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Resumen

Martha Gladys Curillo Tama'

a auditoria de gestién de calidad es un procedimiento esencial

para evaluar y mejorar la eficacia de los sistemas y procesos en

una organizacién. El problema radica en la inadecuada gestién de
calidad en el transporte de la compafiia “Transroymansur” en Cuenca,
por lo que, en este caso de estudio, el objetivo es mejorar la gestion
de calidad en el servicio de transporte de carga pesada de la empresa.
Desde lo metodolégico se empled el método cualitativo con enfoque
analitico- sintético. Ademas, se aplicé el método Risicar para identificar
riesgos, evaluar su probabilidad e impacto, y proponer medidas de miti-
gacion. Se comprobd la existencia de manipulacion y entregas inadecua-
das de la carga con posibilidades de dafios a la mercancia y pérdida de
clientes, estos entre otras deficiencias en el sistema, para lo se propone
estrategias de mejora en el &mbito administrativo con lo cual se optimiza
cualitativamente el proceso administrativo de la empresa.
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Abstract

uality management audit is an essential process for evaluating

and improving the effectiveness of systems and processes in an

organization. The problem lies in the inadequate quality mana-
gement of the “Transroymansur” company’s transport in Cuenca, so the
aim is to improve the quality management of the Company’s heavy-duty
transport service. From the methodological point of view, the qualitative
method with an analytical-synthetic approach was used. In addition, the
RISK method was applied to identify risks, evaluate their probability and
impact, and propose mitigation measures. There was evidence of impro-
per handling and delivery of the cargo with the potential for damage to
the goods and loss of customers. Poor communication both with clients
and internally could trigger dissatisfaction, loss of business, and lack of
alignment between employees for which different improvement strate-
gies were proposed

Keywords: quality,
transport, company,
Risicar, risk.



Introduccion

La gestién de calidad es un proceso sistematico que busca mejo-

rar la presentacién de un producto o servicio, mediante la identi-

ficacion y eliminacion de posibles errores o fallas en cada una de
las etapas de su proceso de produccién o prestacion. Por lo tanto, para
satisfacer las necesidades y expectativas del cliente, se requiere aumen-
tar el nivel de calidad y asi mejorar la eficiencia y calidad de la compafiia
(Sdnchez et al., 2022). La auditoria desempefa un papel fundamental en
la gestion de la calidad, ya que permite evaluar y garantizar el cumpli-
miento de los estandares y procesos establecidos en una organizacion.
En el sector del servicio de transporte de carga pesada, la auditoria con-
tribuye de manera significativa al asegurar la eficiencia y confiabilidad de
las operaciones (Llumiguano et al., 2021).

Mediante la realizacién de auditorias internas y externas, se veri-
fica el cumplimiento de normas y regulaciones especificas como las rela-
cionadas con la seguridad vial, el mantenimiento de vehiculos, el tiempo
de entrega y la manipulacién adecuada de la carga. Estas auditorias ga-
rantizan que se cumplan los requisitos legales y de calidad, lo que a su
vez contribuye a la seguridad y satisfaccién de los clientes.

El sector del servicio de transporte de carga pesada desempe-
fia un papel fundamental en el comercio y el desarrollo econémico. Las
auditorias en este sector ayudan a asegurar la eficiencia y calidad de las
operaciones, lo que se traduce en un servicio confiable y puntual para
los clientes, asi como en la reduccién de costos y tiempos de entrega
(Cedeno y Gonzélez, 2020).

Para lograr un servicio de calidad, las empresas hacen uso de he-
rramientas y metodologias con la finalidad de controlar las caracteristicas
propias de los diferentes productos y servicios, asi como la implementa-
cién de sistemas de calidad que permitan establecer procedimientos y
estdndares 6ptimos para la realizaciéon de las actividades (Alzate, 2017).
Ademas, se requiere de la medicion y el anélisis de los resultados para
identificar las oportunidades de mejora y asegurar la eficacia de los pro-

cesos.
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La compania “Transroymansur” de la ciudad de Cuenca se dedica
a brindar servicios de transporte de carga pesada y se enfoca en propor-
cionar un servicio permanente de calidad, con el objetivo de satisfacer
las necesidades de sus clientes y brindar soluciones de movilidad efecti-
vas en productos como: troncos, ganado, transporte refrigerado, carga
a granel, camiones cisterna, automéviles, desperdicios y materiales de
desecho.

