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RESUMEN

En la actualidad, las organizaciones se encuentran con mercados cada vez más inciertos y competitivos, la 
calidad es un objetivo de primera línea en cualquier actividad económica. Se está convirtiendo en una estrategia 
de competitividad superando la acepción inicial de estrategia de marketing o de ventas. Conceptos como la 
calidad total o la satisfacción del cliente son ampliamente aceptados e incluso en las estrategias de todo tipo de 
organizaciones. En esta investigación la empresa diseñara e implementara herramientas y sistemas de gestión 
en su organización que garanticen la obtención de elevados niveles de calidad en sus procesos y servicios. La 
adopción de un sistema de gestión de calidad se ha convertido decisión estratégica clave de la organización.

ABSTRACT

Today, organizations are faced with increasingly uncertain and competitive markets, and quality is a prime 
objective in any economic activity. It is becoming a strategy of competitiveness surpassing the initial meaning of 
marketing or sales strategy. Concepts such as total quality or customer satisfaction are widely accepted and even in 
the strategies of all types of organizations. In this research, the company will design and implement management 
tools and systems in its organization that guarantee the achievement of high levels of quality in its processes and 
services. The adoption of a quality management system has become a key strategic decision of the organization.
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INTRODUCCIÓN

La calidad cuesta cara, pero cuesta más no tenerla. 

  “La calidad no cuesta. No es un regalo, pero es gratuita. Lo que cuesta dinero 
son las cosas que no tienen calidad, todas las acciones que resultan de no 
hacer bien las cosas a la primera vez.” PHIL CROSBY.

En esta nueva era para el éxito de una empresa se necesita que sus productos o servicios sean de calidad, es por 
ello por lo que en 1987 se implementó la certificación ISO (International Standard Organization) que tiene como 
objetivo implementar un sistema de gestión específico para asegurar que la alta dirección determine las políticas, 
los objetivos, directrices, asignación de recursos que garanticen la eficacia de las actividades del sistema de 
gestión.

Es importante señalar que la norma no determina exactamente el sistema de calidad a implementar en las empresas, 
solamente se limita a describir los requisitos mínimos que debe cumplir dicho Sistema de Gestión de la Calidad. 
De acuerdo con estas circunstancias nace el interés de abordar en el siguiente trabajo de investigación, a la calidad, 
como estrategia y alternativa para conducir exitosamente a la organización, así como enfrentar el mercado actual 
más competitivo.

Existen empresas que se dedican a la exportación de mercancía,. Estas suelen contar con un director altamente 
capacitado en todo el ramo de negocios internacionales. Estas empresas tienen como ventaja la especialización de 
todo su personal en las exportaciones de mercancía, así mismo dando una mejor atención al cliente para aclarar 
todas sus dudas.

Actualmente varias de estas  organizaciones cuentan con oportunidades de mejora frente a la gestión de sus 
procesos debido a que no cuentan con estándares solidos de calidad que pueda tomar como referencia, llevando 
que se presenten retrasos en sus actividades, entregas fuera del plazo establecido y en ocasiones baja satisfacción 
del cliente por incumpliendo en los requerimientos pactados.

Por ta motivo, muchas empresas que se dedican a la exportación de mercancías, han decidido contemplar el 
desarrollo de un sistema de gestión de calidad, que permita lograr mayor eficiencia en la gestión de sus procesos 
y cumplir con los requerimientos establecidos por sus clientes internos y externos, llevando a la organización a 
reafirmar y mejorar su posición de liderazgo en el mercado.
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Organigrama en esta clase de empresas
 

DESCRIPCIÓN Y FUNCIONES DE LAS DIVERSAS ÁREAS QUE EXISTEN EN LAS EMPRESAS DE 
LOGÍSTICA Y TRÁFICO DE MERCANCÍAS

•	 Área de tráfico de mercancías: Se lleva a cabo el trámite para controlar, vigilar y aprobar la salida de 
mercancías de un territorio concreto durante cualquier operación comercial internacional. Este proceso 
se basa en la declaración de cierta información relacionada con la exportación ante la autoridad aduanera 
correspondiente, como los datos de la mercancía y de las personas u organizaciones que se encargan de 
enviarla y recibirla.

En el proceso de despacho de aduanas, el representante aduanero se encarga de declarar las mercancías a 
través de un sistema informático, mientras que la aduana asigna directamente un canal que evalúa el riesgo 
existente y la necesidad de comprobar los artículos en función del exportador, las mercancías transportadas y 
otros criterios determinados por la autoridad aduanera.

Entre sus funciones están:
-Determinar jurídicamente la clasificación arancelaria de las mercancías.
-Determinar las contribuciones al comercio exterior y verificar el cumplimiento de las regulaciones y 
requisitos no arancelarios.
-Integrar los expedientes de cada operación (exportación) con los documentos que el despacho requiera.
-Capturar la información en el sistema informático para la elaboración de los pedimentos.
-Enviar los pedimentos al cliente para su validación.
-Ingresar la mercancía al almacén que el cliente índico.
-Validar y pagar el pedimento para posteriormente modular y liberar la mercancía.
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•	 Área de recursos humanos: Es un departamento dentro de las empresas en el que se gestiona todo lo 

relacionado con las personas que trabajan en ella. Esto incluye desde el reclutamiento y selección de personal, 
contratación, onboarding o bienvenida, formación, promoción, nóminas, contratos y despidos.

El departamento trabaja para todas las personas que forman parte del Capital Humano, son indispensables 
para cualquier empresa ya que se encargan de contratar a los mejores trabajadores para cada puesto. Además 
de ayudar a las personas que trabajan en la empresa a seguir desarrollándose, formándose y creciendo.

Las principales funciones y responsabilidades del departamento de recursos humanos son varias. Desde los 
procesos de reclutar a nuevos miembros para el equipo, gestionar a empleados y tramitar despidos o bajas en 
la empresa. Además de esto, también se encarga de:

-Gestión de asistencia y reloj checador.
-Control de vacaciones, faltas y ausencias.
-Expediente digital.
-Evaluación del desempeño.
-Redactar la oferta de empleo.
-Búsqueda de candidatos.
-Moderación de candidatos.
-Reclutamiento y selección de personal.
-Onboarding de nuevos trabajadores.
-Crecimiento profesional.
-Desarrollo del plan de compensación.
-Plan de asistencia al empleado.
-Recolocación.
-Gestión de las nóminas (e incidencias).
-Control de la retribución flexible.
-De los variables.
-Creación de informes.
-Recopilación de datos de los empleados.
-Aspectos legales.
-Mediación entre empleados.
-Despidos y bajas.

•	 Área de comercialización: Se encargan de vender y establecer una conexión con el cliente, una de las 
principales funciones del departamento comercial es garantizar la satisfacción del consumidor. Esto lo logran 
mediante el análisis de hábitos y estudio de perfil de consumo y también, al prestar atención a sus necesidades. 
Su objetivo es ofrecer la mejor experiencia y superar sus expectativas.

Las funciones del área son: 
1. Diseñan objetivos.
2. Conocer a los clientes y sus necesidades.
3. Planifican estrategias.
4. Realizan el diseño de procesos de ventas.

El vendedor es el ejecutivo comercial responsable por llevar a cabo las ventas. Es decir, es especialista en 
cerrar negocios. Se encarga de contactar clientes potenciales y establecer estrategias de ventas para cerrar 
tratos. Realizan prospección, buscan nuevos clientes y/o oportunidades y negocian con ellos hasta cerrar las 
ventas.
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PROBLEMAS A RESOLVER

•	 Descripción del problema. Las empresas de tráfico y manejo de mercancías suelen tener como objeto social 
la exportación de mercancías. Actualmente estas empresas desarrollan sus operaciones con al menos 20 
colaboradores, brindando atención al cliente y trabajo en campo.
 
Estas organizaciones han evidenciado oportunidades de mejora frente a la gestión de sus actividades, buscando 
soluciones enfocadas en el cumplimiento de los requerimientos del cliente, a través de un proceso controlado 
y caracterizado por un seguimiento al detalle, que permitiera la obtención de datos pertinentes para la toma 
de decisiones.

La mayoría de estas empresas no cuentan con una estructura que permita realizar un seguimiento adecuado 
a cada una de las actividades que realizan, por lo cual no se tiene una percepción del nivel de cumplimiento 
y satisfacción de los requerimientos de los clientes internos y externos de la organización. Por ese motivo 
suelen manifestar la preocupación frente al bajo nivel de crecimiento de las ventas de sus servicios, siendo 
una característica de consideración que da lugar a este proyecto. 

•	 Formulación del problema. ¿Cómo mejorar la eficiencia de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo 
en las empresas de tráfico y manejo de mercancías, cumpliendo los requerimientos de calidad y a su vez 
generando mayor fidelidad del portafolio de clientes de la organización?

•	 Justificación del problema. La competitividad es una característica importante que cada empresa desarrolla 
con el fin de generar mayor rendimiento en su sector público de exportadores, logrando ser superiores a la 
competencia y obteniendo beneficios por ese tipo de gestión. las empresas de tráfico y manejo de mercancías, 
han identificado una serie de oportunidades de mejora, que requieren la atención, a través de una herramienta 
que logre el mayor beneficio y permita eliminar o erradicar cada uno de los problemas que se presentan.

Este proyecto como herramienta, busca suplir dicha necesidad, a través de la implementación de un sistema de 
gestión de calidad, fundamentado en una filosofía de mejora continua.

OBJETIVOS GENERAL Y ESPECÍFICOS

•	 Objetivo general. Identificar como se puede Implementar el Sistema de Gestión de Calidad basado en la 
ISO 9001 versión 2015 en las empresas de tráfico y manejo de mercancías., cumpliendo los requerimientos 
normativos y legales.

•	 Objetivos específicos
• Diagnosticar la situación actual de las empresas de tráfico y manejo de mercancías bajo la ISO 9001:2015 
obteniendo un marco de referencia para la implementación del Sistema de Gestión de Calidad.
• Documentar el sistema de gestión de la calidad, de acuerdo con los procesos, procedimientos y estructura 
organizacional, asegurando la eficiencia de las empresas de tráfico y manejo de mercancías acorde a la 
ISO 9901:2015.
• Desarrollar el programa de auditoría correspondiente al Sistema de Gestión de la Calidad, verificando el 
cumplimiento de los requisitos y buena gestión de los procesos.
• Desarrollar la implementación del sistema de control estadístico de procesos, determinando las 
condiciones de las operaciones, mediante el uso de herramientas aplicables al control de calidad.
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DELIMITACIÓN DEL PROYECTO

A continuación, se muestra el alcance del proyecto y cada una de las características contempladas para su 
desarrollo. La delimitación se define en términos de tiempo, especio y temática.

•	 Alcance temático. El proyecto tiene como finalidad la implementación de un Sistema de Gestión de 
Calidad basado en la ISO 9001:2915 en las empresas de tráfico y manejo de mercancías La certificación e 
implementación esta a cargo de la organización. El proyecto elabora un método de trabajo manteniendo la 
filosofía de mejora continua de la norma, la documentación, políticas de calidad, objetivos, misión y visión, 
se desarrollaron teniendo en cuenta los parámetros indicados por la organización.

 
Los datos e información entregada por la organización establecen la metodología más conveniente para elaborar 
los modelos estadísticos y niveles de documentación, por lo cual y teniendo en cuenta dicha información se 
gestionará el cumplimiento de cada uno de los objetivos propuestos en este proyecto. El sistema de gestión 
desarrollado define los parámetros de recolección de datos a través de registros y propende dar cumplimiento 
a los requerimientos de la norma técnica. Sera responsabilidad de la organización la utilización, modificación 
y orientación de dicho sistema de acuerdo con la gestión empresarial.

