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RESUMEN EJECUTIVO

Fast Truck del Ecuador, es una empresa de servicios de transporte terrestre de carga pesada a nivel
nacional, cuyo objetivo es determinar las oportunidades de mejora en su proceso logistico, por esta
razon, se propone el disefio de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO
9001:2015, con el fin de mitigar los riesgos, posicionarse en el mercado nacional y generar mayores
réditos econémicos para la empresa. La empresa trabaja en el campo del transporte, en el cual se
realiza la movilizacion de carga de importacion y exportacion, la misma que es recogida, en caso
de las importaciones, en los almacenes temporales de los puertos y aeropuertos y entregada en el
lugar a convenir con el cliente, generalmente en una bodega de materiales; y en el caso de las
exportaciones, se carga en las bodegas de los clientes y se entrega depositos temporales para
exportacion de los aeropuertos y puertos a nivel nacional. Fast Truck del Ecuador cuenta con una
excelente cartera de clientes, pero tiene muchas oportunidades de mejora, con esta informacion
precedente, es necesario el disefio de un sistema de gestion y su aplicacién en la empresa, mediante
el levantamiento de todos los procesos gerenciales, operacionales y de apoyo, con el fin, de
estructurar bajo flujogramas las entradas y salidas de los mismos.

Palabras clave:

e DISENO.

e TRANSPORTE.

e SISTEMA DE GESTION.



ABSTRACT

Fast Truck del Ecuador is a company which provides freight services of heavy cargo nationally.
The target of this company is to establish opportunities for improvement in its logistic process, for
this reason, it is proposed the design of a Quality Management System based on the norm ISO
9001:2015, to curb risks, establish itself in the national market and increasing the income of it. The
company business is freight services, these services are based on moving national and international
cargo which picked from the temporary warehouses in ports or airports in the case of the import
cargo for delivering where the clients require to be delivered. In the majority of cases, these
deliveries are done in temporary warehouses for export from the national market from ports and
airport locally. Fast Truck del Ecuador has an excellent client portfolio, but at the same point has
many growth opportunities, so that, it is necessary to design a management system and its
implementation in the company, through the survey of all management processes, operational and
support, in order to structure under flowcharts the inputs and outputs of them.

Keywords:

- DESIGN.

- TRANSPORT.

- MANAGEMENT SYSTEM.



PROYECTO DE TITULACION I

1.  Introduccion

Fast Truck del Ecuador, Compafiia de Responsabilidad Limitada, es una empresa de servicios
de transporte terrestre de carga pesada a nivel nacional, cuyo requerimiento es determinar las
oportunidades de mejora en su proceso logistico, por esta razon, se propone el disefio de un Sistema
de Gestion de la Calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, con el fin de mitigar los riesgos,

posicionarse en el mercado nacional y generar mayores réditos econémicos para la empresa.

2. Objetivos

2.1. Objetivo general
Disefar un Sistema de Gestion de la Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 para una

empresa de transporte terrestre de carga pesada.

2.2. Objetivos especificos
o Definir las herramientas de calidad adecuadas que se utilizaran en el desarrollo de este

proyecto.

o Levantar informacion para disefio de procesos gerenciales, operacionales y de apoyo para la

empresa Fast Truck del Ecuador.
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e  Analizar la factibilidad para la implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad y su

posterior certificacion bajo la Norma 1SO 9001:2015.

3. Antecedentes

Las operaciones logisticas de transporte terrestre, por lo general se manejan bajo un modelo
estandarizado, en el cual se encuentran definidas varios tipos de carga, tales como: carga
contenerizada, carga suelta, carga sobre dimensionada o sobre pesada, tanto para importaciones
COmO para exportaciones.

Los riesgos en la cadena de abastecimiento son nivel medio pero en la operacion logistica
del transporte terrestre son muy altos, ya que, factores tales como el tipo de carga, peso o
dimensiones de la misma, definen el tipo de vehiculo que se debe utilizar y el tratamiento especifico
que se debe dar a dicha operacion, para precautelar la seguridad de la carga.

La satisfaccion del cliente es la razén principal para el desarrollo de este proyecto, mismo
que busca formalizar el trabajo que la empresa Fast Truck del Ecuador ha venido realizando los
ultimos cinco afos, de tal forma, que la fidelizacién del cliente sea garantizada.

Este proyecto pretende disefiar un Sistema de Gestion de la Calidad efectivo para
posteriormente ser implementado en la empresa de transporte que brindara la apertura necesaria

para llevar a cabo este proyecto.

4.  Planteamiento del problema
La empresa trabaja en el campo del transporte terrestre de carga pesada, en el cual se realiza
la movilizacién de carga de importacion y exportacién, la misma que es recogida, en caso de las

importaciones, en los almacenes temporales de los puertos y aeropuertos y entregada en el lugar a
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convenir con el cliente, generalmente en una bodega de materiales; y en el caso de las
exportaciones, se carga en las bodegas de los clientes y se entrega depositos temporales para
exportacion de los aeropuertos y puertos a nivel nacional. Dicho proceso generalmente incluye una
cantidad de elementos a verificar y confirmar en las fases de planificacion antes de que se brinde
el servicio de transporte. Después de una etapa de planificacion exitosa, el proceso principal de
entrega debe seguir el plan inicial y su lista de verificacion, idealmente solucionando y mitigando
cualquier problema imprevisto. En la empresa, los desafios actuales en este esquema incluyen la
falta de flujo de comunicacion adecuada entre todas las partes involucradas y puntos de control
para seguimiento durante la entrega. La compafia necesita encontrar algunas soluciones que
puedan ayudar a mitigar estos problemas.

Es importante mencionar, que la implementacién de un sistema de gestion de calidad y
procesos efectivos, permitiran determinar los puntos criticos, asi como las oportunidades de mejora

y planes accion orientados a lograr mayor posicionamiento en el mercado.