Sin embargo, “Transroymansur” ha estado experimentando algu-
nos problemas relacionados a la satisfaccion de los clientes, debido a
que ha recibido constantes reclamos. De igual forma, se han identificado
otras problematicas inherentes a la gestion de calidad de la compafiia.
Por ejemplo, en la entrega de la carga, la compafiia ha presentado re-
trasos en el suministro de la carga y roturas en la mercancia; esto ha
generado pérdidas econdmicas para los clientes. Asi mismo, el estado
de los vehiculos utilizados para el transporte no es el adecuado, por lo
que ha afectado la seguridad de la carga transportada. También se han
evidenciado pérdidas de combustibles, neumaticos, entre otros enseres.

En cuanto al trato hacia el cliente y sus productos, existe una falta
de capacitacién y formacion del personal encargado del transporte de la
carga pesada, debido a que provocan pérdidas para los clientes. De la
misma manera, se ha detectado una falta de comunicacién efectiva entre
la compaiiia y sus clientes; esto ha generado desacuerdos e incumpli-
mientos de los términos del servicio.

Todos estos factores han incidido negativamente en la imagen de
la compaififa y ha disminuido la confianza de los clientes en su capacidad
para prestar un servicio de calidad. Por lo tanto, es necesario abordar
estos problemas y mejorar la gestion de calidad en el servicio del trans-
porte de la compariia. En base a este caso, se plantea evaluar nuevos
procedimientos para la optimizacién de la gestion de calidad en el servi-
cio de transporte de carga pesada para la Compafiia “Transroymansur”
de la ciudad de Cuenca.
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La auditoria de gestiéon de calidad,
aproximaciones tedricas

En la presente investigacion se realizd una revision de algunos
estudios en los que se analizan las falencias en la problematica del trans-
porte pesado. En este sentido, Cogollo y Correa (2019) realizaron una
revision exhaustiva de estudios publicados entre 2000 y 2018 sobre el
modelado analitico de la coordinacién e integracion de la gestion de ca-
lidad en la cadena de suministro. Se encontré que hay una investigacion
continua en este tema, utilizando diversos tipos de modelos y herramien-
tas; sin embargo, aln quedan aspectos por resolver, como la necesidad
de desarrollar modelos dinamicos que consideren otros factores y agen-
tes en la cadena de suministro.

Navarro (2021) investigd la relacién entre la gestion de procesos
y la sostenibilidad ambiental en las pequefias y medianas empresas (PY-
MES) del sector de transporte de carga. Aqui se expone que la gestién
de procesos puede contribuir a la sostenibilidad ambiental, pero se re-
quiere de mas investigacion empirica para respaldar estos hallazgos y
abordar otros aspectos relacionados con la calidad del movimiento y la
sustentabilidad ambiental.

Kutnjak et al. (2019) resaltaron la importancia de las PYMES en la
economia global y la implementacién de un sistema de gestién de cali-
dad para mejorar su competitividad. A través de una encuesta realizada
en Croacia, encontraron resultados positivos en la implementacion de
la gestion de calidad, pero también identificaron la necesidad de hacer
investigaciones futuras en esta area.

Garcia (2019) explica que la auditoria de gestion es un proceso
sistematico y objetivo que se realiza para evaluar la eficacia, eficiencia de
las actividades y operaciones de una organizacién. Su objetivo principal
es identificar dreas de mejora en la gestién y proporcionar recomenda-
ciones para optimizar los recursos y alcanzar los objetivos establecidos.

