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I. INTRODUCCION

Este trabajo presenta en forma resumida para la calidad; la evoluciéon del concepto, los
modelos, las normas ISO, asi como las aportaciones de los expertos. También se presenta
el andlisis de la informaciéon que describe la participacion y el desempeno de las pequefias
empresas del sector de autotransporte de carga general, en el contexto de los sistemas de
gestion de la calidad, es decir; conforme a los parametros de referencia de la norma ISO
9001:2008.

La norma ISO 9001:2008 implementada en una organizacién pequeia aun sin llegar a la
certificacion permite establecer el marco de referencia operativo y es 0til como una
herramienta administrativa que al estructurarse sobre un modelo de calidad tiene el
potencial de llevar el desempefno de una organizacién a un nivel de competencia que les
permita permanecer en sus nichos de mercado, en un sistema comercial cada vez mas

exigente.

El sistema de autotransporte de carga general cuenta con una participacion significativa de
las personas morales con una organizacién formal; sin embargo, la mayor parte esta a
cargo de prestadores de servicio bajo el régimen de personas fisicas, cuya barrera mas
importante en las relaciones cliente-proveedor, obedece principalmente a la falta de
recursos econémico — financieros y a la diferencia existente entre el nivel académico y
cultural de ambos actores; cerrar esa brecha implica un gran reto, no solo por la diversidad
de factores que inciden en las formas de operar sino por los problemas y presiones que se

enfrentan en el mercado.

Plantear el uso de Sistemas de Gestion de la Calidad tomando como referencia las normas
ISO 9000, no es efectivamente la soluciobn a los problemas que enfrentan los
transportistas; sin embargo, constituyen una herramienta Util para identificar problemas y
ejercer acciones que bajo un control estructurado y determinado facilita el establecimiento
de indicadores de desemperio y con ello la factibilidad de gestionar calidad en el servicio y
la mejora continua en la solucién de cada uno de los problemas que se enfrentan, hoy en
dia.

La seccién final del presente documento incluye una lista de indicadores cuyo monitoreo,
seguimiento y analisis pretenden establecer una herramienta para determinar el
desempefo de la operacion del servicio de autotransporte de carga bajo el concepto de
pequefia empresa, ya sea por integracion de personas fisicas independientes o del

crecimiento de un negocio.

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica 5
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Il ANTECEDENTES

Aunque suele decirse que la calidad es un concepto nuevo; desde que el hombre es
hombre, se aprecia una preocupacion por el trabajo bien hecho, por lo que siempre ha
existido un concepto intuitivo de calidad que ha experimentado un profundo cambio que va
desde calidad en el producto hasta la connotacién actual que aplica a todas las actividades
de la empresa, lo que implica su gestidon y que bajo un contexto de excelencia se le conoce
como calidad total.

II.1. CONCEPTO DE CALIDAD

Las organizaciones industriales desde principios del siglo XXI, conocian la calidad como el
grado en el que un producto cumplia con las especificaciones técnicas que habian
establecido en el disefio. La norma UNE-66-001 define calidad como la adecuacién al uso
del producto y mas detalladamente como el conjunto de propiedades y caracteristicas de
un producto o servicio que le confieren aptitud para satisfacer las necesidades expresadas
o implicitas.

A continuacién se presentan algunas de las definiciones que han elaborado los estudiosos
de distintas disciplinas relacionadas con este complejo concepto, que ha evolucionado y

adquirido nuevos matices a través del tiempo aunque siempre ligados al desarrollo social.

Juran: Define calidad como "idoneidad o aptitud para el uso" y viene determinada
por aquellas caracteristicas del producto que el usuario puede reconocer
como benéficas.

Feigenbaum: Plantea que la calidad es una determinacién del cliente. No del ingeniero,
del departamento de marketing o de la direccién general de la empresa. Se
basa en la experiencia actual del cliente sobre el producto, contrastado con
sus requisitos 7

Crosbhy: Define la calidad como el "Cumplimiento de las especificaciones o
conformidad con requisitos”: Para conseguir los objetivos de calidad del
producto. 7

Deming: Concibe la calidad como "Un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a
bajo costo y adecuado a las necesidades del mercado” afadiendo con ello,
la perspectiva estadistica que garantiza la calidad uniforme, la mejora
permanente y se disminuye la variabilidad de las caracteristicas del
producto. 7

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica 6
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Yamaguchi Considera que: “la buena calidad no solamente es la calidad de los
productos,(Que es la calidad interpretada de manera estrecha cualidades) si
no que involucra el volumen de produccion; obtener la cantidad necesaria y
al costo mas bajo posible para que tenga un precio, un servicio de posventa
rapido y bueno para la tranquilidad del comprador. (7

ISO 9000:2008 “Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos”. Esta nueva definicién incorpora el término caracteristicas
inherentes y lo interpreta como los rasgos diferenciadores que permiten
satisfacer necesidades y o expectativas establecidas.

Los anteriores conceptos aportan mayor riqueza al concepto de calidad, del andlisis de
todas las definiciones anteriores se puede concluir que el término que actualmente define
el concepto calidad tiene tres dimensiones fundamentales:

Caracteristica: Incluye el resultado tangible o intangible de los procesos que
transforman las entradas, y es expresada en las definiciones analizadas como

” o« ” o«

“cualidades”, “propiedades”, “rasgos diferenciadores” o “caracteristicas”. )

Requisito:  Constituye la expresion en el lenguaje técnico de las necesidades de
las partes interesadas (clientes, proveedores, empleados, duefios, sociedad) y se
identifica en las definiciones analizadas con “especificaciones”, “expectativas y
necesidades de los clientes” o “requisitos”. (7

Valoracion: Implica enjuiciar la correspondencia de las caracteristicas con los
requisitos a través de un mesurando, con un método apropiado, en un lugar y
momento determinados, por alguien competente y autorizado, y se expresa en las
definiciones como la “aptitud”, “grado de correspondencia”, “capacidad para
satisfacer”. 7

En las 3 dimensiones descritas se enmarca lo expresado por la totalidad de autores
analizados y la norma ISO 9000 en su versién vigente, refleja de forma sintética y a la vez
integradora las diversas aristas del término.

Finalmente la Fundacién Europea para la Gestion de la Calidad (EFQM), mas reciente en
su definicion establece el concepto de calidad como:

Todas las formas a través de las cuales la organizacion satisface las
necesidades y expectativas de sus clientes y sus empleados, asi como de
las entidades implicadas financieramente y la sociedad en general.

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica 7
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1.2 EVOLUCION DE LA CALIDAD.

La calidad como necesidad acompafa al hombre desde su propio surgimiento, los medios
para gestionar la calidad han evolucionado rapidamente desde los afios 70’s, las
actividades de inspeccion han sido remplazadas o complementadas por practicas de
control y aseguramiento de la calidad cada vez mas sofisticadas.

En la siguiente figura se presenta de manera esquematica la evoluciéon del concepto de
calidad que parte de la inspeccion y llega a la excelencia empresarial a través de varias

etapas a lo largo de la historia.