•	 Alcance cronológico. El tiempo contemplado para la identificación del como se puede implementar del sistema 
de gestión de calidad es de 6 meses, contados a partir del momento de aprobación del anteproyecto. El tiempo 
indicado anteriormente, hace referencia al cumplimiento todos los objetivos propuestos en el documento.

El sistema de gestión de calidad trabajado establece los parámetros de acuerdo con la ISO 9001:2015 siendo 
una oportunidad de mejora para la gestión de la empresa y en un futuro, la base fundamental para la ejecución 
de las actividades, brindando la oportunidad de implementar la nueva actualización.

JUSTIFICACIÓN

El presente proyecto busca establecer un método de trabajo específico para las empresas de logistica y tráfico de 
mercancías, mediante el desarrollo de un sistema de gestión de calidad basado en la ISO 9001:2015 (Requisitos de 
un sistema de gestión de calidad), logrando instaurar una filosofía de trabajo, fundamentada en la mejora continua 
con un enfoque por procesos.

Se presentan oportunidades de mejora frente a la gestión de cada uno de los procesos que ejecuta actualmente. 
Debido a esto las empresas contempla el desarrollo de un sistema de gestión de calidad, que genere mayor 
trazabilidad, control, seguimiento y mejoramiento de las actividades que ejecuta. La adopción de este trabajo 
buscará cumplir con los lineamientos anteriormente descritos, además de permitir a la organización, tener la 
capacidad de tomar decisiones más eficientes y pertinentes, logrando mayor competitividad en el mercado, a 
través de una metodología de recolección de datos fidedigna y previamente analizada y establecida.

Algunas de las oportunidades de mejora que dieron lugar a este proyecto, se orientan a dar cumplimiento a la 
totalidad de los requerimientos establecidos por el cliente y lograr un mejor análisis de los procesos bajo un 
sustento teórico práctico y altamente eficiente.

El desarrollo del sistema de gestión de calidad se realiza mediante la culminación de 4 objetivos claros, que 
identifican el cumplimiento de los requerimientos establecidos por la norma anteriormente mencionada. El primer 
objetivo se enfocó en evidenciar el estado actual de la empresa frente a la gestión de sus procesos en relación 
con la ISO 9001:2015, mediante la planeación estratégica, la cual permitió elaborar un análisis FODA, logrando 
identificar la gestión de la empresa frente a la norma. La documentación en cada uno de los niveles establecidos 
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por la norma (Segundo objetivo), fue desarrollada a través de entrevistas y evidencias frente a la ejecución de las 
actividades realizadas por la organización. El programa de auditorías establecido (Tercer objetivo), demuestra el 
cumplimiento de los numerales establecidos por la norma, mientras que el cuarto objetivo desarrolló un sistema 
bajo la utilización de métodos de control estadístico para procesos como diagramas de control, Pareto, Barras, 
entre otros. El cuarto y último objetivo, presenta el desarrollo donde ya se llevará a cabo la implementación para 
conocer estadísticamente el control de los procesos.
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MARCO TEÓRICO
DEFINICIÓN DE CALIDAD

El común denominador de todas las definiciones de calidad ya sea para un servicio o para un producto, es la 
satisfacción del cliente.

De ahí que para la Norma Internacional ISO 8402 del 15/Junio/1986, calidad se define como: Conjunto de 
propiedades y características de un producto que le confieren la capacidad de satisfacer las necesidades (de los 
clientes) expresadas o implícitas. 

En la norma NMX-CC-9000-IMNC-2005, “Sistemas de gestión de la calidad - Fundamentos y vocabulario”, 
calidad se define como Grado en el que un conjunto de características inherentes cumpla con los requisitos.

LAS NORMAS ISO 9000 

¿Qué significa ISO?
 “El movimiento para asegurar la calidad de los productos o servicios que se ofrecen, hace más de dos décadas 
encontró cauces apropiados. En una convención con sede en Ginebra se establecieron las normas ISO 9000, 
relativas a los sistemas para la gestión y aseguramiento de la calidad.

Constituyen el esquema universalmente aceptado por consenso para demostrar de antemano la calidad de las 
empresas y centros de servicios, como los educativos. El ISO es la organización internacional para la normatividad. 
En él existen más de 200 comités técnicos. El Comité Técnico 176 es el responsable de las normas ISO 9000. Las 
siglas ISO se adecuaron para representar la voz griega isos que significa lo equivalente, lo igual, como isométrico, 
isósceles. Se busca establecer normas y reglas iguales para todos. Por ello el concepto de calidad es diferente al 
de excelencia, este significa lo desigual, lo que es mejor que todo lo igual. Dentro del Comité 176 de ISO existe 
un grupo de trabajo, con un responsable y 7 de los más reconocidos expertos mundiales en calidad.

Las guías para la aplicación de ISO 9001:2000 en la educación contribuyen al desarrollo y mejoramiento del 
sistema de gestión de calidad en las instituciones y planteles que ofrecen servicios educativos. Son útiles para 
su mejora continua, particularmente para prevenir errores y desviaciones y para reducir las grandes pérdidas y 
desperdicios que se provocan en el sector educativo por su falta de calidad” (Oria, 2003).

El objetivo de ISO es promover el desarrollo de la normalización y la cooperación técnica y económica de los 
países mediante el intercambio de bienes y servicios, al igual que conocimientos científicos y tecnológicos.

Una organización de producción o de servicio podrá demostrar que cumple con la norma de calidad por medio 
de un proceso de certificación externo que concluye cuando una auditoría contra la norma termina con éxito. ISO 
9000 asegura que exista la base para una buena práctica de la calidad, verifica que los sistemas de esta estén en 
conformidad con los requisitos de calidad previamente establecidos. Proporciona evidencia objetiva de la calidad 
de la institución. Este “plan para el sistema de administración de calidad no es obligatorio y evaluatorio.

¿Qué es la estandarización Internacional? 
Cuando una gran mayoría de los productos o servicios que ofrece un negocio o un sector en la industria cumple 
con los estándares internacionales, se dice que existe un nivel de estandarización en la industria. Esto se logra a 
través de consensos entre delegaciones nacionales que representan a todas las partes involucradas, proveedores, 
usuarios, dependencias gubernamentales y otros grupos de interés como son los usuarios. Todos ellos acuerdan el 
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tipo de especificaciones y criterios a aplicar consistentemente en la clasificación de materiales, en el proceso de 
manufactura, el suministro, pruebas, análisis, terminología y previsión de servicios. De esta manera, los estándares 
internacionales proveen un marco de referencia, o un lenguaje técnico común, entre proveedores y clientes que 
facilita el comercio y la transferencia de tecnología (ISO, 2000).

Los estándares ISO y la norma ISO 9000. 
Desde 1947 a la fecha, ISO ha publicado más de 15,000 estándares internacionales. Estos estándares van desde 
actividades tradicionales como la agricultura y construcción, ingeniería mecánica, hasta el desarrollo de nuevas 
tecnologías de información.

La norma ISO 9000 es una de las más conocidas. Esta norma es la referencia internacional para requerimientos 
de calidad entre negocios.

La norma ISO 9000 se enfoca a la administración de calidad. Esto significa lo que la organización hace para lograr 
la satisfacción del cliente por medio de cumplir con los requerimientos del cliente y la mejora continua.

La norma ISO 9001:2008 es usada para buscar establecer un sistema de administración que provea un nivel de 
confianza adecuado para que los productos cumplan con requerimientos establecidos o específicos.

La norma ISO 9001:2008 es el único de los estándares de la familia 9000 que puede ser certificado por una agencia 
externa. Este estándar reconoce que la palabra producto aplica para servicios, material procesado, hardware y 
software requerido por el cliente.

Este estándar consta de cinco secciones que especifican las actividades que necesitan ser consideradas cuando se 
implementa el sistema de calidad. En una de las secciones se describirá el conjunto de actividades que se usará 
para suministrar el servicio y en esta actividad se pueden excluir las partes de la realización del servicio que no 
son aplicables a la operación específica del negocio. Los requerimientos en las otras cuatro secciones: Sistema de 
Administración de Calidad, Responsabilidad de la Dirección, Administración de Recursos e Indicadores, Análisis 
y Mejora, aplican a todas las organizaciones y aquí es donde se debe de mostrar cómo estos se aplican dentro de 
la organización en el manual de calidad.

GESTIÓN DE CALIDAD

La gestión de calidad implica un sistema y una administración total de la calidad. El sistema de calidad se entiende 
como la estructura organizacional, los procedimientos, los procesos y los recursos necesarios para implantar 
la administración de la calidad; la administración de calidad se define como el conjunto de actividades de la 
función general de administración que determina la política de calidad, los objetivos, las responsabilidades 
y la implantación de estos propósitos por medios tales como la planeación, el control, el aseguramiento y el 
mejoramiento de la calidad dentro del marco de ese sistema de calidad. El concepto total alude a la participación 
de todos los miembros de la organización escolar orientados al éxito a largo plazo a través de la satisfacción del 
usuario del servicio y en beneficio tanto de la misma organización como de los individuos que la conforman.

Algunos clientes, tanto en el sector privado como en el público, buscan la confianza que puede dar el que un 
pequeño negocio tenga un sistema de calidad. Si bien satisfacer estas expectativas es una razón para tener un 
sistema de calidad, puede haber otras, como (López, 2007):

• Mejorar el desempeño coordinación y productividad.
• Enfocarse en los objetivos de su negocio y las expectativas de sus clientes.
• Lograr y mantener la calidad de su producto para satisfacer las necesidades implícitas y explícitas de sus 
clientes.
• Confianza en que la calidad que se busca se está logrando y manteniendo.
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• Evidencia a los clientes potenciales, de las capacidades de la organización.
• Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participación en él.
• Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones más grandes (por ejemplo, 
habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en licitaciones públicas).

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es sólo un medio y no puede tomar el 
lugar de los objetivos fijados para la empresa. El sistema de calidad debe ser revisado y actualizado regularmente 
para estar seguro de que se están logrando mejoras de impacto. Un sistema de calidad, en sí mismo, no conduce 
automáticamente a mejorar los procesos de trabajo o la calidad del servicio, no resuelve todos los problemas. 
Esto significa que se debe dar un enfoque más sistemático a la organización. Le corresponde a cada cual decidir 
el alcance de la aplicación.

No es conveniente que los sistemas de calidad resulten en burocracia excesiva, papeleo o falta de flexibilidad. 
Todos los negocios tienen una estructura de administración y ésta es la base sobre la que se construye el sistema 
de calidad.

Es posible encontrar cuando se está buscando la certificación en la norma ISO 9001:2015, que ya está cumpliendo 
muchos de los requisitos incluidos en estas normas, pero no se ha registrado cómo se hace. Es conveniente hacer 
cambios y adiciones sólo si son necesarios para cumplir los requisitos de la norma o ayudan de alguna manera a 
la organización.

Es importante tener claro que el sistema de calidad no es la solución a todos nuestros problemas ni el camino 
al éxito, sin embargo, el sistema de calidad constituye una herramienta muy valiosa para ser consistentes en la 
obtención de calidad en nuestro servicio y con esta herramienta y la mejora continua se tienen dos herramientas 
muy valiosas para acercar a nuestra organización hacia la excelencia.

EL MANUAL DE CALIDAD

Aunque ya la Norma en su versión vigente no te exige la existencia de un manual de calidad, para todas las 
compañías, este constituye la pieza maestra de toda la documentación referente al funcionamiento de la empresa. 
Dentro de este manual, deben de existir lazos claros entre el manual de calidad y los demás documentos existentes 
en la empresa. En particular, todo documento utilizado debe poder localizarse a partir del manual de calidad.

