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RESUMEN

En la actualidad, las organizaciones se encuentran con mercados cada vez mads inciertos y competitivos, la
calidad es un objetivo de primera linea en cualquier actividad econémica. Se estd convirtiendo en una estrategia
de competitividad superando la acepcidn inicial de estrategia de marketing o de ventas. Conceptos como la
calidad total o la satisfaccion del cliente son ampliamente aceptados e incluso en las estrategias de todo tipo de
organizaciones. En esta investigacion la empresa disefiara e implementara herramientas y sistemas de gestion
en su organizacion que garanticen la obtencion de elevados niveles de calidad en sus procesos y servicios. La
adopcidn de un sistema de gestion de calidad se ha convertido decision estratégica clave de la organizacion.

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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INTRODUCCION

La calidad cuesta cara, pero cuesta mas 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 implementd la certificacion ISO (International Standard Organization) que tiene como
objetivo implementar un sistema de gestion especifico para asegurar que la alta direccion determine las politicas,
los objetivos, directrices, asignacion de recursos que garanticen la eficacia de las actividades del sistema de
gestion.

Es importante sefialar que la norma no determina exactamente el sistema de calidad a implementar en las empresas,
solamente se limita a describir los requisitos minimos que debe cumplir dicho Sistema de Gestion de la Calidad.
De acuerdo con estas circunstancias nace el interés de abordar en el siguiente trabajo de investigacion, a la calidad,
como estrategia y alternativa para conducir exitosamente a la organizacion, asi como enfrentar el mercado actual
mas competitivo.

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

Actualmente varias de estas organizaciones cuentan con oportunidades de mejora frente a la gestion de sus
procesos debido a que no cuentan con estdndares 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 satisfaccion
del cliente por incumpliendo en los requerimientos pactados.

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

DESCRIPCION Y FUNCIONES DE LAS DIVERSAS AREAS QUE EXISTEN EN LAS EMPRESAS DE
LOGISTICA Y TRAFICO DE MERCANCIAS

« Area de trifico de mercancias: Se lleva a cabo el tramite para controlar, vigilar y aprobar la salida de
mercancias de un territorio concreto durante cualquier operaciéon comercial internacional. Este proceso
se basa en la declaracion de cierta informacion relacionada con la exportacidon ante la autoridad aduanera
correspondiente, como los datos de la mercancia 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 mercancias a
través de un sistema informadtico, mientras que la aduana asigna directamente un canal que evalda el riesgo
existente y la necesidad de comprobar los articulos en funcién del exportador, las mercancias transportadas y
otros criterios determinados por la autoridad aduanera.

Entre sus funciones estén:
-Determinar juridicamente la clasificacion arancelaria de las mercancias.
-Determinar las contribuciones al comercio exterior y verificar el cumplimiento de las regulaciones y
requisitos no arancelarios.
-Integrar los expedientes de cada operacion (exportacion) con los documentos que el despacho requiera.
-Capturar la informacion en el sistema informético para la elaboracion de los pedimentos.
-Enviar los pedimentos al cliente para su validacion.
-Ingresar la mercancia al almacén que el cliente indico.
-Validar y pagar el pedimento para posteriormente modular y liberar la mercancia.
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e Area 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 seleccion de personal,
contratacién, onboarding o bienvenida, formacion, promocién, néminas, 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. Ademaés
de ayudar a las personas que trabajan en la empresa a seguir desarrollandose, formandose 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. Ademas de esto, también se encarga de:

-Gestion de asistencia y reloj checador.

-Control de vacaciones, faltas y ausencias.

-Expediente digital.

-Evaluacion del desempefio.

-Redactar la oferta de empleo.

-Busqueda de candidatos.

-Moderacién de candidatos.

-Reclutamiento y seleccién de personal.

-Onboarding de nuevos trabajadores.

-Crecimiento profesional.

-Desarrollo del plan de compensacion.

-Plan de asistencia al empleado.

-Recolocacion.

-Gestion de las ndminas (e incidencias).

-Control de la retribucién flexible.

-De los variables.

-Creacidn de informes.

-Recopilacion de datos de los empleados.

-Aspectos legales.

-Mediacién entre empleados.

-Despidos y bajas.

o Area de comercializacién: Se encargan de vender y establecer una conexion con el cliente, una de las
principales funciones del departamento comercial es garantizar la satisfaccion del consumidor. Esto lo logran
mediante el anélisis de hédbitos y estudio de perfil de consumo y también, al prestar atencién a sus necesidades.
Su objetivo es ofrecer la mejor experiencia y superar sus expectativas.

Las funciones del drea son:
1. Disefan objetivos.
2. Conocer a los clientes y sus necesidades.
3. Planifican estrategias.
4. Realizan el disefno 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 prospeccion, buscan nuevos clientes y/o oportunidades y negocian con ellos hasta cerrar las
ventas.
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PROBLEMAS A RESOLVER

e Descripcion del problema. Las empresas de triafico y manejo de mercancias suelen tener como objeto social
la exportacion de mercancias. Actualmente estas empresas desarrollan sus operaciones con al menos 20
colaboradores, brindando atencion al cliente y trabajo en campo.

Estas organizaciones han evidenciado oportunidades de mejora frente a la gestion 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 obtencién de datos pertinentes para la toma
de decisiones.

La mayoria 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 percepcion del nivel de cumplimiento
y satisfaccion de los requerimientos de los clientes internos y externos de la organizacién. Por ese motivo
suelen manifestar la preocupacién frente al bajo nivel de crecimiento de las ventas de sus servicios, siendo
una caracteristica de consideracion que da lugar a este proyecto.

*  Formulacién del problema. ;Como mejorar la eficiencia de los procesos estratégicos, misionales y de apoyo
en las empresas de trafico y manejo de mercancias, cumpliendo los requerimientos de calidad y a su vez
generando mayor fidelidad del portafolio de clientes de la organizacién?

e Justificacion del problema. La competitividad es una caracteristica importante que cada empresa desarrolla
con el fin de generar mayor rendimiento en su sector publico de exportadores, logrando ser superiores a la
competencia y obteniendo beneficios por ese tipo de gestion. las empresas de trafico y manejo de mercancias,
han identificado una serie de oportunidades de mejora, que requieren la atencidn, 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 implementacion de un sistema de
gestion de calidad, fundamentado en una filosofia de mejora continua.

OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

* Objetivo general. Identificar como se puede Implementar el Sistema de Gestiéon de Calidad basado en la
ISO 9001 versién 2015 en las empresas de trafico y manejo de mercancias., cumpliendo los requerimientos
normativos y legales.

* Objetivos especificos
* Diagnosticar la situacion actual de las empresas de trafico y manejo de mercancias bajo la ISO 9001:2015
obteniendo un marco de referencia para la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.
* Documentar el sistema de gestion de la calidad, de acuerdo con los procesos, procedimientos y estructura
organizacional, asegurando la eficiencia de las empresas de trdfico y manejo de mercancias acorde a la
ISO 9901:2015.
¢ Desarrollar el programa de auditoria correspondiente al Sistema de Gestion de la Calidad, verificando el
cumplimiento de los requisitos y buena gestion de los procesos.
e Desarrollar la implementacion del sistema de control estadistico de procesos, determinando las
condiciones de las operaciones, mediante el uso de herramientas aplicables al control de calidad.
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DELIMITACION DEL PROYECTO

A continuacién, se muestra el alcance del proyecto y cada una de las caracteristicas contempladas para su
desarrollo. La delimitacion se define en términos de tiempo, especio y tematica.

e Alcance tematico. El proyecto tiene como finalidad la implementaciéon de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001:2915 en las empresas de trafico y manejo de mercancias La certificacion e
implementacién esta a cargo de la organizacién. El proyecto elabora un método de trabajo manteniendo la
filosofia de mejora continua de la norma, la documentacion, politicas de calidad, objetivos, misién y vision,
se desarrollaron teniendo en cuenta los pardmetros indicados por la organizacion.

Los datos e informacion entregada por la organizacién establecen la metodologia mas conveniente para elaborar
los modelos estadisticos y niveles de documentacion, por lo cual y teniendo en cuenta dicha informacién se
gestionard el cumplimiento de cada uno de los objetivos propuestos en este proyecto. El sistema de gestion
desarrollado define los parametros de recoleccion de datos a través de registros y propende dar cumplimiento
a los requerimientos de la norma técnica. Sera responsabilidad de la organizacion la utilizacién, modificacion
y orientacion de dicho sistema de acuerdo con la gestion empresarial.

e Alcance cronolodgico. El tiempo contemplado para la identificacion del como se puede implementar del sistema
de gestion de calidad es de 6 meses, contados a partir del momento de aprobacién del anteproyecto. El tiempo
indicado anteriormente, hace referencia al cuamplimiento todos los objetivos propuestos en el documento.

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

JUSTIFICACION

El presente proyecto busca establecer un método de trabajo especifico para las empresas de logistica y trafico de
mercancias, mediante el desarrollo de un sistema de gestion de calidad basado en 1a ISO 9001:2015 (Requisitos de
un sistema de gestion de calidad), logrando instaurar una filosofia de trabajo, fundamentada en la mejora continua
con un enfoque por procesos.

Se presentan oportunidades de mejora frente a la gestion de cada uno de los procesos que ejecuta actualmente.
Debido a esto las empresas contempla el desarrollo de un sistema de gestion de calidad, que genere mayor
trazabilidad, control, seguimiento y mejoramiento de las actividades que ejecuta. La adopcion de este trabajo
buscard cumplir con los lineamientos anteriormente descritos, ademds de permitir a la organizacion, tener la
capacidad de tomar decisiones mads eficientes y pertinentes, logrando mayor competitividad en el mercado, a
través de una metodologia de recoleccion 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 andlisis de los procesos bajo un
sustento tedrico préactico y altamente eficiente.