5. Justificacion

El presente proyecto busca disefiar los procesos de una empresa de transporte terrestre, con
el fin de satisfacer las necesidades del cliente y mitigar los cuellos de botella en la operacion
logistica, también definira los riesgos del servicio, con la finalidad de realizar planes de accion para
desarrollar la mejora continua y alcanzar alta competitividad dentro del mercado de servicio de
transporte terrestre, cumpliendo asi las expectativas de los clientes.

Se realiz6 un analisis inicial del estado actual de la empresa Fast Truck del Ecuador, con lo
cual se determind que existen oportunidades de mejora y fortalezas que garantizaran el desarrollo

de este proyecto.



Tabla 1.

FODA inicial de la empresa Fast Truck del Ecuador

FODA INICIAL

DEBILIDADES

FORTALEZAS

Falta de cultura

organizacional.

Apoyo por parte de la gerencia
general para el disefio de un

sistema de gestion de calidad

FACTORES Recursos humanos con las
No existen procesos
INTERNOS competencias necesarias para
establecidos formalmente.
empoderamiento
No se cuenta con
Posicionamiento en el mercado
certificaciones en calidad ni
nacional.
seguridad.
AMENAZAS OPORTUNIDADES
Situacién econémica del No se cuenta con un sistema de
Pais. gestion de calidad
Hay los recursos necesarios para
FACTORES
la instauracion de procesos y
EXTERNOS Competencia desleal.

cumplimiento de requisitos de la

Norma I1SO 9001:2015

Falta de liquidez financiera

por parte de los clientes.

Procedimientos empiricos



6.  Alcance

Fast Truck del Ecuador es una empresa que cuenta con una excelente cartera de clientes, pero
tiene muchas oportunidades de mejora, con esta informacion precedente, es necesario el disefio de
un sistema de gestion y su aplicacién en la empresa, mediante el levantamiento de todos los
procesos gerenciales, operacionales y de apoyo, con el fin, de estructurar bajo flujogramas las
entradas y salidas de los mismos.
Esto se realizara a través de las siguientes herramientas:

. Recoleccion de datos

En este tipo de investigacion, la recoleccion de datos esta orientada a obtener un mayor
entendimiento de la experiencia de las personas involucradas. Para ello se realizaron entrevistas
profundas con cuestionarios abiertos a los miembros de la unidad de analisis en todos los niveles
de la estructura organizacional. Las mismas se llevaron a cabo de forma independiente para su
posterior ponderacion y para lograr una mayor riqueza y confianza en los resultados.

. La observacion cientifica

Como método consiste en la percepcion directa del objeto de investigacién. La observacion
investigativa es el instrumento universal del cientifico. La observacion permite conocer la realidad
mediante la percepcion directa de los objetos y fendmenos. La observacion, como procedimiento,
puede utilizarse en distintos momentos de una investigacion mas compleja: en su etapa inicial se
usa en el diagnostico del problema a investigar y es de gran utilidad en el disefio de la investigacion.
En el transcurso de la investigacion puede convertirse en procedimiento propio del método

utilizado en la comprobacion de la hipotesis. Al analizar la investigacion la observacion puede
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Ilegar a predecir las tendencias y desarrollo de los fendmenos, de un orden mayor de generalizacion.

(Chagoya, 2008)

7. Marco Tedrico Referencial

7.1 Marco Legal

o ISO 9000:2005 Sistemas de Gestion de la Calidad — Fundamentos y Vocabulario.

o NTE INEN-ISO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad — Requisitos.

o ISO 9004:2009 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion - Enfoque de gestion de

la calidad.

o ISO 19011-2011 Directrices para la auditoria de Sistemas de Gestion.

7.2 Marco Conceptual
Para los fines de este proyecto, se aplican los términos y definiciones dados en la Norma 1ISO
9000:2015, Sistemas de Gestion de la Calidad, fundamentos y vocabulario, ademas de los que a

continuacion se refieren y que se relacionan con la operacion de la empresa de transporte.

- Calidad

Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos.



- Cliente

Persona u organizacion que podria recibir un producto o un servicio destinado a una persona u

organizacion o requerido por ella. Puede ser interno o externo.

- Datos

Hechos sobre un objeto.

- Determinacion

Actividad para encontrar una 0 méas caracteristicas y sus valores caracteristicos.

- Gestion de la calidad

Puede incluir el establecimiento de politicas de calidad y los objetivos de la calidad y los procesos
para lograr estos objetivos a través de la planificacién, el aseguramiento de la calidad, control y

mejora de la calidad.

- Mejora continua

Actividad recurrente para mejorar el desempefio.

- Proceso

Conjunto de actividades mutuamente relacionadas que utilizan las entradas para proporcionar un

resultado previsto.



- Proceso operativo

Los procesos operativos inician con la recepcion de un pedido del cliente y termina con la entrega
del producto o servicio al cliente. Se recalca la entrega efectiva y oportuna de los productos y

servicios existentes a los clientes.

- Procesos gerenciales

Los procesos gerenciales se refieren al estudio de las estrategias de la empresa referente los
servicios que prestan al interior o exterior de la organizacion y la definicion de las cadenas de valor

basadas en ventas.

- Procesos de apoyo

Los procesos de apoyo gestionan los recursos de la empresa (tangibles e intangibles) y realizan las

acciones necesarias para garantizar el cumplimiento de los requerimientos de los clientes.

- Riesgo

Efecto de la incertidumbre. Un efecto es una desviacion de lo esperado, ya sea positivo 0 negativo.

- Salidas

Resultado de un proceso.



- Satisfaccion del cliente

Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas de los clientes.

- Servicio

Salida de una organizacion con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la

organizacion y el cliente.

- Sistema de gestion

Conjunto de elementos de una organizacion interrelacionados o que interactian para establecer

politicas, objetivos y procesos para lograr estos objetivos.

- Sistema de gestion de la calidad

Parte de un sistema de gestion relacionada con la calidad.

- Mejora Continua

La base del modelo de mejora continua es la autoevaluacion. Una de las principales herramientas
para la Mejora Continua en las organizaciones es el conocido Ciclo Deming o también nombrado
ciclo PHVA (Planear — Hacer — Verificar — Actuar).