Figura 1. Evolucion de la calidad

Considera la mejora en el proceso y en la organizacidn

Controlar el proceso para lograr que un bien sea adecuado
o apto para su uso

Generar la confianza de que un bien satisface sus
requisitos

Evitar la salida de bienes defectuosos

Comprobar que las caracteristicas
del producto cumple con Ilas
especificaciones

Satisfaccion de La
Demanda

1920 1940 1950 1970 1990 2000
Fuente: http://www.tuveras.com/calidad/generalidades/generalidades.html

Historicamente se pueden identificar seis etapas en la evolucién del concepto de calidad

mismo que se describen e los siguientes parrafos.
1. ARTESANAL.
Hacer las cosas bien independientemente del costo o esfuerzo necesario para ello. (3

En esta etapa la calidad suponia hacer las cosas bien a cualquier costo. Los objetivos que
perseguia el artesano eran su satisfaccion personal y la satisfaccion de su comprador, no

le importaba el tiempo que le llevara.
2. INDUSTRIALIZACION
Hacer muchas cosas no importando que sean de calidad. (,

En esta etapa el concepto de calidad fue sustituido por el de produccion, hacer mucha
cosas y muy de prisa sin importar con que calidad. El objetivo era satisfacer la demanda de

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica 8
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bienes generalmente escasos y aumentar los beneficios. La cantidad y el tiempo son los
conceptos importantes. ()

3. INSPECCION

En esta actividad consiste en medir, examinar, comprobar, una o mas caracteristicas
de un producto o servicio para comparar estas con las especificaciones requeridas y
determinar el grado de conformidad. ,

Desde principios del siglo XX, con la industrializacién, en las producciones masivas y el
taylorismo se pierde el contacto entre el productor y el cliente que habia existido en la
época artesanal y aparece la necesidad de separar al final de la cadena de produccion los
productos “buenos” de los “malos”, para lo cual se asigna la responsabilidad por la calidad

a los inspectores, asumiendo una actitud reactiva ante la aparicién de deficiencias.
4. CONTROL DE CALIDAD
Técnicas de inspeccion en produccion para evitar la salida de bienes defectuosos. (,

Durante los afos 40s la produccién en masa habia aumentado tanto que era imposible
llevar a cabo la inspeccion de todos y cada uno de los productos. Es por ello que los
servicios de inspeccién comienzan con el uso de herramientas estadisticas como las
técnicas de muestreo que permiten reducir drasticamente el costo de inspeccion, teniendo
acotado el nivel de error en el que se puede incurrir y alrededor de la década de los 60s se
generaliza el uso de las técnicas estadisticas para el control de los procesos, atendiendo
las caracteristicas del producto final; lo que significa que se comienzan a prevenir los

defectos.
5. ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

Conjunto de acciones, planificadas y sistematicas necesarias para generar la
confianza adecuada de que un producto o servicio va a satisfacer los requisitos
dados sobre la calidad.

Entre 1970 y 1980 se hace necesario asegurar que el producto satisface los requisitos
dados sobre la calidad y se desarrolla el concepto del Aseguramiento de la Calidad con el
objetivo de proporcionar la confianza adecuada de que una entidad cumplira los requisitos
establecidos para ella. Este sistema supone garantizar el nivel de calidad del producto,
para que el resultado de la actividad de la empresa sea el esperado y no una sorpresa,
manteniendo como filosofia que la calidad se construye en los procesos. La cultura de la
empresa incorpora la idea de hacer las cosas bien a la primera.

6. GESTION DE CALIDAD.

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica 9
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I.3.

1.3.1.

Conjunto de actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacién en lo
relativo a la calidad”, con énfasis en la mejora continua,

Dicho planteamiento, aunque es menos ambicioso que el de la excelencia empresarial,
supera ampliamente el de aseguramiento de la calidad, este, enfocado fundamentalmente
al sistema productivo de la organizacién, consideraba que la calidad consiste en la
“adecuacion, o aptitud, para el uso”, incide en el control del proceso y por ende en la

prevencion del defecto y la mejora continua. g,
CALIDAD TOTAL (EXCELENCIA EMPRESARIAL)

Estrategia de gestidon cuyo objetivo es que la organizacion satisfaga de una manera
equilibrada las necesidades y expectativas de los clientes, empleados, accionistas y
de la sociedad en general.

Al inicio de los afos 80’s se presentaron, cambios tan importantes como la globalizacién, la
oferta superior a la demanda, la aplicacién de los negocios al campo de los servicios v,
fundamentalmente el auge de los productos japoneses en el mercado. Esto ultimo hizo que
los occidentales vieran en Japdn un modelo a copiar. En esta etapa de la calidad total los
japoneses adoptan la postura de la eliminacion de todos los defectos. Rechazan la
aproximacion AQL (Nivel Aceptable de Calidad) porque no creen en la existencia de un
nivel aceptable de defectos. La calidad se ha pensado y planificado para incorporarse al
producto en todas las etapas de la produccién, incluyendo el disefio de ingenieria, las
especificaciones de los proveedores y la formacién de los trabajadores (Juran, 1955), es
por ello que no hay lugar para los errores. El objetivo es obtener los cero defectos (Crosby,
1979).

La calidad total es el estado mas evolucionado dentro de las sucesivas transformaciones
que ha sufrido el término calidad a lo largo del tiempo, consiste en un sistema de gestion
empresarial intimamente relacionado con el concepto de la mejora continua y que incluye
las fases anteriores, lo que la expresion sefala es cero defectos en los productos que
salen de la fabrica y en los servicios que se ofrecen.

MODELOS DE CALIDAD

El término Excelencia como sindénimo de buena gestién empresarial, fue acunado con la
aparicién de los Grandes Modelos en Occidente. EI Malcolm Baldrige, aparecido en
Estados Unidos en 1987, el Modelo Europeo publicado en 1991 y el Modelo
Iberoamericano en 1999, no solo recogen el nombre de Excelencia en su titulo, sino que
sus criterios y los valores en que estan basados constituyen el referente de una gestion y

resultados “excelentes”.

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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Se entiende por “Modelo de Excelencia” un conjunto de criterios agrupados en areas o
capitulos, que sirven como referencia para estructurar un plan que lleve a una empresa u
organizaciéon o a una parte de la misma hacia la mejora continua de su gestiéon y sus
resultados. Los modelos estan basados en la estructuracién de los principios de

excelencia.

En la siguiente figura se presentan en forma cronoldgica la aparicién de los modelos de
calidad total estableciendo como punto de partida la industrializacion de los procesos de
produccion.

Figura 2 Modelos de Calidad Total

Modelo Iberoamericano

1999
Modelo Europeo
1991

T

1SO 9001:2000

COMPETITIVIDAD
A

Malcolm Baldrige)
1987

v

1SO 9000:1994

Deming
1951

1ISO 9000:1987

CONTROL DE
LA CALIDAD

1940 1950 1960 1970 1980 1990 2000 2010

Fuente: http://www.g-ng.org/materiales/ISO 9001 Y M%5B1%5D.EFQM (ros mc).doc.

1. MODELO DEMING.
Premio nacional de la calidad en Japén desde 1951.

Este autor planteé que la Calidad se lograba cuando los costos disminuian al producirse
menos errores, menos reproceso, mejor utilizacion de la maquinaria, del equipo y de los
materiales, y menos demora en la fabricacién y en la entrega. Su estrategia se basaba

en catorce puntos clave que son los siguientes:
1. Crear un proposito de mejora del producto y del servicio.
2. Adoptar una filosofia que elimine los niveles aceptados de errores.

3.  Suspender la dependencia de la inspeccién mediante el control del proceso.

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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4.

10.

11.

12.

13.

14.

Terminar con la practica de hacer negocio sobre la base del precio.
(Homologacion de los proveedores que genere confianza y fidelidad).

Mejorar constantemente y para siempre el sistema de trabajo mediante la
planificacién y la aplicacién de una metodologia concreta en la produccién.