El desarrollo del sistema de gestion de calidad se realiza mediante la culminacién de 4 objetivos claros, que
identifican el cumplimiento de los requerimientos establecidos por la norma anteriormente mencionada. El primer
objetivo se enfoco en evidenciar el estado actual de la empresa frente a la gestion de sus procesos en relacion
con la ISO 9001:2015, mediante la planeacidn estratégica, la cual permitié elaborar un andlisis FODA, logrando
identificar la gestion de la empresa frente a la norma. La documentacién 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 ejecucion de las
actividades realizadas por la organizacion. El programa de auditorias establecido (Tercer objetivo), demuestra el
cumplimiento de los numerales establecidos por la norma, mientras que el cuarto objetivo desarrollé un sistema
bajo la utilizacién de métodos de control estadistico para procesos como diagramas de control, Pareto, Barras,
entre otros. El cuarto y dltimo objetivo, presenta el desarrollo donde ya se llevard a cabo la implementacion para
conocer estadisticamente el control de los procesos.
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MARCO TEORICO
DEFINICI()N DE CALIDAD

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

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

En la norma NMX-CC-9000-IMNC-2005, “Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario”,
calidad se define como Grado en el que un conjunto de caracteristicas 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 mas de dos décadas
encontré cauces apropiados. En una convencién con sede en Ginebra se establecieron las normas ISO 9000,
relativas a los sistemas para la gestion 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. E1 ISO es la organizacién internacional para la normatividad.
En €l existen mas 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,
isésceles. 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 méas reconocidos expertos mundiales en calidad.

Las guias para la aplicacion de ISO 9001:2000 en la educacién contribuyen al desarrollo y mejoramiento del
sistema de gestion de calidad en las instituciones y planteles que ofrecen servicios educativos. Son dtiles 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 normalizacién y la cooperacion técnica y econémica de los
paises mediante el intercambio de bienes y servicios, al igual que conocimientos cientificos y tecnolégicos.

Una organizacion de produccién o de servicio podra demostrar que cumple con la norma de calidad por medio
de un proceso de certificacion externo que concluye cuando una auditoria contra la norma termina con éxito. ISO
9000 asegura que exista la base para una buena préctica 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 institucion. Este “plan para el sistema de administracion de calidad no es obligatorio y evaluatorio.

{Qué es la estandarizacion Internacional?

Cuando una gran mayoria de los productos o servicios que ofrece un negocio o un sector en la industria cumple
con los estdndares internacionales, se dice que existe un nivel de estandarizacion 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 clasificacion de materiales, en el proceso de
manufactura, el suministro, pruebas, andlisis, terminologia y prevision de servicios. De esta manera, los estdndares
internacionales proveen un marco de referencia, o un lenguaje técnico comun, entre proveedores y clientes que
facilita el comercio y la transferencia de tecnologia (ISO, 2000).

Los estandares ISO y la norma ISO 9000.

Desde 1947 a la fecha, ISO ha publicado mds de 15,000 estandares internacionales. Estos estdndares van desde
actividades tradicionales como la agricultura y construccién, ingenieria mecdnica, hasta el desarrollo de nuevas
tecnologias de informacion.

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

La norma ISO 9000 se enfoca a la administracién de calidad. Esto significa lo que la organizacion hace para lograr
la satisfaccion 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 administracién que provea un nivel de
confianza adecuado para que los productos cumplan con requerimientos establecidos o especificos.

Lanorma ISO 9001:2008 es el tinico de los estandares de la familia 9000 que puede ser certificado por una agencia
externa. Este estdndar reconoce que la palabra producto aplica para servicios, material procesado, hardware y
software requerido por el cliente.

Este estdndar 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 describird el conjunto de actividades que se usara
para suministrar el servicio y en esta actividad se pueden excluir las partes de la realizacion del servicio que no
son aplicables a la operacion especifica del negocio. Los requerimientos en las otras cuatro secciones: Sistema de
Administracion de Calidad, Responsabilidad de la Direccidon, Administracién de Recursos e Indicadores, Anélisis
y Mejora, aplican a todas las organizaciones y aqui es donde se debe de mostrar cémo estos se aplican dentro de
la organizacion en el manual de calidad.

GESTION DE CALIDAD

La gestion de calidad implica un sistema y una administracion 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 administraciéon de la calidad; la administracion de calidad se define como el conjunto de actividades de la
funciéon general de administracion que determina la politica de calidad, los objetivos, las responsabilidades
y la implantacion de estos propdsitos por medios tales como la planeacion, el control, el aseguramiento y el
mejoramiento de la calidad dentro del marco de ese sistema de calidad. El concepto total alude a la participacion
de todos los miembros de la organizacion escolar orientados al éxito a largo plazo a través de la satisfaccion del
usuario del servicio y en beneficio tanto de la misma organizacién como de los individuos que la conforman.

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

* Mejorar el desempefio coordinacién 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 implicitas y explicitas de sus

clientes.

* Confianza en que la calidad que se busca se estd logrando y manteniendo.
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* Evidencia a los clientes potenciales, de las capacidades de la organizacion.

* Apertura de nuevas oportunidades en el mercado, o mantener la participacién en él.

e Oportunidad de competir en igualdad de condiciones con organizaciones mds grandes (por ejemplo,
habilidad para ofrecer cotizaciones o participar en licitaciones publicas).

Aunque el sistema de calidad puede ayudar a llenar estas expectativas, es s6lo 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 estdn logrando mejoras de impacto. Un sistema de calidad, en si mismo, no conduce
automdticamente a mejorar los procesos de trabajo o la calidad del servicio, no resuelve todos los problemas.
Esto significa que se debe dar un enfoque maés sistematico a la organizacién. Le corresponde a cada cual decidir
el alcance de la aplicacién.

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

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

Es importante tener claro que el sistema de calidad no es la solucién 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
obtencion de calidad en nuestro servicio y con esta herramienta y la mejora continua se tienen dos herramientas
muy valiosas para acercar a nuestra organizacion hacia la excelencia.

EL MANUAL DE CALIDAD

Aunque ya la Norma en su versiéon vigente no te exige la existencia de un manual de calidad, para todas las
compaiiias, este constituye la pieza maestra de toda la documentacion referente al funcionamiento de la empresa.
Dentro de este manual, deben de existir lazos claros entre el manual de calidad y los demés 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, estdndares, etc., son los documentos resultantes de la memorizacién de las
formas de hacer, de praicticas, de las reglas que son utilizadas y sabemos que nos permiten repetir, de forma
rutinaria y sin error la férmula para satisfacer las necesidades de nuestros clientes.

Es necesario que toda esta informacién quede por escrito en el manual de calidad para evitar que estas practicas
y reglas sean mal utilizadas o modificadas por algin individuo de la compaiiia sin que le sea informado a todos
los demas involucrados. Ademads, es muy dificil difundir estas préacticas y reglas a través de toda la organizacion,
si estas no estan 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 compaiiia, 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 cdmo 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 desempefio de la compaiiia.

LAS AUDITORIAS

Dentro de las organizaciones, podemos encontrar muchos tipos de auditorias con diferentes fines. Auditorias
financieras, auditorias de seguridad, calidad, energia, 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 informacién acerca de laimplementacion
del sistema de administracion de calidad de una empresa, posteriormente, esta informacion es evaluada de acuerdo
con los estdndares del sistema de calidad y posteriormente algunas recomendaciones son dadas por la persona que
elabord la auditoria.

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

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

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

Primeramente, para la organizacion que siente el deseo de mejorarse, la informacion obtenida de la auditoria
provee un estimulo para la mejora. En este caso existen dos aspectos de esta organizacion que son importantes, la
distancia que existe entre la situacion actual y lo que podemos llegar a ser, y que esta informacién nos puede dar
la direccion 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 auditoria externa para poder generar el nivel de presion necesario para
que se inicie el cambio.

Generalmente, nos vamos a encontrar con compaiiias que estin 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 mds recomendable es tener una combinacién de este tipo de auditorias. Utilizando la combinacion
de auditorias internas y externas puede generar un motor de cambio importante que lleve a la compaiiia en la
direccion de la excelencia.

Lo mds importante en este caso, es reconocer el beneficio que este tipo de auditorias nos puede generar y lograr
por medio de estas el cambio necesario dentro de la organizacidn 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 mds bien afirma
que se documentardn los procedimientos (que ISO 9000 define como “una forma especifica de realizar una
actividad o proceso”.

La cantidad de informacién que pueden contener estos procedimientos dependeré de su propdsito, la complejidad
del trabajo, los métodos que se utilizan y las habilidades y capacitacion del personal involucrado en las tareas que
cubre el procedimiento.

Los procedimientos pueden consistir en:
* Instrucciones escritas
* Diagramas o planos
* Imégenes
* Instrucciones en video

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

* Control de documentos

¢ Control de registros

* Auditoria interna

* Control del servicio no conforme

* Accién correctiva

* Accién preventiva

*  (;Qué es un documento? Consiste en declaraciones oficiales y/o diagramas y/u otras imagenes (imagenes,
peliculas) que es posible utilizar para proporcionar informacion autorizada. La documentacién oficial puede
ser escrita, impresa o almacenada en papel o en un medio electrénico o de computadora, para propdsitos de
preservacion del conocimiento.

*  (:Qué es un registro? Es informacion o datos por lo general escritos (o almacenados en un medio electrénico)
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 informaciéon no cambiaron sin cierta
aprobacion previa (Lamprecht, 2001).

e Lista Maestra de Documentacion. Considera los nombres o cédigos de los procedimientos, anexos,
productos, formatos, informes, reportes, catdlogos u otro registro que genere el procedimiento, asi 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 lanorma ISO 9001:2015,
son las acciones correctivas y preventivas. Como lo sugiere la norma, un sistema de administracién de calidad
efectivo nos lleva por el camino de la mejora continua y elimina los desperdicios. Desde un punto de vista
practico, 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 solucién que le damos a los problemas que encontramos diariamente dentro de nuestra organizacion.