El manual de calidad es primeramente una herramienta de trabajo interno de la empresa, que describe el sistema 
de calidad; este debe de ser comprensible y constituir un documento de referencia para todos los que intervienen 
en una empresa, por lo tanto, se exige que este manual sea descriptivo, conciso y completo.

Los procedimientos, instrucciones, estándares, etc., son los documentos resultantes de la memorización de las 
formas de hacer, de prácticas, de las reglas que son utilizadas y sabemos que nos permiten repetir, de forma 
rutinaria y sin error la fórmula para satisfacer las necesidades de nuestros clientes. 

Es necesario que toda esta información quede por escrito en el manual de calidad para evitar que estas prácticas 
y reglas sean mal utilizadas o modificadas por algún individuo de la compañía sin que le sea informado a todos 
los demás involucrados. Además, es muy difícil difundir estas prácticas y reglas a través de toda la organización, 
si estas no están por escrito.

Es importante que el personal de la empresa entienda que los procedimientos no deben de ser considerados como 
restricciones, sino como soluciones adaptadas a problemas resueltos anteriormente y estas nos ayudan para un 
funcionamiento conveniente de la empresa.
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Para poder tener un sistema de calidad robusto y que cumpla con las necesites de la compañía, es necesario que 
todos estos procedimientos sean redactados por las personas implicadas en cada uno de los procesos, ya que nadie 
mejor que ellos saben cómo realizar su trabajo.

Para que nuestro sistema de calidad vaya evolucionando, debemos de tener en mente siempre que los procedimientos 
no son fijos; estos deben mejorarse. La norma ISO 9001:2008 prevé la mejora continua, y es basada en esta que 
todos los procesos deben de revisarse continuamente para mejorar el desempeño de la compañía.

LAS AUDITORIAS

Dentro de las organizaciones, podemos encontrar muchos tipos de auditorías con diferentes fines. Auditorias 
financieras, auditorias de seguridad, calidad, energía, etc. En este caso en particular, nos referiremos a las auditorias 
de calidad. 

Una auditoria de calidad es un procedimiento mediante el cual se recopila información acerca de la implementación 
del sistema de administración de calidad de una empresa, posteriormente, esta información es evaluada de acuerdo 
con los estándares del sistema de calidad y posteriormente algunas recomendaciones son dadas por la persona que 
elaboró la auditoria.

Este procedimiento de auditoría es una herramienta muy valiosa que bien utilizada nos puede llevar hacia la 
mejora continua de nuestro sistema de administración de calidad y de nuestra compañía. Normalmente, podemos 
encontrar dos tipos de auditorías dentro de las empresas, la auditoría interna y la auditoría externa.

La auditoría interna tiene muchas diferentes presentaciones, sin embargo, para fines prácticos, definiremos que 
una auditoría interna, es aquella que es realizada por miembros de la compañía y una auditoría externa, es realizada 
por una empresa independiente.

 Antes de decidir qué tipo de auditoria es la que mejor le acomoda a la compañía, es importante considerar el tipo 
de compañía en la cual se está impartiendo esta auditoría. Los aspectos para considerar, es si esta es una compañía 
autodirigida y que entiende la necesidad de la mejora continua, o si estamos en una organización complaciente y 
que no percibe la fuerte necesidad de la mejora continua.

Primeramente, para la organización que siente el deseo de mejorarse, la información obtenida de la auditoria 
provee un estímulo para la mejora. En este caso existen dos aspectos de esta organización que son importantes, la 
distancia que existe entre la situación actual y lo que podemos llegar a ser, y que esta información nos puede dar 
la dirección hacia la mejora continua.

Por otro lado, tenemos al otro tipo de organizaciones que no reconoce la necesidad de la mejora continua. En este 
caso casi siempre es necesario tener una auditoría externa para poder generar el nivel de presión necesario para 
que se inicie el cambio.

Generalmente, nos vamos a encontrar con compañías que están a la mitad del camino, no son totalmente renuentes 
al cambio y la mejora continua, pero no se encuentran en un nivel para poder ser llamadas autodirigidas, es por eso 
por lo que lo más recomendable es tener una combinación de este tipo de auditorías. Utilizando la combinación 
de auditorías internas y externas puede generar un motor de cambio importante que lleve a la compañía en la 
dirección de la excelencia.

Lo más importante en este caso, es reconocer el beneficio que este tipo de auditorías nos puede generar y lograr 
por medio de estas el cambio necesario dentro de la organización para obtener la mejora continua.
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PROCEDIMIENTOS OBLIGATORIOS DEL SISTEMA

La norma ISO 9001:2015 no distingue entre instrucciones de trabajo y procedimientos, sino que más bien afirma 
que se documentarán los procedimientos (que ISO 9000 define como “una forma específica de realizar una 
actividad o proceso”.

La cantidad de información que pueden contener estos procedimientos dependerá de su propósito, la complejidad 
del trabajo, los métodos que se utilizan y las habilidades y capacitación del personal involucrado en las tareas que 
cubre el procedimiento.

Los procedimientos pueden consistir en:
• Instrucciones escritas
• Diagramas o planos
• Imágenes
• Instrucciones en video

En la Norma existen seis requerimientos específicos en los que es posible encontrar las palabras “se establecerán 
procedimientos documentados”. Se establecerá un procedimiento documentado para:

• Control de documentos
• Control de registros
• Auditoría interna
• Control del servicio no conforme
• Acción correctiva
• Acción preventiva

•	 ¿Qué es un documento? Consiste en declaraciones oficiales y/o diagramas y/u otras imágenes (imágenes, 
películas) que es posible utilizar para proporcionar información autorizada. La documentación oficial puede 
ser escrita, impresa o almacenada en papel o en un medio electrónico o de computadora, para propósitos de 
preservación del conocimiento.

•	 ¿Qué es un registro? Es información o datos por lo general escritos (o almacenados en un medio electrónico) 
para proporcionar evidencia de que se ha realizado una actividad. El control de los registros consiste, entre 
otras cosas, de asegurar que los formatos utilizados para registrar la información no cambiaron sin cierta 
aprobación previa (Lamprecht, 2001).

•	 Lista Maestra de Documentación. Considera los nombres o códigos de los procedimientos, anexos, 
productos, formatos, informes, reportes, catálogos u otro registro que genere el procedimiento, así como 
normas y reglamentos que se requieran para darle valor a las actividades.

•	 Acciones Correctivas y Preventivas. Uno de los elementos que mayor valor agrega a la norma ISO 9001:2015, 
son las acciones correctivas y preventivas. Como lo sugiere la norma, un sistema de administración de calidad 
efectivo nos lleva por el camino de la mejora continua y elimina los desperdicios. Desde un punto de vista 
práctico, el utilizar las acciones correctivas y preventivas dentro de la empresa, nos evita tener que resolver 
los mismos problemas una y otra vez.

Las acciones correctivas y preventivas en base a lo que la norma ISO 9001:2015, es una manera de formalizar 
la solución que le damos a los problemas que encontramos diariamente dentro de nuestra organización.

Con esto en mente, la alta dirección de la compañía debe de involucrar a todo el personal para que este mecanismo 
de mejora sea utilizado dentro de la compañía para mejorar los procesos de la organización.
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Este mecanismo puede ser utilizado para generar acciones correctivas de operación, satisfacción, ajustes, etc. 
En sí el mecanismo de acciones preventivas y correctivas puede ser utilizada en cualquier departamento de la 
organización, sea cual sea la actividad que este departamento desempeñe. 

Como lo dice la norma ISO 9001:2000, las acciones preventivas son aquellas que están enfocadas a eliminar 
la causa de problemas potenciales. La información del análisis de datos debe resultar en la identificación de 
potenciales causas raíz de futuros problemas. Por otro lado, una acción correctiva usa información para eliminar 
causas de no conformidades identificadas y prevenir su recurrencia (Liebesman, 2003).

Es importante considerar que las acciones correctivas y preventivas nos dan resultados “locales” y no globales 
dentro de la organización. La alta dirección debe de realizar todos los cambios globales durante el proceso de 
revisión gerencial.

TEORÍA GENERAL DE SISTEMAS (TGS)

El enunciar la teoría general de sistemas, es hacer referencia a George Wilhem Friedrich Hegel. Tiene su origen en 
los mismos orígenes de la filosofía y la ciencia. La palabra sistema proviene de la palabra systêma, que a su vez 
procede de synistanai (reunir) y de synistêmi (mantener juntos). Tiene como planteamiento las siguientes ideas: 

• El todo es más que la suma de las partes.
• El todo determina la naturaleza de las partes.
• Las partes no pueden comprenderse si se consideran de forma aislada del todo.
• Las partes están dinámicamente interrelacionadas o son interdependientes.

La TGS es un esfuerzo de estudio interdisciplinario que trata de encontrar las propiedades comunes a entidades, 
los sistemas, que se presentan en todos los niveles de la realidad, pero son objeto de disciplinas académicas 
diferentes. Su puesta en marcha se atribuye a Ludwing Von Bertalanffy. Para el TGS debería constituirse en un 
mecanismo de integración entre las ciencias naturales y sociales, y ser al mismo tiempo un instrumento básico 
para la formación y preparación de científicos.

La principal aplicación de esta teoría está orientada a la ciencia, cuyo paradigma era la Física.

Los sistemas complejos como los organismos o las sociedades permiten este tipo de aproximación solo con 
limitaciones. 

Está teoría tiene unos principios claros y estructurados. “Existen modelos, principios y leyes aplicables a sistemas 
generalizados o a sus subclases, sin importar su particular género, la naturaleza de sus elementos componentes 
y las relaciones o fuerzas que imperen entre ellos. Parece legítimo pedir una teoría no ya de sistemas de clase 
más o menos especial, sino de principios universales aplicables a sistemas en general”. Ludwing muestra la 
relación existente entre las diversas ramas especializadas y que cada postulado o avance es un principio general. 
Es decir, los sistemas tienen una relación bastante evidente si se analizan como un todo y se da una descripción 
más universal, solamente que estos llevan un contexto diferente, debido a su participación en la vida diaria y los 
avances que estos requieren.

La teoría general de los sistemas permite a las empresas establecer modelos de trabajo y de desarrollo, que sean 
eficientes entre los diferentes aspectos que se presentan en el quehacer diario, buscando no repetir o incurrir 
en reiteraciones o redundancias que se han contemplado en otras ramas. A continuación, se mostrarán 5 metas 
que propone Ludwing, dentro de su teoría para mantener el rumbo en las actividades desarrolladas por una 
organización.
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Hay una tendencia general hacia la integración en las varias ciencias, naturales y sociales (1); tal integración 
parece girar en torno a una teoría general de los sistemas (2); dicha teoría pudiera ser un recurso importante para 
buscar una teoría exacta en los campos no físicos de la ciencia (3); al elaborar principios unificadores que corren 
verticalmente por el universo de las ciencias, esta teoría nos acerca a la meta de la unidad de la ciencia (4); esto 
puede conducir a una integración que hace mucha falta en la instrucción científica (5).

Estas metas dan una visión más certera de lo que se pretende con la teoría general de los sistemas y la relación 
que tiene con este proyecto. Es importante aclarar que la finalidad de este proyecto se encuentra en desarrollar 
un modelo de trabajo y de actividades que permita mejorar los procesos, procedimientos, mediante el uso y la 
comprensión de la información, basándose netamente en un Sistema de Gestión.

SISTEMAS DE GESTIÓN

Los sistemas de gestión son estructuras planteadas por las organizaciones con el fin de generar una mayor eficiencia 
y productividad en los procesos y procedimientos a partir de las políticas empresariales que han desarrollado, de 
acuerdo con una filosofía determinada (Según norma o visión empresarial).