Aplicar métodos de entrenamiento en el trabajo.

Adoptar un concepto de Liderazgo que permita fomentar el trabajo en
equipo y lograr una mayor productividad.

Eliminar el miedo y fomentar la confianza para que todos trabajen con
efectividad.

Romper las barreras entre los departamentos. Todos forman parte del

mismo equipo y deben trabajar en la misma direccion.

Eliminar esléganes y metas encaminadas a incrementar la productividad si

no se proporcionan los medios adecuados para ello.

Eliminar cuotas numéricas. Si la principal meta es la cantidad, la calidad se
ve afectada.

Eliminar las barreras que se encuentran entre el trabajador y el derecho a
sentirse orgulloso de su trabajo.

Instituir programas de formacién para mejorar las capacidades.

Crear una estructura en la alta direccion que impulse los 13 puntos
anteriores.

Todo esto se resume facilmente en su ciclo PDCA de Mejora Continua, conocido como

Ciclo Deming: Planificar (P), hacer lo que se planifica (D), medir y controlar lo que se hace

(C), y actuar en consecuencia para Mejorar los Resultados (A).

Figura 3

Ciclo de Deming

Fuente: http://es.geocities.com/dvalladares66/ger/ii/CicloDeming_archivos/image002.jpg

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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2. MODELO DE MALCON BALDRIGE PREMIO NACIONAL DE CALIDAD EN EEUU 1987

Se cre6 en memoria del Secretario de Comercio impulsor del mismo. EI Malcom Baldrige
es poco conocido y usado fuera de los Estados Unidos y su area de influencia continental,
aunque hay muchas grandes multinacionales americanas que lo utilizan como herramienta
de evaluacién y mejora. El Malcolm Baldrige es una herramienta a seguir para evaluar la
Excelencia en la Gestién de la empresa, contiene criterios de profundidad. Concede una
enorme importancia al enfoque al cliente y su satisfaccion. El modelo consta de siete
criterios, que se enlista a continuacion:

1. Liderazgo 5. Orientacion a recursos humano
2. Planificacion Estratégica 6. Gestion de procesos
3. enfoque al cliente y al mercado 7. Resultados empresariales
4. informacién y analisis
Figura 4 Criterios del modelo Malcon Baldrige
Estrategia y planes de accién
orientados al cliente y al mercado
Planificacion Orientacion a los
Estratégica Recursos Humanos
/® (85 p) (85 p) N
Liderazgo Resultados
Empresariales
(125 p) I N I @ (450 p)
\ Enfoque al . ’
Cliente Gestion
y al Mercado ﬁ de Procesos
® (85 p) ® (85 p)

Informacion y analisis (85 p) |

| ®
Fuente: http://www.g-ng.org/materiales/ISO_9001_Y_M%5B1%5D.EFQM_(ros_mc).doc.

3. MobELO bE EFQM (PREMIO EUROPEO A LA CALIDAD DESDE 1991)

El Modelo de Excelencia (EFQM) fue fundada en Europa para la gestién de la calidad en
1991 como el marco de trabajo para la autoevaluacion de las organizaciones y como la
base para juzgar a los concursantes por el Premio Europeo de la Calidad, que fue
entregado por primera vez en 1992. Este modelo es el mas ampliamente utilizado en
Europa y se ha convertido en la base para la evaluaciéon de las organizaciones en la
mayoria de los premios nacionales y regionales de calidad en toda Europa. Desde sus
inicios la EFQM se ha orientado por la visién de ayudar a crear organizaciones europeas
fuertes que practiquen los principios de la administracién de la calidad total en sus
procesos de negocios y en sus relaciones con sus empleados, clientes, accionistas y

Adriana Vargas Alvarez
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comunidades donde operan, en 1988, catorce empresas europeas, lideres de distintos
sectores, fundaron la "European Foundation for Quality Management" (E.F.Q.M.),
alcanzandose en la actualidad mas de 800 miembros, pertenecientes a la mayor parte de
los sectores tanto industriales como de servicios.

La E.F.Q.M. tiene como objetivo potenciar la posicién de las empresas europeas en los
mercados mundiales. Una de las acciones mas importantes de la E.F.Q.M., fué impulsar la
creacion del Premio Europeo a la Calidad, que vi6 su luz en 1991, y que cuenta ademas
con el apoyo de la Comisién Europea. El Premio pone bastante énfasis en la importancia
que tiene la Autoevaluacién para presentar la candidatura, lo cual ya es en si beneficioso
para la empresa ya que le permite identificar sus puntos fuertes y débiles con la ayuda de
una guia que edita la E.F.Q.M. para la Autoevaluacién, basada en los criterios que
constituyen el "Modelo Europeo”". La EFQM, pretende que su Modelo sea dinamico,

sometido a mejoras continuas y en el que se reflejen los cambios continuos del entorno.

Figura 5 Criterios del modelo de calidad total EFQM

7. Resultados
en las
Personas
(90 p.)

3. Personas
(90 p.)

1. Liderazgo

(100 p.)

2.Politica

y
Estrategia
(80 p.)

4. Alianzas
y
Recursos
(90 p.)

5. Procesos

(140 p.)

6. Resultados
enlos
Clientes
(200 p.)

8. Resultados
enla
Sociedad
(60 p.)

9. Resultados
Clave

(150 p.)

AGENTES RESULTADOS

;' ||5lg|?[ri§§gyo|5 strategia 1. Resultados en los clientes
: it 2. Resultados en el personal

2. ggg[éoor;;de(larzzricl)igﬂzas y Recursos 3. Resultados en la sociedad
. 4. Resultados claves

5. Proceso

Fuente: http://www.g-ng.org/materiales/ISO 9001 Y M%5B1%5D.EFQM (ros mc).doc.

4. MODELO IBEROAMERICANO DE EXCELENCIA EN LA GESTION ( DESDE 1999 ).

Fue creado por la Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ)
gue es una organizacion, sin animo de lucro que desarrolla la Gestion Global de la Calidad
con el objeto de mejorar la competitividad en el ambito econémico y social de los paises

Iberoamericanos, para conseguir un entorno de Calidad.
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El modelo tiene por objetivo el servir como herramienta de autoevaluacion y diagnéstico del
grado de “excelencia” de las organizaciones, para ello; es importante que se entienda que
el término excelencia implica: el grado en que se hace realidad en los requisitos de un
producto. El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién, fue implantado por la
Fundacion (FUNDIBEQ: 2003), con cierta organizaciéon y con un conjunto de conceptos
fundamentales que provienen de la extension de lo que tradicionalmente hemos llamado

calidad.
El modelo entonces, ayuda a las organizaciones de diversas maneras:

» Como herramienta para realizar una autoevaluacién y establecer en qué nivel se
encuentran en el camino hacia la excelencia, ayudandoles a identificar posibles

carencias y a implantar soluciones.

» Como base para implantar en todos los departamentos y unidades de la

organizacion un mismo lenguaje y modo de pensar, en lo que se refiere a gestion.
» Como marco general para ubicar las diferentes iniciativas y eliminar duplicidades.
» Como estructura genérica de sistema de gestion de la organizacion.

El modelo esta basado en nueve criterios, cada uno de ellos tiene un significado a nivel
global, y se divide en subcriterios, mismos que son necesarios de abordar para realizar una
evaluacion. Los Criterios se agrupan en dos blogues: los cinco primeros llamados Agentes
Facilitadores y los cuatro restantes son los que miden los Resultados. Al tener la
puntuacion final de todos los subcriterios de ambos bloques se podra obtener una
calificacion global que nos permitira conocer el grado de Excelencia de cualquier
organizacion. En la siguiente figura se ilustra el modelo descrito.