Con esto en mente, la alta direccién de la compaiiia debe de involucrar a todo el personal para que este mecanismo
de mejora sea utilizado dentro de la compaiia para mejorar los procesos de la organizacion.
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Este mecanismo puede ser utilizado para generar acciones correctivas de operacion, satisfaccion, ajustes, etc.
En si el mecanismo de acciones preventivas y correctivas puede ser utilizada en cualquier departamento de la
organizacion, sea cual sea la actividad que este departamento desempefie.

Como lo dice la norma ISO 9001:2000, las acciones preventivas son aquellas que estdn enfocadas a eliminar
la causa de problemas potenciales. La informacién del andlisis de datos debe resultar en la identificacion de
potenciales causas raiz de futuros problemas. Por otro lado, una accién correctiva usa informacion 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 organizacion. La alta direccion debe de realizar todos los cambios globales durante el proceso de
revision gerencial.

TEORIA GENERAL DE SISTEMAS (TGS)

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

¢ El todo es mds 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.

e Las partes estdn dindimicamente 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 deberia constituirse en un
mecanismo de integracion entre las ciencias naturales y sociales, y ser al mismo tiempo un instrumento bésico
para la formacién y preparacion de cientificos.

La principal aplicacion de esta teoria estd orientada a la ciencia, cuyo paradigma era la Fisica.

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

Estd teoria 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 legitimo pedir una teoria no ya de sistemas de clase
mdas o menos especial, sino de principios universales aplicables a sistemas en general”. Ludwing muestra la
relacidn existente entre las diversas ramas especializadas y que cada postulado o avance es un principio general.
Es decir, los sistemas tienen una relacion bastante evidente si se analizan como un todo y se da una descripcion
mads universal, solamente que estos llevan un contexto diferente, debido a su participacién en la vida diaria y los
avances que estos requieren.

La teoria 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 continuacién, se mostrardn 5 metas
que propone Ludwing, dentro de su teoria para mantener el rumbo en las actividades desarrolladas por una
organizacion.
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Hay una tendencia general hacia la integracién en las varias ciencias, naturales y sociales (1); tal integracion
parece girar en torno a una teoria general de los sistemas (2); dicha teoria pudiera ser un recurso importante para
buscar una teoria exacta en los campos no fisicos de la ciencia (3); al elaborar principios unificadores que corren
verticalmente por el universo de las ciencias, esta teoria nos acerca a la meta de la unidad de la ciencia (4); esto
puede conducir a una integracion que hace mucha falta en la instruccién cientifica (5).

Estas metas dan una visién mads certera de lo que se pretende con la teoria general de los sistemas y la relacion
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
comprension de la informacion, basdndose netamente en un Sistema de Gestion.

SISTEMAS DE GESTION

Los sistemas de gestion 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 politicas empresariales que han desarrollado, de
acuerdo con una filosofia determinada (Segin norma o vision empresarial).

En el marco del desarrollo productivo de las empresas, es posible evidenciar los cambios que se efectian los
mercados e industrias, de acuerdo con la aparicion 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 organizacién para realizar los cambios de forma répida y efectiva, etc.”

Es importante destacar el proceso de normalizacion, y las organizaciones internacionales que estdn en pro de
desarrollar normas, con el objetivo de estandarizar o dar pardmetros de trabajo a las empresas para acobijarse bajo
cierta estructura y asi 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 especifico de trabajo. En las tablas se presentardn algunos de

los sistemas de gestion normalizados.

Sistema de gestion normalizado en la calidad

Sistema de gestion normalizado en medio ambiente




Sistema de gestion normalizado en seguridad y salud ocupacional.

Sistema de gestion normalizado en responsabilidad social
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Sistemas integrados de gestion.

Los sistemas integrados de gestion comtinmente son la “integracion de cuatro sistemas de gestion y se fundamenta
en calidad, medio ambiente, seguridad y salud en el trabajo, y seguridad de la informacién”. En la tabla siguiente
se muestra dicha integracion de normas.

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

De acuerdo con los sistemas de gestion planteados para dicha integracion, se evidencia facilmente el objetivo
que cada norma trata, en el momento de realizar la integracion. Este objetivo, estd intrinsecamente relacionado
con lograr una organizacion eficiente en la gestion ambiental, las condiciones laborales para sus trabajadores,
el desarrollo de sus productos y operaciones ejercidas, ademds de la gestion de la informacion. Cada parametro
es relevante para cada empresa, ya que dan lugar a oportunidades de crecimiento en el medio o alianzas que
permitan ser mds rentables y acordes con la gestion de sus recursos y pautas especificas para alcanzar los objetivos
organizacionales.

Sistema de gestion de calidad. “El Sistema de Gestion de Calidad es un modelo, filosofia y pensamiento de
desarrollo del trabajo”17. En este, se busca dar una trazabilidad a los procesos, actividades y procedimientos, asi
como otros aspectos que intervienen en la organizacion, buscando garantizar la calidad de los productos o servicios
de la empresa, siendo el pilar fundamental del mejoramiento continuo. Esta biisqueda se sintetiza expresamente
en generar una ventaja competitiva para la organizacion, buscando el mejoramiento de la estructura de la empresa
a partir de los objetivos y politicas de calidad establecidas, ligdndolo intrinsecamente con la satisfaccion del
cliente y el aumento de la productividad.
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La norma que rige este tipo de Sistema de Gestion y en la cual se basa este proyecto es la ISO 9001, que de
acuerdo con las directrices planteadas en la norma dan los pardmetros minimos para desarrollar un Sistema de
Gestion de Calidad eficiente.

CICLO P.H.VA.

También conocido como ciclo Deming, el ciclo P.H.V.A es una filosofia de trabajo para la mejora continua en las
organizaciones. Esta filosofia 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 estadistico 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 estdn enfocados en la calidad de
trabajo y los productos que genera una organizacion”.

Esta filosofia 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:

* Planeacion
Es establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
cliente y las politicas de la organizacion.
1. Identificar servicios
. Identificar clientes
. Identificar requerimientos de los clientes
. Trasladar los requerimientos del cliente a especificaciones
. Identificar los pasos claves del proceso (diagrama de flujo)
. Identificar y seleccionar los pardmetros de medicion
. Determinar la capacidad del proceso
. Identificar con quien compararse (benchmarks)

00NN N R W

* Realizacion
1. Implementacion de los procesos
2. Identificar oportunidades de mejora
3. Desarrollo del plan piloto
4. Implementar las mejoras

* Verificacion
Realizar el seguimiento y medir los procesos y los productos contra las politicas, los objetivos y los requisitos
del producto e informar sobre los resultados.

EVALUAR LA EFECTIVIDAD.

Correccion

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 implementacién de un sistema de gestion de la calidad en una empresa de servicios,
tenemos:
La definicién de la red de procesos, la politica de calidad y los objetivos, se define el Representante de
Gerencia, y el aseguramiento de los procesos.

En el Hacer se hace la implementacién de lo definido en la planeacion, es decir, toda la Organizacion 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 metodologia definida.

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

En el Actuar, se aplica el subproceso de Acciones correctivas, preventivas y planes de mejoramiento como
consecuencia de unos informes de auditorias, adicionalmente se aplica la metodologia para anélisis y solucion
de problemas a aquellos subprocesos que necesitan un mejoramiento continuo para luego incorporarlos en los
subprocesos y convertirlos nuevamente como parte del dia a dia.

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

Podria decirse que la metodologia PHVA no da lugar a fisuras en cuanto su propdsito: se define una meta y
dejandose llevar por la sabiduria contenida en cada etapa, se llega a cumplirla quitando del camino los obstaculos
(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 habrd que realizar acciones ticticas y operativas para seguir
adelante con dominio.

Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

Los procedimientos se llevardan a cabo tomando en cuenta las dreas que se tomaron para realizar el mapeo a
continuacion.
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DIAGNOSTICO

Descripcion del objetivo. Objetivo general. Identificar como se puede Implementar el Sistema de Gestion de
Calidad basado en la ISO 9001 versién 2015 en las Empresas de Logistica y Manejo de Mercancias, 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 situacion actual de
la organizacion, frente al marco de trabajo planteado por la NTC ISO 9001:2015. A continuacién, se muestran
las actividades planteadas y en los siguientes items, el desarrollo de este primer objetivo como la metodologia,
hallazgos y otra informacién pertinente que dieron lugar al cumplimiento.

¢ [dentificar los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015

* Desarrollar la lista de chequeo para la evaluacién de gestion de la organizacion

e Elaborar matiz FODA de las empresas.

* Generar andlisis de acuerdo con matriz de Vester.

* Presentar informe final de resultados y andlisis de datos.

Metodologia. La metodologia utilizada para la elaboracion del test de evaluacion que se utilizé para realizar
el diagndstico de la situacidn actual de las empresas frente a la norma NTC ISO 9001:2015, se fundament6 en
identificar los debes, que daban la condicion 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 Gestion de Calidad que se desea plantear
como finalidad del proyecto de grado. La solucién de cada una de las preguntas planteadas en la lista de chequeo se
dio mediante entrevistas y evidencias documentales o fisicas, generando un andlisis claro, preciso y contundente,
sobre los items exigidos por los sistemas de gestion de calidad.

La lista de chequeo se enfocé en identificar el grado en que cumple, no cumple o parcialidad del cumplimiento
de cada uno de los numerales establecidos en la norma, su analisis se realizd buscando entender cuales son los
factores criticos que se deben trabajar para llegar a desarrollar un SGC alineado con los objetivos y la politica de
calidad establecida por la organizacion.

La informacion obtenida a partir de la lista de chequeo planteada, facilito un andlisis contundente sobre la situacion
actual de la empresa frente a los parametros 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 organizacion frente a la gestion de
sus actividades. La matriz gener6 ademads una evaluacién clara sobre el impacto de cada una de las oportunidades
de mejora, mediante el uso de la metodologia de Vester, logrando ser mds detallados y especificos en las acciones
que deberia implementar y tener en cuenta el SGC a desarrollar.

