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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD
PARA UNA EMPRESA DE COURIER BASADO EN LA
NORMA 1SO 9001

RESUMEN

El siguiente trabajo tuvo como propoésito presentar un modelo de Gestion de Calidad para
una empresa Courier basado en la norma ISO 9001. Se abordaron temas como mejora
continua, descripcion e historia de las normas ISO, asi como los beneficios de implementar
esta norma internacional en empresas. Ademas, el trabajo incluy6 una descripcion y analisis
de una empresa de Courier, con propuestas de mejora y recomendaciones para aumentar la
calidad y gestion empresarial. La metodologia empleada fue cualitativa, buscando
oportunidades de mejora en las empresas y eliminando desviaciones de la misma. Uno de
los productos clave de este trabajo se presentd como un modelo de evaluacion basado en la
norma ISO 9001, permitiendo a empresas identificar desviaciones de manera efectiva. Como
conclusiones, se destaca que el modelo es aplicable a cualquier empresa courier y se puede
expandir a otros sectores, ya que las normas no son exclusivas del sector.

Palabras clave: calidad, mejora continua, requisitos, normas internacionales, sistema de
gestion de calidad.

PROPOSAL FOR A QUALITY MANAGEMENT MODEL
FOR A COURIER COMPANY BASED ON THE ISO 9001
STANDARD

ABSTRACT

The purpose of the following work was to present a Quality Management model for a Courier
company based on the ISO 9001 standard. Topics such as continuous improvement,
description and history of 1SO standards, and the benefits of implementing this international
standard in companies, were addressed. In addition, the work included a description and
analysis of a Courier company, with proposals for improvement and recommendations to
increase quality and business management. The methodology used was qualitative, seeking
opportunities for improvement in the companies and eliminating deviations from it. One of
the key products of this work was presented as an evaluation model based on the 1ISO 9001
standard, allowing companies to identify deviations effectively. In conclusion, the model
applies to any courier company and can be expanded to other sectors, since the standards are
not exclusive.

Keywords: quality, continuous improvement, requirements, international standards,
quality management system.
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PROPUESTA DE UN MODELO DE GESTION DE CALIDAD
PARA UNA EMPRESA DE COURIER BASADO EN LA
NORMA ISO 9001

INTRODUCCION

La mejora continua es un pilar indispensable en la estrategia empresarial actual, siendo
especialmente relevante para las companias del sector Courier. Estas empresas se enfrentan
a la necesidad de destacarse en un mercado altamente competitivo, donde la eficiencia en
los procesos operativos y la capacidad de expandirse internacionalmente son determinantes
para el éxito. En este contexto, la implementacion de normas ISO juega un papel crucial al
proporcionar un marco de referencia para estandarizar tanto los productos como los servicios
ofrecidos a nivel global. Este trabajo tiene como objetivo principal ofrecer un analisis
situacional actual de una empresa del sector Courier ubicada en la cuidad de Cuenca-
Ecuador, identificando areas de mejora y proponiendo un proceso de accion para su

implementacion. El siguiente trabajo se estructurard en tres capitulos claramente definidos.

El primer capitulo analiza términos que son relevantes para poder realizar el modelo
de gestion, estos se dividen en mejora continua, gestion de calidad, gestion por procesos y
descripcion e historia de la norma ISO. Teniendo en cuenta los antecedentes y definiciones
proporcionadas como apoyo, se consolida una comprension mas amplia de las acciones que

se abordaran en el siguiente capitulo.

En el segundo capitulo, se realizard un analisis situacional en base a una empresa
Courier por medio de dos analisis, el FODA y el CAME, acompafiado de un mapa de
procesos donde se detallan las actividades de la organizacion, una cadena de valor de Porter,
una matriz de interaccion de procesos y, finalmente, se concluye con un resumen de las

diferentes secciones y requisitos de la norma ISO 9001.

En el altimo y tercer capitulo, se expondran detalladamente los procesos de accion
para la mejora, asi como el ciclo de mejora continua también conocido como PHVA, que las
empresas Courier pueden implementar en caso de ser necesario. Finalmente, se cierra con

recomendaciones y conclusiones.



CAPITULO 1 ,
MEJORA CONTINUA Y GESTION DE CALIDAD

La mejora continua es un tema necesario que se ha ido desarrollando durante las
ultimas décadas y se ha vuelto un factor clave dentro de la competitividad de las empresas,
al igual que se considera importante dentro de la implementacion de un modelo de gestion
de calidad, dado que nos brinda las pautas necesarias para alcanzar la calidad total de la
empresa a través de conceptos e informacién que sirvan como guia. En este capitulo, se
abordaran temas como: la mejora continua, la gestion por procesos y una descripcion e

historia de la norma ISO.
1.1. Mejora continua

El concepto de mejora continua ha evolucionado a lo largo del tiempo y se ha adaptado
conforme a las necesidades de la humanidad creando asi, una gran importancia dentro de la
sociedad. Para tener un concepto mas claro de lo que abarca la mejora continua, segiin Bravo
(2009) en su libro Gestion de procesos (con responsabilidad social) menciona que estos son
pequeiios perfeccionamientos de un sistema para obtener en si, un producto o servicio de
calidad, se puede lograr esta meta deseable por medio de varias formas. Tomando en cuenta
la importancia de lo que abarca mejora continua, es clave que por medio de estas formas se
pueda llegar a tener un objetivo mas claro que pueda crear un ambiente que proponga un
esquema integral de como promover la mejora continua en cualquier tipo de empresa. Por
otro lado, Gadea (2005) determina que la mejora continua es una combinacion de tareas

necesarias para poder incluirlo en el desarrollo de la actividad directiva.

Dentro del documento oficial de la norma oficial ISO 9000, se denomina a la mejora
continua como actividad recurrente para mejorar el desempeiio, afiade que es un proceso
que requiere de objetivos, andlisis empresariales, conclusiones de las auditorias que se
realicen, entre otros elementos que verifiquen que tan eficiente y dinamica es la empresa
actualmente. De igual manera, existen varios métodos y herramientas que pueden ayudar a
perfeccionar esta practica si es que se aplican de la manera correcta con un enfoque

especifico, para que las empresas puedan llegar a cumplir sus metas establecidas.

En su totalidad, el plan de mejoramiento es un proceso utilizado para alcanzar la
calidad total y excelencia de una manera progresiva para que la empresa alcance su mayor
¢xito (Proafio et al., 2017). En cuestién de actividades, se considera como una actividad

importante dentro de un sistema de gestion a causa de que esta orientado a obtener resultados,



crear valor para los clientes y dar respuestas en caso de ser necesario por parte de la
organizacion para que no existan malos entendidos. Gracias a estas actividades identificadas,
es posible abrir una oportunidad a mostrar cuales son las expectativas, tener un tiempo
definido para cada actividad prevista y lo mas fundamental, alcanzar esta técnica al rendir

correctamente los procesos establecidos.

La mejora continua dentro de una empresa juega un papel importante al momento de
tomar decisiones que pueden afectar o mejorar la situacion empresarial, entre los beneficios
de la misma, Montesinos et al., (2020) sostiene que por medio de la mejora continua se puede
“elevar la productividad, eficiencia, calidad o simplemente llevar un control general de
cualquier empresa o area en especifico, exige un mayor esfuerzo rumbo a la calidad, y mejora
continua, sobre el proceso, producto o servicio que ofrece” (p.3). Es una realidad hoy en dia
que la calidad tiene gran peso dentro de las empresas y es por ese principal motivo que se
busca aprovechar de cada recurso disponible para poder mejorar la ejecucion de una empresa
al momento de ofertar un producto o servicio, el esfuerzo que conlleva la mejora continua
crea una solida infraestructura inquebrantable en el negocio que servird para el presente y

futuro del mismo.
1.2. Gestion de calidad

Sobre el tema de gestion de calidad, se constituye hoy en dia como un tema de gran
relevancia para las empresas ya sean importadoras o exportadoras debido a que ha
demostrado su eficiencia y eficacia por medio de una serie de beneficios como por ejemplo,
organizar adecuadamente la administracion de las empresas, organizar los recursos que
poseen, ayudar a asegurar la satisfaccion del cliente y eliminar desperdicios en caso de ser
necesario, en esa misma linea, su importancia se debe a los cambios acelerados que sufren
los entornos, el contexto de la empresa que desea aplicar un Sistema de Gestion de Calidad,
incluyendo el incremento de integracion de los mercados. Romero (2019) en su articulo
“Beneficios de un sistema de gestion de calidad adecuado en una empresa” plantea que si
realmente se pone en accion la implantacion de un buen sistema de gestion de calidad existen
varios beneficios, como en particular, potenciar la imagen de la empresa en la que se esta
trabajando, mejorar la calidad total del servicio que se ofrece al cliente, reforzar el sistema
de trabajo que se esta llevando a cabo por medio de generar interés en los trabajadores y
crear una empresa mucho mas competitiva. Estas y otras contribuciones que aporta un
Sistema de Gestion de calidad ayuda a las empresas en niveles tanto nacionales como

internacionales que es lo que las empresas estan buscando hoy en dia, que un plan de

3



mejoramiento ayude a las empresas que se encuentran a nivel nacional y tengan la misma

factibilidad y viabilidad a nivel internacional, incluyendo la honestidad de las mismas.