Figura 6 Criterios del modelo de calidad total iberoamericano

400 Puntos
Resultados

600 Puntos
Procesos facilitadores

]

¢

[
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POLITICA ¥
ESTRATEGIA 100
B
DEARROLLO DE LAS
PERSONAS 140
I a I

RECURSOS ¥
ASOCIADOS 100

k-]
RESULTADOS
GLOBALES
110

1
LIDERAZGO ¥
ESTILO DE
GESTION
140

Innovacién y Mejora Continua

Fuente: http://www.uss.edu.pe/hatunruna/Doc/4.pdf

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica

15



Gestion de la calidad por ISO 9001:2008, en la industria del transporte

5. EL PREMIO NACIONAL DE CALIDAD

es un reconocimiento otorgado en México que se entrega anualmente a las
organizaciones que se distinguen por contar con las mejores practicas de direccion para la
Calidad Total y que por ello representan un modelo a seguir. Es el maximo reconocimiento
a las organizaciones mexicanas que se distinguen por la calidad de su estrategia, su
excelencia operativa y sus resultados de competitividad sustentabilidad.

.4 ISO (INTERNATIONAL ORGANIZATION FOR STANDARDIZATION)

La Organizacion Internacional para la Normalizacién se origina en Octubre de 1946, en
Londres; a partir de la Federacion Internacional de Asociaciones Nacionales de
Normalizacién (1926-1939). Con representantes de veinticinco paises que deciden adoptar
el nombre de” International Organization for Standardization” conocida como 1SO por sus
siglas y por la referencia a la palabra griega relativa a la igualdad.

En 1959, el Departamento de la Defensa de los Estados Unidos establecié un programa de
administracion de la calidad el cual fue llamado, MIL-Q-9858. Cuatro afios mas tarde se
reviséd y nacié la MIL-Q-9858A.

En 1966 la Organizacién de Tratados del Atlantico Norte (NATO) practicamente adapté
esta Ultima norma para elaborar la publicacion referente al tema del Aseguramiento de la
Calidad (Quality Assurance Publication); en el afno 1970, el Ministerio de Defensa Britanico
adoptd esta publicacién en su programa de Administracion de la Estandarizacién para la
defensa (DEF/STAN 05-8). Con esta base, el Instituto Britanico de la Estandarizacién
(British Standard Institute, BSI) desarrollé en 1979 el primer sistema para la administracion
de la estandarizacion comercial conocido como el BS-5750

ISO es una Federacion Mundial integrada por Organismos Nacionales de normalizaciéon de
los paises miembros: Por ejemploel ICONTEC de la ISO como el ICONTEC (Instituto

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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Colombiano de normas técnicas de certificacién ), La DGN (Direccion General de Normas
en México y ANSI American National Stadarization Institute USA) por mencionar algunos.

En la actualidad existen 161 paises miembros cuyos representantes se encuentran
divididos en tres categorias:

e Miembros del comité ejecutivo
e Miembros correspondientes

e Miembros suscritos.

ISO realiza su primera reunién en el mes de Junio de 1947 en Zurich, Alemania, y se
establece como sede para su funcionamiento la ciudad de Ginebra, Suiza. Su finalidad
principal es promover el desarrollo de estadndares internacionales y actividades
relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el intercambio de

bienes y servicios en todo el mundo.

Con este antecedente, ISO cre6 en 1987 la serie de normas ISO 9000 adoptando la mayor
parte de los elementos de la norma britanica BS-5750, ese mismo afio la norma fue
adoptada por los Estados Unidos de Norte America como la serie ANSI/ASQC-Q90
(American Society for Quality Control); la norma BS-5750 sufridé su primera revision con el
objetivo de que esta asimilara los cambios y mejoras planteados en la norma ISO 9000.

La familia de normas 1SO 9000 corresponde a un conjunto de indices de referencia de las
mejores practicas de gestion con respecto a la calidad, que se encuentran definidos por la

(Organizacion Internacional de Normalizacion).

La norma ISO 9001:2008, exige un mayor énfasis en el papel de la alta direccion, lo cual
incluye su compromiso en el desarrollo y mejora del sistema de gestién de la calidad, la
consideracién de los requisitos reglamentarios, legales, del cliente asi como del
establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles relevantes de la
organizacion. En la figura 7 se muestra la concepcion del sistema de gestion de calidad de
la norma I1SO 9001:2008 con un enfoque de proceso considerado como bloque de entrada
y salida, la interaccién con el cliente o usuario del bien generado.

Figura 7 Sistema de gestion de calidad

Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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(4) SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
MEJORA CONTINUA
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— Valor anadido

------ #» Informacion
Fuente: http://www.g-ng.org/materiales/ISO_9001_Y_M%5B1%5D.EFQM_(ros_mc).doc.

A continuacién, se presenta un resumen de las diferentes normas de la familia 1ISO
9000:

ISO 9000:"Principios basicos y vocabulario”". La norma ISO 9000 describe los principios
de un sistema de gestion de calidad y define la terminologia

ISO 9001: “Requisitos”. La norma ISO 9001 describe los requisitos relacionados a un

sistema de gestion de calidad, ya sea para uso interno o para fines contractuales o de

certificaciéon. Por lo tanto, esta norma es un conjunto de requisitos que las compafias

deben respetar con fines de certificacion.

ISO 9004: Instrucciones para mejorar el rendimiento”. Esta norma, que no esta disenada
con fines contractuales sino para uso interno, se centra particularmente en la mejora

constante del rendimiento
ISO 19011: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion de la calidad y/o

ambiental

Las normas ISO 9001 y 9004 tienen mayor congruencia en sus estructuras y contenido, se
fundamentan en los ocho principios de administracién de la calidad de alto nivel, definidos por
el Comité Técnico, lo que reflejan practicas de administracion. Basadas en los ocho principios

mencionados son los siguientes son:

1. Organizacion enfocada al cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
lo tanto deberian comprender las necesidades actuales y futuras satisfacer los

requisitos y esforzarse en exceder las expectativas de los clientes.

Adriana Vargas Alvarez

18

Facultad de Quimica



Gestion de la calidad por ISO 9001:2008, en la industria del transporte

Liderazgo: Los lideres establecen una unidad de proposito y la direccion de
organizacion, ellos deberian crear y mantener un ambiente interno, en el que el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en la consecucion de los objetivos de
la organizacién.

Participacion del personal: El personal, con independencia del nivel de la
organizacion, que se encuentre, es la esencia de una organizaciéon y su total
implicacién posibilita que sus capacidades sean usadas para el beneficio de la
organizacion.

Enfoque basado en procesos: Los resultados deseados se alcanzan mas
eficientemente cuando los recursos y las actividades relacionados se gestionan como

un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion: Identificar, entender y gestionar un sistema de
procesos interrelacionados para un objetivo dado, mejora la eficacia y eficiencia de una
organizacion.
Mejora continua: La mejora continua deberia ser un objetivo permanente de la
organizacion.
Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones basada en hechos: Las decisiones

efectivas se basan en el andlisis de datos y de informacion.

Relacion mutuamente beneficiosa con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y unas relaciones mutuamente beneficiosas

intensifican la capacidad de ambos para crear valor.
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La siguiente figura presenta los puntos de la norma ISO 9001:2008 en los que se encuentran

inmersos los principios descritos en los parrafos anteriores.