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

Hallazgos (Diagnéstico). Se relaciona cada uno de los numerales de la norma NTC ISO 9001:2015, con la gestion
actual de la empresa. La evaluacion se realiz6 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 comprensién del respectivo estado del requerimiento.
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Hallazgos numeral 4 por lista de chequeo. En la grifica
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 organizacion, frente al apoyo en documentacion para el desarrollo de las actividades. En la siguiente tabla
es posible identificar detalladamente los hallazgos encontrados.

Una de las oportunidades de mejora mds relevante para este numeral, es la elaboraciéon de documentos que
permitan generar la trazabilidad adecuada en la prestacion del servicio y la comercializacién de los productos
entregados por la empresa. Es evidente, ademds que se puede instaurar una informacién 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 informacion legal por la empresa es tal vez uno de los puntos mds fuertes que actualmente
presenta, es posible desarrollar actividades similares frente a los documentos requeridos por el SGC y poder
documentar todo tipo de accion establecida con el fin de mejorar continuamente, buscando una metodologia para
el respectivo seguimiento, control, evaluacion y retroalimentacion.
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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 direccion. La lista de
chequeo generada permitié entender el compromiso que
la direccion tenia, frente a la gestion de las actividades y
la forma en que cada uno de los colaboradores percibia
dicha responsabilidad.

Esta herramienta, permitié establecer un panorama
correcto de las actividades realizadas por la alta direccién.

En la siguiente grafica se indican los porcentajes de cumplimiento, no cumplimiento y parcialidad frente a este
numeral.

Una condicion de andlisis importante ofrecida por la lista de chequeo realizada es la percepcion y disposicion
de la alta gerencia frente a las actividades desarrolladas por la empresa. Estos elementos se deben detallar
explicitamente, determinando que acciones son requeridas para generar un mayor compromiso y actividad por
la direccion de la organizacion. 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 direccion presentaron uno de los puntos de referencia mas relevantes para
el desarrollo del SGC. Se pudo evidenciar claramente que las revisiones realizadas por la direccién presentaban
soluciones frente a casos y problemas especificos. Esta oportunidad de mejora puede orientar a la organizacién en
establecer acciones correctivas y preventivas mas eficientes y acordes a la situacién actual de toda la gestion de la
empresa, ademds de buscar un mayor nivel de dinamismo y reestructuracion frente a las condiciones del mercado.

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

La concientizacion de la importancia de cumplir con el cliente es una filosofia de trabajo para la organizacion,
siendo un pilar para el desarrollo de este SGC.

Hallazgos numeral 6 por lista de chequeo. El numeral
6 corresponde a la gestion de los recursos, en este punto
se verific la disposicion 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 {tem.

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 item, se evidencia un panorama mds positivo frente a la gestion de la
empresa en relacion con la ISO 9001:2015, en comparacién de los numerales 4 y 5. En la siguiente tabla se
presenta en detalle las observaciones obtenidas.

La disposicion 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 formacion y capacitacion constante del personal es una oportunidad de mejora, que se
contempla en el desarrollo de este sistema de gestion de calidad.
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Hallazgos numeral 7 por lista de chequeo. La
realizacién del producto corresponde al item 7 de la
norma internacional. El enfoque de este numeral esta
fundamentado en verificar las condiciones de prestacion
del servicio MMG, segtin los lineamientos exigidos por
la ISO 9001:2015. En la siguiente gréfica se reflejan los
resultados obtenidos.

Es importante destacar la relevancia de este numeral con

el objetivo especifico del proyecto de auditorias internas,
ya que los lineamientos y condiciones descritos para su desarrollo, se fundamentan en este item. 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
medicion, andlisis y mejora, utilizando las herramientas de auditoria y otras que exige la ISO 9001:2015. En
sintesis, 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 especificardn los hallazgos obtenidos en este numeral.
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El andlisis de datos e histdricos, es un punto negativo de la gestion de la empresa, por lo cual se contempla
necesario de un método de obtencion, andlisis y respuesta eficiente para cada uno de los procesos, generando una
metodologia de accidn orientada a la mejora continua de la empresa. Frente a la utilizacién y manejo de producto
no conforme, las condiciones del servicio y el producto impiden su uso, imposibilitando la utilizacién de este, lo
cual conlleva a certificar la respuesta de la empresa frente a la calidad entregada.

MATRIZ FODA

El diagnéstico elaborado para la empresa debe indicar en un principio el nivel de cumplimiento de la gestion de
la empresa en relacién con la norma, en un segundo y no menos importante lugar, este andlisis debe determinar
las condiciones de la organizacion 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 accién pertinente. El anélisis realizado con el fin
de estudiar dichas incidencias de aspectos y niveles de la empresa se encuentra inferido en la matriz FODA
presentado a continuacion.

La matriz FODA presentada antes, permite entender claramente las condiciones de las empresas, frente a la
gestion de la ISO 9001:2015. La organizacion contempla actividades que se alienan con el estandar internacional,
lo cual permite dirigir las estrategias de trabajo propuestas por el SGC al cumplimiento integro 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 gestion de la empresa, esta informacion se establecid a partir
de las amenazas y debilidades que presentaba la empresa, complementdndose integramente con las Fortalezas y
oportunidades de la organizacion.
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DOCUMENTACION

e Descripcion del objetivo. Objetivo general. Implementar el Sistema de Gestion de Calidad basado en la ISO
9001 version 2015 en las Empresas de Logistica y Manejo de Mercancias, cumpliendo los requerimientos
normativos y legales.

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

Para el cumplimiento del desarrollo de la documentacién del sistema, fue necesario ejecutar varias actividades
que permitieran su pertinencia con las exigencias de la norma internacional, las cuales fueron:
* Establecer una politica y objetivos de calidad adecuado a las expectativas estratégicas de la organizacion
a futuro.
e Definir los procesos y sus respectivas caracteristicas, teniendo en cuenta sus limitaciones a nivel
normativo y legal.
* Desarrollar la estructura documental (Procedimientos, registros e instructivos), que indica los lineamientos
y la metodologia de trabajo, para el cumplimiento de los requerimientos de la NTC ISO 9001:2015.

* Metodologia.La estructura documental del SGC de la organizacién se fundamenta en generar una metodologia
de trabajo, orientada al cumplimiento de la politica y los objetivos de calidad de la organizacién, indicando
los pardmetros y los lineamientos pertinentes para planificar, ejecutar, evaluar y retroalimentar el sistema
desarrollado para la organizacion.

Teniendo en cuenta esta informacidn, la primera actividad se enfocé en determinar la politica 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 caracteristica de demostrar un panorama de gestion, frente a ciertos criterios que definen la
eficacia de la organizacion frente a dichos aspecto.

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

LaISO9001:2015,establece los requisitos necesarios de un Sistema de Gestion de Calidad, por lo cual se definieron
los requerimientos aplicables a cada uno de los procesos caracterizados y se genero su respectiva documentacion,
iniciando con los procedimientos, los cuales parametrizan la metodologia 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 informacién de forma adecuada y simple para su andlisis frente al cumplimiento de
los requerimientos normativos, corporativos y legales aplicables a cada una de las actividades de los procesos. Por
ultimo, fue necesario crear instructivos que ampliaron detalladamente la informacién de la ejecucion 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 organizacion a sus clientes.

La documentacién desarrollada para el SGC de la organizacion recopilé a través del manual de calidad, la
informacion pertinente sobre la metodologia y elementos que indicaban el cumplimiento de cada uno de los
requerimientos solicitados por la norma (Debes), relacionandolos de forma intrinseca y explicativa.
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Declaraciones documentadas.

Politica de calidad. La politica 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 autoevaluacion, en el desarrollo de
cada una de sus labores. La politica de calidad documentada e informada por la alta gerencia es la siguiente:

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

Objetivos de calidad. Los objetivos de calidad establecidos por Las empresas, estdn fundamentados en la politica
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 filosofia. Los objetivos de calidad documentada e informada por la alta gerencia son los
siguientes:

* Aplicacion de encuesta de satisfaccidon de clientes para conocer el puntaje de aceptacion de nuestros

servicios y a partir de ahi 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 realiz6 una planeacién para llevarlos a cabo y asi mismo se analizarian
para obtener los resultados esperados. Como se muestran en la siguiente tabla:

Procesos del sistema de gestion de calidad. La empresa ha determinado la relacion y adecuacién 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 exportacién de mercancias de la organizacion, el cual se encuentra documentado,
caracterizado e indicado en el listado maestro de documentos, este proceso es el lider para realizar el servicio que
maneja la empresa y de igual forma contando con los procedimientos de las dreas de finanzas, ventas, recursos
humanos y sistemas ya que estos complementarios para tener un mejor funcionamiento.







Cada procedimiento cuenta con diagrama de tortuga en donde indican sus entradas y salidas, asi como los kpi’s de
medicion de cada drea. Tomando en cuenta los kpi’s de los diagramas de tortugas se realizé un andlisis de riesgo.
Para poder llevar a cabo la evaluacidn de riesgos se tomd el siguiente método:
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A continuacién, se muestran los procedimientos de las dreas en que se trabajaron.

Procedimiento del drea de trdfico, diagrama de tortuga y andlisis de riesgo.

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

2. ALCANCE:
Aplica a todas las actividades relacionadas con los Despachos aduanales de exportacion de mercancia.

3. LINEAMIENTOS:

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

4. DESARROLLO:
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Procedimiento del drea de comercializacion, diagrama de tortuga y andlisis de riesgo.

1. PROSPECCION DE CLIENTES

Tomando como base los rubros en los que estamos especializados, empezamos a realizar una busqueda por
medio de internet para empezar a segmentar las empresas por:

* Rubro

* Aduana por las que operan

* Tipo de mercancia

* Estado

2. CONTACTO EN FRIO

Posterior a la prospeccion del cliente, se hace el primer contacto en frio,
Este puede ser por medio de

e Llamadas

* Correo electronico

3. ENVIO DE PRESENTACION
Una vez establecido el contacto en frio via telefonica o por correo, se le manda al prospecto nuestra Carta

de Presentacion esto en un formato PDF donde vienen los servicios que manejamos, cobertura, datos de
laA.A., etc.