Es crucial reconocer cuéles son los principios de la gestion de calidad dentro de este
tema puesto que los mismos nos brindan una perspectiva mas objetiva de lo que nos brinda,
entre sus objetivos se encuentra: Organizacion enfocada al cliente, liderazgo, participacion
del personal, enfoque a los procesos, sistema enfocado a la gestion, mejoramiento continuo,
toma de decisiones basada en hechos y relacion mutuamente benéfica con proveedores
(Garcia et al., 2003). Cada uno de estos objetivos hay que aplicarlos en el tema de gestion
de calidad, son el pilar de un buen mantenimiento y eficacia de las empresas por lo tanto, el
motivo de cada uno es garantizar la calidad en todo momento. Sanchez et al., (2022) en

opinion de la gestion de calidad empresarial, indica lo siguiente:

Las tecnologias de la cuarta revolucion industrial transforman la vision de la gestion
empresarial, soportada en el impacto de la globalizacion y las sociedades
interconectadas en red. La introduccion de estas tecnologias permite redefinir el
como las empresas y organizaciones son dirigidas, organizadas, financiadas; asi
como, en la forma que estas tienen de comunicarse, atender a sus clientes y pensarse

a si mismas. (p. 291)

En relacion con la traduccion de la Norma Internacional ISO (2015) que abarca la
gestion de calidad como su titulo lo nombra, dentro de los fundamentos de la misma se
menciona que esta proporciona un valor tanto a los clientes como a las partes interesadas,
siendo las partes interesadas no solo los clientes sino también todo lo que aporta a la
sostenibilidad de las organizaciones. De igual manera, consideran las consecuencias de sus
determinaciones a corto o largo plazo lo que ayuda a una vision mas clara de lo que se

necesita para cumplir estos estandares.

Segun Udaondo (1992) en su libro llamado “Gestion de Calidad” son tres las
caracteristicas que sustentan y facilitan la buena marcha de una empresa, estas son plazo,
coste y calidad. Generalmente, solo las dos primeras caracteristicas son las que se dan
prioridad por parte de la gerencia. Sin embargo, en este nuevo enfoque, lo que se desea es
promover la calidad de las empresas y dotarla de mecanismos que permitan divulgar con el
ambiente empresarial, su conocimiento y exigencia dentro del mercado. Agregando a lo
anterior, es importante tener en cuenta que actualmente es necesario aplicar una

administracién moderna debido a que se encuentra en procesos de mejora que permiten el



acercamiento y la accesibilidad a los clientes, la cual brinda una vision mucho més general

y especifica de la gestion de calidad como un sistema facilitador.

La figura 1 es una representaciéon de mejora continua donde se puede observar la
evolucion hacia la calidad total y los enfoques en los que se ha dado mayor importancia para
poder tener una idea mas clara de que es lo que se busca por medio de las actividades que se
piensan realizar como empresa, incluso, se logra analizar la importancia de la satisfaccion
de los clientes y cudles son los requisitos y actividades que se necesitan para poder aportar
valor dentro de una organizacion.

Figural
Modelo de un sistema de gestion de calidad basado en procesos
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Otro tema a tomar en consideracion es el de antecedentes, donde se conoce qué
organizaciones han intentado adaptarse a este sistema y gracias a estos intentos han
encontrado instrumentos mucho mas adaptables hasta especificos que han crecido a lo largo
del tiempo. El economista y fildsofo Adam Smith introdujo mediante sus obras la division y
especializacion del trabajo, donde recomienda que los especialistas sean quienes se encargan
de distintas tareas hasta realizar las actividades que sean necesarias para un mejor desarrollo

(Junta de Castilla y Ledn, 2004).



1.3. Gestion por procesos

Abriéndose una nueva rama dentro de la gestion de calidad, se toma en cuenta la
gestion por procesos que se da a conocer debido a que todavia no se pensaba en la empresa
como un sistema integral de procesos donde solo la organizacion era la base principal. Como
menciona Pérez (2004) en su libro Gestion por procesos, la palabra proceso es antigua, no
obstante, es una palabra con mucho peso y muy empleada dentro del mundo empresarial. En
cuanto a la palabra gestion, el mismo autor define a esta palabra como direcciéon o mando,
que se relaciona con planificacion. En consideracion a estas descripciones, se interpreta que
los procesos de cada empresa son importantes al igual que la estructura de las mismas, si no
existe un buen control por parte de la gerencia pueda que existan fallos dentro de la gestion,
incluso, hace mencion al analisis individual de los avances que las empresas han ido dando
a conocer a lo largo del tiempo basados en la importancia de la calidad total y en abrirse a
mas sectores nacionales o internacionales. Mallar (2010) enfatiza que, “el modelo de Gestion
basada en los Procesos, se orienta a desarrollar la mision de la organizacién, mediante la
satisfaccion de las expectativas de sus stakeholders -clientes, proveedores, accionistas,

empleados, sociedad, - y a qué hace la empresa para satisfacerlos” (p. 3)

Asi mismo, dentro del tema de Gestion por procesos, Gonzales et al., (2019) en su

articulo “Herramientas para la gestion por procesos” menciona lo siguiente:

Gracias al desarrollo de las Tecnologias de la Informacion, aparecen cada vez mas
aplicaciones o software, que apoyan la necesidad de contar con procesos cada vez
mas flexibles y d&giles. De ahi que, se reconozca que toda organizacidn, es
consecuente con una estructura bésica, formada por la estrategia, los procesos y las
aplicaciones informaticas. Estas tltimas, garantizan que, los procesos cuenten con la
informacion que necesitan. Ejemplo de la utilizacion de las T1 para apoyar la gestion
de los procesos de negocio, son los Workflow Management Systems (WMS) o
Sistemas de Gestion de Flujo de trabajo, Customer Relationship Management
Systems (CRM) o Sistemas de Gestion de la Relacion con el cliente, Enterprise
Resource Planning Systems (ERP) o Sistemas de Planificacion de Recursos

empresariales. (p. 4)

Este tipo de herramientas que vienen de la mano con los avances tecnologicos pueden
servir de ayuda para simplificar algunos procesos; hasta acceder a los servicios o

informacion que sea necesaria en cualquier momento donde sea necesario. De igual manera,



brinda informacién actualizada de acceso global lo que permite un facil acceso a cualquier

mercado.
1.4. Descripcion e historia de la norma ISO

La historia y trayectoria que tiene la Organizacion Internacional de Estandarizacion
(ISO) se desencadena a partir de 1946. Originalmente, esta norma se encuentra vigente desde
el 23 de febrero de 1947 con sede en Ginebra-Suiza, donde 25 paises se reunieron en
busqueda de una solucion que promueva el desarrollo de las normas a nivel internacional en
empresas de fabricacion o servicios. Su objetivo principal es brindar herramientas que
simplifiquen en si, las transacciones a nivel global de bienes, servicios, tecnologia, entre
otros elementos que ayudan al crecimiento de las empresas (Universidad EAFIT, s.f.). De
acuerdo con Burckhardt et al., (2016) “esta organizacion surgi6 ante la necesidad de elaborar

normas que tuvieran un alcance mundial” (p. 9).

Como se puede observar, esta organizacion se crea a partir de la gran importancia y
preocupacion por parte de los miembros que trataban de buscar una norma que regularice
los procesos y, a su vez, garantice la eficacia de la calidad en todo sentido. Como parte de
su jerarquia, la organizacion estd compuesta por un total de 180 comités técnicos que abarcan
temas diversos, citando nuevamente a Burckhardt et al., (2016):

Desde su primera publicacion ha estado sufriendo revisiones que han dado lugar a
diversas actualizaciones de la norma. La tltima revision corresponde a la norma ISO
9001:2015, que ha sido culminada con la publicacion del estandar el dia 23 de

septiembre de dicho afio. (p. 9)

De manera similar, esta norma convoca a especialistas de todo el mundo con el
objetivo de establecer un enfoque 6ptimo para diversas actividades que van encadenadas,
sumando a eso, esta organizacion de mayor antigiiedad, ha facilitado el intercambio
comercial y la colaboracion con empresas al estar enfocada en un objetivo general el cual es
simplificar, garantizar y mejorar la calidad de vida. Existen en total 25290 Normas
internacionales, 170 miembros y 830 Comités técnicos y subcomités encargados del

desarrollo de la norma (Organizacién Internacional de Normalizacion, s/f).