Y Cedefo et al. (2022) manifiesta que en una auditoria de gestion
se examinan y evalUan diversas areas de la organizacién como la planifi-
cacién estratégica, la asignacion de recursos, la toma de decisiones, los
procesos operativos, la gestion del riesgo, el cumplimiento de las politi-
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cas y procedimientos, el control interno y el rendimiento de los emplea-
dos. También se pueden evaluar aspectos especificos relacionados con
la gestion financiera, la gestion de proyectos, la gestion de la calidad, la
gestion del talento humano, entre otros.

Criterios importantes para la calidad en el servicio

Existen aspectos clave para lograr la calidad en el servicio, segun
Rojas et al. (2020), es fundamental comprender las necesidades del clien-
te, lo cual implica escuchar activamente, hacer preguntas pertinentes y
recopilar informaciéon detallada para adaptar el servicio a las necesida-
des individuales de cada cliente. Ademas, es importante establecer altos
estandares, claros y realistas, de calidad en el servicio y comunicarlos
de manera efectiva a todo el personal. Estos estandares deben abarcar
aspectos como la puntualidad, la cortesia, la competencia técnica y la
resolucion efectiva de problemas. Asimismo, es necesario capacitar al
personal para desarrollar las habilidades necesarias en el servicio al clien-
te, incluyendo la empatia, la comunicacion efectiva, la resolucién de con-
flictos y el conocimiento profundo de los productos o servicios ofrecidos.

La calidad en el servicio se refiere a la excelencia y satisfaccion
que se ofrece a los clientes durante la prestacion de un servicio. Es la ca-
pacidad de cumplir o superar las expectativas de los clientes en términos
de fiabilidad, cortesia, profesionalidad, eficiencia y cumplimiento de sus
necesidades (Pincay y Parra, 2020), por tanto, es crucial para el éxito y la
competitividad de cualquier organizacion.

Para mejorar continuamente, es importante establecer sistemas
de retroalimentacién que permitan recopilar comentarios y opiniones de
los clientes, a través de encuestas de satisfaccion, sistemas de gestion
de quejas y sugerencias, y el analisis de comentarios en redes sociales.
Promover una cultura de servicio en la organizaciéon también es funda-
mental, reconociendo y alentando las actitudes y acciones positivas hacia
los clientes en todos los niveles. Buscar constantemente oportunidades
de mejora implica revisar y ajustar los procesos, implementar nuevas tec-
nologias, aprender de las mejores précticas de la industria y adaptarse a
las cambiantes necesidades de los clientes (Rojas et al., 2020).
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Calidad del servicio enfocado en el cliente

Por otra parte, la gestion de la calidad en el servicio implica la
implementacién de estrategias, procesos y practicas con el objetivo de
garantizar y mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por una orga-
nizacioén (Sanchez et al., 2022). Con un enfoque centrado en el cliente,
se busca cumplir y superar las expectativas y necesidades de los clien-
tes, brindando un servicio confiable, eficiente y satisfactorio. Esta ges-
tion abarca diversas areas y actividades, como el disefio y desarrollo de
servicios, la identificacién de requisitos y expectativas de los clientes, la
capacitacion del personal y el establecimiento de estandares de calidad
(Pambreni et al., 2019).

Beneficios en la gestion de la calidad del servicio

De acuerdo con Trujillo (2019), se lleva a cabo el monitoreo y la
medicion del desempefio, la gestion de la satisfaccion del cliente y la
busqueda constante de la mejora continua. La implementacién efecti-
va de una gestién de calidad en el servicio puede generar beneficios
significativos como la fidelizacion de clientes, el fortalecimiento de la
reputacion y la confianza en la marca, la diferenciacién en el mercado, la
optimizacién de la eficiencia operativa, la reducciéon de costos y la mejora
de la productividad.