Plan (planificar): Organizacion la I6gica del trabajo

- Identificacidn del problema y planificacion.

- Observaciones y analisis.
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- Establecimiento de objetivos a alcanzar.
- Establecimiento de indicadores de control.
Do (hacer): Correcta realizacion de las tareas planificadas

- Preparacion exhaustiva y sistematica de lo previsto.

Aplicacion controlada del plan.

- Verificacion de la aplicacion.

Check (verificar): Comprobacion de los logros obtenidos

- Verificacion de los resultados de las acciones realizadas.

- Comparacién con los objetivos.

Act (actuar): Posibilidad de aprovechar y extender aprendizajes y experiencias adquiridas en otros
casos.

- Analizar los datos obtenidos.

- Proponer alternativa de mejora.

- Estandarizacion y consolidacion.

- Preparacion de la siguiente etapa del plan.

8.  Herramientas de calidad

Para disefiar un sistema de gestion de calidad en una empresa de servicios, la manera mas
efectiva es realizar el levantamiento de informacion para obtener datos, los mismos que iran
definiendo las entradas y salidas de cada una de las caracterizaciones de los procesos que se
pretenden levantar.

Para realizar un mejor analisis de estos datos se recomienda utilizar las siete herramientas

bésicas de calidad, utilizadas en la gestion de calidad e identificar oportunidades de mejora.
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o Diagrama de flujo

Para poder analizar un proceso correctamente, es necesario conocerlo con todo detalle y una

técnica muy til para representar un proceso es plasmarlo en un diagrama de flujo.

Existen muchas técnicas para realizar diagramas de flujo y se recomienda utilizar diagramas
lo mas simples posible y con una paleta de simbolos reducida, lo que facilita su interpretacion por

los menos iniciados. (Rojas, 2009)

Esta serd la herramienta que se utilizara posteriormente, en la implementacién del sistema de

gestion de calidad.

o Diagrama de flujo

De todas estas herramientas, quizas sea esta la Unica original de Ishikawa y se utiliza para
relacionar los efectos con las causas que los producen. Por su caracter eminentemente visual, es
muy util en las tormentas de ideas realizadas por grupos de trabajo y circulos de calidad. El
funcionamiento es el siguiente, segun los participantes van aportando ideas sobre las causas que
pueden producir los efectos se van registrando en el diagrama. Cuando han terminado las
aportaciones se reordenan las causas de forma jerarquica y se eliminan las repetidas, posteriormente

se puede plantear un plan de recogida de datos para contrastar estas hipdtesis. (Rojas, 2009)

. Lista de verificacion

Una lista de verificacion bien disefiada es una herramienta fantastica para evitar

inconvenientes y asegurarse que las cosas siguen un procedimiento rutinario establecido. Una
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variante es el disefio de formularios adecuados que faciliten la recoleccion de los datos que se

analizaran posteriormente. (Rojas, 2009)

. Histogramas

El histograma es muy Util porque permite visualizar una tabla de datos mostrando el aspecto
de su distribucion. Puede presentarse colocando en ordenadas las frecuencias absolutas o
frecuencias relativas, la ordenada puede ser una variable discreta (por ejemplo “niimero de defectos
en la pieza”), continua y discretizada (como es el caso del ejemplo en el que se agrupan todas las
entradas registradas cada dos horas sin considerar el instante exacto en el que se produjo la entrada).

(Rojas, 2009)

o Diagrama de Pareto.

El principio de Pareto se enuncia diciendo que el 80% de los problemas estan producidos por
un 20% de las causas. Entonces lo l6gico es concentrar los esfuerzos en localizar y eliminar esas

pocas causas que producen la mayor parte de los problemas. (Rojas, 2009)

o Diagrama de dispersion

Un diagrama de dispersion consiste simplemente en representar pares de valores para
visualizar la correlacion que existe entre ambos. Naturalmente estos datos podran ser objeto de
analisis estadisticos por procedimientos mas sofisticados, pero muy frecuentemente esta imagen

visual suele ser suficiente para orientar el problema. (Rojas, 2009)
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o Hojas de control.

Planilla para recoleccion de datos, la misma que se utilizara para el levantamiento de
informacidn para realizar las caracterizaciones de cada uno de los procesos en el disefio del sistema

de gestion de calidad.

9.1 Levantamiento de informacidn para determinacion de entradas y salidas de potenciales
procesos.

Los requisitos del Sistema de Gestion de la Calidad de Fast Truck del Ecuador demuestra su
capacidad para suministrar de forma coherente productos y servicios que cumplen con los

requisitos del cliente y los legales / reglamentarios del pais.

El alcance del Sistema de Gestion de la Calidad es el siguiente:

Servicio de transporte terrestre de carga pesada por carretera

Alcance Geogréfico: A nivel nacional

Ademas, proporciona las guias para alcanzar la satisfaccion del usuario mediante la eficaz
aplicacion del sistema, incluyendo la prevencién de las no conformidades y los procesos de mejora

continua.

9.2 Disefio de procesos para sistema de gestion de calidad.
En este proyecto se aplicara el método de investigacion descriptiva, ya que, a través de la

observacidn y las entrevistas al personal de la empresa Fast Truck del Ecuador se identificara los
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procesos, registros e instructivos necesarios para la implementacion del Sistema de Gestion de

Calidad.