Existen varias certificaciones ISO con distintos objetivos, entre ellas se encuentran la
14001 (Sistema de Gestion Medioambiental), 22000 (Seguridad Alimentaria), 27001

(Sistema de Gestion de Seguridad de la Informacion) y la que se trabajard que es la 9001



(Sistema de Gestion de Calidad). La estructura de la familia ISO 9000 es amplia y se divide
en las siguientes categorias seglin su Ultima actualizacion. En primer lugar, se encuentra la
Norma Internacional ISO 9000: Sistemas de Gestion de la calidad-Fundamentos y
vocabulario, en segundo lugar, la Norma Internacional ISO 9001: Sistemas de Gestion de la
Calidad- Requisitos, en tercer lugar, la Norma Internacional ISO 9004: Sistemas de Gestion
de la Calidad: Directrices para la Mejora del Desempefio y, finalmente, la Norma
Internacional ISO 19011: Directrices para la auditoria de los sistemas de gestion. Cada una
de estas se considera como una guia para poder complementar una buena Gestion de calidad
gracias a que aportan con conceptos, guias y directrices que hacen que este proceso sea

comprensible.

Es relevante mencionar que las normas que se mencionaron con anterioridad, han
sufrido cambios constantes con el fin de mejorarlos y adaptarlos a las nuevas necesidades
que se han creado debido a la evolucion de la tecnologia y del ser humano. Citando a Grijalvo
et al., (2002) “En un futuro proximo estos complejos sistemas seran los Unicos sistemas
capaces de ofertar productos y servicios a distintos grupos de clientes de forma adecuada a
sus necesidades” (p.10). Desde tiempos anteriores hasta la actualidad, se ha estado buscando
una gestion de calidad que se adecue a las empresas de una manera efectiva y las Normas

Internacionales han evolucionado de una manera contintia adaptandose a las necesidades.

En este caso, la norma que se va a utilizar es la norma ISO 9001, que especificamente
ayuda a resolver este tipo de problemas relacionados con el incumplimiento de requisitos,
aumento de costes, la disminucion de productividad, la pérdida de competitividad, entre
otros aspectos relacionados a la organizacion de la empresa debido a que propone un

esquema integral de como promover la mejora continua en cualquier tipo de empresa.

Como denota Burckhardt etal., (2016) la Organizaciéon Internacional de
Estandarizacion tuvo lugar mucho antes de que surgiera la necesidad de adoptar un arancel
mundial, es ahi donde la problemaética y preocupacion surge creando investigaciones para
llegar a la norma ISO 9001. La trayectoria que ha tenido la norma ISO 9001 se divide en sus
cinco distintas ediciones desde el afio 1987, donde se cred la primera edicion. Para mas

claridad, se puede evidenciar por medio de la figura 2.



Figura 2
Evolucién de la norma I1SO 9001

ISO 9001:2000

ISO 9001:1994 Cambios mayores.
Cambios menores. Unificacion ISO 9001,
9002 'Y 9003.

ISO 9001:1987

Primera edicion
Norma.

ISO 9001:2015

Cambios en el enfoque,
estructura y lenguaje mas
simple.

ISO 9001:2008

Se puntualizan algunos
requisitos anteriores.

Nota: Adaptado de Estrategia y Desarrollo de una guia de implantacién de la norma ISO

9001:2015.

Actualmente, existe una versién mucho méas amplia, con una estructura y lenguaje mas
simple que ayuda a entender de una manera mas facil la manera en la que funciona la ISO
9001, se culmino su publicacion el 23 de septiembre de 2015. Medici (2020) en su articulo,

concluyé que:

La norma 1SO 9001:2015 plantea un modelo que busca lograr mayor impacto y
resultados en clientes y demas partes interesadas. Cobra relevancia el contexto de la

organizacion para el disefio e implementacion del sistema de gestion de la calidad.
(p. 12)

Cabe recalcar que en la ultimas modificaciones, esta ISO es mas compatible con el
sector servicio que con el sector produccion, por lo tanto, su aplicacién es esencial en esta
situacion. En esa misma linea, se pretende analizar cuales son las necesidades y, por medio
de esto, se identificaran las debilidades y dificultades que afronta la empresa hasta que le
impiden pueda llegar a alcanzar sus objetivos. Asimismo, se busca la satisfaccion de los
clientes y, a su vez, llenar sus expectativas presentes y futuras, mismas que pueden ser
identificadas mediante este sistema de gestion de llegar a implementarse. Es por eso, que se
ha seleccionado una normativa internacional que se pueda aplicar a cualquier empresa de
courier como lo es la norma ISO 9001 que se basa especificamente en la mejora continua
para resolver los inconvenientes por los que pasan las empresas y ofrecer varios beneficios

hasta obtener una adecuada gestion del negocio. Los autores, Agudelo & Escobar (2007)
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recalcan que las condiciones hoy en dia son mas fuertes que las anteriores, y para que puedan
subsistir a largo plazo las empresas se deben acomodar a estas nuevas circunstancias que se
van presentando diariamente y es por eso, que se ve la gran necesidad de gestionar las
empresas con calidad. Un punto interesante es que no solo han cambiado las condiciones de
oferta y demanda, si no también el concepto de calidad en las empresas tanto en servicios

como en productos.

En el contexto actual, existen articulos donde se evidencia la ayuda de estas
implementaciones, como afirma Zamora (2023) en su trabajo “Modelo de gestion por
procesos en el area comercial de la empresa negocios automotrices Neohyundai S.A.”
Actualmente, las organizaciones tienen la prioridad de enfocarse en los modelos de gestion
como lo es la gestidn por procesos y se basan en las estructuras horizontales, que mejoran la
rapidez de la obtencién de informacion al igual que una mejor gestion empresarial. De igual
manera, establece que al implementar este sistema de gestion dentro de una empresa no va
a eliminar por completo la estructura de como ha permanecido la misma, al contrario, lo que

busca en si este sistema es que se encaminan a un resultado que genera varios beneficios.

En estudios anteriores que se han basado en un modelo de gestion continuo de la
calidad y productividad, se puede identificar que se realizaron con el propdésito de agregar
valor para un tercero mediante esta transformacion y lo ven como una nueva manera de
organizacion y administracién empresarial que adapta a varios sistemas de aseguramiento
de calidad para que sea méas competitiva la empresa. Asimismo, este proceso permite tener
una vision mas extensa debido a que estd mas adaptado a los clientes o consumidores que

estan en busqueda de servicios de calidad (Coronel, 2013).
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CAPITULO 2
ANALISIS SITUACIONAL

En este capitulo, se abordaran temas que apoyen y faciliten la comprensién de como
funciona una empresa de courier de la ciudad de Cuenca-Ecuador. Se comenzara con una
breve contextualizacion del tema, para luego profundizar en los siguientes aspectos en base
a la empresa: FODA, Mapa de procesos, Matriz de interaccion de procesos y la cadena de
valor de Porter. Se espera que el capitulo contribuya a una interpretacion mas amplia del

panorama empresarial.
2.2. Modelo de negocio

Debido a que el anélisis se va a basar en una empresa de courier, es imprescindible

tener en cuenta el significado del mismo. Pino et al., (2009) definen al sector courier como:

Una empresa destinada a la importacion y exportacién de mercaderias tales como
paquetes y documentos alrededor del mundo, las compafiias courier ofrecen servicios
adicionales tales como el desaduanaje de la mercaderia, embalaje de productos,
seguro del envio y asistentes informaticos que le permiten al cliente el seguimiento

y control del transporte de la mercaderia. (p. 2)

El concepto del término courier va evolucionando significativamente con el tiempo,
cada vez existen nuevas maneras de interpretar el significado de lo que implica un courier
debido a que ha sido impulsado por las innovaciones tecnoldgicas, nuevas exigencias o

demandas por parte de los mercados.
2.3. Grupos de interés

El documento de la traduccion de la Norma Internacional ISO (2015) define a los
grupos de interés como individuos o entidades que pueden ser impactados, influenciados o
percibirse como tales debido a una decisidn o accién. En la siguiente tabla, se describiran

cuéales son los grupos de interés en una empresa Courier.
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Tabla 1
Division de los grupos de interés existentes en una empresa Courier

Grupos de interés Breve descripcién del grupo de interés y del tipo de relacién

Clientes Son las personas u organizaciones que utilizan los servicios para enviar o recibir
paquetes.

Usuarios-Agentes Sujetos que mediante una licencia comercial pueden atender a clientes mediante la
utilizacion del software para elaborar etiquetas de envio.

Trabajadores Incluye personal de oficina, operativo, atencion al cliente y cualquier otro empleado que
contribuye a las operaciones diarias.

Accionistas/Socios Son aquellos que tienen una inversion financiera dentro de la empresa.

Distribuidores Suministran los insumos necesarios como vehiculos, combustible, suministros de oficina
y software.

Financistas Instituciones financieras o prestamistas que proporcionan capital o fiancimiento para las

operaciones y crecimiento corporativo.

Organismos estatales de control Supervisan y controlan el cumplimiento de las leyes y regulaciones aplicables a la
empresa.