Figura 8 Sistema de gestion de calidad

RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION (5)

+ Compromiso de la Direccion (5.1)
*Enfoque al cliente (5.2)
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Fuente: http://www.g-ng.org/materiales/ISO 9001 Y M%5B1%5D.EFQM (ros mc).doc.
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I.5.

SISTEMAS DE GESTION DE CALIDAD ISO

Un sistema de gestién de calidad es una forma de trabajar, mediante la cual una
organizacion, asegura la satisfaccion de las necesidades de sus clientes. Para lo cual
planifica, mantiene y mejora continuamente el desempefio de sus procesos, bajo un
esquema de eficiencia y eficacia que permite lograr ventajas competitivas.

Figura 9 Sistema de gestion de calidad

Métodos y Técnicas

Sistemas

t

de Gestion

RESULTADOS

El modelo sobre e cual se disefa un sistema de gestion responde a la filosofia de
excelencia que se pretende alcanzar. Los sistemas de gestion de calidad son el medio y la
herramienta a través de la cual se materializa la intencion del modelo y se vincula, las
actividades operacionales que ademas requiere del uso de métodos y técnicas para dar
como resultado valor valores cuyo analisis reflejan en cierta medida el éxito en el logro de

objetivos que respondan a la filosofia de excelencia pretendido.
Norma ISO 9001:2008 Sistema de gestion de la calidad.

La norma ISO 9001:2008 establece los requisitos para que un SGC sea certificable por un
organismo de tercera parte, aunque la version (ISO 9002:1994), sirvio certificar numerosas
organizaciones de transporte ya prevé la deteccién, correcciéon y prevencion de las no
conformidades, con la version 2000, el cliente gana protagonismo y la organizacion debe
reforzar su compromiso con el cliente, demostrar que se aplican métodos y técnicas para
evaluar la satisfaccion sus necesidades y la version 2008 ademas incluye en la cadena de
calidad la integracion de proveedores. s

La Gestién de la Calidad es actualmente una alternativa empresarial indispensable para la
supervivencia y la competitividad de las empresas en los mercados en los que actia, sin
importar su tipo, tamafo o su personalidad juridica, hace uso de una serie de normas
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aplicables genéricamente a todas las organizaciones y busca la optimizacion de los
procesos, la reduccion de fallos y costos , la satisfaccion propia del cliente y
aprovechamiento optimo de recursos materiales y humanos, Se pretende que la Gestién
de la Calidad sea compatible con otros sistemas de gestion como el de Medioambiente y
seguridad. La implantacion de un Sistema de Gestién de Calidad consta principalmente de
tres actividades que son las siguientes:

a) Documentacion.
Consiste en plasmar en una serie de documentos (procedimientos e instrucciones), con
mas o menos detalle, las actividades que se llevan a cabo en la organizaciéon. En estos
documentos se describe paso a paso cédmo se realiza una determinada actividad, se
indican las responsabilidades de las personas implicadas, los medios o informacién que se
necesitan y los resultados que se esperan.
Si la organizacion desea que las personas trabajen de una determinada forma, incluidas
las sustituciones de personal y las nuevas incorporaciones, necesitara una herramienta
para transmitir los conocimientos y la experiencia acumulados; por tanto, ser4 necesario
crear un soporte documental.
La interpretacion de la norma ISO 9001:2008 sugiere la siguiente estructura documental.
Figura 10 .Estructura Documental
Politica, organizacion,
requisitos aplicables
(actividades) y presentacion
MANUAL DE CALIDAD | de procedimientos
@ I Descripcion de cada 1
Vi . 2 e I iéen?
PROCEDIMIENTOS e e
cuanto? ;donde? ...
@ @ Aspectos técnicos de i
servicios, procesos,
verificacion y ensayos.
Instrucciones Documentaciéon :
de Trabajo técnica m |
Instrucciones: descripcion
detallada de la actividad o
ﬂ @ | tarea
I Son los documentos que 1
contienen los datos
REGISTROS resultantes de realizar alguna
actividad |
Fuente: Elaboracién propia con datos de la norma iso 9001:2000
El conjunto de documentos de la organizacién se integran y concentran en el Manual de
la calidad, que constituye la presentacion de la organizacién y un resumen del sistema de
gestion.
b) Implementacion
Adriana Vargas Alvarez Facultad de Quimica
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Consiste en comprobar que se cumple aquello que se explica en la documentacién del
sistema y en ir corrigiendo o adaptando los procesos o la documentacién, de tal forma que
al final no exista diferencia entre lo escrito y lo que se puede observar en la practica
operativa.

Para verificar la implementacion, el sistema por si mismo incluye procedimientos para
realizar auditorias internas, en las que pretende la comprobacién rigurosa de que todo se
lleva a cabo segun lo descrito en la documentacién y representa una especie de “ensayo
general” de la auditoria de certificacion.

c) Certificacion
Consiste en la verificacion por una Entidad de Certificacion de que se cumple en la
practica aquello que la organizacion refleja en la documentacién del sistema. Cuando la
auditoria de certificacion ha concluido, la Entidad de Certificacion emite un Informe de
Auditoria con los resultados de ésta. Si se detectan desviaciones, la organizacion debe
contestarlas y corregirlas para obtener el certificado que acredite la conformidad del
sistema con los requisitos de 1ISO 9001:2008
Ventajas de SGC certificados
Entre los principales ventajas que ofrece el establecimiento y certificacién de los sistemas
de gestién de calidad se encuentran los siguientes:
. Facilita el acceso a nuevos mercados y la expansion internacional.
. Denota una preocupacién con el medio ambiente.
. Facilita la mejora continua.
. Introduce racionalidad a los procesos productivos.
. Da una imagen de confianza al consumidor
. Supone una defensa contra la competencia desleal.
En resumen, la certificacién, dota a la empresa de un elemento diferenciador,
caracterizando a sus productos o servicios de una imagen que proporciona la confianza y
la fidelizacion de los clientes.
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I.6.

HERRAMIENTAS PARA EL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

Ademas de modelos, la gestion de la calidad necesita métodos y herramientas, para

analizar y resolver problemas, efectuar medidas de calidad, realizar comparaciones con

otras organizaciones, redisefiar procesos o cualquier otra accion. En la siguiente tabla se

presentan algunas de las herramientas utilizadas para implementar un Sistema de Gestién

de calidad.

Tabla 1.

Herramientas para el sistema de gestion de la calidad

HERRAMIENTA

DEFINICION

Tormenta de
ideas
Brainstorming

Técnica de grupo para generar ideas originales en un ambiente distendido.
Persigue buscar el maximo nudmero de ideas relacionadas con un concepto.
Se basa en el respeto de todas las ideas de los participantes con la finalidad
de estimular la participacion y creatividad de todos los miembros del grupo.

Reingenieria

Técnica en virtud de la cual se analiza en profundidad el funcionamiento de
uno o varios procesos con el fin de redisenarlos por completo y mejorar
radicalmente.

PDCA.
Plan, Do,
Control, Actuar

La rueda de Deming, o ciclo PDCA (en castellano, Planificar, Ejecutar,
Controlar y Actuar), es la principal técnica de la mejora continua

Es una manera sistematica para conseguir entornos de trabajo limpios y
ordenados. El nombre esta relacionado con la inicial de 5 palabras japonesas

5's . L o L
que se pueden traducir por Orden, Limpieza, Organizacién, Disciplina y
Control visual.
El Cuadro de Método que permite realizar una sintesis de indicadores ligados a objetivos
mando estratégicos para que la Direccidon pueda observar el negocio en su totalidad.
Es resolver un problema concreto (que afecta diversas areas de la
Grubo de organizacién, requiere una solucién urgente, ...). El grupo es nombrado y
mejcr:ra supervisado por la Direccién, quien define el problema y los objetivos que se

pretendan alcanzar, estudia el problema, establece acciones a llevar a cabo y
se disuelve al finalizar su cometido.