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

5. SEGUIMIENTO

Siguiendo el proceso de venta, dos dias después de que se haya enviado la propuesta al cliente, se le hace
una llamada de seguimiento para obtener una retroalimentacion con respecto a la cotizacion 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 informacion de su embarque para canalizarlo al area correspondiente.
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Procedimientos del drea de recursos humanos, diagrama de tortuga y andlisis de riesgo.

1. METODOS DE INVESTIGACION

a) CUESTIONARIO

El cuestionario estaria compuesto por preguntas estandarizadas y adaptadas a la realidad concreta de la
empresa objeto de investigacion.

b) ENTREVISTA

Podra 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 mds
importantes.

c) DINAMICA EN GRUPOS

El objetivo es contrastar los resultados obtenidos a través de la dindmica de un grupo heterogéneo, en el
que estaran presentes representantes de diferentes niveles jerdrquicos o departamentos.

d) TIEMPOS Y MEDICION DE RESULTADOS.

Las encuetas, entrevistas y dinamicas se realizara 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 seleccidn tenga éxito es definir, con todo detalle, el perfil del
puesto. Para ello, debes tener claro las caracteristicas y necesidades del cargo, las funciones que tendréd 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 influirdn en la
descripcion del puesto, como la duracién del contrato, es decir, si se trata de una contratacion 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 contratacién 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.

e Ten en cuenta a quién contratas. Si hablamos de un perfil cualificado, con experiencia y/o dificil de
encontrar, tendrds que jugar tus mejores cartas para captarle.
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* Hay que tener presente qué ha pasado en el proceso de seleccion. Muchas veces es necesario responder
algunas preguntas a los candidatos o aclararles ciertos elementos. Estd claro que, si se le ha prometido
algo, ahora no se puede incumplir. Para esto es esencial que existan formas de comunicacién entre los
procesos y un registro de actividades.

* Estudia qué valor tiene ese puesto laboral en el mercado. Hay unos minimos que no se pueden bajar y
unos maximos que no es recomendable subir.

* Lo 6ptimo es hablar sobre el salario antes del final del proceso de seleccion. Eliminas dudas del candidato
y dejas las cosas claras para no perder tiempo.

En todo proceso de contratacién lo mejor que tienes para vender es tu empresa, las oportunidades que
brinde o los beneficios sociales que posea. Si estos los tienes claros podrés afrontar la negociacion.

Por otro lado, en funcién del puesto y de la duracién del contrato puede que te interese mds una persona
con experiencia o alguien a quien puedas ensefiar desde cero. Ademds, también deberias tener presente
los diferentes tipos de contrato que existen, para valorar cudl te puede convenir mas, 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 decisién final.

2. RECLUTAMIENTO

Una vez definido el perfil, es el momento de buscar a un nimero considerable de candidatos para poder
elegir al mejor. Esta busqueda la puedes llevar a cabo a través de métodos y medios diversos.

e 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 tnico que
necesitas es reorganizar la estructura de la empresa. En ocasiones la opcién mds sencilla es la mejor.

* Pedir ayuda a tus trabajadores. La mayoria 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 gustaria trabajar. Todas las empresas suelen recibir, a lo
largo del afo, un nimero 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 envia una solicitud es porque esté interesado en trabajar en la
empresa.

ePublicar la oferta en medios diversos. Debes tener cuidado con esta opcion, especialmente si decides
publicarlo en una pagina web de empleo, pues podrias recibir miles de candidaturas. Si deseas publicar el
puesto en una web especializada, es imprescindible que filtres las solicitudes en funcién 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, deberds 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 s6lo anota los requisitos y valorables y valora a cada aspirante en
funcidén de éstos, seleccionando a aquellos que mds puntuacion han obtenido.

4. TECNICAS DE PRESELECCION Y SELECCION

En funcion 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 dindmicas de grupo o assessment center para comprobar
como se manejan ante determinadas situaciones y en qué habilidades destaca cada uno. De entre todas las
técnicas, la mds 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 deberian ir enfocadas a descubrir mas sobre su perfil
profesional y personal.

5. TOMA DE DECISIONES

Suele ser el paso mas 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 decision de manera objetiva. Tomada la decisién es el
momento de avisar a la persona seleccionada, pero también al resto de candidatos que han participado en el
proceso de seleccidn, para informarles del fin del proceso y agradecerles su participacion. Los candidatos
te lo agradecerdn y la imagen de tu negocio se verd 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 estdn afiliados a la Seguridad Social, deberds 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 duracidn, el cargo que va a realizar o el salario minimo a percibir, entre otros datos.
Ademads, deberds remitir una copia de este contrato al Servicio de Empleo Publico Estatal en un plazo de
diez dias.

El reclutamiento Interno exige una intensa y continua coordinacion e integracion de la dependencia de
reclutamiento con las demds 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 seleccidn a las que se sometié para su
ingreso en la organizacion:

Resultados de las evaluaciones del desempeio del candidato interno;

Resultados de los programas de entrenamiento y de perfeccionamiento en que participd el candidato
interno;

b) Anadlisis y descripcion del cargo actual del candidato interno y del cargo que esta considerdndose, con
el propdsito de evaluar la diferencia entre los dos y los otros requisitos que resulten necesarios;

¢) Planes de carreras o planeamiento de los movimientos de personal para verificar la trayectoria més
adecuada del ocupante del cargo considerado;

d) Condiciones de ascenso del candidato interno (estd «a punto» de ser ascendido) y de sustitucién (si el
candidato interno ya tiene listo un sustituto).

7. SEGUIMIENTO Y CONTROL

El proceso de contratacion no finaliza con la formalizacion del contrato. Es necesario facilitar la adaptacion
del nuevo trabajador a la empresa y a su puesto de trabajo y verificar que se ha tomado la decision
acertada. Encontrar al candidato perfecto no es sencillo, por eso las empresas deberian considerar llevar a
cabo estrategias para retener el talento entre en su equipo de trabajo.

POSIBLES DIFICULTADES:

Con frecuencia, los aspectos mds débiles del programa de orientacion se registran en el desempeiio del
futuro supervisor. Incluso en los casos en que el departamento de personal ha disefiado un programa de
orientacion eficaz y ha capacitado a los supervisores para desempeiiar la parte que les corresponde, es
posible que la orientacion ain no sea efectiva. En defensa de los supervisores es necesario decir que resulta
muy probable que tenga problemas mds urgentes, o que, desde su punto de vista, todo luzca tan familiar
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que no amerite explicaciones. Con frecuencia, los supervisores estin mds ocupados en los problemas
inmediatos de la labor y tiende a considerar que los problemas de orientacién de su nuevo colaborador son
mucho menos importantes que los demas.

Ademads del peligro, siempre muy real de que la orientacién 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 informacion.

* 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 estd preparado y en las que existen
posibilidades de fracasar.

Paso 1: Determinar salarios y prestaciones.

La empresa debe tener establecido el salario que habra de recibir cada trabajador. Para lograr esto suele
haber una investigacidon sobre los diferentes puestos de la empresa y asi calcular la cifra justa segin
la jerarquia y desempefio de funciones. Otro factor importante para tomar en cuenta es la capacidad
econdmica con que cuenta la empresa. Por esto, no existe un monto predeterminado para las labores segin
el puesto que se aplique a todos por igual, pues esto dependerd del dinero disponible y justo para que la
empresa pueda seguir funcionando y generando ganancias.

Paso 2: definir politicas de pago.

Para evitar confusion o falta de informacion sobre el salario y las deducciones, es necesario definir como
empresa las politicas de pago. Es necesario detallar con la mayor precision posible todos los apartados
sobre la determinacién de salario, las prestaciones y deducciones que por ley le competen al trabajador.
Mantener a los empleados al tanto de estas politicas servird para esclarecer dudas y evitar confusion sobre
su némina.

Paso 3: determinar calendarios de pago.

Realiza un calendario para determinar los pagos. Es un requerimiento para la empresa antes de iniciar el
aflo 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 periodo.

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 cotizacion
para el cdlculo 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 némina se contemplan ademads otros
conceptos. Una némina regular es diferente, por ejemplo, a la ndmina 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 ademads de las deducciones por ley, a la némina se le descuente el pago de préstamos que
el trabajador recibié de la empresa, por lo que las ndminas pueden ser normales, con pagos extras o con
descuentos adicionales.

Paso 6: calcular la némina.

Ha llegado el momento de realizar sumas y restas. Para calcular la némina, debemos saber el salario a
recibir por el puesto que se desempeiia, la cantidad de dias que se asistio 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 creacion de la némina implica a més organismos externos a la empresa, habrd 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
patrén para que cumpla con sus actividades fiscales y su seguridad social.

Paso 8: efectuar los pagos y cerrar la ndmina.

Finalmente, se realiza el pago a los trabajadores —ya sea efectivo, cheque o transferencia—. En caso de
detectarse algun error, este debe corregirse de inmediato pues una vez cerrado el proceso de némina es
inamovible. Ahora, sélo habra que archivar estos pagos y realizar las declaraciones mensuales y anuales.
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Procedimientos del drea de finanzas, diagrama de tortuga y andlisis de riesgo.

1. AREA DE ANALISIS

Implica las tareas de definir los objetivos o metas de la organizacidn, establecer una estrategia general
para alcanzar esas metas y desarrollar una jerarquia completa de planes para integrar y coordinar las
actividades. Se refiera tanto a los fines (lo que se va a hacer o planificacion estratégica) como los medios
(cémo se hard o planificacién operacional).

2. ORGANIZACION

Para poder llevar a la préctica y ejecutar los planes, una vez que estos han sido preparados, es necesario
crear una organizacion. Es funcién del director determinar el tipo de organizacion requerido para llevar
adelante la realizacién de los planes que se hayan elaborado. La clase de organizacién 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
€l 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, asi como las actividades de inversion y financiacion.