En el marco del desarrollo productivo de las empresas, es posible evidenciar los cambios que se efectúan los 
mercados e industrias, de acuerdo con la aparición de nuevas necesidades y requerimientos que tienen como fin 
ser un punto importante de referencia en el mejoramiento continuo de las organizaciones. Estos requerimientos y 
necesidades se convierten en retos, que se pueden identificar como: “Mayor rentabilidad frente a las actividades 
que realiza y sus servicios, competitividad laboral ante las organizaciones que se encuentran en el sector o aquellas 
que aparecen o sirven de sustitutas frente a sus productos y servicios, la resistencia al cambio que para este caso 
es la capacidad que tiene la empresa u organización para realizar los cambios de forma rápida y efectiva, etc.”

Es importante destacar el proceso de normalización, y las organizaciones internacionales que están en pro de 
desarrollar normas, con el objetivo de estandarizar o dar parámetros de trabajo a las empresas para acobijarse bajo 
cierta estructura y así lograr resultados positivos en el mercado.

Dichas organizaciones como la ISO, IEC, ASME, NFPA, etc; trabajan en pro de generar este tipo de normas de 
acuerdo con las necesidades presentes y a su sector específico de trabajo. En las tablas se presentarán algunos de 
los sistemas de gestión normalizados.

Sistema de gestión normalizado en la calidad

Sistema de gestión normalizado en medio ambiente
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Sistema de gestión normalizado en seguridad y salud ocupacional.

Sistema de gestión normalizado en responsabilidad social
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Sistemas integrados de gestión. 
Los sistemas integrados de gestión comúnmente son la “integración de cuatro sistemas de gestión y se fundamenta 
en calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo, y seguridad de la información”. En la tabla siguiente 
se muestra dicha integración de normas.

La importancia del desarrollo de un sistema integrado de gestión se da, gracias a la gran competitividad presente 
en el mercado actual, los nuevos tratados de libre comercio, así como las condiciones laborales, han sido un eje 
fundamental en esta filosofía y en establecerla como una de las políticas de las organizaciones.

De acuerdo con los sistemas de gestión planteados para dicha integración, se evidencia fácilmente el objetivo 
que cada norma trata, en el momento de realizar la integración. Este objetivo, está intrínsecamente relacionado 
con lograr una organización eficiente en la gestión ambiental, las condiciones laborales para sus trabajadores, 
el desarrollo de sus productos y operaciones ejercidas, además de la gestión de la información. Cada parámetro 
es relevante para cada empresa, ya que dan lugar a oportunidades de crecimiento en el medio o alianzas que 
permitan ser más rentables y acordes con la gestión de sus recursos y pautas específicas para alcanzar los objetivos 
organizacionales.

Sistema de gestión de calidad.  “El Sistema de Gestión de Calidad es un modelo, filosofía y pensamiento de 
desarrollo del trabajo”17. En este, se busca dar una trazabilidad a los procesos, actividades y procedimientos, así 
como otros aspectos que intervienen en la organización, buscando garantizar la calidad de los productos o servicios 
de la empresa, siendo el pilar fundamental del mejoramiento continuo. Esta búsqueda se sintetiza expresamente 
en generar una ventaja competitiva para la organización, buscando el mejoramiento de la estructura de la empresa 
a partir de los objetivos y políticas de calidad establecidas, ligándolo intrínsecamente con la satisfacción del 
cliente y el aumento de la productividad.
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La norma que rige este tipo de Sistema de Gestión y en la cual se basa este proyecto es la ISO 9001, que de 
acuerdo con las directrices planteadas en la norma dan los parámetros mínimos para desarrollar un Sistema de 
Gestión de Calidad eficiente.

CICLO P.H.V.A. 

También conocido como ciclo Deming, el ciclo P.H.V.A es una filosofía de trabajo para la mejora continua en las 
organizaciones. Esta filosofía fue desarrollada por Edwards Deming y fue basado en planteamientos dados por 
Walter Shewart.

“Deming nace el 14 de octubre de 1900 y fallece el 20 de diciembre de 1993, fue un estadístico estadounidense, 
reconocido por sus grandes aportes en el crecimiento de la industria japonesa, siendo reconocido por plantear los 
14 puntos de Deming y las 7 enfermedades mortales de la gerencia, los cuales están enfocados en la calidad de 
trabajo y los productos que genera una organización”.

Esta filosofía de trabajo (P.H.V.A), se enfoca en la mejora continua de las organizaciones, a partir de 4 fases o 
puntos importantes para el control de los procesos: 

•	 Planeación
Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del 
cliente y las políticas de la organización.

1. Identificar servicios
2. Identificar clientes
3. Identificar requerimientos de los clientes
4. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones
5. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
6. Identificar y seleccionar los parámetros de medición
7. Determinar la capacidad del proceso
8. Identificar con quien compararse (benchmarks)

•	 Realización
1. Implementación de los procesos
2. Identificar oportunidades de mejora
3. Desarrollo del plan piloto
4. Implementar las mejoras

•	 Verificación
Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las políticas, los objetivos y los requisitos 
del producto e informar sobre los resultados.

EVALUAR LA EFECTIVIDAD.

Corrección

Tomar acciones para mejorar continuamente el desarrollo de los procesos.

1.Institucionalizar la mejora y-o volver al paso de Hacer.
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Aplicando el P.H.V.A en la implementación de un sistema de gestión de la calidad en una empresa de servicios, 
tenemos:

La definición de la red de procesos, la política de calidad y los objetivos, se define el Representante de 
Gerencia, y el aseguramiento de los procesos.

En el Hacer se hace la implementación de lo definido en la planeación, es decir, toda la Organización se alinea 
de acuerdo con las definiciones, se conforman equipos de trabajo para que documenten los procesos con el 
enfoque de PHVA y con una metodología definida.

En el Verificar, se aplica el subproceso de Revisiones de Gerencia y Auditorías internas de Calidad.

En el Actuar, se aplica el subproceso de Acciones correctivas, preventivas y planes de mejoramiento como 
consecuencia de unos informes de auditorías, adicionalmente se aplica la metodología para análisis y solución 
de problemas a aquellos subprocesos que necesitan un mejoramiento continuo para luego incorporarlos en los 
subprocesos y convertirlos nuevamente como parte del día a día.

No es posible realizar con calidad una actividad, proceso, producto o servicio, si se viola alguno de los pasos del 
ciclo.

Podría decirse que la metodología PHVA no da lugar a fisuras en cuanto su propósito: se define una meta y 
dejándose llevar por la sabiduría contenida en cada etapa, se llega a cumplirla quitando del camino los obstáculos 
(no conformidades) que se interpongan, ya sean humanos, materiales o financieros. Si el objetivo es realista y 
considera las variables del entorno, entonces siguiendo la estrategia del Ciclo de la Calidad, la probabilidad de 
éxito es mayor. No debe olvidarse que en cada paso habrá que realizar acciones tácticas y operativas para seguir 
adelante con dominio.
 
Procedimiento y descripción de las actividades realizadas.

Los procedimientos se llevarán a cabo tomando en cuenta las áreas que se tomaron para realizar el mapeo a 
continuación.
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DIAGNOSTICO

Descripción del objetivo. Objetivo general. Identificar como se puede Implementar el Sistema de Gestión de 
Calidad basado en la ISO 9001 versión 2015 en las Empresas de Logística y Manejo de Mercancías, cumpliendo 
los requerimientos normativos y legales.

Actividades realizadas. Con el fin de dar cumplimiento al objetivo planteado, fue necesario determinar una 
serie de actividades enfocadas en diagnosticar e indicar un referente claro y preciso de la situación actual de 
la organización, frente al marco de trabajo planteado por la NTC ISO 9001:2015. A continuación, se muestran 
las actividades planteadas y en los siguientes ítems, el desarrollo de este primer objetivo como la metodología, 
hallazgos y otra información pertinente que dieron lugar al cumplimiento.

• Identificar los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015
• Desarrollar la lista de chequeo para la evaluación de gestión de la organización
• Elaborar matiz FODA de las empresas.
• Generar análisis de acuerdo con matriz de Vester.
• Presentar informe final de resultados y análisis de datos.

Metodología. La metodología utilizada para la elaboración del test de evaluación que se utilizó para realizar 
el diagnóstico de la situación actual de las empresas frente a la norma NTC ISO 9001:2015, se fundamentó en 
identificar los debes, que daban la condición de exigencia o requisito por cada uno de los numerales de la norma.

Es importante aclarar que se identificaron y reestructuraron (forma de pregunta) teniendo en cuenta los numerales 
del 4 al 10, siendo estos los requeridos para el desarrollo del Sistema de Gestión de Calidad que se desea plantear 
como finalidad del proyecto de grado. La solución de cada una de las preguntas planteadas en la lista de chequeo se 
dio mediante entrevistas y evidencias documentales o físicas, generando un análisis claro, preciso y contundente, 
sobre los ítems exigidos por los sistemas de gestión de calidad.

La lista de chequeo se enfocó en identificar el grado en que cumple, no cumple o parcialidad del cumplimiento 
de cada uno de los numerales establecidos en la norma, su análisis se realizó buscando entender cuáles son los 
factores críticos que se deben trabajar para llegar a desarrollar un SGC alineado con los objetivos y la política de 
calidad establecida por la organización.

La información obtenida a partir de la lista de chequeo planteada, facilito un análisis contundente sobre la situación 
actual de la empresa frente a los parámetros exigidos por la norma y se relacionaron en una matriz FODA, donde 
se puede evidenciar los puntos positivos y las oportunidades de mejora de la organización frente a la gestión de 
sus actividades. La matriz generó además una evaluación clara sobre el impacto de cada una de las oportunidades 
de mejora, mediante el uso de la metodología de Vester, logrando ser más detallados y específicos en las acciones 
que debería implementar y tener en cuenta el SGC a desarrollar.

El desarrollo de este primer objetivo permitió dar una base sólida para la elaboración del manual de calidad, 
como también en el listado maestro de documentos. Además de ser un referente para el planteamiento de una 
nueva estructura organizacional y la gestión de procesos que orienta la NTC ISO 9001:2008, las conclusiones, 
recomendaciones y hallazgos, deben estar enfocados en permitir la retroalimentación de las actividades realizadas 
actualmente por la organización en pro de dar cumplimiento a las exigencias de la norma.

Hallazgos (Diagnóstico). Se relaciona cada uno de los numerales de la norma NTC ISO 9001:2015, con la gestión 
actual de la empresa. La evaluación se realizó de los numerales 4 al 10 verificando su cumplimiento, parcialidad 
o no cumplimiento, de acuerdo con entrevistas y las evidencias de cada uno. Es importante destacar que se dieron 
observaciones por cada numeral, logrando una mayor comprensión del respectivo estado del requerimiento.
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Hallazgos numeral 4 por lista de chequeo. En la gráfica 
1, se puede evidenciar el porcentaje de cumplimiento, 
no cumplimiento y parcialidad de la cantidad de 
requerimientos exigidos por la NTC ISO 9001:2008 en 
el numeral 4.

El porcentaje de no cumplimiento de la norma es del 
80% en este numeral, mientas que el 8% de numerales 
son cumplidos y el 12% se hace de forma parcial. Estos 
resultados, permiten evidenciar la oportunidad de mejora 
de la organización, frente al apoyo en documentación para el desarrollo de las actividades. En la siguiente tabla 
es posible identificar detalladamente los hallazgos encontrados.