Diagrama de
causa - efecto

El diagrama causa-efecto, también llamado diagrama de Ishikawa o de
espina de pescado, es la representacién de varios elementos (causas) de un
sistema que pueden contribuir a un problema (efecto).

Diagrama de
Pareto

Este diagrama permite conocer cudl es la causa o causas principales de un
problema, identificar las areas de mejora y utilizar los recursos disponibles
sobre éstas. Requiere

Reder

El método REDER (Resultados, Enfoque, Despliegue, Evaluacion y Revision,
RADAR en inglés) es un instrumento para la evaluacion usado en el modelo
EFQM de excelencia empresarial. También se emplea para puntuar las
solicitudes al Premio Europeo a la Calidad (matriz de puntuacion REDER).
Consta de cuatro partes:

6 sigma

El objetivo de 6 Sigma es reducir la variabilidad de las caracteristicas criticas
a valores de 6 Sigma, es decir, llegar a conseguir un nivel de 3.4 defectos por
millén de oportunidades, al mismo tiempo que busca la maxima rentabilidad a
través del crecimiento y/o la eficiencia en general.

Fuente: http://www.fomento.es/NR/rdonlyres/39430980-4652-41E3-8059-7B07D5FC6644/19526/I1A02.pdf
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Il PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

.1 CONTEXTO ECONOMICO NACIONAL DEL TRANSPORTE DE CARGA

kildmetro.

Figura 11
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terrestre, el otro 13% es
transportado por
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Fuente: SCT. Direccién General de Autotransporte Federal

El sector transporte genera aproximadamente 4 millones de empleos, alrededor del 38%

por lo que mas de cuatro millones de familias dependen directa o indirectamente del

transporte de carga.
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lll.2 PARQUE VEHICULAR DE TRANSPORTE DE CARGA

El Transporte de carga como se observa en las siguientes graficas se realiza via aérea con

una participacion muy baja y no representativa estadisticamente, via maritima con el 35%y

via terrestre el 65%. A nivel nacional la distribucion del total de la carga via terrestre se

divide en dos sectores: el de autotransporte y el ferroviario; el primero de ellos moviliza 5

veces la carga transportada por el segundo.

Figura 12 Medios de transporte de carga
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Fuente: Estadistica basica del autotransporte Federal 2007

Para carga general se cuenta un mayor nimero de unidades de transporte comparado con

las unidades destinadas a carga especializada en la que se consideran materiales a

transportar con requerimientos de operacién y normativos mas estrictos, el numero de

unidades dedicadas a éste servicio representa un porcentaje inferior al 15%.
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.3 INFRAESTRUCTURA CARRETERA
La red basica de carreteras nacionales para el autotransporte de carga cuenta con 14
corredores troncales principales integrados por 19,245 km. de carreteras y considera 17,
055 km. fuera de los corredores, ambos casos existen secciones de cuota y libres.
Los ejes carreteros comunican las principales zonas de produccién industrial, los centros
urbanos y comerciales y los centros turisticos mas importantes en el territorio nacional. En
la siguiente figura se presentan el mapa de la Republica Mexicana con los principales
corredores del sistema carretero nacional.
Figura 13 Principales corredores del sistema carretero nacional
1. Méxica - Nogales
con ramal a Tijuana
2. México - Nuevo Laredo
con ramal a Piedras Negras
3. Querétaro - Ciudad Juarez
6. Manzanillo - Tampico con
ramales a Lazaro Cardenas
y Ecuandureo
7. Acapulco - Veracruz
Jelabe
10. Altiplano e
11. Puebla - Progreso
~ Tnn:l.anhcfrn
13. Gircuito Transistmico sy
14. Peninsular de Yucatan - Chalirii
Fuente:http://www.turismo.gob.mx/Word/sites/sectur/resources/LocalContent/13987/6/SeguridadAlturistaEnCarretera.pdf
El transporte de carga en general utiliza las carreteras tanto de cuota como libres en un
mismo viaje.
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.4 PERMISIONARIOS DE TRANSPORTE DE CARGA

El nUmero de personas fisicas es siete veces mayor que el de personas morales, para
carga general representan el 90% y para carga especializada el 63%, considerando ambas
categorias, el niumero de personas fisicas representa el 88% de total de permisionarios de
transporte de carga.

Figura 14 No. de Personas Fisicas y Morales permisionarias de transporte de carga

TRANSPORTE
DE CARGA

ersonas Fisica

Fuente: Fuente: Estadistica basica del autotransporte Federal 2007

Tabla 2 Personas morales y fisicas que operan el autotransporte de carga en general

L No. de Personas No. de Personas
Clase de Servicio Morales Fisicas TOTAL
Carga general 11,373 100,513 111,886
Carga especializada 3,550 6,050 9,600
Total de empresas 14,923 / 12% 106,563 / 88% 121,486

Fuente: Estadistica basica del autotransporte Federal 2007

Figura 15 Personas morales y fisicas
Personas morales y fisicas que operan el autotransporte
federal de carga general

100% 6,050
90% 3,550
80%
70%
60%
50% 05
40% 1,37
30%
20%
10%
0%

CARGA GENERAL CARGA ESPECIALIZADA
11 Personas Fisicas 11 Personas Morales

Fuente: Estadistica basica del autotransporte Federal 2007
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El 88% de los permisionarios corresponde a personas fisicas que concentran el 53% del
las unidades de Autotransporte de carga y estan representados por las figuras de Hombre-
Camién y la pequena empresa. Las personas morales integradas por medianas y grandes
empresas representan el 12% de los permisionarios y concentran el 47% de las unidades
del parque.

Figura 16 Unidades Por Tipo De Permisionario

Personas
Morales
Personas 47%
Fisicas
53%

Fuente: Estadistica Basica del autotransporte Federal 2007

Aunque la figura predominante es la persona fisica, las personas morales poseen cerca del
50% de la flota vehicular dedicada al Autotransporte que en 2007 sumaba 556,150

unidades motrices.

Figura 17 Antigliedad de unidades

15% A

10%

5% A

Fuente: Estadistica Basica del autotransporte Federal 2007
De la flota vehicular circulante el 36% de las unidades tiene una antigliedad superior a los

17 afnos y el 23% son motores nuevos de entre 1y 5 afios
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llL.5.

PROBLEMATICA ASOCIADA AL AUTOTRANSPORTE DE CARGA GENERAL.

En el sector de autotransporte general de carga para la media y grande los problemas
constantes radican en los intentos por renovar su flota vehicular y de acuerdo al las
tendencias del mercado tendran que enfrentar los retos relacionados con las barreras
comerciales derivados de los tratados de libre comercio internacional.

En el contexto nacional y local los principales problemas que enfrenta la micro y pequefia
empresa, se encuentran, la formacién de los operadores que responde a las figura de
hombre camién quienes tienen reducido presupuesto para renovar unidades enfrentan
dificultades en materia de financiamiento y su nivel de competencia se encuentra limitado
para establecer negociaciones cliente proveedor de servicio, aunados a los altos costos de
mantenimiento, ya que como cultura general el mantenimiento preventivo no es un aspecto
atendido en el desarrollo de sus actividades, y la antigliedad de las unidades lo demanda
con cierta frecuencia. La actividad responde mas a la satisfaccion de necesidades basicas
que a la vision de su actividad como negocio, por lo que la prevencion muchas veces esta

fuera de su alcance.