La entrevista, es una técnica de recopilacién de informacion mediante una conversacion
profesional, con la que ademas de adquirirse informacion acerca de lo que se investiga, tiene
importancia desde el punto de vista educativo; los resultados a lograr en la mision dependen en
gran medida del nivel de comunicacién entre el investigador y los participantes en la misma. Segln
el objetivo que se persigue con la entrevista, ésta puede estar o no estructurada mediante un
cuestionario previamente elaborado. Cuando la entrevista es aplicada en las etapas previas de la
investigacion donde se quiere conocer el objeto de investigacion desde un punto de vista externo,
sin que se requiera aun la profundizacion en la esencia del fenémeno, las preguntas a formular por
el entrevistador, se deja a su criterio y experiencia. (Chagoya, 2008)

El disefio de los procesos se lo realizara con cada uno de los responsables de cada proceso a
través de entrevistas, por medio de una entrevista para recoger informacion sustentando este
levantamiento a través de un acta de reunion (Anexo 1 al Anexo 17) y que se llevaran a cabo segun

el siguiente cronograma (Figura 1):



DAGRANMAS DE GAMNMTT

Mado naviembre 201¢

de Hod"8 2od'"13 Bod'd

tarez | Nombre de tarea v Durzcion = Comienzo  + Fin w Predecsoras &/ )V S DOLM X TV SDLMETVEDLMNYTVSD

/' 4DENOPROCESOSFAST 17dias  jue 1L1018 vie 021118 '
TRUCK DEL ECUADOR

4 4 Levantamiento de informacio 17dias  jue 1171018 vie 0211118

[} Gestion Gerencial lds e ll1018 vie 121018

" Gestion del Sistema Jdas  mlS0008 mel7A008 3

L] Vertas da  mel8l018 meldl0n8 4

r Tranisporte terrestre Jdis viel9N018 20018 3

R Sistemas | dia mar 31018 mar 231008 6

R Recursos Humanos I mg240008 we o018 7

L] Adquisciones Jdis 290018 mard0N08 8

[} Fnanzas T w3008 we 021118 9

Figura 1. Cronograma para levantamiento de informacion
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9.2.1 Caracterizacion del proceso Gestion Gerencial

A continuacion, el levantamiento de informacion para el proceso de gestién gerencial
realizada a través de una entrevista con el gerente general y la gerente administrativael 11y 12 de
octubre del 2018, durante 16 horas (Anexo 1y Anexo 2).

Se puede visualizar en la Figura 2, la caracterizacion del proceso de gestion gerencial.



17

CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

4.1,4.2,5.1,5.2,6.1, 6.2, 7.1.1,
8.6.1, 5.6, 8.2.2, 8.2.3, 8.3, 8.4,
8.5.1, 8.5.2,8.5.3,9.1.1, 9.1.3, 9.3

2. Requisitos 1SO

Gestion Gerencial 9001

1. Nombre del Proceso

3. Responsable Gerente General

Plani

iento de ingresos, rentabilidad y

4. Propésito

5. Documentos

satisfaccion de clientes.

car las estrategias del negoci

Nombre de Procedimientos / Documentos

Documentos Externos

Revision Gerencial
Manual de Politicas

Formatos / Registros u Otros
]

Objetivos e Indicadores

Evaluacion de Satisfaccion al Cliente

Norma ISO 9001
Norma ISO 9000

PROCESO Anterior /

7.ACTIVIDADES

8. SALIDAS

PROCESO Posterior /

6. ENTRADAS -
Proveedor Cliente
Recibir requisitos,
(Clientes) CLIENTE
Registro Objetivos e
Indicadores, Manual de
Politicas,Encuesta TODOS

Satisfaccion a Clientes y
Revisién Gerencial

Resultado de
Auditorias
- Retroalimentacion del

TODOS LOS

- Deserilrlseenn“lg de los Revision Gerencial Acta de Revision Gerencial | o, e sos/cLIENTE
procesos

- Conformidad del
servicio GESTION DEL SISTEMA

- Estado de acciones
correctivas y preventivas
- Acciones de
seguimiento y revisiones
por la Direccién previas
- Cambios que podrian
afectar al S. G.

Requisitos (Clientes) CLIENTE

Listados de potenciales

clientes (referencias,

referencias Objetivos e indicadores TODOS LOS
comerciales,empresas del|PROVEEDOR ) PROCESOS/CLIENTE

medio, grupos o
asociaciones, entrevistas,
llamadas telefénicas)

Informe de Auditoria,
Verificacion de la
Ejecucion de la Accion
Correctiva/Preventiva

GESTION DEL SISTEMA

Archivo de indices,
Estados Financieros

FINANZAS

Registro de Revision
Gerencial

GESTION DEL SISTEMA

Documentos y Registros

Controlados

GESTION DEL SISTEMA

Planificacion

Documentos SG,
Proyectos de Mejora,
Registro del Producto o
Servicio No Conforme de
acuerdo a la Lista Maestra

GESTION DEL SISTEMA

9. Recursos

Recursos Humanos Equipos Otros
Gerente General Computador Internet/Central Telefénica
Responsables de todos los procesos Computador Internet/Central Telefénica
10. Indicadores
Indicador Férmula Responsable Fecha de control
o (Ingreso Afio Corriente/Ingreso
Crecimiento de Ingresos Afio Anteriores) -1 X 100 Gerente General Anual
(Utilidad del Ejercicio antes IR y
Rentabilidad Sobre Ventas 15% Trabajadores/VVentas Gerente General Anual
Brutas) -1 x 100
(Nivel de
Satisfaccion de Clientes Cumplimiento/Requerimientos Gerente General Anual
Clientes) -1x 100

Figura 2. Caracterizacion de proceso de gestion gerencial



18

9.2.2 Caracterizacion del proceso gestion del sistema

A continuacion, el levantamiento de informacion para el proceso de gestion del sistema
realizada a través de una entrevista con la gerente administrativa y el asistente de procesos el 13,
16 y 17 de octubre del 2018, durante 24 horas (Anexo 3, Anexo 4 y Anexo 5).

Se puede visualizar en la Figura 3, la caracterizacion del proceso de gestion del sistema.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso

3. Responsable

4. Propésito

5. Documentos

Gestion del Sistema

Coordinador de Procesos
Mantener el sistema de gestion, asegurar la mejora continua y la

eficacia del mismo, asi como su permanente revision.