Operadores logisticos Regulados por la Superintendecia de compaiiias, ofrecen el transporte o envio de
paquetes

2.4. Analisis FODA

En consideracion a la definicion de el andlisis FODA, Ponce (2007) da a conocer que
“Estas siglas provienen del acronimo en inglés SWOT (strenghts, weaknesses opportunities,
threats); en espafiol, aluden a fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas” (p. 3). La
esencia de esta herramienta radica en su capacidad de evaluacion que permite analizar el
estado actual de la empresa, entender su desempefio y examinar a fondo los factores
mencionados anteriormente en comparacion con otras empresas. A partir de estos, se puede

obtener una comprension mas clara de las capacidades generales de la organizacion.

Es trascendental destacar que algunos factores tienen més influencia a comparacion de
otros, por lo tanto, no siempre se logra un equilibrio entre todos ellos. Una vez que se tiene
una idea mas clara del andlisis realizado, se pueden aprovechar las fortalezas, mitigar las
debilidades y protegerse de las amenazas, todas estas son funciones cruciales dentro de un

proceso de planificacion (Garcia & Cano, s/f).

Considerando lo expuesto previamente, se realizd un analisis DAFO/FODA como
herramienta de apoyo para analizar la situacion organizacional teniendo en cuenta el
contexto social, cultural y ambiental, la situaciéon econdmica, los recursos internos y

tecnologicos existentes en el courier objeto de analisis.
24.1. Fortalezas:

e Amplia cobertura geografica.
e Agil servicio al cliente.
e Amplia gama de servicios.

e C(lientes recurrentes.
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2.4.2. Oportunidades:

Alta migracion debido a la problematica socioecondmica actual.

Creciente demanda de servicios de Courier a nivel nacional.

Creciente demanda de compras por comercio electrénico.

Tratados de libre comercio se vuelven atractivos, trabajar con otras
localidades.

Innovacion tecnologica y de software.

2.4.3. Debilidades:

e Dependencia de la infraestructura de transporte.

e Costos operativos elevados.

e Recursos humanos insuficientes.

e Falta de formacion y desarrollo de empleados.

e Problemas de almacenamiento, gestion de inventario y de paqueteria.

2.4.4. Amenazas:

e Regulaciones gubernamentales: Las empresas puede verse afectadas
negativamente por regulaciones gubernamentales, como restricciones de
importacion/exportacion o impuestos a la importacion.

e La incertidumbre econdmica, como una recesion, puede reducir la demanda
de servicios y disminuir los ingresos.

e Contexto socioeconomico nacional genera incertidumbre en la poblacion
derivando en una baja en las ventas. También genera dudas al momento de
invertir en infraestructura o mejora continua por parte de accionistas.

e (Cambios en costos de combustible.

e Dependencia tecnolégica.

e (Cambios en comportamientos de consumo.

Dentro de este analisis, las fortalezas y las debilidades corresponden a los factores

internos, mientras que las oportunidades y las amenazas corresponden a los factores

externos.

2.5. Analisis CAME

Después de considerar el analisis FODA previamente realizado, se aplicara el analisis

CAME, el cual se enfoca en corregir las debilidades de la empresa, enfrentar diversas

amenazas identificadas, mantener las fortalezas y, finalmente, explorar las oportunidades.
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Dentro de este analisis, se pueden definir varias estrategias que contribuyan a alcanzar un

crecimiento sostenible y una posicion competitiva solida en el mercado (Torres, 2019).

2.5.1. Corregir debilidades:

Lo que se puede mejorar respecto a las debilidades se centra principalmente
en aumentar la capacitacion e informacion proporcionada a los empleados.
Esto les permitira adquirir un mayor conocimiento sobre los procedimientos
y responsabilidades dentro de la empresa, especialmente en el sector Courier
que estd constantemente evolucionando y adaptdndose a las nuevas
tecnologias. Asimismo, mejorar la organizaciéon y gestion del
almacenamiento e inventario, lo que requerira un enfoque mas sistematico
hasta una atencién cuidadosa a los procesos internos que llevan como

empresa.

2.5.2. Afrontar amenazas:

Dado que las amenazas externas son inevitables y estan fuera del control
directo de la empresa, es dificil prever con certeza como afectaran a su
funcionamiento futuro. No obstante, la empresa debe enfrentarse a ciertos
riesgos, como los cambios en los comportamientos de los consumidores, la
inestabilidad politica o social del pais y las fluctuaciones ocasionales en los
costos operativos. Estos factores pueden variar, tanto para bien como para

mal, lo que genera una incertidumbre constante en el entorno empresarial.

2.5.3. Mantener fortalezas:

Mantener la rapidez en el servicio ofrecido es sustancial, debido a que esta
caracteristica garantiza que los clientes continlien utilizando la amplia
variedad de servicios proporcionados por la empresa de Courier. Ademas,
contar con una cobertura geografica extensa facilita la conexion entre
familias separadas por la distancia que se encuentran en el extranjero,
eliminando asi las barreras geograficas que podrian dificultar su

comunicacion y cercania.

2.54. Explorar oportunidades:

Aprovechar la alta migracion que se esta dando en el pais y la demanda por

parte de los clientes al querer tanto enviar paqueteria desde Ecuador hacia
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Estados Unidos o desde Estados Unidos hacia ecuador; incluso comprar por
medio de paginas web productos que no se encuentran facilmente a nivel
local o los venden con un precio mas alto. Por medio de estas oportunidades,
crear una plataforma que facilite cada uno de los servicios que ofrece el
Courier en cualquier lugar a disposicion de los clientes.

e Fomentar el mercado por medio de publicidad en redes sociales o planes de

marketing.
2.6. Mapa de procesos

Dentro del anélisis situacional de la empresa, es considerable la elaboracion de un
mapa de procesos para poder identificar con precision las actividades que esta organizacion
lleva a cabo. Este enfoque se emplea especificamente para comprender la secuencia de
operaciones y su contribucion a los valores agregados por parte de la empresa, asi como para
poder detectar areas de mejora. A través de esta herramienta, se categorizan los procesos en:
estratégicos, operacionales y de soporte o apoyo. El objetivo final al que se quiere llegar al
realizar un mapa de procesos es simplificar la supervision de los elementos fundamentales
que requieren mejora continua e identificar sus actividades principales (Pico, 2006).

Figura 3
Mapa de procesos en base a una empresa de Courier

Procesos estratégicos:
Planificacion, elaboracidn de presupuestos,
convenios, gestién de calidad.

N

Requisitos Procesos operacionales: Procesos de _
del cliente supervision, carga, embalaje y Expectativas

. del cliente
desaduanamiento.

I\

Procesos de soporte/apoyo: Contabilidad,
recursos humanos, marketing, servicio al
cliente, cumplimiento normativo.
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2.7. Cadena de valor de Porter

Riquelme (2020) describe a la cadena de valor como “un modelo teorico que grafica'y
permite describir las actividades de una organizacion para generar valor al cliente final y a
la misma empresa” (p. 1), dado que existen diversos tipos de cadenas de valor, en este
contexto se emplea la de Porter que detalla las actividades que una empresa lleva a cabo para
respaldar sus servicios. Estas actividades se subdividen en actividades de soporte y
actividades primarias. El mismo autor indica que, en el conjunto de actividades de soporte,
se incluyen infraestructura de la empresa, gestion de recursos humanos, desarrollo
tecnologico y aprovisionamiento. En cambio, en las actividades primarias se incluyen
logistica interna, operaciones, logistica externa, marketing y servicios.

Figura 4
Cadena de valor de Porter en base a una empresa Courier

La cadena de valor

Infraestructura de la empresa

Gestion de recursos humanos

Desarrollo tecnolégico

314000Ss ap SaPePIANIY

Aprovisionamiento Margen

Logistica | | o oraciones Logistica Marketing

: Servicios
interna externa y ventas

Actividades primarias

Dentro de las actividades de soporte, se encuentra la infraestructura de la empresa, la
cual se define segln su constitucion. La empresa ha experimentado una evolucién notable y
en la actualidad ofrece una gama mas amplia de servicios tanto en Ecuador como en Estados
Unidos, ademés de haber ampliado la cobertura de dichos servicios. Actualmente, cuenta

con presencia en mas de 15 provincias a nivel nacional, con oficinas propias en las
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principales ciudades, asi como asociaciones con agentes autorizados y empresas
relacionadas con el sector postal. En segundo lugar, se encuentra la gestion de recursos
humanos, la cual es fundamental para el desarrollo y funcionamiento eficiente de la
organizacion; aqui la empresa establece los requisitos de competencia del puesto de trabajo,
evalla el nivel de exposicion al riesgo, determina los requisitos profesionales del puesto de
trabajo, establece medidas para el personal existente, crea un proceso de seleccion y
contratacion de personal, comunica las funciones y responsabilidades, detecta las
necesidades formativas, entre otras actividades clave que son parte de este proceso. En el
tema de desarrollo tecnoldgico, la empresa cuenta con computadoras para el personal, un
software de paqueteria propia que realiza reportes, analisis, registros de informacion,
seguimiento de paquetes y automatizacion de procesos lo que hace que sea mas agil y seguro
e incluso aplicaciones tanto para los clientes como para la oficina que permite la
comunicacion réapida y directa como por ejemplo Mail Chimp, WhatsApp, Slack, Datasur,
etc. En cuestion de aprovisionamientos, la organizacion se divide en las siguientes
actividades clave: contacto con el cliente, solicitud de oferta, revision de requisitos,
elaboracion y envio de la oferta, cambios y modificaciones en la oferta, finalmente, pedido

en firme.