Existen otros problemas que enfrenta dia a dia el autotransporte general de carga y que
responde a robos de mercancia y de unidades, que no puede ser controladas y que
muchas veces se pierde la fuente de empleo del afectado, operacionalmente los problemas
tipicos son:

e Falta de mercancia
¢ Devoluciones de producto durante las maniobra de carga transporte y descarga
e Tiempo de espera no programado negociacion de pagos se vuelve complicada

« Falta de liquidez problematica que se refleja en irregularidades de facturacion y por

consecuencia retraso en los pagos y por ende falta de liquidez.
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.6 METODOLOGIA UTILIZADA PARA DETERMINACION DE INDICADORES ;QUE PASA SI...... ?

Para determinar los indicadores de desempefio para transporte se utilizo la metodologia
¢ Que pasa si....7 esta responde a la denominacién de tormenta de ideas, es comunmente
utilizada en la identificacion de riesgos operacionales y considera como un elemento de
entrada el o los procedimientos que utiliza una organizacién para realizar la actividad
sujeta de analisis y como un segundo elemento la infraestructura disponible para la
realizacién de la tarea.

La metodologia ¢Que pasa si....? Puede identificar riesgos potenciales asociados al
concepto de analisis desde el disefio hasta la operacién o administraciéon de cualquier
actividad o proceso. Para el desarrollo del método se requiere de lo siguiente:

1. integracion de un equipo de analisis

2. lista de actividades a analizar con su descripcion

3. Procedimientos operacionales disponibles

4. Desarrollo de técnica de analisis

5. integracion de medidas y o recomendaciones.

La técnica usada para el desarrollo de la metodologia ¢Que pasa si....? es la siguiente

1. Determinacion de la actividad de andlisis.

2. El equipo férmula una serie de preguntas ;Que pasa si?

3. Cuando las respuestas revelan la existencia de riesgo inaceptable, el equipo
genera acciones correctivas que corresponden a las medidas o
recomendaciones.

Para el sector transporte; en este trabajo la técnica se extiende para obtener del método
las medidas y o recomendaciones que sirven como base para establecer los indicadores y
vincularlos con las secciones de la norma ISO que sirven de apoyo para resolver la
problematica identificada.
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En el siguiente diagrama de bloque se presenta cada una de las etapas
Figura 18 Metodologia

Lluvia de
ideas

Descripcion de la | Anélisis de la ! .| Planteamiento
o~ actividad problematica del problema
- |
» l
< ‘ Presentacian del problerma en una o varias preguntas j QUé pasa si? |
m ¥
E ‘ |[dentificacion de consecluencias para cada 40U pasza si? |
(VW)
= Consecuencia de
=4 interes
=

| |dentificacion de causas para cada consecuencia

causas vy consecuencias

Determinar para cada medida un indicador de desempefio v su meta ‘

‘ Establecimiento de medidas o recomendaciones para

9000

[l
[}

|dentificar el departamento responsable de cada meta
(de acuenrdo con el mapeo de procesos de la organizacion)

Establecer la () secciones de la Moma 150 90012008 en las que es factible
integrar las medidas o recomendaciones

-

INTEGRACION EN LA NORMA ISO

Determinar el mecanismo de integracion de las medidas y la forma en la que
seran tomadas en cuenta para la Mejora continua

En las siguientes matrices de interaccion se presenta el analisis de la problematica
asociada al autotransporte de carga en general para la figura hombre-camion y pequena
empresa, basado en una metodologia cualitativa de identificacién de riesgo (;,Que pasa

para la medicion, seguimiento y control del desempeno de una organizacién de este sector.
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Que pasa Consecuenci

si? as Causas Medida Proceso 1SO 9001:2008 M.C. Indicador Meta®
No de contratos 1
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(0]
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Ne) = T = i i
Se presenta Requisitos de cliente * A\Segurarse de que los > £ 3 g 9% 2%.h2§§j(2;zac/:lorlll%s °
una no ?:omprendidos requerimientos del cliente se.  VEN gL R o) % % Cotizaciones '
cotizacion interpreten correctamente 5 0= >~ g, o presentadas
inadecuada . Sao? S 28
Precios de venta N g > £ | 65 Gasto real /gasto 1
iguales o inferiores a  «» Actualizacion periédica de: VEN/ § 88 “E’ § & calculado
los gastos de tabuladores de costos ADMON* o E S 3 3
operacién S 3 XS]
Precios al n S D © . .
ecios altos co L VEN / 580 © Cliente perdidos por
respecto a otros - Investigacion de mercado ADMON S €35 5 alto costo 0
. proveedores S8Eg=s =
Perdida de o TS5 S P
clientes Condiciones de pago u338 3 No. de Cotizaciones
ue no responden al L VEN / rechazadas / No.
9 pond . Investigacién de mercado o oo o o 0
proceso operativo del ADMON Cotizaciones
cliente presentadas
'MC MEJORA CONTINUA
META: VALOR ESPERADO PARA EL INDICADOR
3 VEN VENTAS )
*ADMON ADMINISTRACION
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;,Que pasa Consecuenci . .
¢Q si'e as Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C.  Indicador Meta
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, P . Reducir costos @ A
Perdidas 5 | cotizaciones
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Insatisfaccion de S . Q o
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, . SIRS) © \C < O o c . 0
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P o - Entrenamiento de personal 1i388<% 8 No. De
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;,Que pasa Consecuenci . .
¢lie p Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C. Indicador Meta
si? as
o No. de
...« Desarrollo de personal 5 | quejasde
Faltad itacion . ;
alta de capacitacion | e 4ranamiento) ” oS cliente 0
o g S asociadas a
8 08 T § desempefio
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. T ‘7 O Q
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2 o é E 8 g 3 operadores
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i O o o QDo :
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;,Que pasa Consec . .
¢ si’E uencias Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C. Indicador = Meta
No. De 0
Administracion . Contar con tabuladores de incumplimient
deficiente del rutas, distancias, tiempos de @ 0s en tiempo
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tiempo
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turno de descarga
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proveedor
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;,Que pasa Consec . .
9 si'e uencias Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C. Indicador Meta
Falta de
capacitacion para els Capacitacion para la entrega
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Perdidas
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mantenimiento
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;,Que pasa Consec . .
9 si’? uencias Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C. Indicador = Meta
- Ver Tabla anterior No. De
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da y gastos médicos mayores

;,Que pasa Conse . .
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¢Que pasa Consec Causas Medida Proceso ISO 9001:2008 M.C. Indicador = Meta
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2 dog de servicio = > Tiempo
preventivo unidades . Establecer bité_co.ras de IS 8 perdido por
Accident reporte de Mantenimiento 'g 3 manto
es Falta de tiempo €2 correctivo/Tie 1
g mpo estimado
o < para manto
T O .
o preventivo
Reparaciones n_ﬂ_s 8
provisionales que . o Egresos no Y
se convierten en programados °
permanentes
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Satisfaccién del
cliente
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falta de financiamiento 6 & S subcontratado
VEN/PRO®/ 5 0 s por 0
recursos A i6 ADMON c .
Pagos retrasados Gestion oportuna de las 5 S mantenimiento
. cuentas por cobrar Q'3 | de unidades
por parte del cliente C LM | cli S :
. Comunicacion con el cliente < N entransito
S
°
<