Para lograr una gestion de calidad exitosa, es fundamental estable-
cer indicadores y metas de desempefio, involucrar a todo el personal en la
busqueda de la mejora continua, utilizar herramientas y técnicas de con-
trol de calidad y aplicar sistemas de gestién reconocidos como la norma
ISO 9001 (Chiquito y Loor, 2022). En conclusién, la gestién de la calidad
en el servicio tiene como objetivo garantizar que los servicios ofrecidos
cumplan con altos estandares de calidad y satisfagan las necesidades y
expectativas de los clientes, creando asi una experiencia positiva y gene-
rando valor para todas las partes involucradas.
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Modelo Risicar

El modelo Risicar, mediante sus distintas etapas, proporciona una
estructura efectiva para gestionar y evaluar los riesgos en una organiza-
cion. Comenzando con la identificacién de riesgos, se lleva a cabo un
analisis exhaustivo de los diferentes aspectos de la organizacién (Quija-
no, 2013). Ademas, se documentan detalladamente los posibles riesgos
que podrian surgir, considerando tanto factores internos como externos
(Mejia y Villanueva, 2014).

Segun Salazar (2021), una vez que se han identificado los riesgos,
se procede a la etapa de andlisis, donde se evalta la probabilidad de
ocurrencia y el impacto potencial de cada riesgo. Asimismo, se exami-
nan las medidas existentes de mitigacion y se determina su efectividad.
Utilizando herramientas y técnicas apropiadas, se clasifican los riesgos
en funcién de su gravedad y se establecen prioridades para su posterior
gestién.

El modelo Risicar implica el disefio e implementacién de planes
de accién para abordar los riesgos identificados (Tabla 1). En esta fase se
definen estrategias y se establecen medidas preventivas y de contingen-
cia para minimizar los impactos negativos. Se asignan responsabilidades
claras y se establecen plazos para garantizar una ejecucién efectiva de las
acciones propuestas (Salazar, 2021).
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Tabla 1

Etapas del modelo Risicar

Etapa

Detalle de

Acciones y Procesos . .
informacién

Identificacion

Definicién del alcance y objetivos del
analisis de riesgos.

Recopilacién detallada de informacién
. Fuentes po-

sobre actividades y entorno )
tenciales de

de Riesgos organizacional. .
riesgo

Identificacion de fuentes potenciales de

riesgo y eventos que podrian afectar los

objetivos.

Evaluacién de la probabilidad de

ocurrencia de cada riesgo identificado.
Ubicacion de Evalua.cién del impacto potencial de Ubicacién
Riesgos cada riesgo. del riesgo

Priorizacion de riesgos segun

importancia y nivel de riesgo,

enfocandose en los de mayor impacto.

Desarrollo de estrategias de gestion de

riesgos con medidas preventivas y de

mitigacion.
Disefo de
Medidas e  Creacién de un plan de accién detallado  Control de
Implementa- con plazos y responsabilidades. riesgo
cion

Asignacion clara de tareas a los
miembros del equipo, fomentando la
colaboracion.
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Implementacién de un sistema de
monitoreo continuo para supervisar
riesgos y medidas implementadas.

Establecimiento de indicadores clave

Monitoreo y para medir la efectividad de las medidas. Monitoreo y

Evaluacion Evaluacion
Realizacion de evaluaciones periddicas y

andlisis para identificar areas de mejora.

Actualizacién del anélisis y medidas en
funcién de cambios en el entorno.

Nota. Datos tomados a partir de Mejia y Villanueva, 2014. Elaborado por la
autora.

Ventajas del Modelo Risicar

Ordoéfiez (2017) refiere a que existen ventajas al utilizar este mé-
todo; en primer lugar, destaca la facilidad de aplicaciéon en empresas de
distintos tamafios y sectores, ya sean pequefias o grandes, publicas o
privadas; segundo, el enfoque basado en procesos permite gestionar los
riesgos de manera integral en toda la organizacion, siguiendo un modelo
de operacioén especifico (Nufez et al., 2017).
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Metodologia

a investigacion se realizé bajo el método analitico-sintético que

implica la descomposicién y estudio detallado de un fenémeno o

problema (analisis) y luego la integracion de las partes analizadas
para obtener una comprensién global (Quiroz-Tuarez y Zambrano-Mon-
tes, 2021). Esto ayudd a analizar a detalle cada uno de los aspectos in-
volucrados en la gestiéon de calidad, como la identificacién de riesgos, el
control interno, la eficiencia operativa, entre otros. El enfoque cualitativo,
mediante la perspectiva de Herndndez y Mendoza (2020), buscan com-
prender e interpretar fendmenos sociales o humanos desde una perspec-
tiva holistica y profunda. En este caso, se aplicd para examinar los riesgos
y la calidad del servicio de transporte de carga pesada para la Compafiia
“Transroymansur” en la ciudad de Cuenca.