Dentro de las actividades primarias, la logistica interna-externa de la empresa se divide
en: recoleccion de carga, pesaje y clasificacion de carga, preparacion de carga para la
exportacion, documentacién para exportacion, transporte terrestre hacia aeropuerto de
Guayaquil, embarque y exportacion final. Esta seccidn tiene relacion con las operaciones y
los servicios que ofrece la empresa. En cuanto a marketing, la empresa ha definido ya su
publico por medio de las siguientes etapas: investigacion del mercado, segmentacion del
mercado, seleccion de mercado objetivo y su posicionamiento. La manera correcta de
gestionar y poder llegar a otras personas es por medio de publicidad u otras maneras distintas

de promocionar la empresa.
2.8. Matriz de interaccion de procesos

Una Matriz de interaccion de procesos es una herramienta que sirve para detallar
cuéles son las conexiones mas relevantes que enlazan los procesos de una manera integral.
La conexion de estos procesos posibilita la creacion de un ciclo razonable para una buena
implementacién del Sistema de Gestidn de Calidad en la prestacion de servicios (UNACH,
2024).
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Tabla 2

Matriz de interaccion de procesos en base a una empresa de Courier
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su lugar
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2.9. Resumen de los requisitos de la Norma ISO 9001

Por medio de las siguientes tablas, se detallaran los requisitos de la Norma ISO 9001

version 2015.

La tabla numero tres evalta los requisitos que tiene que ver con la seccion niimero

cuatro de la Norma ISO 9001, Contexto de la organizacion.

Tabla 3
Requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 seccion 4, Contexto de la Organizacion.

Requisito: 4.1 La organizacion debe determinar las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
proposito y su direccion estratégica y que afectan a su capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema
de gestion de la calidad.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 4.2 La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacioén sobre estas partes
interesadas y sus requisitos pertinentes teniendo en cuenta los literales ay b.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 4.3 La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad
para establecer su alcance, teniendo en cuenta los literales a, b y c.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 4.4.1 La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente un sistema de
gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y sus interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta
Norma Internacional.

Tener en cuenta los literales a, b, ¢, d, e, f, gy h.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 4.4.2 En la medida en que sea necesario, la organizacion debe: a) mantener informacion documentada
para apoyar la operacion de sus procesos; b) conservar la informaciéon documentada para tener la confianza de que
los procesos se realizan segun lo planificado.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

La siguiente tabla numero cuatro explica cudles son los requisitos de la Norma ISO

9001 seccion 5, Liderazgo y compromiso.
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Tabla 4
Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 seccién 5, Liderazgo.

Requisito: 5.1.1 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al sistema de gestion de la
calidad teniendo en cuenta los literales a, b, ¢, d, e, f, g, h,iy].
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 5.1.2 La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con respecto al enfoque al cliente
asegurandose de que se cumplan los literales a, by c.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 5.2.1 La alta direccion debe establecer, implementar y mantener una politica de la calidad que sea
apropiada, proporcione los objetivos de la calidad, incluya un compromiso de cumplir los requisitos y de mejora
continua del sistema de gestion de calidad.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 5.2.2 La politica de la calidad debe: estar disponible y aplicarse dentro de la organizacién.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 5.3 La alta direccion debe asegurarse de que las responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se entiendan en toda la organizacion, teniendo en cuenta los literales a, b,
c,dye.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

La tabla nimero 5 evalta los requisitos de la seccion 6 de la Norma ISO 9001,

planificacion.

Tabla 5
Requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 seccion 6, Planificacion

Requisito: 6.1.1 Al planificar el sistema de gestion de la calidad, la organizacion debe considerar las cuestiones
referidas en el apartado 4.1 y los requisitos referidos en el apartado 4.2, y determinar los riesgos y oportunidades
que es necesario abordar con el fin de los literales a, b, ¢ y d.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 6.1.2 La organizacion debe planificar las acciones para abordar estos riesgos y oportunidades a manera
de evaluar la eficacia de estas acciones.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 6.2.1 La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles pertinentes y
los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de calidad deben estar enfocados en los literales a, b, c, d, e, fy g.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 6.3 Cuando la organizacioén determine la necesidad de cambios en el sistema de gestion de la calidad,
estos cambios se deben llevar a cabo de manera planificada. Considerar los literales a, b, c y d.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

En la tabla ntimero 6, se evaltian los puntos de la seccion nimero siete, apoyo.
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Tabla 6
Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 seccion 7, Apoyo.

Requisito: 7.1.1 La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para el establecimiento,
implementacion, mantenimiento y mejora continua del sistema de gestion de la calidad.

Considerar los literales a y b.

Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.2 La organizacion debe determinar y proporcionar las personas necesarias para la implementacion
eficaz de su sistema de gestion de la calidad y para la operacion y control de sus procesos.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.3 La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura necesaria para la
operacion de sus procesos y lograr la conformidad de los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.4 La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener el ambiente necesario para la
operacion de sus procesos y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.5.1 La organizacion debe determinar y proporcionar los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando se realice el seguimiento o la medicion para verificar la conformidad
de los productos y servicios con los requisitos.

Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.5.2 La organizacion debe determinar si la validez de los resultados de medicion previos se ha visto
afectada de manera adversa cuando el equipo de medicion se considere no apto para su propésito previsto, y debe
tomar las acciones adecuadas cuando sea necesario.

Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.1.6 La organizacion debe determinar los conocimientos necesarios para la operacion de sus procesos
y para lograr la conformidad de los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.2 La organizacion debe determinar la competencia necesaria, asegurarse que las personas sean
competentes, evaluar las acciones y su eficacia, conservar la informacion.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.3 La organizacion debe asegurarse de que las personas que realizan el trabajo bajo el control de la
organizacion tomen conciencia de los cuatro literales mencionados.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.4 La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y externas pertinentes al sistema de
gestion de la calidad, que incluyan que, cuando, a quién, como, y quién comunica.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.5.1 El sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe incluir la informacion documentada
requerida por esta Norma Internacional y la informacion documentada que la organizacion determina como
necesaria para la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.5.2 Al crear y actualizar la informacion documentada, la organizacion debe asegurarse de que lo
siguiente sea apropiado: identificacion, descripcion, formato y revision.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.5.3.1 La informacién documentada requerida por el sistema de gestion de la calidad y por esta
Norma Internacional se debe controlar para asegurarse de que este protegida y disponible.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones

Requisito: 7.5.3.2 Para el control de la informacion documentada, la organizacion debe abordar las siguientes
actividades, seguin corresponda: distribucion, almacenamiento, control de cambios y conservacion.
Cumple/No cumple/Parcialmente Evidencia Observaciones
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En la siguiente tabla numero siete se establecen cuales son los requisitos de la Norma

ISO 9001 seccidon namero ocho, operacion.

Tabla 7
Requisitos de la Norma I1SO 9001:2015 seccion 8, Operacion.

Requisito: 8.1 La organizacion debe planificar, implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir los
requisitos para la provision de productos y servicios, y para implementar las acciones determinadas mediante los
literales mencionados.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.2.1 La comunicacion con los clientes debe incluir informacion respectiva sobre los servicios, tratar
las consultas, obtener retroalimentacion de clientes y establecer los requisitos especificos.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.2.2 Cuando se determinan los requisitos de los productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes, la organizacion debe asegurarse de que incluyan cualquier requisito legal y cumplir con las declaraciones
acerca de los productos y servicios que ofrece.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.2.3.1 La organizacion debe asegurarse de que tiene la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los clientes.