2. Requisitos ISO
9001:2015

4.3,4.4,6.1,6.3,75,751,75.2,
7.5.3,8.7,9.1.1,9.2,10.1, 10.2,
10.3

Nombre de Procedimientos / Documentos

Formatos / Registros u Otros

Documentos Externos

Manejo y Control de Documentos
Auditorias Internas

Producto o Servicio No Conforme
Acciones Preventivas y Correctivas

Gestién de Riesgos y Oportunidades

Mejora Continua

Auditorias Internas

Producto o Servicio No conforme
Manual de Calidad

Plan de Auditorias

Programa de Auditorias

Registro de Producto o Servicio No Conforme
Informe de Auditoria
Riesgos y Oportunidades

Norma ISO 9001
Norma ISO 9000

6. ENTRADAS

PROCESO Anterior/
Proveedor

7.ACTIVIDADES

8. SALIDAS

PROCESO Posterior/
Cliente

Documentos del Sistema
de Gestion

Registro Programa de
auditorias internas

Registro Producto o
Servicio No Conforme
de acuerdo a la Lista

a

TODOS LOS PROCESOS

No conformidades que
se generan en las
Auditorias del SG o por
quejas de clientes
(cualquier medio)

AUDITORIAS

Proyectos de Mejora

TODOS LOS PROCESOS

Registro de Revision
Gerencial, Revision de
Plan de Accion Registro
de Objetivos e
indicadores de la calidad.

GESTION GERENCIAL

Registro de Riesgos y
Oportunidades
detectados

TODOS LOS PROCESOS

Manejo y Control de Documentos

Auditorias Internas

Producto o Servicio No Conforme

Acciones Preventivas y Correctivas

Mejora Continua

Planes de accién

Gestién de Riesgos y Oportunidades

Documentos y Registros
Controlados

TODOS LOS PROCESOS

Informe de Auditoria

GESTION GERENCIAL

Registro de cierre de SAC
o0 SAP

GESTION GERENCIAL

Evidencia de la
implementacion del Plan de
accion

GESTION GERENCIAL

Plan de accién

TODOS LOS PROCESOS

Registros de Revision
Gerencial

TODOS LOS PROCESOS

Plan de accién

TODOS LOS PROCESOS

9. Recursos

Recursos Humanos Equipos Otros

Coordinador de Procesos Computador Internet/Central Telefénica
Responsables del Proceso Computador Internet/Central Telefénica

10. Indicadores

Indicador

Formula

Responsable

Fecha de control

Cumplir con los tiempos
previstos para cerrar SAC's en

un 85%

# de SAC cerradas a tiempo/
Total de SAC's

Auditor/Grupo de
Auditores

Semestral

Figura 3. Caracterizacion del proceso de sistema de gestion

19



20

9.2.3 Caracterizacion del proceso de ventas
A continuacion, el levantamiento de informacion para el proceso de ventas realizada a
través de una entrevista con el jefe de ventas el 18 de octubre del 2018, durante 8 horas (Anexo 6).

Se puede visualizar en la Figura 4, la caracterizacion del proceso de ventas.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso

3. Responsable

4. Prop0sitos

5. Documentos

Ventas

Jefe de Ventas

2. Requisitos 1SO 9001

44,51,61,82
85.1,85.3,854,
8.5.6,8.7,9.11,
9.1.2

Se gestiona las ventas y se determina las actividades de gestion interna y
externa hacia los procesos y departamentos, a fin de mantener una
informacion y comunicacion adecuada hacia las partes interesadas.

Nombre de Procedimientos / Documentos

Formatos / Registros u Otros

Documentos Extermnos

Requerimiento del cliente

Cotizacion de transporte terrestre

Norma ISO 9001
Norma SO 9000

PROCESO Anterior / PROCESO Posterior /
6. ENTRADAS 7.ACTIVIDADES 8. SALIDAS .
Proveedor Cliente
Listados de posibles clientes Documento de aceptacion del
(refe.remlas, empresa; d?' servicio (Contrato, Protocolo de
medio, grupos o asociaciores, | PROVEEDOR Operaciones, Cotizacén, Oferta CLIENTE
entrevistas, llamadas o '
- del Servicio)
telefonicas) G ., d V
ini i estion de Ventas
Requeriierto del Clnte Registro de Cotizacion de PROCESO DE
(via telefonica, e-mail, fax, CLIENTE Transporte TRANSPORTE
visita.)
D =
ocumnzssizgangeacmn o CLIENTE Solicitud de transporte terrestre TRANSPORTE
9. Recursos
Recursos Humanos Equipos Otros
Jefe de Ventas Computador Télefono
Logistic Advisor Computador Télefono
10. Indicadores
Indicador Formula Responsable Fecha de control
No superar 1 Queja mensuel por Nimero de reclamos o quejas Jefe de Ventas Mensual
vendedor
Mejorar en un 20% los ingresos por (Ventas Reales/\Ventas Asesor Financiero / Gerente Mensual
vendedor Proyectadas)x100 Administrativo
Profit de Ventas (Margen realMargen Proyectado)x100 Jefe de Ventas Mensual

Figura 4. Caracterizacion del proceso de ventas
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9.2.4 Caracterizacion del proceso transporte

A continuacidn, el levantamiento de informacion para el proceso de transporte realizada a
través de una entrevista con el jefe de operaciones el 19 y 22 de octubre del 2018, durante 16 horas
(Anexo 7 y Anexo 8).

Se puede visualizar en la Figura 5, la caracterizacion del proceso de transporte.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso

3. Responsable

4. Propositos

5. Documentos

Transporte

2. Requisitos 1SO
9001:2015

44,6.1,7.15,81, 8.2.1,
8.22,8.23,851,852,
85.3,8.5.4,855,85.6,
8.6,87,9.11

Coordinador de Transporte

Gestionar la coordinacion logistica de un servicio de transporte terrestre efectivas

y seguras.