Incumplimiento
de contratos

entrega de la carga

el servicio de entrega de la
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Inconformidad
en personal

Retraso en pago de
salarios

Recursos limitados
o insuficientes para
la realizacién del
Servicio

- Negociacion sobre los tiempos
de pago de los viajes

e Compras y subcontratos

¢ Elaboracion de cotizaciones y contratos
¢ Procedimiento de atencion de contingencias
¢ Procedimiento de gestion de recursos

e Comunicacién interna y externa

¢ Control de documentos y registros

% viajes con
retraso por
falta de
recursos
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Iv. PROPUESTA

El autotransporte de carga en general como se describe en la seccion anterior enfrenta

problemas como los siguientes:

. Costos de operacién altos - Rotacién de personal

. Competencia entre prestadores de servicio « Falta de mantenimiento preventivo
. Falta de liquidez y de recursos financieros « Accidentes carreteros

. Devoluciones de carga . Retraso en entregas

. Faltantes de mercancias . Robo de mercancia y de unidades

Pensando en una organizacion pequena, se propone al menos la siguiente estructura basica
de operacién y organigrama funcional, considerando ademas que una misma persona puede

realizar diferentes funciones.

MAPEO DE PROCESO DE AUTOTRANSPORTE DE CARGA

B COMPRAS ¥
@ SUBCONTRATOS
L 9]
|_ ! 77777777 Y B TR -‘ '_
=z i ; - —
w i CARGA TRASLADOD DESCARGA i FACTURACION m
& : e De = : T PAGOS Y COBROS z
— : MERCANCIA CARGA MERCANCIA ! —
0 m
MANTENIMIENTO CORRECTIVO | PREVENTIVO
ORGANIGRAMA FUNCIONAL
Director
comercial
Asistente
Administrativo
Y

Gerente de

operaciones

OCperadores
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A través de un sistema de gestién de la calidad es posible generar, evaluar, monitorear y
controlar los indicadores que describen el desempeino de una organizacién, para resolver la
problematica principal se propone contar al menos con los siguientes procedimientos
operacionales.

1. Elaboracioén de cotizaciones y contratos

2. Procedimiento operativo (Carga, traslado y Descarga)

3. Compras y subcontratos

4. Facturacion y cobranza

5. Comunicacion Interna y Externa

6. Gestion de recursos

7. Definicién de perfiles y deteccién de necesidades de capacitacién
8. Atencién a contingencias en transporte

9. Control del servicio y satisfaccién del cliente

10. Andlisis de datos y mejora continua

En el siguiente cuadro, en el que también se mencionan los puntos de la norma que sirven
como marco de referencia y que soportan el desarrollo y la pauta para disefiar e implementar

los procedimientos.

Seccion de la Norma ISO 9001:2008
Procedimiento | y ~ TN OT - NOTNQ - N®QTOQ
T T OO O OC O OMNMNDMNMDMNDMNOO 0 0 O O O
Elaboracién de
1 | cotizaciones y X X X Xi Xi X
contratos
Procedimiento
operativo
2 (Carga, traslado K| X X X
y Descarga)
Comprasy
3 X X X X X X X
subcontratos
Facturacion y
4 X X X X
cobranza
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Procedimiento

Seccion de la Norma ISO 9001:2008
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8.3
8.4

8.5

8.6
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necesidades de
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10
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continua
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VI.1. INDICADORES

En la siguiente tabla se propone la lista de indicadores de desempefio resultado del

analisis de cada uno de los problemas asociados a autotransporte de carga en general

descritos en la seccién anterior:

. - Margen de
Indicador de desempeno Meta aceptacion
No de contratos X No de cotizaciones presentadas 1
Utilidad neta X Km. Recorrido +
Gasto real X Gasto calculado 1
Tiempo estimado X Tiempo real 1 >
Cliente perdidos X Causa 0 8
No. de quejas de cliente X No. de Viajes 0 ﬁ
Frecuencia X mantenimiento correctivo de unidades 0 <z:
(O]
Tiempo de permanencia X Operador 1 g:)
Evaluacién del desempefio | X Operador 10 <Qt
No. viajes con retraso X No. de viajes 5
Tiempo perdido X Tiempo de viaje o
No. De reparaciones X No. De viajes fﬂ
menores =
o
No. De reparaciones X No. de viajes 0 o
mayores %
No. de viajes con faltantes | X No de viajes 0 8
de mercancia >
(7))
Monto de faltantes X Monto de ingreso libre de gastos del 0 5
viaje -
— o (7))
No. de viajes con x. No. de viajes oc
devolucion L'I_J
No. De viajes con X No. De viajes con devolucion 0 2
devolucién con pago de &
flete sin utilidad o
(7))
No. De viajes con X No. De viajes con devolucion 1 j
devolucion con pago de w
flete normal (=)
w
No. Accidentes X Falla mecéanica 0 %
No de accidentes X Falla de recursos humanos 0 E
No. de accidentes X Falta de mantenimiento 0 o
No de accidentes X No de viajes 0
No. De viajes con retraso = X No. de viajes realizados 0
$$ Perdidos X Viaje retrasado 0
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retrasados

. - Margen de
Indicador de desempeno Meta aceptacion
$$ Mantenimiento X Monto planeado para mantenimiento 0
correctivo
No. de viajes a X Mantenimiento de unidades en transito 0
subcontrato
% viajes con retraso X Falta de recursos
Tiempo perdido por X Tiempo estimado para mantenimiento
mantenimiento correctivo preventivo
Egresos no programados X Egresos 0
Liquidez X Cuentas por cobrar 1
% de montos por cobrar X Ingresos esperados 0

Con ellos se plantea la necesidad de desarrollar metodologias que generen la informacion

suficiente para su evolucion y a través de ella determinar el desempefio de una pequena

organizacion y que sean Utiles para plantear objetivos y estrategias de mejora continua que

permitan a estos actores mejorar su desempefio y con ello permanecer en el mercado que

demanda cada vez una mayor competitividad.
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V. CONCLUSION

Con base en la propuesta anterior sobre la problematica con la que enfrenta el
autotransporte se puede concluir lo siguiente:

Con la implementacion de un sistema de calidad que incluye el desarrollo
procedimientos e indicadores, es posible reducir la problematica de los
transportistas hasta niveles aceptables.

Un sistema de gestion de calidad en el sector del transporte facilita el desarrollo
de metodologias que generen la informacién suficiente y para plantear objetivos y
estrategias de mejora continua, brindando un servicio de calidad con la plena
satisfaccion del cliente y tener las bases y herramientas para afrontar los retos
que se pudieran presentar.

Los indicadores de la problematica del Autotransporte de carga en general ponen
en evidencia el desempeno del servicio prestado; su monitoreo y medicién son
factibles de medirse y controlarse de forma sistematica través de un sistema de
gestion de la calidad.

Uno de los beneficios que se tienen al implementar un sistema de gestion de
calidad, en el sector transporte es que se puede establecer un marco de
referencia para promover la mejora continua y con ello, que permitan a estos
actores mejorar su desempefio y con ello asegurar su competitividad en el
mercado y por ende su fuente de trabajo ya que en la actualidad las

organizaciones buscan confiabilidad en sus proveedores.

Debido a la problematica que enfrentan las microempresas en el sector transporte
es conveniente elaborar un Sistema de Gestion de Calidad, facil de comprender,
medible y que ayude en la mejora continua de las acciones que se realizan dentro

de la organizacion, aun cuando aun cuando su alcance no sea la certificacion.
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