La recolecciéon de datos se realizd a través de la técnica de la
encuesta y se consider6 la totalidad de la poblacion administrativa de
la compafiia que cuenta con 9 colaboradores. Este tipo de investigacion
permite la observacion directa y la recopilacién de datos (Hernandez y
Mendoza, 2020), lo cual permitié obtener informacion detallada y con-
textualizada sobre el fenémeno o problema de estudio por medio de las
encuestas.

Para el proceso de calificacion o ponderacién se trabajé bajo la
escala de Likert: se aplicé el modelo Risicar para analizar la gestion de
calidad en el servicio de transporte de carga pesada para la compafia
“Transroymansur” de la ciudad de Cuenca. Existen algunas estrategias
que pueden ser aplicadas para el mejoramiento de la gestién de calidad,
entre ellas: el monitoreo constante, el establecimiento de indicadores
clave, la adaptacién segun las necesidades cambiantes, la realizacién de
evaluaciones periddicas y la actualizacion del anélisis y medidas.
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Resultados

Aplicacion modelo Risicar

El proceso de identificacion de riesgos es una fase crucial en la
gestion organizacional. Este procedimiento estructurado permite evaluar
de manera sistematica las amenazas que podrian afectar los objetivos y
operaciones de la empresa. Inicialmente, se delimita el alcance y los ob-
jetivos del anélisis de riesgos para establecer con claridad su propésito.
Luego, se recopila informacién sobre las actividades y el entorno de la
organizacion. A través de este enfoque, se identifican posibles fuentes
de riesgo y eventos que podrian tener un impacto negativo en la conse-
cucion de los objetivos previstos. Este procedimiento proporciona una
base sélida para la toma de decisiones informadas y para implementar
estrategias que mejoren la resiliencia ante adversidades.

Antes de implementar el modelo, fue propicia la aplicacién de la
encuesta, una técnica que permitié conocer las impresiones u opiniones
del personal administrativo a la compafiia, cuya estructura organizativa
viene dada por 9 colaboradores. La encuesta fue clave para identificar la
informaciéon que envuelve al fendmeno de estudio, siendo necesaria la
escala de Likert como instrumento de calificacion.

A continuacién, en la Tabla 2 se presentan las fuentes potenciales
de riesgos detectadas.
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Tabla 2

Fuentes potenciales de riesgo

Fuente de Riesgo

Evento Potencial

Capacitacién Insufi-
ciente

Disminucién de la calidad del servicio, acci-
dentes, entregas incorrectas, incumplimiento
de estandares de calidad.

Procedimientos No
Claros

Ejecucién inconsistente o incorrecta de pro-
cesos, problemas de calidad, retrasos en en-
tregas, posibles accidentes.

Falta de Monitoreo de
Seguridad

Mayor riesgo de accidentes, dafos a la car-
ga, pérdida de confianza de los clientes.

Manipulacién y Entre-
ga de Carga Inadecua-
das

Dafios a la mercancia, pérdida de clientes,
dafio a la reputacién de la compaiiia.

Comunicacién Defi-
ciente con los Clientes

Insatisfaccion de los clientes, pérdida de ne-
gocios, mala reputacién, incumplimiento de
términos de servicio.

Falta de Retroalimen-
tacion de Clientes

Pérdida de informacién para mejorar la cali-
dad del servicio, no atender las necesidades
cambiantes de los clientes.