Una de las oportunidades de mejora más relevante para este numeral, es la elaboración de documentos que 
permitan generar la trazabilidad adecuada en la prestación del servicio y la comercialización de los productos 
entregados por la empresa. Es evidente, además que se puede instaurar una información estratégica que permita 
a cada uno de los colaboradores desarrollar sus actividades en pro de dar cumplimiento y lograr los objetivos 
individuales y empresariales que tanto buscan las empresas.

El manejo de la información legal por la empresa es tal vez uno de los puntos más fuertes que actualmente 
presenta, es posible desarrollar actividades similares frente a los documentos requeridos por el SGC y poder 
documentar todo tipo de acción establecida con el fin de mejorar continuamente, buscando una metodología para 
el respectivo seguimiento, control, evaluación y retroalimentación.
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Hallazgos numeral 5 por lista de chequeo. El numeral 5 
dispuesto por la ISO para la NTC ISO 9001:2015, hace 
referencia a la responsabilidad de la dirección. La lista de 
chequeo generada permitió entender el compromiso que 
la dirección tenía, frente a la gestión de las actividades y 
la forma en que cada uno de los colaboradores percibía 
dicha responsabilidad.

Esta herramienta, permitió establecer un panorama 
correcto de las actividades realizadas por la alta dirección. 
En la siguiente grafica se indican los porcentajes de cumplimiento, no cumplimiento y parcialidad frente a este 
numeral.
 
Una condición de análisis importante ofrecida por la lista de chequeo realizada es la percepción y disposición 
de la alta gerencia frente a las actividades desarrolladas por la empresa. Estos elementos se deben detallar 
explícitamente, determinando que acciones son requeridas para generar un mayor compromiso y actividad por 
la dirección de la organización. El 73% de los requerimientos exigidos por la norma en este numeral no son 
cumplidos, por otro lado, el 13% se hacen de forma parcial y solo el 14% son cumplidos. En la tabla, se muestran 
las oportunidades de mejora y aspectos positivos que fueron encontrados por la lista de chequeo.
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El compromiso y la responsabilidad de la dirección presentaron uno de los puntos de referencia más relevantes para 
el desarrollo del SGC. Se pudo evidenciar claramente que las revisiones realizadas por la dirección presentaban 
soluciones frente a casos y problemas específicos. Esta oportunidad de mejora puede orientar a la organización en 
establecer acciones correctivas y preventivas más eficientes y acordes a la situación actual de toda la gestión de la 
empresa, además de buscar un mayor nivel de dinamismo y reestructuración frente a las condiciones del mercado.

La alta dirección ha establecido un responsable de comunicar las decisiones e indicaciones tomadas. El cargo 
de este colaborador es un puente entre la situación que vive la empresa en muchos aspectos tanto técnicos como 
administrativos, siendo altamente beneficioso para MMG.

La concientización de la importancia de cumplir con el cliente es una filosofía de trabajo para la organización, 
siendo un pilar para el desarrollo de este SGC.

Hallazgos numeral 6 por lista de chequeo. El numeral 
6 corresponde a la gestión de los recursos, en este punto 
se verificó la disposición de los recursos utilizados por 
la empresa para el desarrollo de sus actividades, de 
acuerdo con los requerimientos solicitados por la norma. 
En la siguiente grafica se muestran los porcentajes 
correspondiente a este ítem.
 
El numeral 6 de la norma, presenta que el 50% de 
requerimientos son cumplidos, el 17% no cumple y el 
33% se hace de forma parcial. En este ítem, se evidencia un panorama más positivo frente a la gestión de la 
empresa en relación con la ISO 9001:2015, en comparación de los numerales 4 y 5. En la siguiente tabla se 
presenta en detalle las observaciones obtenidas.

La disposición de los recursos por parte de la empresa demuestra el compromiso que existe frente a tener cada una 
de las herramientas necesarias para prestar un servicio altamente calificado, generando un nivel de rendimiento 
alto. Sin embargo, la formación y capacitación constante del personal es una oportunidad de mejora, que se 
contempla en el desarrollo de este sistema de gestión de calidad.
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Hallazgos numeral 7 por lista de chequeo. La 
realización del producto corresponde al ítem 7 de la 
norma internacional. El enfoque de este numeral está 
fundamentado en verificar las condiciones de prestación 
del servicio MMG, según los lineamientos exigidos por 
la ISO 9001:2015. En la siguiente gráfica se reflejan los 
resultados obtenidos.

Es importante destacar la relevancia de este numeral con 
el objetivo específico del proyecto de auditorías internas, 
ya que los lineamientos y condiciones descritos para su desarrollo, se fundamentan en este ítem. Claramente se 
puede destacar, que el numeral 8 de la norma internacional, es el segundo con mayor porcentaje de no cumplimiento 
de requerimientos por parte de la empresa. Debido a esto, existe una necesidad de establecer un método de 
medición, análisis y mejora, utilizando las herramientas de auditoría y otras que exige la ISO 9001:2015. En 
síntesis, se identifica que el 62% de los requerimientos no son cumplidos mientras que el 20% si se hacen y el 18% 
de forma parcial. En la siguiente tabla se especificarán los hallazgos obtenidos en este numeral.
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El análisis de datos e históricos, es un punto negativo de la gestión de la empresa, por lo cual se contempla 
necesario de un método de obtención, análisis y respuesta eficiente para cada uno de los procesos, generando una 
metodología de acción orientada a la mejora continua de la empresa. Frente a la utilización y manejo de producto 
no conforme, las condiciones del servicio y el producto impiden su uso, imposibilitando la utilización de este, lo 
cual conlleva a certificar la respuesta de la empresa frente a la calidad entregada.

MATRIZ FODA

El diagnóstico elaborado para la empresa debe indicar en un principio el nivel de cumplimiento de la gestión de 
la empresa en relación con la norma, en un segundo y no menos importante lugar, este análisis debe determinar 
las condiciones de la organización frente a los puntos positivos y oportunidades de mejora en un nivel interno 
y externo, dando lugar a un panorama completo y un plan de acción pertinente. El análisis realizado con el fin 
de estudiar dichas incidencias de aspectos y niveles de la empresa se encuentra inferido en la matriz FODA 
presentado a continuación.

La matriz FODA presentada antes, permite entender claramente las condiciones de las empresas, frente a la 
gestión de la ISO 9001:2015. La organización contempla actividades que se alienan con el estándar internacional, 
lo cual permite dirigir las estrategias de trabajo propuestas por el SGC al cumplimiento íntegro de la norma. 
Con el fin de establecer el tipo de elementos relevantes a contemplar en el desarrollo del proyecto, fue necesario 
identificar los problemas que proceden frente a la gestión de la empresa, está información se estableció a partir 
de las amenazas y debilidades que presentaba la empresa, complementándose íntegramente con las Fortalezas y 
oportunidades de la organización.
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DOCUMENTACIÓN 

•	 Descripción del objetivo. Objetivo general. Implementar el Sistema de Gestión de Calidad basado en la ISO 
9001 versión 2015 en las Empresas de Logística y Manejo de Mercancías, cumpliendo los requerimientos 
normativos y legales.

•	 Actividades realizadas. La documentación del SGC, debe estar, de acuerdo a los requerimientos exigidos por 
la ISO 9001:2015 en relación con las actividades y procesos ejecutados por cada uno de los colaboradores de 
la empresa. Teniendo en cuenta esto, la documentación establecida presenta varios niveles, que se explicarán 
de forma detallada en el desarrollo de este objetivo.

Para el cumplimiento del desarrollo de la documentación del sistema, fue necesario ejecutar varias actividades 
que permitieran su pertinencia con las exigencias de la norma internacional, las cuales fueron:

• Establecer una política y objetivos de calidad adecuado a las expectativas estratégicas de la organización 
a futuro.
• Definir los procesos y sus respectivas características, teniendo en cuenta sus limitaciones a nivel 
normativo y legal.
• Desarrollar la estructura documental (Procedimientos, registros e instructivos), que indica los lineamientos 
y la metodología de trabajo, para el cumplimiento de los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015.

     
•	 Metodología. La estructura documental del SGC de la organización se fundamenta en generar una metodología 

de trabajo, orientada al cumplimiento de la política y los objetivos de calidad de la organización, indicando 
los parámetros y los lineamientos pertinentes para planificar, ejecutar, evaluar y retroalimentar el sistema 
desarrollado para la organización.

Teniendo en cuenta esta información, la primera actividad se enfocó en determinar la política y los objetivos de 
calidad de la empresa, de acuerdo con las expectativas y los factores deseados a futuro que se esperaban. Este 
planteamiento tiene la característica de demostrar un panorama de gestión, frente a ciertos criterios que definen la 
eficacia de la organización frente a dichos aspecto.

Una vez la información organizacional fue establecida, se definieron los procesos y su participación en el SGC 
(Estratégicos, misionales o apoyo), logrando parametrizar y caracterizar cada uno, de acuerdo con las actividades, 
recursos, necesidades y condiciones que requerían su desarrollo.

La ISO 9001:2015, establece los requisitos necesarios de un Sistema de Gestión de Calidad, por lo cual se definieron 
los requerimientos aplicables a cada uno de los procesos caracterizados y se generó su respectiva documentación, 
iniciando con los procedimientos, los cuales parametrizan la metodología y curso de las actividades. Establecidos 
los procedimientos, se generaron los registros respectivos del SGC. Estos documentos permiten obtener la evidencia 
de los resultados, recopilando información de forma adecuada y simple para su análisis frente al cumplimiento de 
los requerimientos normativos, corporativos y legales aplicables a cada una de las actividades de los procesos. Por 
último, fue necesario crear instructivos que ampliaron detalladamente la información de la ejecución de algunas 
actividades complejas, permitiendo el entendimiento claro y sencillo sobre los aspectos que pueden alterar la 
conformidad del producto o el servicio entregado por la organización a sus clientes.

La documentación desarrollada para el SGC de la organización recopiló a través del manual de calidad, la 
información pertinente sobre la metodología y elementos que indicaban el cumplimiento de cada uno de los 
requerimientos solicitados por la norma (Debes), relacionándolos de forma intrínseca y explicativa.
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Declaraciones documentadas.

Política de calidad. La política de calidad establecida por la empresa, ha sido estipulada en un trabajo en conjunto 
por la alta gerencia, con el fin de generar criterios eficientes y productivos de autoevaluación, en el desarrollo de 
cada una de sus labores. La política de calidad documentada e informada por la alta gerencia es la siguiente:

En Las empresas  se especializan en realizar despachos aduanales de exportación, con el compromiso de cumplir 
y satisfacer los requisitos de nuestros clientes. Mejorando la eficacia de nuestro sistema de Gestión de calidad. 
Cumpliendo con los requisitos legales y reglamentarios.

Objetivos de calidad. Los objetivos de calidad establecidos por Las empresas, están fundamentados en la política 
de calidad de la empresa y se han generado con el fin de dar cumplimiento a la misma, logrando una estructura 
de trabajo acorde con su filosofía. Los objetivos de calidad documentada e informada por la alta gerencia son los 
siguientes: 

• Aplicación de encuesta de satisfacción de clientes para conocer el puntaje de aceptación de nuestros 
servicios y a partir de ahí fijar un nuevo objetivo.
• Ausencia de infracciones por parte de la autoridad aduanera.
• Utilidad neta anual no menor al 15%.

