medir el tiempo de durabilidad del procedimiento. La
evaluacion de los anteriores indicadores le permitira a la empresa tener un control
y seguimiento mas detallado del area operativa, después de la implementacion del

sistema de gestion de calidad.

10.2 CUADRO DE MANDO INTEGRAL (DASHBOARD)

A continuacion, se presenta la matriz dashboard para la pertinente monitoria, control
y analisis de los indicadores de gestion de calidad del area operativa de la empresa,
esa matriz le permitira a la empresa hacer un seguimiento de la calidad del area
determinada y la creacion de estrategias que permitan tener una vision global de lo
gue esta ocurriendo después de la implementacion del sistema de gestion de
calidad con la norma Iso 9001: 2015 y tomar las mejores decisiones para la

organizacion.
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Tabla 21. Cuadro de mando integrado (Dashboard)
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Fuente: Elaboracion Propia

Anadlisis: En el cuadro de mando integrado Dashboard se sefiala la manera en que
se realizara la evaluacion y seguimiento de cada uno de los indicadores de gestién
de calidad del area operativa, en esta tabla se identificé la perspectiva que es la
gestion operativa, el objetivo, el indicador mediante se va evaluar ese objetivo el
tiempo de medicion y por ultimo la periocidad, que indica cada cuanto se va a aplicar
este indicador para medir el objetivo por meses del afio.
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10.3PROPUESTA DE MISION, VISION Y POLITICA DE CALIDAD DEL
AREA OPERATIVA

10.3.1 Mision del area operativa

Ejecutar los procedimientos del area operativa de forma adecuada, brindando
siempre el mejor trato a los productos y las personas que intervienen, ofreciendo

una experiencia Unica a los clientes de la empresa.

10.3.2 vision del area operativa

El area operativa sera el pilar del buen manejo de la calidad, en la empresa,
buscando la excelencia y las buenas practicas, generando una mejora continua de

todas las tareas desarrolladas.

10.3.3 Politica de Calidad

La empresa Trabajo Logistico SAS, tiene como politica da calidad para el area
operativa, la aplicabilidad de la mejora continua en todos sus procedimientos, de
cargue y descargue de vehiculos, ofreciendo a sus clientes informacién oportuna,
veras y una excelente actitud de servicio, implementando normas ISO,
comprometidos siempre con el buen trato a las mercancias manipuladas,
encaminados a promover la salud, el bienestar y el buen ambiente laboral de sus

colaboradores.
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CONCLUSIONES

Al analizar la situacion del area operativa se obtuvo informacion relevante y varias
falencias, son identificadas las necesidades y se realiza un proceso de mejora,
desarrollando manuales de procedimientos también nuevos formatos los cuales
pretenden obtener un mejor control del area operativa, estandarizando sus procesos
logrando que estos se ejecuten de una forma eficiente y organizada por todos los
colaboradores de la empresa mejorando sus condiciones actuales, obteniendo una
manipulacion de la carga adecuada lo cual permite optimizar los tiempos de
operacion, las averias que se generan, e informacion del estado de los vehiculos
gue son cargados y por ultimo registros fotogréaficos los cuales permiten resolver

futuras reclamaciones.

El disefio de un sistema de gestion de calidad bajo la norma ISO 9001: 2015. en el
area operativa de la empresa Trabajo Logistico SAS deja importantes conclusiones,
demuestra que, al determinar los procesos y procedimientos se pueden fortalecer
esto aumenta de manera significativa la calidad en su servicio de cargue y
descargue de Vehiculos, genera una satisfaccion en sus clientes actuales, captando
la atencién de nuevos clientes, también se obtiene una mejora continua sin altos

costos.

Con los indicadores de gestion se logra un seguimiento y control adecuado y se
concluye que los procesos deben ser medibles y faciles de controlar, de igual forma
deben brindar informacion adecuada para asi saber cudl es el progreso del disefio
y entender si los planes de accion son los adecuados o si por el contrario deben ser
cambiados basandose en la mejora continua de la norma ISO 9001: 2015,
desarrollando nuevas estrategias correctivas que permitan el buen funcionamiento

de toda la organizacion.

El presente trabajo permite ver la importancia que tiene disefar sistemas de gestion
de calidad en las organizaciones y para la empresa Trabajo Logistico SAS va a

permitir con este disefio obtener un gran valor agregado, obteniendo una ventaja
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competitiva comparada con las otras empresas esto se traduce en ofrecer servicios
con altos estandares de calidad cumpliendo con las expectativas de los clientes
ganando nuevos mercados, obteniendo un mayor reconocimiento , con
departamentos mas organizados y competitivos, Todo esto genera una mayor
rentabilidad en el negocio lo que se traduce en un bienestar colectivo para todos los

gue intervienen en la cadena de negocio.
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RECOMENDACIONES

No queremos terminar el disefio del sistema de gestion de calidad del area operativa
de la empresa Trabajo Logistico SAS, bajo la norma ISO 9001: 2015, sin realizar

las siguientes recomendaciones.

Se recomienda a la Empresa Trabajo Logistico SAS, implementar el disefio
realizado y seguir desarrollando el concepto de mejora continua en los procesos y

procedimientos del area operativa y los demas departamentos de la organizacion.

Esto se puede lograr con el compromiso de los altos directivos y un seguimiento
efectivo de los indicadores de gestion ajustando lo que no pueda lograr un

desempeiio deseado.

Tomar como referencia el andlisis de la situacion del sistema de gestidén de calidad
del area operativa, de la empresa Trabajo Logistico SAS, y las necesidades
identificadas, fortalecer el area operativa con los formatos propuestos.

Trabajar con los manuales de procesos y procedimientos desarrollados en el
presente trabajo fomentado la mejora continua en el area operativa y socializarlo

con todas las areas de la empresa.

Realizar un seguimiento periédico teniendo en cuenta los indicadores de gestion
propuestos para poder tener un area operativa mas controlada, organizada y que
exista una retroalimentacion constante con datos claves para poder tomar

decisiones acertadas que permitan fortalecer el area.

Mejorar el disefilo presentado buscando nuevas formas de realizar los
procedimientos que permitan la optimizacién de tiempos y mejorar la calidad del
servicio. Capacitar al personal sobre la norma ISO 9001: 2015 y su implementacién

con el fin de que el proceso se realice de forma rapida y adecuada.

Este punto se puede realizar con la busqueda constante de conocimientos asistir a

cursos, seminarios, foros, diplomados y demas eventos que permitan ampliar los
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conocimientos y también con asesorias de expertos que estén dispuestos a

contribuir con la mejora de la calidad en la empresa.

A la Universidad de Cundinamarca como institucion educativa se le recomienda
generar espacios como conversatorios, cursos, diplomados. Los cuales permitan un

mayor conocimiento sobre estas normas.

Estos espacios se pueden realizar con docentes de la universidad, o externos que
tengan amplios conocimientos en la materia con experiencia en el disefio y la
aplicabilidad de las normas ISO, también buscando convenios con la gobernacion y

las alcaldias que permitan desarrollar los espacios propuestos.
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ANEXOS

Anexo 1. Lugar de cargue y descargue de vehiculos.
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