Cuenta de resultados del ejercicio. Resume las operaciones de la actividad econémica de la empresa
durante un periodo de tiempo determinado. Permite valorar la rentabilidad del negocio y saber si se estan
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 econdémico derivado de la diferencia entre los ingresos y los costes.

5. PREVISION DE TESORERIA

En esta drea se realizan todas las actividades para que pueda entrar y salir dinero. Ojo, el almacén también
es un tesoro, asi que también hay que contemplar esto. “El objetivo de esta drea es llevar a cabo todos los
procesos que se tienen que hacer, con todo y la documentacién 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 realizaré la
empresa durante un periodo de tiempo determinado. Asi, se podrd conocer cudl es la situacién de liquidez
de la empresa.
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6. ANALISIS DEL PUNTO DE EQUILIBRIO (Resultado o Correccién)

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 andlisis de rentabilidad del negocio.

La dltima fase del proceso gerencial es la funcién de control. Su propésito, inmediato es medir, cualitativa
y cuantitativamente, la ejecucion en relacién con los patrones de actuacién y, como resultado de esta
comparacion, determinar si es necesario tomar accion correctiva o remediar que encauce la ejecucion en
linea con las normas establecidas.

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

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. Notese que esta segunda ecuacion presenta en el denominador el
Margen de Contribucién (la diferencia entre el Precio de Venta y el Costo del producto). Esta segunda ecuacion
nos ofrece una forma sencilla de conocer el punto de equilibrio para toda empresa o negocio que aplica un margen
de contribucién estandarizado. Aqui la férmula se reduce a PE=CF/Mg, donde Mg es el margen de contribucion.









Procedimientos del drea de sistemas, diagrama de tortuga y andlisis de riesgo.

1. Mantenimiento Preventivo
Para el mantenimiento preventivo de los equipos de computo 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 computo.
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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 configuracion de Windows y damos clic en actualizacién 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 eliminacién de cookies e historial debemos abrir el navegador y abrir la configuracién.

-Vamos a la seccion de “Privacidad y Seguridad™:

Privacidad y seguridad

Borrar datos de naveqacion
Borra el historial, las cookies, la cache y mucho mas

s de sitios

stan blequeadas en el modo de incognito
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-Abrimos en “Borrar datos de navegacién” y damos clic en “Borrar datos™:

Ecrrar datos de navegacion

Basico

Tiempsy  Desde sie

Historial de navegacion
Borra el historial de todos los s en los que hayas iniciado =
Es posible que tu cuenta de Google tenga otros tipo: istorial de

eqgacion en myactivity.google. com.

de tu cuenta de
puedan borrar.
s e imagenes almacenados en caché
Libera 307 ME. Algunos sitios =11 la proxima vez

que accedas a ellos.

-Para la optimizacion del sistema escribimos en el buscador de Windows “Configuraciéon avanzada del
sistema”
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-Damos clic en la opcién que se nos muestra-
-Abrimos la opcién de configuracion en el apartado de Rendimiento.

Mombre del equipo Hardware
Opciones avanzadas Proteccion del sistema Remoto

Para realizar la mayoria de estos cambios, inicie sezidn como administrador.

R endimiento

Efectos visuales, programacidn del procesadar, uzo de memoria p
mEmona wvirtual

Configuracidn...

Perfiles de usuario

Configuracion del egcritorio corespondiente al inicio de sesidn
Configuracian...

Inicio v recuperacion

Inicio del sistema, ermores del sistema e informacidn de depuracian

Configuracion...

Vanables de entorno...

Aceptar Cancelar Aplicar

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

Efectas visuales  Opriones avanzadas  Prevencion de ejecucion de datos

Elija la configuracidn que desea usar para la apariencia y el
rendirniento de Windows en este equipo,

O Dejar que Windows elija la configuracidn mas adecuada para el
equipo

(O Ajustar para obtener la mejor apariencia

(O Ajustar para obtener el mejor rendirmiento

(@ Personalizar:

[ &nirmaciones en la barra de tareas

[ Animar las wentanas al minimizary maximizar

[ Animar los contrales yw elernentos dentro de las ventanas
[1 Atenuar los elementos después de hacer clic

[] Atenuar o deslizar la informacion sobre herrarnientas en la vista
[] Ateruar o deslizar los mends en la vista

[] Deslizar los cuadros combinados al abrirlos
Desplazarniento suawve de los cuadros de lista

[ Guardar vistas previas de miniaturas de la barra de tareas
[] Hahilitar Peek

hostrar el contenido de lawentana mientras se arrastra
[] Mostrar el rectangulo de seleccidn translicido

[ Maostrar sarnbra bajo el puntero del rmouse

[] Mastrar sornbras bajo las wentanas

[ Maostrar wistas en miniatura en lugar de iconos

[ suawvizar bordes para las fuentes de pantalla

[1 Usar sombras en las etiquetas de iconos en el Escritorio

Aceptar Cancelar Aplicar

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

Se realizo el formato de descripcion de puestos de cada drea con el fin de que el drea de recursos humanos tenga en
cuenta cual es el rol y actividades, sus requisitos de cualificaciéon y formacion y asi mismo las aptitudes deseadas

para cada puesto y asi sea mds fécil realizar su procedimiento a la hora de reclutar personal.

A continuacion, se describe cada puesto conforme al organigrama de la empresa.

Numero de fax o correo electronico
contabilidad@grupoamexport.com

Linea de asunto: VACANTE DE DIRECCION
EXPORTACION AMEXPORT.

Puesto: DIRECCION Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO

Departamento o grupo: DIRECCION

Ubicacion: Oficina Amexport Necesario viajar: S

Rango o nivel de salario: DE $15,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$20,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES

A VIERNES.

Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 0S8/03/2021.

humanos: erck lorma@grupoamexpart.mx

Formacién de solicitantes: MINIMO 5 ANOS DE Expiracién de la 2 MESES DEPUES DE
EXPERIENCIA publicacién: SU PUBLICACION.
DIRIGIENDO AGENCIAS
ADUANALES.

URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Nombre: Erick Loria

contabilidad@grupocamexport.com

Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Exportadores, A. C.

Direccidon: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Responsable de inversiones.
e Representante de la direccion de calidad.

e Responsable del area de ventas y nuevos proyectos

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

APTITUDES DESEABLES

NOTAS ADICIONALES

e Administracion, direccién y control administrativo y operativo.

Carrera profesional afin al comercio exterior, leyes, administracion y/o informatica.

Amable, comunicacién fluida, dominio de alta direccion, trabajo en equipo e inglés deseable.

Puntual, educado, con experiencia en logistica y/o aduanas.
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Puesto:

EJECUTIVO DE CUENTA

Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO

Departamento o grupo:

ATENCION A CLIENTES.

humanos:

ercklora@grupoamexpart.mx

Ubicacion: Ubicacion Necesario viajar: Necesario viajar
Rango o nivel de salario: DE $ 4,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 8,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 038/03/2021.

Formacion de solicitantes:

MINIMO 1 ANO EN
ATENCION A CLIENTES
DE EXPORTACION.

2 MESES DEPUES DE
SU PUBLICACION.

Expiracion de la
publicacion:

URL de publicacion externa:

Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna:

FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO:

Numero de fax o correo electronico

contabilidad@grupocamexport.com

EXPORTACION AMEXPORT.

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA

CORREO:

Nombre: contabilidad@grupcamexport.com

Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Exportadores, A. C.

Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atencion a clientes.

APTITUDES DESEABLES

NOTAS ADICIONALES

e Elaboracion de pedimento de exportacion.

e Elaboracion de cuenta de gastos.

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

e Solicitud de documentos para alta y operacién de exportacion.

e Solicitud de recursos para el pago de servicios relacionados con la exportacion.

e Informacion al cliente sobre el desenlace de sus operaciones.

Carrera profesional afin al comercio exterior, leyes, administracion y/o informatica.

Amable, comunicacidn fluida, atento, empatico, cordizal, buen dominio del proceso de exportacién.

Puntual, excelente si ya tiene experiencia de trabajandc en una empresa certificada.
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Puesto: GERENTE DE Categoria del puesto: OPERATIVO
OPERACIONES
Departamento o grupo: ATENCION A CLIENTES.
Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: Sl
Rango o nivel de salario: DE $ 8,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 15,000.00 MXP / MES. TRABAIJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 039/03/2021.

humanos:

ercklora@grupoamexpart.mx

Formacion de solicitantes:

MINIMO 3 ANOS DE

EXPERIENCIA EN PUESTO

SIMILAR EN EMPRESA
DE LOGISTICA O
AGENCIA ADUANAL

Expiracion de la
publicacion:

2 MESES DEPUES DE
SU PUBLICACION.

URL de publicacion externa:

Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna:

FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO:

Numero de fax o correo electronico

contabilidad@grupoamexport.com

CORREO:

Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA
EXPORTACION AMEXPORT.

Exportadores, A. C.
Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa

Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atencion a clientes, informar a |la direccidn sobre aspectos operativos.

e |dentificar éreas de oportunidad operativas y mejoras al cliente.

e Solicitud de recursos para el correcto funcionamiento del érea operativa.
e Informar al cliente sobre problemas operativos.

e Supervisar el correcto proceso de facturacion a clientes

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera profesional afin al comercio exterior, leyes, administracion y/o informatica.
APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacién fluida, buen dominio del proceso de exportacion e inglés deseable.
NOTAS ADICIONALES

Puntuzl, experiencia en empresa certificada, excelente trato a sus colaboradores.
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Puesto: GERENTE DE CALIDAD Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO
Departamento o grupo: GESTION DE CALIDAD
Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: NO
Rango o nivel de salario: DE $ 8,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 15,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 08/03/2021.
humanos: erck lora@grupoamexport.mx
Formacion de solicitantes: MINIMO 1 ANO EN Expiracion de la 2 MESES DEPUES DE
IMPLEMENTACION Y publicacion: SU PUBLICACION.
MANTENIMIENTO DE
SISTEMAS DE CALIDAD
URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo
URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM
Solicitudes aceptadas por: Erick Loria
FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:
Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com
contabilidad@grupocamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.
EXPORTACION AMEXPORT. Direccidén: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atencion a todos los requerimientos del sistema de calidad.
e Documentacion, almacenamiento y control de los manuales de calidad y documentos controlados.
e Apoyo a la direccion en el seguimiento de las acciones de la mejora continua.

e Solicitar a la direccién los recursos necesarios para €l correcto funcicnamiento del sistema de gestion de
calidad.

e Apoyo a la direccion en las auditorias de calidad internas y externas.
REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera profesional afin de sistemas de calidad.

APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacién fluida, atento, empatico, trabajo en equipo
NOTAS ADICIONALES

Puntuzl, experiencia en empresas certificadas deseables.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto: GERENTE DE Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO
CONTABILIDAD
Departamento o grupo: CONTABLE
Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: NO
Rango o nivel de salario: DE $8,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 15,000.00 MXP / MES. TRABAIJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.
humanos: erick.lora@grupoamexpart.mx
Formacion de solicitantes: MINIMO 1 ANO EN Expiracion de la 2 MESES DEPUES DE
MANEJO DE publicacion: SU PUBLICACION.
CONTABILIDAD EN
EMPRESA DE SERVICIOS
LOGISTICOS
URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo
URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM
Solicitudes aceptadas por: Erick Loria
FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:
Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com
contabilidad@grupoamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.
EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atencion a clientes, administracion y control de los recursos financieros de la empresa.

e Elaboracion y presentacion de estados financieros a la direccion.

e Solicitud de recursos a la direccion, para el correcto funcicnamiento del departamento contable-
e Supervision de saldos de bancos, facturacién y supervision de la consolidacion bancaria diaria.

e Conocimiento basico de informatica.

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera profesional afin del comercio interior y exterior, leyes contables y administracion.
APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacidn fluida, atento, buen dominio del proceso contable.

NOTAS ADICIONALES

Puntuazl, trabajo en equipo.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto: GERENTE DE SISTEMAS Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO
Departamento o grupo: SISTEMAS
Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: Sl
Rango o nivel de salario: DE $ 8,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 15,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.
humanos: erick.lora@grupoamexpart.mx
Formacion de solicitantes: MINIMO 2 ANOS DE Expiracion de la 2 MESES DEPUES DE
EXPERIENCIA EN publicacion: SU PUBLICACION.
ANALISIS, DESARROLLO
E IMPLEMENTACION DE
SISTEMAS
INFORMATICOS
URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo
URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM
Solicitudes aceptadas por: Erick Loria
FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:
Numero de fax o correo electrénico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com
contabilidad@grupoamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.
EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Analisis, desarrollo e implementacion de sistemas informaticos. Elaboracion de manuales de usuarios.
e Desarrollar aplicaciones requeridas por los diferentes departamentos.
e Presentar propuestas de mejoras a la direccion.

e Solicitud de recursos necesarios para el correcto funcionamiento del departamento de sistemas (hard
ware y soft ware).

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera profesional en informatica.

APTITUDES DESEABLES

Analitico, comunicacién fluida, cordial, manejo de equipos de trabajo, inteligencia artificial y BIG DATA.

NOTAS ADICIONALES




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto: GERENTE DE VENTAS Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO
Departamento o grupo: COMERCIALIZACION
Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: Sl
Rango o nivel de salario: DE $ 8,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 15,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES
(Con cpcidn a A SABADO.

comisiones segun metas
alcanzadas).

Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.
humanos: ercklorma@grupoamexpart.mx
Formacién de solicitantes: MINIMO 1 ANO DE Expiracién de la 2 MESES DEPUES DE
EXPERIENCIA EN VENTAS | publicacion: SU PUBLICACION.
Y COMERCIALIZACION
DE SERVICIOS
LOGISTICOS.
URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Numero de fax o correc electrénico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

contabilidad@grupoamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.

EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atencion a clientes, comercializacion de servicios logisticos y comercio exterior.

e Solicitud de recursos para publicidad y promocién.

e Atencion a requerimientos de clientes.

e Elaboracion e integracion de proveedores logisticos y agentes aduanales corresponsables.

e Desarrollo de servicios logisticos (casa-casa).

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACIONM

Carrera profesional a fin de comercio exterior, diplomadoe o especialidad en ventas.

APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacion fluida, atento, empatico, cordial, excelente seguimiento a los requisitos del cliente.
NOTAS ADICIONALES

Puntuzl, excelente presentacion e imagen, manejo de sistemas CRM.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA .

Puesto: JEFE DE OPERACIONES Categoria del puesto: OPERATIVO

Departamento o grupo: OPERACIONES

Ubicacion: ADUANA Necesario viajar: NO

Rango o nivel de salario: DE $ 5,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$12,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES

A SABADO.

Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.

humanos: erck lora@grupoamexpart.mx

Formacién de solicitantes: MINIMO 1 ANO DE Expiracién de la 2 MESES DEPUES DE
EXPERIENCIA EN publicacion: SU PUBLICACION.
OPERACION ADUANERA
DE EXPORTACION

URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

contabilidad@grupoamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.

EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa

Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Atender los requerimientos del Gerente de Operaciones y/o ejecutivo de cuenta.

e Coordinar el correcto cumplimiento de los despachos aduanales de exportacion por cada aduana.
e Solicitar al gerente de operaciones los recursos necesarios para su correcta operacion.

e Gestionar ante la aduana y terminales portuarias el cumplimiento de los despachos portuarios.

e Solicitar a los proveedores se agilice la emisién de facturas correspondientes a los servicios otorgados.
REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera técnica a fin del comercic exterior e informatica basica, leyes operativas aduanales.

APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacion fluida, atento, empatico, cordial.

NOTAS ADICIONALES

Puntual, excelente si tiene experiencia en empresa certificada.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto: TRAMITADOR Categoria del puesto: OPERATIVO

Departamento o grupo: OPERACIONES

Ubicacion: ADUANA Necesario viajar: NO

Rango o nivel de salario: DE $5,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$12,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES

A SABADO.

Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.

humanos: erck.lora@grupoamexpart.mx

Formacién de solicitantes: MINIMO 1 ANO DE Expiracién de la 2 MESES DEPUES DE
EXPERIENCIA EN publicacion: SU PUBLICACION.
TRAMITES Y GESTION
ADUANAL.

URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

contabilidad@grupoamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.

EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa

Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Gestiones ante |la autoridad aduanera (Administracion Portuaria Integral).
e Gestion ante las terminales portuarias (maniobristas)
e Etiguetado de mercancias en lineas de transportes.

e Revision de mercancias en reconocimientos aduaneros (ROJO)

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera técnica a fin del comercio exterior, operacién aduanera, conocimientos basicos en informatica.
APTITUDES DESEABLES

Amable, atenta, cordial, y buen dominio del proceso de exportacion.

NOTAS ADICIONALES

Puntuzl, buena imagen de higiene y salud.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA .

Puesto: BANCOS Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO

Departamento o grupo: CONTABILIDAD

Ubicacion: OFICINA AMEXPORT Necesario viajar: NO

Rango o nivel de salario: DE $ 6,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 13,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES

A SABADO.

Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 038/03/2021.

humanos: erck.lora@grupoamexpart.mx

Formacion de solicitantes: MINIMO 1 ANO Expiracion de la 2 MESES DEPUES DE
CONTROLANDO SALDOS | publicacion: SU PUBLICACION.
BANCARIOS.

URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna: FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

contabilidad@grupocamexport.com Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA Exportadores, A. C.

EXPORTACION AMEXPORT. Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Control de cuentas bancarias.

e Registros contables de gastos en general

e Control de pagos, elaboracién de consolidaciones bancarias.
e Reporte de saldo diarios de bancos.

e Control de pagos de servicios, gastos generzles y nomina.
REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera técnica a fin de contabilidad y administracion.
Conocimientos basicos en informatica.

APTITUDES DESEABLES
Amable, comunicacidn fluida, atento, empatico, cordial, buen dominio de proceso de bancos.
NOTAS ADICIONALES

Puntual, excelente trabzjo en equipo.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto:

FACTURACION

Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO

Departamento o grupo:

CONTABILIDAD

humanos:

ercklora@grupoamexpart.mx

Ubicacion: OFICINA DE AMEXPORT Necesario viajar: NO
Rango o nivel de salario: DE $5,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$12,000.00 MXP / MES. TRABAJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 09/03/2021.

Formacion de solicitantes:

MINIMO 1 ANO DE
EXPERIENCIA EN
FACTURACION DE
SERVICIOS LOGISTICOS.

2 MESES DEPUES DE
SU PUBLICACION.

Expiracion de la
publicacion:

URL de publicacion externa:

Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

URL de publicacion interna:

FACEBOOK.COM

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO:

Numero de fax o correo electronico

contabilidad@grupoamexport.com

EXPORTACION AMEXPORT.

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA

CORREO:
Nombre: contabilidad@grupoamexport.com

Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Exportadores, A. C.

Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Control de cobranzas.

APTITUDES DESEABLES

NOTAS ADICIONALES

e Control de saldos de clientes

e Elaborar factura por los servicios realizados.

e Envio de cuentas de gastos y facturas al cliente.

e Elaborar Cuentas de Gastos de exportacion.

REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION

Carrera técnica en contabilidad, carrera administrativa o contador privado.

Amable, comunicacidn fluida, cordial, atento al seguimiento del control de facturacion.