La organizacion debe llevar a cabo una revision antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a un
cliente.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.2.3.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada, sobre los resultados de la
revision y cualquier requisito nuevo para los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.2.4 La organizacion debe asegurarse de que, cuando se cambien los requisitos para los productos y
servicios, la informacion; documentada pertinente sea modificada, y de que las personas pertinentes sean
conscientes de los requisitos modificados.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.3.1 La organizacion debe establecer, implementar y mantener un proceso de disefio y desarrollo que
sea adecuado para asegurarse de la posterior provision de productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.3.2 La organizacion debe considerar: la naturaleza de las actividades, las etapas del proceso,
responsabilidades, necesidades, requisitos, niveles de control y la informacién documentada necesaria.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.3.3 La organizacion debe determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos
y servicios a disefiar y desarrollar, considerar los cinco literales.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:8.3.4 La organizacion debe aplicar controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurarse de que se
definen: resultados, se realizan revisiones, actividades de verificacion y validacion, se conserva la informacion
necesaria.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.3.5 La organizacion debe asegurarse de que las salidas del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos, son adecuadas y especifican las caracteristicas de los productos o servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.3.6 La organizacion debe identificar, revisar y controlar los cambios hechos durante el disefio y
desarrollo de los productos y servicios, o posteriormente en la medida necesaria para asegurarse de que no haya un
impacto adverso en la conformidad con los requisitos.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones
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Requisito:8.4.1 La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente son conformes a los requisitos y debe determinar los controles a aplicar a los procesos, productos y
servicios suministrados externamente teniendo en cuenta los literales a, b y c.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.4.2 La organizacion debe asegurarse de que los procesos, productos y servicios suministrados
externamente no afectan de manera adversa a la capacidad de la organizacion de entregar productos y servicios
conformes de manera coherente a sus clientes.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:8.4.3 La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos antes de su comunicacion al
proveedor externo, tener en cuenta los literales mencionados en el requisito.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:8.5.1 La organizacion debe implementar la produccion y provision del servicio bajo condiciones
controladas.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.5.2 La organizacion debe utilizar los medios apropiados para identificar las salidas, cuando sea
necesario, para asegurar la conformidad de los productos y servicios e identificar y controlar el estado de estado de
las salidas.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:8.5.3 La organizacion debe cuidar la propiedad perteneciente a los clientes o a proveedores externos
mientras esté bajo el control de la organizacion o esté siendo utilizado por la misma. Asimismo, debe identificar,
verificar, proteger y salvaguardar la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizacion o incorporacion dentro de los productos y servicios.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.5.4 La organizacion debe preservar las salidas durante la produccion y prestacion del servicio, en la
medida necesaria para asegurarse de la conformidad con los requisitos.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.5.5 La organizacion debe cumplir los requisitos para las actividades posteriores a la entrega
asociadas con los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.5.6 La organizacion debe revisar, controlar y conservar los cambios para la produccion o la
prestacion del servicio, en la extension necesaria para asegurarse de la continuidad en la conformidad con los
requisitos.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.6 La organizacion debe implementar las disposiciones planificadas, en las etapas adecuadas, para
verificar que se cumplen los requisitos de los productos y servicios.
Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 8.7.1 La organizacion debe asegurarse de que las salidas que no sean conformes con sus requisitos se
identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencionada.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:8.7.2 La organizacion debe conservar la informacion documentada que describa la no conformidad, las
acciones tomadas, las concesiones obtenidas e identifique la autoridad que decide la accion con respecto a la no
conformidad.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Por medio de la siguiente tabla nimero ocho, se evaliian los requisitos de la Norma

ISO 9001 seccion nimero nueve, evaluacion del desempefio.
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Tabla 8
Requisitos de la Norma ISO 9001:2015 seccion 9, Evaluacion del desempefio.

Requisito: 9.1.1 La organizacion debe determinar los cuatro postulados, ademas, evaluar el desempeiio y la
eficacia del sistema de gestion de la calidad y conservar la informacion documentada apropiada como evidencia
de los resultados.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.1.2 La organizacion debe realizar el seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que
se cumplen sus necesidades y expectativas.
Debe determinar los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar esta informacion.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.1.3 La organizacion debe analizar y evaluar los datos y la informacion apropiados que surgen por el
seguimiento y la medicion.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.2.1 La organizacion debe llevar a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si el sistema de gestion de la calidad es conforme con los literales mencionados.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.2.2 La organizacion debe tener en consideracion la importancia de los procesos involucrados, los
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de las auditorias previas segun lo muestran los literales de
la norma.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito:9.3.1 La alta direccion debe revisar el sistema de gestion de la calidad de la organizacién a intervalos
planificados, para asegurarse de su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion
estratégica de la organizacion.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.3.2 La revision por la direccion debe planificarse y llevarse a cabo incluyendo consideraciones
tomando en cuenta las consideraciones de los literales de la norma.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 9.3.3 La organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia de los resultados de
las revisiones por la direccion.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

La tabla nimero nueve, tltima tabla de requisitos, evalua los aspectos de la seccion

nimero diez, mejora.

Tabla 9
Requisitos de la Norma 1SO 9001:2015 seccion 10, Mejora.

Requisito: 10.1 La organizacion debe determinar y seleccionar las oportunidades de mejora e implementar
cualquier accion necesaria para cumplir los requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion del cliente.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 10.2.1 Cuando ocurra una no conformidad, incluida cualquiera originada por quejas, la organizacion
debe tener en cuenta los literales mencionados en la norma.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 10.2.2 La organizacion debe conservar informacién documentada como evidencia
Literales a y b.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones

Requisito: 10.3 La organizacion debe mejorar continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

Cumple/No cumple/Parcialmente  Evidencia Observaciones
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A continuacion, en la figura 5, se presenta un flujograma que ilustra la organizacion
general de una empresa Courier, describiendo su estructura junto con las areas en las que se

deben aplicar los requisitos de las distintas secciones de la Norma ISO 9001:2015.

Figura 5
Flujograma de una empresa Courier
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Una empresa de courier generalmente se divide en las siguientes areas: junta directiva,
presidencia ejecutiva, gerencia general, cumplimiento, contabilidad y recursos humanos,
marketing, jefe de operaciones, coordinador operativo/supervisor operativo, operador de

carga y servicio al cliente.

En la primera drea, cumplimiento, se debe tener en cuenta el requisito 6.1.2 de la norma
ISO 9001 version 2015. Este requisito establece que la organizacion debe planificar las
acciones para abordar riesgos y evaluar la eficacia de dichas acciones. Por lo tanto, el area
de cumplimiento es responsable de asegurar que se cumplan estas acciones de mejora. En la
segunda area, contabilidad y recursos humanos, se deben cumplir los requisitos 4.4.2, 6.3,
7.5.2 y 10.2.2 de la misma norma. El requisito 4.4.2 establece que la organizacion debe
mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus procesos y conservar
dicha informacion para asegurar que los procesos se realizan segun lo planificado. El
requisito 6.3 indica que cualquier cambio en la gestion de calidad debe ser llevado a cabo de
manera planificada. El requisito 7.5.2 se refiere a que, al actualizar la informacion
documentada, la organizacion debe asegurarse de que esta sea apropiada. Finalmente, el
requisito 10.2.2 determina que la organizacion debe conservar la informacién documentada
como evidencia. A través de estos requisitos, el area de contabilidad y recursos humanos
debe encargarse especificamente de la documentacion de la organizacion y gestionarla de la

mejor manera para garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos.
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Por otro lado, el jefe de operaciones debe hacerse cargo del requisito 9.2.2, donde se
establece que la organizacion debe tener en consideracion la importancia de los procesos o
cambios que afecten a la organizacion y los resultados de auditorias previas. El jefe de
operaciones generalmente supervisa estas acciones diariamente e identifica las areas en
donde se deberia mejorar dentro de la empresa. En cambio, coordinador operativo y
supervisor operativo se atribuyen a los requisitos 7.1.5.1, 7.1.5.2, 7.2 y 8.2.3.2. El primer
requisito establece que la organizacion debe determinar y proporcionar los recursos
necesarios para asegurarse de la fiabilidad de los resultados para verificar la conformidad de
productos y servicios con los requisitos. El segundo requisito establece que la organizacion
debe determinar la validez de los resultados de medicion previos. El tercer requisito
determina la competencia necesaria, asegurarse que las personas sean competentes y evaluar
las acciones, por ulitmo, el altimo requisito establece que la organizacion debe documentar
informacion, resultados y cualquier requisito nuevo para proximos productos o servicios. Un
supervisor y coordinador operativo se encarga de supervisar, como su nombre lo dice, el
personal, los resultados de la organizacion, los servicios, entre otros que ayudan a que la

empresa sea viable.

En cuanto al area de servicio al cliente, se deben cumplir los requisitos 5.1.2, 8.2.1,
9.1.2 y 10.1 de la norma ISO 9001. El primer requisito establece que se debe demostrar un
compromiso enfocado al cliente. El segundo requisito indica que la comunicacién con los
clientes debe incluir informacion clara sobre los productos y servicios que se ofrecen,
ademas de cumplir con las declaraciones sobre lo que se promete. El tercer requisito
determina que se debe hacer un seguimiento a las percepciones de los clientes para evaluar
en qué medida se cumplen sus necesidades y expectativas. El tltimo requisito establece que
la organizacion debe identificar y seleccionar oportunidades de mejora, cumplir con los
requisitos del cliente y aumentar su satisfaccion. El servicio al cliente es fundamental dentro
de una organizacion, ya que se encarga de cumplir con las expectativas de los clientes,
asegurar su satisfaccion y mantener la calidad del servicio que se ofrece. Por ello, los
requisitos mencionados son esenciales para garantizar una experiencia positiva del cliente.
Implementar estos requisitos no solo mejora la relacion con los clientes, sino que también

contribuye al éxito y sostenibilidad de las empresas Courier.
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CAPITULO 3 ,
PROCESO DE ACCION DE MEJORA

Por medio del siguiente capitulo, se abordara el concepto fundamental del ciclo de
mejora continua, también conocido como PHVA. Se explorara en detalle como este proceso
ciclico puede beneficiar a las empresas del sector Courier, ofreciendo una guia de
implementacion. Ademas, se presentard una metodologia que servird de apoyo para plantear
acciones de mejora que estas empresas puedan aplicar, acompanadas de una guia para su
ejecucion. Este analisis integral tiene como objetivo proporcinar una vision clara y practica
de como llevar a cabo mejoras significativas en las operaciones y servicios de una empresa
de courier, con el fin de optimizar su rendimiento y satisfacer las necesidades cambiantes

del mercado.