Contando con los objetivos de calidad, se realizó una planeación para llevarlos a cabo y así mismo se analizarían 
para obtener los resultados esperados. Como se muestran en la siguiente tabla: 

Procesos del sistema de gestión de calidad. La empresa  ha determinado la relación y adecuación de los 
procesos necesarios para el desarrollo del SGC, de acuerdo con la norma ISO 9001:2015. En la siguiente figura se 
muestra el mapa del proceso de exportación de mercancías de la organización, el cual se encuentra documentado, 
caracterizado e indicado en el listado maestro de documentos, este proceso es el líder para realizar el servicio que 
maneja la empresa y de igual forma contando con los procedimientos de las áreas de finanzas, ventas, recursos 
humanos y sistemas ya que estos complementarios para tener un mejor funcionamiento.
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Cada procedimiento cuenta con diagrama de tortuga en donde indican sus entradas y salidas, así como los kpi´s de 
medición de cada área.  Tomando en cuenta los kpi´s de los diagramas de tortugas se realizó un análisis de riesgo.
Para poder llevar a cabo la evaluación de riesgos se tomó el siguiente método:
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A continuación, se muestran los procedimientos de las áreas en que se trabajaron.

Procedimiento del área de tráfico, diagrama de tortuga y análisis de riesgo.

1. OBJETIVO:
Establecer los lineamientos a seguir para llevar a cabo el proceso del Despacho aduanal de exportación 
realizado por las empresas de Logística y Manejo de Mercancías.

2. ALCANCE:
Aplica a todas las actividades relacionadas con los Despachos aduanales de exportación de mercancía.

3. LINEAMIENTOS:
Asegurar que las actividades para realizar el despacho, liberación de mercancías y confirmar embarque de 
contenedores se realicen en tiempo y forma, cumpliendo con el marco regulatorio vigente y asegurando el 
adecuado manejo de las mercancías.

4. DESARROLLO:
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Procedimiento del área de comercialización, diagrama de tortuga y análisis de riesgo.

1. PROSPECCION DE CLIENTES
Tomando como base los rubros en los que estamos especializados, empezamos a realizar una búsqueda por 
medio de internet para empezar a segmentar las empresas por:
• Rubro
• Aduana por las que operan
• Tipo de mercancía 
• Estado

2. CONTACTO EN FRIO
Posterior a la prospección del cliente, se hace el primer contacto en frio,
Este puede ser por medio de
• Llamadas
• Correo electrónico

3.  ENVIO DE PRESENTACION 
Una vez establecido el contacto en frío vía telefónica o por correo, se le manda al prospecto nuestra Carta 
de Presentación esto en un formato PDF donde vienen los servicios que manejamos, cobertura, datos de 
la A.A., etc.

4. ENVIO DE TARIFA 
Después que se le haya enviado al cliente el correo con nuestra presentación y nos solicite una propuesta 
económica, le haremos llegar nuestra Tarifa con respecto a las necesidades que nos haya indicado.

5. SEGUIMIENTO 
Siguiendo el proceso de venta, dos días después de que se haya enviado la propuesta al cliente, se le hace 
una llamada de seguimiento para obtener una retroalimentación con respecto a la cotización enviada.
En este paso no hay tiempo estimado, ya que el seguimiento se debe dar hasta que se cierre la venta o hasta 
que nos declinen la venta.

6. CIERRE DE VENTA.
Una vez el cliente haya aceptado la propuesta que le hicimos llegar, se concreta la venta y lo siguiente es 
solicitar la información de su embarque para canalizarlo al área correspondiente.
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Procedimientos del área de recursos humanos, diagrama de tortuga y análisis de riesgo.

1. METODOS DE INVESTIGACION 
a) CUESTIONARIO 
El cuestionario estaría compuesto por preguntas estandarizadas y adaptadas a la realidad concreta de la 
empresa objeto de investigación. 
b) ENTREVISTA 
Podrá entrevistarse a la totalidad de los empleados o a una muestra representativa, con el fin de confirmar 
los resultados obtenidos de los cuestionarios e incidir sobre los aspectos que se hayan revelado como más 
importantes. 
c) DINAMICA EN GRUPOS 
El objetivo es contrastar los resultados obtenidos a través de la dinámica de un grupo heterogéneo, en el 
que estarán presentes representantes de diferentes niveles jerárquicos o departamentos. 
d) TIEMPOS Y MEDICION DE RESULTADOS. 
Las encuetas, entrevistas y dinámicas se realizará cada 6 meses por el administrador de recursos humanos 
y se evaluaran los resultados, del 1 al 10 donde 1 es malo y 10 es excelente.

1. DEFINICION DEL PUESTO A CUBRIR 
Una de las claves para que tu proceso de selección tenga éxito es definir, con todo detalle, el perfil del 
puesto. Para ello, debes tener claro las características y necesidades del cargo, las funciones que tendrá que 
desarrollar el trabajador, las herramientas que necesita manejar, el horario que debe cubrir, las habilidades 
deseables y los conocimientos técnicos imprescindibles. Existen ciertos factores que influirán en la 
descripción del puesto, como la duración del contrato, es decir, si se trata de una contratación temporal, 
para cubrir una baja, suplir las vacaciones o como refuerzo, debido a un incremento temporal del volumen 
de trabajo, o si, por el contrario, se trata de una contratación indefinida, para atender un puesto que ha 
quedado vacante o uno nuevo, surgido como consecuencia del crecimiento de la empresa. 
• No puedes ofrecer cualquier salario o beneficio. Habla antes para tener claro qué puedes y qué no puedes 
ofrecer. 
• Ten en cuenta a quién contratas. Si hablamos de un perfil cualificado, con experiencia y/o difícil de 
encontrar, tendrás que jugar tus mejores cartas para captarle. 



IMPLEMENTACIÓN DEL SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGÍSTICA Y MANEJO DE MERCANCIA 38
• Hay que tener presente qué ha pasado en el proceso de selección. Muchas veces es necesario responder 
algunas preguntas a los candidatos o aclararles ciertos elementos. Está claro que, si se le ha prometido 
algo, ahora no se puede incumplir. Para esto es esencial que existan formas de comunicación entre los 
procesos y un registro de actividades. 
• Estudia qué valor tiene ese puesto laboral en el mercado. Hay unos mínimos que no se pueden bajar y 
unos máximos que no es recomendable subir. 
• Lo óptimo es hablar sobre el salario antes del final del proceso de selección. Eliminas dudas del candidato 
y dejas las cosas claras para no perder tiempo. 
En todo proceso de contratación lo mejor que tienes para vender es tu empresa, las oportunidades que 
brinde o los beneficios sociales que posea. Si estos los tienes claros podrás afrontar la negociación.
Por otro lado, en función del puesto y de la duración del contrato puede que te interese más una persona 
con experiencia o alguien a quien puedas enseñar desde cero. Además, también deberías tener presente 
los diferentes tipos de contrato que existen, para valorar cuál te puede convenir más, o las ayudas y 
subvenciones de las que te puedas beneficiar. Estos dos elementos pueden ayudarte a fijar algunos requisitos 
para preseleccionar a los candidatos, o a tomar la decisión final.

2.	 RECLUTAMIENTO
Una vez definido el perfil, es el momento de buscar a un número considerable de candidatos para poder 
elegir al mejor. Esta búsqueda la puedes llevar a cabo a través de métodos y medios diversos.
• Cubrir el puesto vacante con un miembro de tu equipo. Una de las opciones que debes barajar es si el 
candidato ideal para cubrir ese puesto ya se encuentra entre los miembros de tu equipo y lo único que 
necesitas es reorganizar la estructura de la empresa. En ocasiones la opción más sencilla es la mejor.
• Pedir ayuda a tus trabajadores. La mayoría de las ofertas de trabajo nunca llegan a ser publicadas porque 
las empresas se valen de los contactos de sus trabajadores. lo cierto es que no hay nadie mejor que ellos 
para recomendar a un candidato con el que les gustaría trabajar. Todas las empresas suelen recibir, a lo 
largo del año, un número considerable de curriculum vitae solicitando un puesto. Es recomendable que 
guardes y clasifiques estas solicitudes durante un tiempo para poder recurrir a ellas en caso de necesitar 
cubrir un puesto. Por norma general, quien envía una solicitud es porque esté interesado en trabajar en la 
empresa. 
•Publicar la oferta en medios diversos. Debes tener cuidado con esta opción, especialmente si decides 
publicarlo en una página web de empleo, pues podrías recibir miles de candidaturas. Si deseas publicar el 
puesto en una web especializada, es imprescindible que filtres las solicitudes en función de los requisitos 
para no alargar demasiado el proceso.

3.	 PRESELECCION DE CANDIDATOS 
Este paso es necesario para no perder el tiempo realizando entrevistas a personas que no cumplen con 
el perfil. En primer lugar, deberás revisar todas las solicitudes y descartar aquellas que no cumplan los 
requisitos del perfil. Puedes simplificar el proceso y realizar un baremo para valorar de manera objetiva 
el resto de las candidaturas. Para ello sólo anota los requisitos y valorables y valora a cada aspirante en 
función de éstos, seleccionando a aquellos que más puntuación han obtenido. 

4.	 TECNICAS DE PRESELECCION Y SELECCIÓN 
En función del puesto y del perfil buscado, puede ser necesario realizar alguna prueba que ayude a descartar 
o seleccionar a tus candidatos, como test psicotécnicos o de personalidad, ejercicios y pruebas que valoren 
los conocimientos técnicos de los aspirantes o dinámicas de grupo o assessment center para comprobar 
cómo se manejan ante determinadas situaciones y en qué habilidades destaca cada uno. De entre todas las 
técnicas, la más importante es la entrevista personal, ya que te permite conocer de manera directa a cada 
persona. Para que la entrevista obtenga los resultados esperados, es preciso que el entrevistador tenga 
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claro el perfil que busca y sea un buen observador. La entrevista tiene como fin conocer la idoneidad del 
candidato para el puesto, por lo que las preguntas deberían ir enfocadas a descubrir más sobre su perfil 
profesional y personal. 

5.	 TOMA DE DECISIONES 
Suele ser el paso más complicado, especialmente cuando existen varios candidatos que cumplen con los 
requisitos deseados. En ocasiones, utilizar un baremo para puntuar los conocimientos, destrezas, rasgos y 
otros datos de interés, puede ayudarte a tomar esta decisión de manera objetiva. Tomada la decisión es el 
momento de avisar a la persona seleccionada, pero también al resto de candidatos que han participado en el 
proceso de selección, para informarles del fin del proceso y agradecerles su participación. Los candidatos 
te lo agradecerán y la imagen de tu negocio se verá reforzada, pues demuestra que el capital humano 
realmente te importa. 

6.	 CONTRATACION 
En esta fase se preparan todos los papeles para formalizar el contrato y dar de alta al trabajador. Recuerda 
que, si tus trabajadores no están afiliados a la Seguridad Social, deberás afiliarles. Esto es frecuente cuando 
se trata de su primer empleo. En el contrato deben reflejarse los datos de la empresa y el trabajador, el 
tipo de contrato, su duración, el cargo que va a realizar o el salario mínimo a percibir, entre otros datos. 
Además, deberás remitir una copia de este contrato al Servicio de Empleo Público Estatal en un plazo de 
diez días. 
El reclutamiento Interno exige una intensa y continua coordinación e integración de la dependencia de 
reclutamiento con las demás dependencias de la empresa, e involucra varios sistemas. 
Por lo anterior, el reclutamiento interno exige el conocimiento previo de una serie de datos e informaciones 
relacionados con los otros subsistemas, a saber: 
a) Resultados obtenidos por el candidato interno en las pruebas de selección a las que se sometió para su 
ingreso en la organización: 
Resultados de las evaluaciones del desempeño del candidato interno; 
Resultados de los programas de entrenamiento y de perfeccionamiento en que participó el candidato 
interno; 
b) Análisis y descripción del cargo actual del candidato interno y del cargo que está considerándose, con 
el propósito de evaluar la diferencia entre los dos y los otros requisitos que resulten necesarios; 
c) Planes de carreras o planeamiento de los movimientos de personal para verificar la trayectoria más 
adecuada del ocupante del cargo considerado;  
d) Condiciones de ascenso del candidato interno (está «a punto» de ser ascendido) y de sustitución (si el 
candidato interno ya tiene listo un sustituto). 