Nombre de Procedimientos / Documentos

Formatos / Registros u Otros

Documentos Extermos

Transporte terrestre Listado de proveedores criticos Norma 1SO 9001
Norma 1SO 9000
PROCESO Anterior / PROCESO Posterior /
6. ENTRADAS 7.ACTIVIDADES 8. SALIDAS .
Proveedor Cliente
Solicitd de Transporte Factura de proveedor asignado
detallndo peso, volumen, o VENTAS Transporte Interno Importacion e e P e CLIENTE
guia de remision y EIR (si aplica)
de producto, ruta
Documentos habilitantes para
el retiro(factura, guia de
despacho,....) al entregador, e Documentacion con el recibi
instuirlo sobre el mangjo de Ia VENTAS Transporte Interno Exportacion conforme a Exportacion CLIENTE
carga y otras
particularidades(direccion,
horario, persona de contacto)
9. Recursos
Recursos Humanos Equipos Otros
Coordinador de Transporte Computador Internet
Inhouse Computador Internet
10. Indicadores
Indicador Férmula Responsable Fecha de control
Efectividad en la Entrega (Entregas Completas/ Totalde Coordinador de Transporte Mensual
Entregas)x100
Viajes Siniestrados Coordinador de Transporte Mensual
Seguridad en la Entrega —
Valor del Siniestro/Total del Valor Coordinador de Transporte Anal

Movilizado

Figura 5.

Caracterizacion del proceso de transporte
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9.2.5 Caracterizacion del proceso de sistemas

A continuacion, el levantamiento de informacién para el proceso de sistemas realizada a
través de una entrevista con el jefe de sistemas el 23 de octubre del 2018, durante 8 horas (Anexo
9).

Se puede visualizar en la Figura 6, la caracterizacion del proceso de sistemas.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso Sistemas 2. Requisitos IS0 9001 [44,61,75,7.1.3
3. Responsable Jef de sistemes
Establecer documentacion y registros que contribuyan al manejo de Seguridad Tecnologica e Informética,
_ manteniendo el control y organizando las tareas que debe desempefiar; para el mejoramiento de los
4.Pro p()SItOS sistemas ya existentes, desarrollo e implementacion de nuevos proyectos.
5. Documentos
Nombre de Procedimientos / Documentos Formatos / Registros u Otros Documentos Extemos
Uso de computadores y sistemas informaticos Hoja de vida de equipo electronico Norma IS0 9001
Plan de mantenimiento y ejecucion de equipo electronico Programa de Respaldos Norma 1SO 9000
Programa de Mantenimiento Equipo Electrénico
PROCESO Anterior / PROCESO Posterior /
6. ENTRADAS T.ACTIVIDADES 8. SALIDAS .
Proveedor Cliente
Reckir el exueririrt Atencion del requerimiento USUARICISISTEMAS
ECON ETTEQUENMETIO POT 1 151 1R108 (EMPLEADO QUE solcitao por el Ustari
medio de solicitud de tickets -
(e des) o comeo SOLICITAEL Registro del Programa de
pelectmnm REQUERIMIENTO) Gestion de Sistemas y Mantenimiento Mantenimiento de Equipo SISTEMAS
Electrénico
Inventario de Equipos
” SISTEMAS Programa de respaldos SISTEMAS
Electronicos

Recursos Humanos Equipos Otros
Encargado de Sistemas Laptop Teléfono
Encargado de Sistemas Disco Duro Externo
10. Indicadores
Indicador Formula Responsable Fecha de control
B . . Correct'lv(.)/T otal de ks Al
Mantenimiento Equipo Electronico | Mantenimiento
Mantenimiento s Al
Mantenimiento Equipo Electronico  |Preventivo/Total de
# de respaldos realizados/
Respaldos Total de respaldos Sistemas Anal
realizados

Figura 6. Caracterizacion de proceso de sistemas
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9.2.6 Caracterizacion del proceso de recursos humanos

A continuacion, el levantamiento de informacién para el proceso de recursos humanos
realizada a través de una entrevista con la gerente administrativa y la asistente de recursos humanos
el 24, 25y 26 de octubre del 2018, durante 24 horas (Anexo 10, Anexo 11 y Anexo 12).

Se puede visualizar en la Figura 7, la caracterizacién del proceso de recursos humanos.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso

Recursos Humanos

3. Responsable

Asistente de Recursos Humanos

4. Propoésitos

Contratacion de personal calificado para las vacantes solicitadas, formacion e induccion y posterior evaluacion de desemperio.

5. Documentos

2. Requisitos 1ISO
9001:2015

4.1,4.4,53,6.1,7.12,7.14,7.
7.4,8.2.3,8.4,85,85.1,852,0.1.1

72,73,

Nombre de Procedimientos / Documentos Formatos / Registros u Otros D Externos
Seleccion de Personal Listado de Colaboradores Norma ISO 9001
Contratacion e Induccion Listado de Excolaboradores Norma ISO 9000
Capacitacion Ficha del Colaborador
Evaluacion de Desempefio Programa de formacion y entrenamiento
Evaluacion Curso de Capacitacion
6. ENTRADAS PROCESO Anterior / 7 ACTIVIDADES 8. SALIDAS PROCESQ Posterior /
Proveedor Cliente
Comunicacion via e-mail la INDUCCION Y
necesidad del puesto vacantea | GERENTE GENERAL/JEFE - . Contratacion con el OK en la hoja de -
Recursos Humanos con o perfl INMEDIATO Seleccion de Personal o CONTRATACION /
requerido TODOS LOS PROCESOS
; ; - Registro de Detencion de necesidades| ~ PROGRAMA DE
Aprobacion de la contratacion con el SELECCION DEL Contratacion e Induccién de Capacitacion FORMACION E
OK enla hoja de vida PERSONAL INDUCCION

Registro de Necesidades de
Capacitacién y Lista de
Colaboradores Actualizado

CONTRATACION E
INDUCCION

Registros, Evaluacion de Curso de
Capacitacion e Impacto de
Capacitacion

CAPACITACION

Capacitacion

Evaluacion de Desempefio

Registro Listado de Empleados

Registros, Evaluacion de Curso de
Capacitacién e Impacto de

EVALUACION DEL

Capacitacion DESEMPERNO
Registro de Necesidades de
Capacitacion de colaboradores PROGRAMA DE
nuevos y antiguos base para el FORMACION E
programa de Formacion y INDUCCION

entrenamiento

9. Recursos

Recursos Humanos Equipos Otros

Jefe Inmediato Computador Internet/central telefonica
Analista de Recursos Humanos Computador Internet/central telefonica

Gerente Administrativo

Computador

10.