3.1. Ciclo de mejora continua PHVA vy su aplicacion

El ciclo de mejora continua, también conocido como PHVA (Planificar, Hacer,
Verificar, Actuar), dentro de un sistema de gestion de calidad, est4 en constante movimiento
y plena vigencia. Es aplicable a todos los procesos y emerge como una herramienta
invaluable para aquellas organizaciones que buscan la excelencia en la gestion de calidad.
Este enfoque se vincula estrechamente con la planificacion, ejecucion, seguimiento y mejora
constante de los productos y procesos asociados al sistema que se pretende implementar
(Garcia et al., 2003). Vale la pena sefialar que estos fundamentos basicos se han mantenido
invariables a lo largo del tiempo, destacando su importancia continua en diferentes ambitos
a través de desafios actuales y ejemplos practicos; el mismo ha evolucionado para adaptarse
a entornos empresariales contemporaneos proporcionando un sélido marco metodologico

para lograr excelencia tanto en procesos, como en resultados (Alvarez et al., 2023).

De la misma manera, se manifiesta que el ciclo PHV A puede describirse por sus siglas
de la siguiente manera: La primera sigla hace referencia a la etapa de planificacion, donde
se definen los objetivos tanto del sistema como de sus procesos, asi como asignar los recursos
requeridos para producir y entregar resultados que cumplan con los requisitos del cliente y
politicas de la empresa. La siguiente sigla hace referencia a la etapa de hacer, donde se debe
poner en funcionamiento lo planificado. Por otra parte, la tercera sigla hace referencia a la
etapa de verificacion, donde se debe supervisar la medicion de los procesos, productos y

servicios, ademas se debe comunicar los resultados obtenidos. La ultima sigla, hace
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referencia a actuar, donde se deben implementar las medidas para aumentar el rendimiento

en caso de ser requerido (Salazar et al., 2020).

En el marco de la norma ISO 9001:2015, el ciclo PHVA encuentra aplicacion dentro

de su estructura por medio de la siguiente tabla:

Tabla 10
Estructura de la normay aplicacion de PHVA
Ciclo PHVA Estructura de la Norma ISO 9001
Planificar Planificacion
Hacer Apoyo
Verificar Operacion
Actuar Mejora

Nota: Adaptado de Diagnostico de la aplicacion del ciclo PHVA segtn la ISO 9001:2015 por Salazar et al., 2020. Digital Publisher.
(https://doi. org/10.33386/593dp.2020.6-1.440)

3.2. Acciones de mejora en ISO 9001

Las acciones de mejora en la norma ISO 9001 son elementales para el correcto
funcionamiento del sistema y, a su vez, garantizar su constante mejora. Es importante
comprender la naturaleza de este proceso y lo que conlleva, teniendo en cuenta que se
implementa en cuestiones especificas y por razones que determina la norma. Dada su
importancia, es relevante examinar como llevar a cabo y documentar de manera apropiada
estas acciones (Escuela Europea, 2020). Teniendo ya un anélisis mas claro de la empresa por
medio de las herramientas utilizadas en el anterior capitulo, se pueden proponer acciones de

mejora para exceptuar las falencias y problemas de la misma.

Como parte de los antecedentes, el Sistema de gestion de calidad se emplea con el
objetivo de eliminar las deficiencias, asi como para la implementacion de medidas
correctivas necesarias. Del mismo modo, dentro de este sistema se hacen uso de los
siguientes términos: No Conformidad, Requisito, Accién Correctiva, Correccion, Accion
Preventiva, Plan de Acciones Correctivas, entre otros términos que se encuentra en la seccion
de Sistemas de gestion de la calidad-Fundamentos y vocabulario pertenecientes a la norma

ISO 9000:2015 (Aneiros, 2020).

Los autores Alvarez et al., (2023) dan a conocer que “para que los planes den los
mejores resultados, todos los miembros de la empresa deben trabajar juntos y mantenerlos
constantemente motivados para evitar la injerencia de las viejas practicas” (p. 11),
contribuyendo a establecer dentro de la empresa un entorno laboral sélido lo cual garantiza
que las acciones de mejora generen los resultados deseados de manera consistente y

sostenible.
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3.3. Propuesta de ciclo de mejora

De acuerdo a las acciones de mejora que necesitan ser implementadas en caso de que
se desee aplicar la norma ISO 9001 version 2015, se puede tomar en consideracion la
siguiente propuesta de ciclo de mejora para corregir las desviaciones que se encuentren por
medio de la evaluacion del modelo sefnalado anteriormente de cada seccion; o que se
encuentren en disconformidad tanto con la norma o con el sistema de gestion.

Figura 6

Evaluacion del Sistema de Gestion de calidad basado en las secciones de la ISO
9001:2015
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En base a la Figura 6 donde se identifican los problemas que se deben resolver, se
propone la siguiente accion de mejora que consta de cuatro etapas que se dividen en
planeacion, accidn, verificacion y actuacion. En la primera etapa, se identifica un problema
y se evaltian las desviaciones que presenta en comparacion con los puntos identificados

anteriormente.
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Figura 7
Etapa de planeacion
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En base a la Figura 7, en la etapa de planeacion, surge un problema derivado de la falta
de documentacién y procesos definidos dentro de la organizacion. Como objetivo, se
establece la necesidad de completar los procesos de documentacion para las areas
pertinentes. A partir de estos elementos, se desencadenan otras acciones, como la realizacion
de un diagndstico de la situacion actual de la empresa. Se emplearan herramientas que
comprenden un conjunto de técnicas o instrumentos, y se ha definido la implementacion de
un Sistema de Gestion de Documentos Electronicos (GED). Ademas, se incluye el recurso
humano, representado por personas especializadas en el tema, como un analista designado
para la tarea. Por otro lado, los recursos fisicos hacen referencia a los equipos o materiales
necesarios, como carpetas, computadoras, archivos e impresoras. En cuanto a los recursos
economicos, se refiere al presupuesto asignado al problema, en este caso, mil dolares.
Respecto al tiempo, se establece un plazo de ejecucion de doce meses. Por ultimo, la
responsabilidad recae en personas designadas para garantizar el cumplimiento de las

actividades, como el community manager y el gerente general de la empresa.

En la etapa de accion, se debe tomar en cuenta las acciones antes propuestas al igual
que determinar la manera en que se debe hacer, como se debe llevar a cabo y el propoésito de

esta accion dentro de la organizacion.
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Figura 8
Etapa de accion
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En la Figura 8, se presenta un enfoque similar con la identificacién de un problema,
objetivo, accion y herramientas, los cuales se abordaron anteriormente en la Figura 6. Esta
etapa corresponde a la fase de hacer, donde se responden las preguntas: ";Qué se hizo?",
" Como se hizo?" y ";Para qué se hizo?". En respuesta a la primera pregunta, se establecio
un procedimiento adecuado para completar la documentacion faltante y definir procesos en
diversas areas de la empresa. La segunda pregunta se abordé mediante el uso de recursos
especificos y un andlisis exhaustivo de la empresa. Finalmente, la ultima pregunta se
respondid con el objetivo de tener acceso a la informacion necesaria y mejorar la calidad,

entre otros beneficios.

La etapa de verificacion demuestra el impacto y beneficio que ha tenido este plan de
accion de mejora. Al momento de verificar que estas acciones funcionan, se deben aplicar

permanentemente dentro de las empresas que lo deseen.
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Figura 9
Etapa de verificacion
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Dentro de la etapa de verificar, se presenta un enfoque similar con la identificacion de
un problema, objetivo y accidn, los cuales se abordaron anteriormente en la Figura 6. Esta
etapa corresponde a la fase de verificar, donde se responden las preguntas: ";Qué se
verifico?", ";Como verificar?" y ";Para qué verificar?". Con respecto a la primera pregunta,
se verificd que la empresa tenga la documentacion en 6rden al igual que tenga bien definidos
los procesos que se van a realizar. En relacion con la segunda pregunta, se llevo a cabo una
verificacion mediante auditorias cada tres semanas. En cuanto a la Ultima pregunta, se
verifica con el propdsito de mantener en orden los documentos importantes que podrian
necesitar en el futuro, permitiendo a la empresa tener claridad sobre su situacion y anticiparse

a posibles problemas.