7.	 SEGUIMIENTO Y CONTROL 
El proceso de contratación no finaliza con la formalización del contrato. Es necesario facilitar la adaptación 
del nuevo trabajador a la empresa y a su puesto de trabajo y verificar que se ha tomado la decisión 
acertada. Encontrar al candidato perfecto no es sencillo, por eso las empresas deberían considerar llevar a 
cabo estrategias para retener el talento entre en su equipo de trabajo.

POSIBLES DIFICULTADES: 
Con frecuencia, los aspectos más débiles del programa de orientación se registran en el desempeño del 
futuro supervisor. Incluso en los casos en que el departamento de personal ha diseñado un programa de 
orientación eficaz y ha capacitado a los supervisores para desempeñar la parte que les corresponde, es 
posible que la orientación aún no sea efectiva. En defensa de los supervisores es necesario decir que resulta 
muy probable que tenga problemas más urgentes, o que, desde su punto de vista, todo luzca tan familiar 
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que no amerite explicaciones. Con frecuencia, los supervisores están más ocupados en los problemas 
inmediatos de la labor y tiende a considerar que los problemas de orientación de su nuevo colaborador son 
mucho menos importantes que los demás. 

Además del peligro, siempre muy real de que la orientación del supervisor sea muy débil, hay otras 
posibles dificultades que tanto el departamento de personal como el supervisor deben tomar en cuenta: 
• El recién venido no debe ser abrumado con excesiva información. 
• Debe evitarse que se vea sobrecargado de formas y cuestionarios para llenar. 
• Es negativo empezar con la parte desagradable de su labor. 
• Nunca se le debe pedir que realice labores para las cuales no está preparado y en las que existen 
posibilidades de fracasar. 

Paso 1: Determinar salarios y prestaciones. 
La empresa debe tener establecido el salario que habrá de recibir cada trabajador. Para lograr esto suele 
haber una investigación sobre los diferentes puestos de la empresa y así calcular la cifra justa según 
la jerarquía y desempeño de funciones. Otro factor importante para tomar en cuenta es la capacidad 
económica con que cuenta la empresa. Por esto, no existe un monto predeterminado para las labores según 
el puesto que se aplique a todos por igual, pues esto dependerá del dinero disponible y justo para que la 
empresa pueda seguir funcionando y generando ganancias. 

Paso 2: definir políticas de pago. 
Para evitar confusión o falta de información sobre el salario y las deducciones, es necesario definir como 
empresa las políticas de pago. Es necesario detallar con la mayor precisión posible todos los apartados 
sobre la determinación de salario, las prestaciones y deducciones que por ley le competen al trabajador. 
Mantener a los empleados al tanto de estas políticas servirá para esclarecer dudas y evitar confusión sobre 
su nómina. 

Paso 3: determinar calendarios de pago. 
Realiza un calendario para determinar los pagos. Es un requerimiento para la empresa antes de iniciar el 
año laboral, esto evita retrasos y conflictos en el esquema de pagos. Recordemos que estos pagos pueden 
presentarse de manera semanal, quincenal, mensual, etc. 

Paso 4: determinar incidencias del período. 
Como incidencias podemos considerar las faltas sin comprobante, permisos sin goce de sueldo, 
incapacidades verificadas por el IMSS, etc. Es importante tomarlas en cuenta ya que no solo influyen 
en el salario recibido mensualmente, sino que también se ven afectados los salarios base de cotización 
para el cálculo de deducciones. Algunas maneras para llevar registro de estas incidencias son los relojes 
checadores o listas de asistencia. 
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Paso 5: considerar pagos y descuentos en procesos. 
Como vimos anteriormente, hay casos extraordinarios donde en la nómina se contemplan además otros 
conceptos. Una nómina regular es diferente, por ejemplo, a la nómina que se otorga cuando al trabajador 
se le pagan las PTU (donde no incurren faltas o tiempos extras) u otras bonificaciones. Puede ocurrir 
también que además de las deducciones por ley, a la nómina se le descuente el pago de préstamos que 
el trabajador recibió de la empresa, por lo que las nóminas pueden ser normales, con pagos extras o con 
descuentos adicionales.

Paso 6: calcular la nómina. 
Ha llegado el momento de realizar sumas y restas. Para calcular la nómina, debemos saber el salario a 
recibir por el puesto que se desempeña, la cantidad de días que se asistió o si hubo incidencias, verificar 
que no hay adeudos por préstamos, descontar créditos, descontar las cantidades destinadas para seguridad 
social y en caso de existir un fondo de ahorro o crédito de vivienda realizar el pago pertinente. De igual 
manera, tomar en cuenta si el trabajador es merecedor de un bono o incentivo por actividades y ventas. 

Paso 7: obtener reportes. 
Debido a que la creación de la nómina implica a más organismos externos a la empresa, habrá una cantidad 
de archivos y formatos que debemos llenar y éstos deben ser firmados por el trabajador. Se debe entregar el 
papeleo necesario a las empresas que administran los vales de despensa, a IMSS e Infonavit y los créditos 
que deben ser entregados en el banco. Recordemos que, al ser asalariados, los trabajadores dependen del 
patrón para que cumpla con sus actividades fiscales y su seguridad social. 

Paso 8: efectuar los pagos y cerrar la nómina. 
Finalmente, se realiza el pago a los trabajadores –ya sea efectivo, cheque o transferencia–. En caso de 
detectarse algún error, este debe corregirse de inmediato pues una vez cerrado el proceso de nómina es 
inamovible. Ahora, sólo habrá que archivar estos pagos y realizar las declaraciones mensuales y anuales.
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Procedimientos del área de finanzas, diagrama de tortuga y análisis de riesgo.

	

1. ÁREA DE ANÁLISIS
Implica las tareas de definir los objetivos o metas de la organización, establecer una estrategia general 
para alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquía completa de planes para integrar y coordinar las 
actividades. Se refiera tanto a los fines (lo que se va a hacer o planificación estratégica) como los medios 
(cómo se hará o planificación operacional).

2. ORGANIZACIÓN
Para poder llevar a la práctica y ejecutar los planes, una vez que estos han sido preparados, es necesario 
crear una organización. Es función del director determinar el tipo de organización requerido para llevar 
adelante la realización de los planes que se hayan elaborado. La clase de organización que se haya 
establecido determina, en buena medida, el que los planes sean apropiada e integralmente cumplidos.

3. BALANCE
En este documento se describe el estado financiero de la empresa en un momento determinado. Gracias a 
él sabremos el valor que tiene el negocio.
Estado de flujos de efectivo. Informa sobre las variaciones del efectivo y el circulante que tiene la empresa 
en un periodo determinado, por lo que permite determinar su capacidad para generar efectivo, conocer el 
origen y destino del efectivo y estimar las necesidades de liquidez. Incluye los pagos y cobros relacionados 
con la actividad principal de la empresa, así como las actividades de inversión y financiación.
Cuenta de resultados del ejercicio. Resume las operaciones de la actividad económica de la empresa 
durante un periodo de tiempo determinado. Permite valorar la rentabilidad del negocio y saber si se están 
cumpliendo los objetivos financieros ya que refleja los beneficios antes y después de aplicar los impuestos, 
tras restar los gastos y pérdidas a los ingresos.

4. CUENTA DE PERDIDAS Y GANANCIAS
Permite conocer el resultado económico derivado de la diferencia entre los ingresos y los costes.

5. PREVISIÓN DE TESORERIA
En esta área se realizan todas las actividades para que pueda entrar y salir dinero. Ojo, el almacén también 
es un tesoro, así que también hay que contemplar esto. “El objetivo de esta área es llevar a cabo todos los 
procesos que se tienen que hacer, con todo y la documentación correspondiente, para que entre tesoro y 
salga tesoro.
• Definir claramente los objetivos de la empresa;
• Dedicar tiempo a los asuntos de verdadera importancia;
• Planear y seguir los programas;
En este apartado es donde se estima de manera concreta las salidas y entradas de dinero que realizará la 
empresa durante un periodo de tiempo determinado. Así, se podrá conocer cuál es la situación de liquidez 
de la empresa.
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6. ANÁLISIS DEL PUNTO DE EQUILIBRIO (Resultado o Corrección)
Es interesante conocer el punto de equilibrio de la empresa, ya que con el resultado podremos tomar 
decisiones sobre los precios del producto y hacer un análisis de rentabilidad del negocio.
La última fase del proceso gerencial es la función de control. Su propósito, inmediato es medir, cualitativa 
y cuantitativamente, la ejecución en relación con los patrones de actuación y, como resultado de esta 
comparación, determinar si es necesario tomar acción correctiva o remediar que encauce la ejecución en 
línea con las normas establecidas.

Para obtener el Punto de Equilibrio o punto de quiebre podemos emplear las siguientes fórmulas:

 

En el primer caso, obtenemos el punto de equilibrio en Valor (eje vertical), mientras que en el segundo obtenemos 
el Punto de Equilibrio en Volumen de ventas. Nótese que esta segunda ecuación presenta en el denominador el 
Margen de Contribución (la diferencia entre el Precio de Venta y el Costo del producto). Esta segunda ecuación 
nos ofrece una forma sencilla de conocer el punto de equilibrio para toda empresa o negocio que aplica un margen 
de contribución estandarizado. Aquí la fórmula se reduce a PE=CF/Mg, donde Mg es el margen de contribución.
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Procedimientos del área de sistemas, diagrama de tortuga y análisis de riesgo.

1. Mantenimiento Preventivo
Para el mantenimiento preventivo de los equipos de cómputo de la empresa se realiza los siguientes pasos:

• Software:
-Escribir en el buscador de Windows “%temp%” para ir a la carpeta donde se encuentran los archivos 
temporales del equipo de cómputo.
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-Una vez dentro seleccionamos todos los archivos y damos clic derecho para obtener las opciones de los 
archivos y damos clic en donde dice “Eliminar”.
 

-Después abrimos la configuración de Windows y damos clic en actualización y seguridad. 
-Si tenemos actualizaciones pendientes, esperamos a que descargue e instale las actualizaciones, 
posteriormente tendremos que reiniciar el equipo para que se apliquen las actualizaciones. 
-Para la eliminación de cookies e historial debemos abrir el navegador y abrir la configuración. 
-Vamos a la sección de “Privacidad y Seguridad”:
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-Abrimos en “Borrar datos de navegación” y damos clic en “Borrar datos”:
 

-Para la optimización del sistema escribimos en el buscador de Windows “Configuración avanzada del 
sistema”
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-Damos clic en la opción que se nos muestra-
-Abrimos la opción de configuración en el apartado de Rendimiento.
 

-Damos clic donde dice “Ajustar para el mejor rendimiento” y aceptamos los cambios.
 

Se realiza el mantenimiento de software de la empresa AMEXPORT una vez a la semana por equipo con 
una duración aproximadamente de 30 min. A 1 hr.
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Descripción de puestos. 

Se realizo el formato de descripción de puestos de cada área con el fin de que el área de recursos humanos tenga en 
cuenta cual es el rol y actividades, sus requisitos de cualificación y formación y así mismo las aptitudes deseadas 
para cada puesto y así sea más fácil realizar su procedimiento a la hora de reclutar personal.
  
 A continuación, se describe cada puesto conforme al organigrama de la empresa.
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Comunicación del SGC. 

Se realizo el documento de comunicación del SGC, en donde indica la forma en que se realizara la comunicación 
ya sea al personal, cliente o proveedor que esté involucrado en nuestros procesos.