Internet/central telefonica

Indicador

Férmula

Responsable

Fecha de control

Provision oportuna de Cargos Vacantes

(# de vacantes cubiertas/# Vacantes
Generadas)*100

Asistente de Recursos Humanos

Trimestral

Rotacién de Personal

R=((Entrada del personak+ Salidas del
Personal)/2)*(100(Empleados al comienzo
del periodo+ Empleados al final del
periodo)/2)

Asistente de Recursos Humanos

Trimestral

Cumplimiento de Induccion

# de personas realizadas la induccion/ # de
personas contratadas

Asistente de Recursos Humanos

Trimestral

Cumplimiento de Revision de Visitas|
5 .

# de personas visitadas y verificados sus
Total de

y personal
critico

ingresados en el periodo

Asistente de Recursos Humanos

Anval

Figura 7. Caracterizacion de proceso de recursos humanos
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9.2.7 Caracterizacion del proceso de adquisiciones

A continuacién, el levantamiento de informacidn para el proceso de adquisiciones realizada
a través de una entrevista con la jefa de compras el 29 y 30 de octubre del 2018, durante 16 horas
(Anexo 13y Anexo 14).

Se puede visualizar en la Figura 8, la caracterizacion del proceso de adquisiciones.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso

3. Responsable

4. Propdsitos

5. Documentos

Adguisiciones

2. Requisitos 1SO 9001

44,61,81,821,823
841,842 843 86,87,
8.5.1,85.2,853,854,
8.559.LL

Jefe de compras
Adquirir productos y/o servicios para la compafiia, de acuerdo a las necesidades
de cada drea; cumplimiento con los requerimientos solicitados, en tiempos

0ptimos y con las aprobaciones necesarias.

Nombre de Procedimientos / Documentos

Formatos / Registros u Otros

Documentos Extermnos

Adquisiciones
Manual de Poltticas

Evaluacion y Seleccion de Proveedores
Formulario Para Proveedores

Listado de proveedores criticos

Norma ISO 9001
Norma ISO 9000

6. ENTRADAS PROCESO Anterior / 7 ACTIVIDADES 8 SALIDAS PROCESQ Posterior /
Proveedor Cliente
Requerimiento escrito de
compra desde eldreaquela  TODOS LOS PROCESOS Factura del Proveedor FINANZAS
solicita
Acta de Revision de Pl de ) AdC]UISICIOHES Documentos creados en el SG, §ervici0 )
L GESTION GERENCIAL No Conforme de acterdoalaLista | GESTION DEL SISTEMA
accion, Objetivos e indicadores
Maestra
9. Recursos
Recursos Humanos Equipos Otros
Gerente Administrativo Computadora Internet/central telefonica
Responsable del Proceso Computadora Internet/central telefonica
Jefe de compras Computadora Internet/central telefonica
10. Indicadores
Indicador Formula Responsable Fecha de control
Evaluacion de proveedores Resultados de evaluacion Jefe de compras Ancal
% de utilizacion sobre las ventas Vo d compras{osto e Gerente Administrativa Mensual
ventas)/\Ventas

Figura 8. Caracterizacion de proceso de adquisiciones
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9.2.8 Caracterizacion del proceso de finanzas

A continuacion, el levantamiento de informacion para el proceso de finanzas realizada a
través de una entrevista con el jefe financiero y la contadora el 31 de octubre, el 1 y 2 de noviembre
del 2018, durante 24 horas (Anexo 15, Anexo 16 y Anexo 17).

Se puede visualizar en la Figura 9, la caracterizacién del proceso de finanzas.



CARACTERIZACION INDIVIDUAL DE PROCESOS

1. Nombre del Proceso Finanzas Iz. Requisitos 1SO 9001 |4.4, 61,911

3. Responsable Gerente Financiero

Establecer el procedimiento para cumplimiento de mérgenes de utilidad, cobranza, liquidez y rotacion
de cartera, para finalmente la revision de los estados financieros

4. Propdsitos

5. Documentos

Nombre de Procedimientos / Documentos Formatos / Registros u Otros Documentos Externos
Finanzas Cuentas por Cobrar Norma 1SO 9001
Manual de politicas Norma 1SO 9000
PROCESO Anterior / PROCESO Posterior /
6. ENTRADAS 7.ACTIVIDADES 8. SALIDAS .
Proveedor Cliente
Factura de Proveedores Cheque a proveedores
Estado de Cuenta del Agente ADQUISICIONES Pago a Proveedores Aprobacin de la Transferencia FINANZAS
Archivo  de  Cuentas por] - Ingreso més depsito/transferencial
Cobrar VENTAS (Facturacion) Cartera | fctra FINANZAS
Reportes de cuentas Proveedores/Cartera Andlisis Financiero Estados Financieros ¢ Indicadores| GESTION GERENCIAL
9. Recursos
Recursos Humanos Equipos Otros
Gerente Administrativo Computadora Central telefonica/Computacora
Gerente General Computadora Central telefonica/Computadora
Contadora Computadora Central telefonica/Computadora
Asistente de Facturacion Computadora Central telefonica/Computadora
10. Indicadores
Indicador Formula Responsable Fecha de control
(Utilidad bruta/Ventas .
Margen Bruto Netas)*100 Gerente financiero Mensual
Margen Operacional (Utildad Operacional/Vertas Gerente financiero Mensual
Netas)*100
(Utilidad Neta /Ventas .
Margen Neto Neas)*100 Gerente financiero Anval
Liquidez AC"\{O Cortete/ Pasivo Gerente financiero Mensual
Corriente
*
Rotacion de Cartera ((,Ianera/Vema Acumad) Gerente financiero Mensual
dias Acumulados

Figura 9. Caracterizacion de proceso de finanzas
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9.3 Elaboracién de mapa de procesos gerenciales, operacionales y de apoyo.