Puntual, conocimiento en timbrado de facturas y lectura de codigo de barras.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Puesto: SOPQRTE TECNICO Categoria del puesto: ADMINISTRATIVO
Departamento o grupo: SISTEMAS
Ubicacion: OFICINA DE AMEXPORT Necesario viajar: NO
Rango o nivel de salario: DE $ 6,000.00 A Tipo de posicion: 8 HORAS DE
$ 13,000.00 MXP / MES. TRABAIJO DE LUNES
A SABADO.
Contacto de recursos ERICK LORIA Fecha de publicacion: 039/03/2021.

humanos: ercklorna@grupoamexpart.mx

2 MESES DEPUES DE
SU PUBLICACION.

MINIMO 1 ANO DE
EXPERIENCIA EN
SOPORTE TECNICO
INFORMATIVO.

Formacion de solicitantes: Expiracion de la

publicacion:

URL de publicacion externa: Corporativo Macias y Asociados SC Bolsa de Trabajo

FACEBOOK.COM

URL de publicacion interna:

Solicitudes aceptadas por: Erick Loria

FAX O CORREO ELECTRONICO: CORREO:

Numero de fax o correo electronico Nombre: contabilidad@grupocamexport.com

Nombre de la empresa: Asociacion Mexicana de
Exportadores, A. C.

Direccion: Av. Cuauhtémoc No 110-405, Col. Playa
Linda. Veracruz, Ver. 91810.

contabilidad@grupocamexport.com

Linea de asunto: VACANTE EJECUTIVO DE CUENTA
EXPORTACION AMEXPORT.

Descripcion del puesto

ROL Y RESPONSABILIDADES

e Respaldo de informacion de todos los sistemas.

e Responsable e las comunicaciones via internet y telefénica.

e Responsable de la seguridad y vacunas antivirus al equipo de codmputo.
e Documentacion del cableado estructural del sistema de voz y datos.

e Configuracion e instalacion de impresoras.

e Cotizacion para la adquisicion de equipo de telefonia y computo.
REQUISITOS DE CUALIFICACION Y FORMACION
Carrera profesional a fin de la informatica.

APTITUDES DESEABLES

Amable, comunicacion fluida, atento, cordial, trabajo en equipo.
NOTAS ADICIONALES

Puntuzl, excelente si ya tiene experiencia de trabajo en empresa certificada.




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Comunicacion del SGC.

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

Método de planificacion de cambios.

Se realizo el método de planificacion de cambios ya que la ISO 9001:2015 lo menciona como “debe”. Esto nos
ayuda si en algiin 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.



IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA .

Listado maestro.

El sistema de gestion de calidad desarrollado establece un listado maestro compuesto por 27 documentos,
donde se caracterizan 8 procedimientos, 1 planeacién, 2 diagramas, 2 encuestas, 1 andlisis de riesgo, 1 mapeo,
1 método de planificacion de cambios, 1 organigrama de la empresa, 1 revisién de la direccién, 1 minuta, 1
informe de auditoria, 1 descripcidén 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 organizacion.

Programa de auditorias

El programa de auditorias del sistema de gestion de calidad de las empresas de logitica y manejo de mercancias,
tienen como objetivo, verificar la metodologia de trabajo desarrollado para la organizacion, 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 auditorias

de la organizacién

* Verificar el cumplimiento de las exigencias establecidos en la NTC ISO 9001:2015.

* Desarrollar el programa de auditorias para el afio 2021 del SGC presentado.



Programa de auditoria interna del SGC.

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

Datos generales de la organizacion.




—

Resultados de la auditoria




IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

El equipo auditor condujo un proceso de auditoria basado y enfocado en aspectos/riesgos/objetivos significativos
como lo requiere el(los) estdndar(es). Los métodos utilizados durante la auditoria fueron entrevistas, observacion
de actividades y revision de la documentacion y de los registros.

Advertencia:

La presente evaluacién se basé en un muestreo aleatorio en base a la
informacién disponible. por lo tanto, no conformidades adicionales pueden
existir y las cudles no fueron identificadas en la presente visita.

Participantes en la reunion de cierre



IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

No conformidades registradas en esta auditoria

Resumen de hallazgos detectados en esta auditoria

Fortalezas detectadas en esta auditoria.

Oportunidades de mejora

Conclusiones de Auditoria.

Un SGC que documentalmente estd 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 Direccién se encuentre
altamente involucrada hace predecir que se estard robusteciendo de la mejor manera para convertirse en una
herramienta de utilidad para la vision estratégica que se tiene.



IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA
RESULTADOS.

La aplicacion de la metodologia de trabajo y el seguimiento del plan de trabajo expuesto en apartados anteriores
han dado como resultado la elaboracién de una politica de Calidad, unos Manuales de Procedimientos, Gestion de
Auditorias Internas y Elaboracién de la Documentacién, asi como unos procedimientos, basados en la normativa
ISO 9001:2015, para el Sistema de Gestién de Calidad de la empresa. Ademads, lo expuesto en el marco tedrico de
una vision global de la repercusion que hoy en dia tiene la Calidad en las empresas, asi 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:

e Diagnosticar la situacién de la empresa bajo la ISO 9001:2015 obteniendo un marco de referencias para la
implementacion del sistema de gestion de calidad.

En la introduccion se habla de la historia y origenes de 1a ISO 9001. Por otro lado, para elaborar los documentos
del Sistema de Gestion 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.

e Documentar el sistema de gestion 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 lanorma ISO 9001:2015 tras la consecucion del objetivo anterior dan la seguridad
necesaria para aplicar dicha normativa a una empresa. En este caso se han estudiado las caracteristicas de la
empresa la empresa y se ha aplicado la normativa en aquellos puntos en los que da alcance el Sistema de
Gestion de la Calidad, adaptdndose tanto a los requisitos de la norma como a las caracteristicas y actividades
de la empresa.

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

Con esta aplicaciéon de la normativa ISO 9001:2015 se ha obtenido una pequefia 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 Gestion de la Calidad.

e Desarrollar la implementacién de sistemas de control estadistico de procesos, determinando las condiciones
de las operaciones mediante el uso de herramientas aplicables al control de calidad.



IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD PARA EMPRESAS DE LOGISTICA Y MANEJO DE MERCANCIA

Control estadistico de satisfaccion de clientes. Se desarrollo como documentos para medir la satisfaccion
del cliente una encuesta que consta de 5 preguntas, para lograr encontrar la satisfaccion del cliente se
mandé dicha encuesta a los clientes con més 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 calificacién 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 califacion aceptable es del 80% para considerarse como una empresa
con excelentes servicio y nuestra calificacion fue del 99% la empresa se posiciona en una excelente atencion al
cliente.
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Control estadistico de relacion con proveedores. Se realizo el documento “encuesta proveedores” con
el fin de obtener un formato con el que se pueda medir la relacién con la que cuenta la empresa y sus
proveedores para que asi la empresa este preparada con los mejores insumos y/o servicios.

La calificacion global minima determinada por la empresa como una buena relacion es del 80%, los resultados
de la misma deben de ser informados a la direccion 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 mas adecuadas de la empresa y resaltan los problemas. A continuacion se muestra la tabla con
el seguimiento de los kpi’s.
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CONCLUSIONES, RECOMENDACIONES
Y PROPUESTAS DE MEJORA.

El sistema de gestion de calidad representa una oportunidad de mejora en las empresas, es por ello que se realiz6
la implementacién 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 minimo. Esto mismo para ofrecer
un mejor servicio a los clientes.

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

Se comprende asi, que el SGC desarrollado para la empresa atiende los problemas més relevantes a través de
una serie de parametros fundamentados en la ISO 9001:2015 instaurando la filosofia de la mejora continua. Las
oportunidades de mejora que requieren priorizacioén en la metodologia actual de trabajo son la caracterizacion de
los procesos y programas de evaluacion y reaccién inmediata de conflicto.

Es importante que cada uno de los colaboradores de la empresa tengan conocimiento sobre los procesos,
procedimientos y sistemas de medicidn para poder realizar sus tareas y/o actividades ya que teniendo en cuenta
esta informacidn sus procesos estardn mas controlados y asi mismo se disminuird el margen de error, teniendo asi
una mejor atencioén al cliente y mayor crecimiento de productividad en la empresa.

Se recomienda que se lleve a cabo el seguimiento de los kpi“s ya que en ellos se informa como estd el funcionamiento
de la empresa, en caso de que los errores salgan de sus limites se debe de realizar una auditoria interna para
asegurarse de que todos los colaboradores estén llevando a cabo los procesos documentados. Si en dicho caso asi
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 direccion y el personal de la empresa se
comprometa en la resolucion de los problemas, puesto que este puede definir el éxito o poca conveniencia de las
mejoras propuestas en la implementacion.

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

Competencias desarrolladas y/o aplicadas.
1 Calidad Aplicada a la Gestion Empresarial: Resuelve problemas de modelos lineales aplicados en
ingenieria para la toma de decisiones de acuerdo a la interpretacion de resultados utilizando matrices y
sistemas de ecuaciones.
2 Fundamentos de Gestion Empresarial: Reconoce la importancia de las etapas del proceso administrativo,
para asegurar la permanencia de la empresa en el mercado global.
3 Gestion del Capital Humano: Integrar la gestion del capital humano con las estrategias de la organizacion,
permitiendo incrementar la productividad y competitividad de las mismas.
4 Fundamentos de Investigacion: Aplica los elementos de la investigaciéon documental para elaborar
escritos académicos de su entorno profesional.
5 Ingenieria de Procesos: Aplica los elementos de la ingenieria de procesos, favoreciendo la productividad
en un ambiente organizacional, con una orientacion sistémica y sustentable para la toma de decisiones en
forma efectiva.
6 Diseno Organizacional: Disefia estructuras organizacionales considerando las caracteristicas propias de
cada organizacién para su correcto funcionamiento.
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7 Taller de Investigacion II: Consolida el protocolo para ejecutar la investigacion y obtener productos para
su exposicion, defensa y gestion de su transcendencia.
8 Habilidades Directivas I: Desarrolla habilidades directivas con el fin de resolver situaciones en el &mbito

social y laboral.

9 Habilidades Directivas II: Aplica y propone diferentes habilidades directivas para la toma de decisiones
efectiva, asi como el manejo facultamiento, delegacién, comunicacién 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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