Por tultimo, en la etapa de actuacidon, se debe tomar en cuenta las acciones antes
propuestas al igual que determinar la manera en que se debe hacer, como se debe llevar a

cabo y el proposito de esta accion dentro de la organizacion.
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Figura 10
Etapa de actuacion
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En la Gltima etapa que es actuacion, se presenta un enfoque similar con la
identificaciéon de un problema, objetivo, accion y herramientas, los cuales se abordaron
anteriormente en la Figura 7. Sin embargo, la diferencia de esta etapa es que responde a
preguntas como “;Qué se hizo?”, “;Como proceder?” y “;Para qué se hizo?” Al abordar
estas cuestiones, en primer lugar, se revis6 mediante la asignacion de un analista la situacion
de la empresa y detectar posibles deficiencias, haciendo uso de los recursos fisicos y
tecnologicos disponibles. En respuesta a la segunda pregunta, se procedié a verificar la
integridad de la documentacion y se mantuvieron los mismos procesos para la siguiente
revision documental. Finalmente, en relacion con la ultima pregunta, se llevo a cabo para
asegurar que las actividades se estén llevando a cabo en orden de acuerdo con los objetivos

establecidos.

Las figuras 7, 8, 9 y 10 se han realizado con el objetivo de tener un claro conocimiento
de las actividades que se pueden implementar para poder llevar una accion de mejora viable,
al igual que identificar cudles son los problemas principales de las empresas y poder
implementar un Sistema de Gestion de calidad que garantice la correccion de los “Cumple
Parcialmente” o “No Cumple”; optimizando asi los procesos y mejorando continuamente el

desempefio organizacional.

Otro tema a tomar en consideracion dentro de esta propuesta de ciclo de mejora es los

indicadores KPI (Key Performance Indicators) que sirven como herramientas utilizadas para
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evaluar si un proyecto o una organizacion esta en linea con sus objetivos. De igual manera,
esto proporcionard informacion esencial para comprender la direcciéon de la empresa y
clarificar los aspectos claves del rendimiento. Esto permitira identificar las areas en las que
mejor se estd progresando y aquellas que requieren de mas atencion por las deficiencias
presentadas (Ortiz & Pardo, 2021). Tomando la idea de los mismos autores Ortiz & Pardo
(2021), afirman que “los KPI logran comparar como estd un proceso en tiempo real y su
cumplimiento respecto a los objetivos planteados del mismo y constituye la evidencia
tangible para su posterior comunicacion, socializacion y toma de decisiones en las areas™ (p.

14).

De una aplicacion piloto realizada en una empresa Courier ubicada en la ciudad de
Cuenca-Ecuador, los principales problemas que se lograron notar es que las empresas de
Courier generalmente, tienen deficiencia en cuestiones como servicio al cliente, logistica,
costos operativos y personal. Como recomendaciones preliminares y dentro de lo que se

podria aplicar en el ciclo de mejora se desarrolla lo siguiente en estas areas.

Principalmente, se propone que la empresa Courier se enfoque en el servicio al cliente,
aqui se pueden implementar politicas y practicas de servicio al cliente efectivas, lo que se
puede llevar por medio de un plazo de tiempo especifico centrandose en la comunicacion
con los clientes y la empresa mediante la pagina web que poseen, redes sociales o correos
electronicos; una comunicacion activa y transparente con los clientes resuelve cualquier
problema de manera eficiente, teniendo en cuenta la retroalimentacion directa sobre la
experiencia que proporcionan los clientes. Con la implementacion de esta propuesta, se
espera mejorar significativamente la satisfaccion del cliente y reducir el nimero de quejas

en los proximos afos.

Seguidamente, la logistica dentro de una empresa Courier es vital pues esto es lo que
contribuye significativamente a la experiencia. Una opcion viable se considera incrementar
la cantidad de Agentes a nivel nacional, ya que estos son considerados también como partes
interesadas. Para obtener este beneficio, se puede realizar por medio de un anélisis de la
distribucion geografica para identificar patrones y oportunidades especificas en diferentes
areas, lo que proporcionara informacion crucial sobre el éxito y la efectividad del proceso
de seleccion y aprobacion hasta de nuevos agentes autorizados ayudando al crecimiento de
la red de distribucion. Por afiadidura, en temas logisticos también se podria aumentar la

capacidad de procesamiento de carga.
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En el tema de costos operativos, siendo este parte de la rentabilidad de la organizacion,
se propone un conjunto de medidas para mejorar la eficiencia operativa y reducir los costos
de la empresa, centrandose especificamente en la gestion de inventarios. Esto incluye temas
como rastreo y registro regular de costos operativos asociados con la gestion de inventarios,
asi como la implementacion de auditorias periddicas para evaluar la eficiencia y la calidad
de los servicios proporcionados por los proveedores con el fin de mejorar la eficiencia

operativa global de la empresa y garantizar una gestion de inventarios mas rentable.

Por ultimo, el personal cumple los objetivos y las actividades a cabalidad que necesita
la empresa para funcionar, es por este motivo que se considera como un tema sustancial.
Como propuesta, se puede implementar un programa de formacion y desarrollo del personal,
con un enfoque particular en la calidad, con el fin de mejorar las habilidades y conocimientos
de los empleados para cumplir con los estdndares de calidad establecidos por la norma ISO
9001. Al finalizar el programa, se tiene una vision mas clara en conjunto con una
retroalimentacion directa de los empleados, asegurando la efectividad y relevancia del
mismo en el cumplimiento de los objetivos organizacionales y la mejora continua del

desempefio.
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CONCLUSIONES

Las investigaciones realizadas en conjunto con las herramientas utilizadas han
demostrado que el sistema de gestion de calidad emerge como un tema de vital importancia
para las empresas a escala global, ya que ha demostrado su eficiencia y eficacia mediante
una serie de beneficios. Entre estos se incluyen la adecuada organizacién administrativa de
las empresas, la garantia de la satisfaccion del cliente, entre otros aspectos que contribuyen
a la mejora continua de las empresas. En este contexto, las normas ISO, han desempenado
un papel crucial al establecer estandares internacionales, como lo es la ISO 9001, una norma
reconocida a nivel mundial que busca asegurar la confianza y la satisfaccion tanto de los

clientes como de las partes interesadas.

Dentro de las herramientas que sirvieron para hacer un estudio del entorno, estan
algunas cémo el andlisis FODA, analisis CAME, Mapa de procesos, Cadena de valor de
Porter y una Matriz de interaccion de procesos se pudieron comprobar las situaciones
diversas que se dan dentro de estas organizaciones al igual que los pronosticos de las mismas,
dando un enfoque mas claro a qué es lo que deberia tomarse en cuenta al momento de revisar
cuales son los requisitos que pide la Norma ISO 9001. Con este modelo a mano, también se
pueden verificar los requisitos que la organizacion debe cumplir para implementar un
Sistema de gestion de Calidad. Esto ayudara a mejorar la situacion actual de las empresas,
demostrando que el proceso de mejora es factible y puede aplicarse de manera general. Por
lo tanto, este enfoque es efectivo para las empresas que estén buscando alcanzar la calidad

total.

Es importante destacar que la implementacion de la Norma ISO 9001 no es un requisito
indispensable para lograr mejoras dentro de las empresas. Sin embargo, esta norma puede
ser utilizada como una guia para mejorar ciertos aspectos sin necesidad de llevar a cabo el
proceso completo de certificacion. También, a través de la revision se pudo demostrar que
la Norma ISO 9001 es aplicable en cualquier modelo de negocio, no solamente al sector
Courier. De igual manera, el proceso de accion de mejora planteado presenta resultados
viables que ayudan a una empresa a mejorar la calidad de sus servicios utilizando lo realizado
como una base para guiarse. Por medio de la misma, se pueden supervisar temas de suma
importancia dentro de la organizacion al igual que las etapas que deben estar conjuntas con
el mismo que son planeacion, actuacion, accion y verificacion; llevando a cabo una accién
de mejora que sea tanto eficaz como eficiente y que ademas cumpla con todas las normativas

requeridas.

37



RECOMENDACIONES

Se recomienda tener en cuenta cudles son los requisitos que pide la norma ISO
9001:2015 en las tablas realizadas en el capitulo nimero dos, debido a que estas piden la
documentacion necesaria para poder implementar este modelo de gestion de calidad que
servira como apoyo para el control y monitoreo de la empresa. Ademas, se recomienda que
las empresas consideren el proceso de accion de mejora descrito en el capitulo nimero tres,
ya que este ayuda a las empresas a tener un buen entorno laboral, en cooperacion con las
herramientas utilizadas que llevara a un aumento significativo en la satisfaccion a clientes y
empleados. Esto, a su vez, trae mayor productividad y reduce las imperfecciones de las

empresas que es el objetivo principal.
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