Método de planificación de cambios. 

Se realizo el método de planificación de cambios ya que la ISO 9001:2015 lo menciona como “debe”. Esto nos 
ayuda si en algún momento la empresa determina que existe una necesidad de cambiar el SGC, se debe de realizar 
de forma controlada. Todos los cambios se deben de planificar y después se deben de ratificar. Se debe evaluar 
la integridad del SGC ya que puede verse comprometida como el resultado al realizar el cambio. La empresa 
tiene que considerar si existen suficientes recursos disponibles para realizar el cambio y si existen cambios en los 
responsables o los niveles de autoridad son necesarios para impulsar el cambio.
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Listado maestro. 

El sistema de gestión de calidad desarrollado establece un listado maestro compuesto por 27 documentos, 
donde se caracterizan 8 procedimientos, 1 planeación, 2 diagramas, 2 encuestas, 1 análisis de riesgo, 1 mapeo, 
1 método de planificación de cambios, 1 organigrama de la empresa, 1 revisión de la dirección, 1 minuta, 1 
informe de auditoría, 1 descripción de puestos, 1 seguimientos de kpi´s, 1 formato de acciones correctivas. En la 
siguiente figura, se muestra la lista maestra con los documentos con los que se cuentan hasta el momento del SGC 
desarrollado para la organización.

Programa de auditorias

El programa de auditorías del sistema de gestión de calidad de las empresas de logítica y manejo de mercancías, 
tienen como objetivo, verificar la metodología de trabajo desarrollado para la organización, identificando las 
oportunidades de mejora a través del incumplimiento de los requerimientos exigidos por la ISO 9001:2015. El 
curso de acciones para dar cumplimiento a este objetivo fue:

• Establecer los procedimientos, registros e instructivos necesarios para elaborar el programa de auditorías 
de la organización
• Verificar el cumplimiento de las exigencias establecidos en la NTC ISO 9001:2015.
• Desarrollar el programa de auditorías para el año 2021 del SGC presentado.
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Programa de auditoría interna del SGC. 

Se realizaron unas auditorias internas en su modalidad de cruzadas en las empresas de logística y manejo de 
mercancías, algunos de los resultados son los siguientes:

Datos generales de la organización.
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Resultados de la auditoria
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El equipo auditor condujo un proceso de auditoría basado y enfocado en aspectos/riesgos/objetivos significativos 
como lo requiere el(los) estándar(es). Los métodos utilizados durante la auditoría fueron entrevistas, observación 
de actividades y revisión de la documentación y de los registros.

Advertencia:
La presente evaluación se basó en un muestreo aleatorio en base a la 
información disponible, por lo tanto, no conformidades adicionales pueden 
existir y las cuáles no fueron identificadas en la presente visita.

   
Participantes en la reunión de cierre
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No conformidades registradas en esta auditoría

Resumen de hallazgos detectados en esta auditoria

Fortalezas detectadas en esta auditoría.

Oportunidades de mejora

Conclusiones de Auditoria.  

Un SGC que documentalmente está cumpliendo   con los requerimientos de la norma, pero incipiente el cual debe 
ser utilizado y puesto a prueba para garantizar su eficacia, sin embargo, el hecho de que la Dirección se encuentre 
altamente involucrada hace predecir que se estará robusteciendo de la mejor manera para convertirse en una 
herramienta de utilidad para la visión estratégica que se tiene.
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RESULTADOS.

La aplicación de la metodología de trabajo y el seguimiento del plan de trabajo expuesto en apartados anteriores 
han dado como resultado la elaboración de una política de Calidad, unos Manuales de Procedimientos, Gestión de 
Auditorías Internas y Elaboración de la Documentación, así como unos procedimientos, basados en la normativa 
ISO 9001:2015, para el Sistema de Gestión de Calidad de la empresa. Además, lo expuesto en el marco teórico de 
una visión global de la repercusión que hoy en día tiene la Calidad en las empresas, así como la historia y origen 
de la normativa actual. 

Esto ha llevado a que se hayan alcanzado los objetivos marcados para este Trabajo Fin de Grado de la siguiente 
manera:

•	 Diagnosticar la situación de la empresa bajo la ISO 9001:2015 obteniendo un marco de referencias para la 
implementación del sistema de gestión de calidad.

En la introducción se habla de la historia y orígenes de la ISO 9001. Por otro lado, para elaborar los documentos 
del Sistema de Gestión de Calidad y atendiendo al plan de trabajo, se ha seguido lo expuesto en la normativa 
ISO 9001:2015, profundizando de este modo en el conocimiento de esta normativa.

•	 Documentar el sistema de gestión de calidad, de acuerdo con los procesos, procedimientos y estructura 
organizacional, asegurando la eficiencia de la empresa acorde a la ISO 9001:2015.

El conocimiento adquirido de la norma ISO 9001:2015 tras la consecución del objetivo anterior dan la seguridad 
necesaria para aplicar dicha normativa a una empresa. En este caso se han estudiado las características de la 
empresa la empresa y se ha aplicado la normativa en aquellos puntos en los que da alcance el Sistema de 
Gestión de la Calidad, adaptándose tanto a los requisitos de la norma como a las características y actividades 
de la empresa.

•	 Desarrollar el programa de auditoria correspondiente al sistema de gestión de la calidad, verificando el 
cumplimiento de los requisitos y buena gestión de los procesos.

Con esta aplicación de la normativa ISO 9001:2015 se ha obtenido una pequeña experiencia para futuras 
auditorias de un sistema de calidad que puedan surgir a lo largo de la vida de la empresa escogida ya que se 
han elaborado los principales documentos que han de sustentar un Sistema de Gestión de la Calidad.

•	 Desarrollar la implementación de sistemas de control estadístico de procesos, determinando las condiciones 
de las operaciones mediante el uso de herramientas aplicables al control de calidad.
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Control estadístico de satisfacción de clientes. Se desarrollo como documentos para medir la satisfacción 
del cliente una encuesta que consta de 5 preguntas, para lograr encontrar la satisfacción del cliente se 
mandó dicha encuesta a los clientes con más actividad en la empresa. Se muestra el formato documentado 
para estos eventos.

 

Después de aplicarla, se hizo una tabla con los clientes y sus calificaciones a nuestro servicio para poder sacar el 
promedio y analizar si estamos dentro del rango, tomando en cuenta que debemos de sacar una calificación mayor 
de 80%.
 

La encuesta nos dio un total de 297 puntos y se le realizo a 6 clientes por ello se dividio la suma total de punto 
entre el total de clientes encuestados, dandonos como resultado 49.5 y realizando una regla de 3 nos da como 
promedio 99%. Tomando en cuenta que la califación aceptable es del 80% para considerarse como una empresa 
con excelentes servicio y nuestra calificación fue del 99% la empresa se posiciona en una excelente atención al 
cliente.
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Control estadístico de relación con proveedores. Se realizo el documento “encuesta proveedores” con 
el fin de obtener un formato con el que se pueda medir la relación con la que cuenta la empresa y sus 
proveedores para que así la empresa este preparada con los mejores insumos y/o servicios.

 

 La calificación global minima determinada por la empresa como una buena relación es del 80%, los resultados 
de la misma deben de ser informados a la dirección maximo 5 dias habiles despues de haberlas realizado. Se debe 
de aplicar a los 5 principales proveedores de acuerdo a los montos de compra.

Control de seguimiento de kpi´s. Es importante llevar el seguimiento de los kpi´s implementados en el 
SGC ya que este permite mejorar los resultados del negocio y alinear cualquier accion con los objetivos 
de la empresa. Ademas de revelar la verdad sobre el rendimiento y estado de la empresa, ayudan a tomar 
decisiones más adecuadas de la empresa y resaltan los problemas. A continuación se muestra la tabla con 
el seguimiento de los kpi´s.
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CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES 

Y PROPUESTAS DE MEJORA.
El sistema de gestión de calidad representa una oportunidad de mejora en las empresas, es por ello que se realizó 
la implementación en la empresa en donde se encontraron puntos de mejora como la importancia de analizar, 
documentar y al mismo tiempo estandarizar para que el margen de error fuera mínimo. Esto mismo para ofrecer 
un mejor servicio a los clientes.

La metodología explicada en este informe ha mostrado ser afectiva para lograr la implantación y en un futuro si 
la empresa tiene los recursos monetarios la Certificación ISO 9001:2015. 

Se comprende así, que el SGC desarrollado para la empresa atiende los problemas más relevantes a través de 
una serie de parámetros fundamentados en la ISO 9001:2015 instaurando la filosofía de la mejora continua. Las 
oportunidades de mejora que requieren priorización en la metodología actual de trabajo son la caracterización de 
los procesos y programas de evaluación y reacción inmediata de conflicto.

Es importante que cada uno de los colaboradores de la empresa tengan conocimiento sobre los procesos, 
procedimientos y sistemas de medición para poder realizar sus tareas y/o actividades ya que teniendo en cuenta 
esta información sus procesos estarán más controlados y así mismo se disminuirá el margen de error, teniendo así 
una mejor atención al cliente y mayor crecimiento de productividad en la empresa.  

Se recomienda que se lleve a cabo el seguimiento de los kpì´s ya que en ellos se informa como está el funcionamiento 
de la empresa, en caso de que los errores salgan de sus límites se debe de realizar una auditoría interna para 
asegurarse de que todos los colaboradores estén llevando a cabo los procesos documentados. Si en dicho caso así 
es, se deben realizar acciones de mejora y documentarlas ya que estas nos ayudan para que nuestro SGC sea el 
conveniente para la empresa.

Se observo que, para obtener resultados favorables, es necesario que la dirección y el personal de la empresa se 
comprometa en la resolución de los problemas, puesto que este puede definir el éxito o poca conveniencia de las 
mejoras propuestas en la implementación.

Se observo un mayor compromiso por parte de la dirección de la empresa con el mejoramiento de los resultados 
de la empresa, así como mejor calidad en la toma de decisiones.

Competencias desarrolladas y/o aplicadas.
1 Calidad Aplicada a la Gestión Empresarial: Resuelve problemas de modelos lineales aplicados en 
ingeniería para la toma de decisiones de acuerdo a la interpretación de resultados utilizando matrices y 
sistemas de ecuaciones.
2 Fundamentos de Gestión Empresarial: Reconoce la importancia de las etapas del proceso administrativo, 
para asegurar la permanencia de la empresa en el mercado global.
3 Gestión del Capital Humano: Integrar la gestión del capital humano con las estrategias de la organización, 
permitiendo incrementar la productividad y competitividad de las mismas.
4 Fundamentos de Investigación: Aplica los elementos de la investigación documental para elaborar 
escritos académicos de su entorno profesional.
5 Ingeniería de Procesos: Aplica los elementos de la ingeniería de procesos, favoreciendo la productividad 
en un ambiente organizacional, con una orientación sistémica y sustentable para la toma de decisiones en 
forma efectiva.
6 Diseño Organizacional: Diseña estructuras organizacionales considerando las características propias de 
cada organización para su correcto funcionamiento.
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7 Taller de Investigación II: Consolida el protocolo para ejecutar la investigación y obtener productos para 
su exposición, defensa y gestión de su transcendencia.
8 Habilidades Directivas I: Desarrolla habilidades directivas con el fin de resolver situaciones en el ámbito 
social y laboral.
9 Habilidades Directivas II: Aplica y propone diferentes habilidades directivas para la toma de decisiones 
efectiva, así como el manejo facultamiento, delegación, comunicación afectiva y toma de decisiones 
con la finalidad de resolver situaciones reales en la vida cotidiana y profesional proponiendo soluciones 
efectivas.
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