Se realizara un mapa de procesos de la empresa Fast Truck del Ecuador con el objetivo de
conocer profundamente el funcionamiento y desempefio de los procesos levantados, a través de un
gréafico vinculante y divididos en tres grupos principales, como son: procesos gerenciales, procesos

operacionales y procesos de apoyo.

Procesos gerenciales:

i.Gestion Gerencial, en este proceso se planifica las estrategias del negocio, metas de

crecimiento, rentabilidad, inversion y recursos humanos.

ii.Gestion del sistema, en este proceso se establece, se documenta, se implementa, se mantener
el sistema de gestion, se asegura una mejora continua y la eficacia del mismo, asi como su

permanente revision.

Procesos operacionales:

i.Ventas, en este proceso se gestiona las ventas y se determina las actividades de gestion interna
y externa hacia los procesos y departamentos, a fin de mantener una informacion y comunicacién

adecuada hacia las partes interesadas.

ii. Transporte terrestre, en este proceso se gestiona la coordinacion logistica de un servicio de

transporte terrestre seguro y rentable.
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Procesos de apoyo:

i.Sistemas, en este proceso se establece la documentacion y registros que contribuyan al
manejo de seguridad tecnoldgica e informatica, manteniendo el control y organizando las tareas
que debe desempefiar; para el mejoramiento de los sistemas existentes, desarrollo e

implementacidn de nuevos proyectos.

ii.Recursos humanos, en este proceso se utiliza para contar con colaboradores competentes para
el ejercicio de las funciones propias de la entidad, mediante la definicion de los procedimientos de
seleccién y desarrollo de personal de acuerdo con los lineamientos proporcionados por la empresa.
Asi mismo facilitar el mejoramiento de las capacidades y habilidades de los colaboradores,
requeridas para el desarrollo de los propdsitos de la compafia, por medio de la adecuadas
condiciones fisicas y ambientales necesarias para el cumplimiento de los fines de la compafiia v,

otorgando compensaciones justas y equitativas a los colaboradores.

iii.Adquisiciones, en este proceso se determina los pasos a seguir para adquirir productos y/o
servicios para la compariia, de acuerdo a las necesidades de cada area; con calidad, en tiempos

Optimos y con las aprobaciones necesarias.

iv.Finanzas, en este proceso se establece los procedimientos que contribuyan a un buen manejo

de proveedores y clientes, asi como obtener informacidn para realizar analisis financiero.

A continuacion, la representacion grafica del mapa de procesos de la empresa Fast Truck del

Ecuador.
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Figura 10. Mapa de procesos de la empresa Fast Truck del Ecuador

9.4 Analisis de viabilidad de implementacidon del sistema de gestion de calidad en una
empresa de transporte.

o Factibilidad Operativa: La empresa Fast Truck del Ecuador trabaja a nivel nacional con
oficinas en Quito y Guayaquil con personal calificado para la coordinacion de los transportes a
realizarse, estos procedimientos se realizan bajo estrictos estandares de seguridad que garantizan
un servicio de calidad y satisfaciendo las necesidades de los clientes, teniendo esta experiencia y

el compromiso del personal entrevistado y de sus equipos de trabajo respectivos, es factible poder
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realizar una implementacion de un sistema de gestion de calidad, tomando en cuenta que en la
empresa empiricamente se tenia procesos para cada una de las gestiones realizadas y con los

objetivos comunes de los empleados y el empleador.

o Factibilidad Técnica: Se cuenta con la apertura de la alta direccion para la indagacion y
levantamiento de informacidn para determinacién de entradas y salidas de los potenciales procesos
gerenciales, operativos y de apoyo; esto demuestra el compromiso por parte de la gerencia general
y cada uno de los empleados que estaran en el proceso de implementacion; se cuenta con los
recursos econémicos y humanos necesarios para llevar a cabo dicho objetivo empresarial,
basandose en las capacitaciones y charlas que tendran todo el personal para este proceso de cambio
institucional que mejorara exponencialmente las oportunidades de crecimiento de la empresa
dentro del mercado ecuatoriano, siendo asi mas competitivos al contar con una certificacion de

calidad.

Adicional, la alta gerencia de la empresa Fast Truck del Ecuador asignara los recursos
necesarios para una futura implementacién y certificacion de un sistema de gestion de calidad bajo

la norma 1SO 9001:2015.

10. Conclusiones y recomendaciones

10.1 Conclusiones
i. Se concluyé que los diagramas de flujo seran las herramientas mas efectivas para la
consolidacién de la informacion levantada, porque facilitara el entendimiento de cada uno de los

procesos para la futura implementacion.
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ii. Con el levantamiento de informacion con los responsables de los procesos en la empresa
Fast Truck del Ecuador, se realizaron caracterizaciones en el cual se identificé las entradas, salidas

e indicadores de cada uno de dichos procesos.

iii. Con las entrevistas realizadas se determino que la empresa tiene una cultura de cumplimiento

de procedimientos y procesos empiricos predeterminados.

iv. Con la informacidn obtenida en el disefio de los procesos, se determind que Fast Truck del
Ecuador cumple satisfactoriamente con los requisitos de la Norma ISO 9001: 2015 y es factible la

implementacion de este sistema de gestion de calidad.

10.2 Recomendaciones
i. Se sugiere emitir los procesos utilizando diagramas de flujo, basandose en las
caracterizaciones aprobadas y revisadas por cada uno de los responsables de cada proceso

gerencial, operativo y de apoyo.

ii. Se recomienda que cada uno de los procesos empiricos predeterminados con los que
actualmente cuenta Fast Truck del Ecuador, se formalicen en su aplicacion y socializacion de los

documentos, formatos, manuales e instructivos a todos los involucrados y partes interesadas.

iii. Se sugiere proceder con la segunda etapa de este proyecto, que es la implementacion del
Sistema de Gestion de Calidad basada en la Norma ISO 9001:2015, en la empresa Fast Truck del

Ecuador.
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