Comunicacioén Interna
Deficiente

Falta de alineacion entre empleados, pro-
cesos inconsistentes, falta de coherencia en
resultados.

Monitoreo Constante
Ineficiente

Mayor probabilidad de incumplimiento, im-
pacto en la seguridad y calidad del servicio.

Falta de Auditorias
Efectivas

Deficiencias no detectadas en controles y
procedimientos, aumento del riesgo de erro-
res y problemas de calidad.

Indicadores de Desem-
pefo Inadecuados

Dificultades para evaluar el rendimiento, di-
ficultad para mejorar la calidad del servicio
informadamente.

Nota. Datos tomados a partir de la encuesta en la compafiia de transporte. Ela-

borado por la autora.
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Identificacion y evaluacion de riegos

El procedimiento de identificacién y evaluaciéon de riesgos involu-
cra la ubicacién de riesgos, donde se determina la probabilidad de ocu-
rrencia y el impacto de cada riesgo, como se observa en las Tablas 3 y 4.

Utilizando tablas especificas de valores, se categoriza la probabili-
dady el impacto en escalas del 1 al 5. Luego, se combinan estos valores
para priorizar los riesgos en una tabla final. Esta priorizacién guia a la or-
ganizacion para concentrar recursos en los riesgos mas probables y con
mayor impacto, permitiendo una gestién mas efectiva de los posibles
problemas.

Tabla 3
Probabilidad de ocurrencia

Valor Categoria Descripcion
5 Muy frecuente Casi un hecho que ocurra
4 Probable Es muy probable que ocurra
3 Puede ocurrir Es probable que ocurra
2 Eventualmente Puede darse en ocasiones
1 Rara vez Podria ocurrir en ocasiones

excepcionales

Nota. Datos tomados a partir de Mejia y Villanueva, 2014. Elaborado por la
autora.
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Tabla
Impacto del riesgo

Impacto del riesgo

1 Bajo
2 Menor
3 Moderado

Nota. Datos tomados a partir de Mejia y Villanueva, 2014. Elaborado por la

autora.

Tabla 5
Ubicacién del riesgo

Fuente de Riesgo

Evaluacién de Evaluacién Prioridad
Probabilidad  de Impacto de Riesgo

Capacitacion Insuficiente

Puede ocurrir

Procedimientos No Claros

Muy frecuente Moderado Alto

Falta de Monitoreo
de Seguridad

Puede ocurrir

Manipulacién y Entrega
Inadecuadas

Rara vez Moderado

Comunicacidn Deficiente
con Clientes

Puede ocurrir Moderado Moderado

Falta de Retroalimentacién
de Clientes

Rara vez Moderado  Bajo

Comunicacion Interna
Deficiente

Puede ocurrir Moderado Moderado

Monitoreo Constante
Ineficiente

Puede ocurrir 'Moderado Moderado
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Falta de Auditorias Probable Moderado | Alto
Efectivas

Indicadores de Puede ocurrir Moderado Moderado
Desempefio Inadecuados

Nota. Datos tomados a partir de la encuesta en la compafiia de transporte. Ela-
borado por la autora.

Medidas preventivas y de mitigaciéon

El procedimiento de control de riesgos aborda la implementacién
de medidas preventivas y de mitigaciéon para abordar cada fuente de
riesgo identificada. A continuacién, se describen las estrategias especifi-
cas para cada fuente de riesgo:

Tabla 6
Control de riesgo

Fuente de ) ) ) .
] Medidas Preventivas Medidas de Mitigacion
Riesgo
*Evaluar regularmente las ne-
cesidades de capacitacién y ~ Realizar evaluaciones de
proporcionar formacion adi- ~ capacitacion periddicas
‘ cional segln sea necesario. ~ Para medir la efectividad.
Capacita-
cién Insufi- *Establecer programas de Implementar sistemas de
ciente entrenamiento continuo. retroalimentacion de em-
pleados para identificar
Proporcionar recursos de 4reas de mejora en la ca-

aprendizaje y materiales de pacitacion.
referencia.
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*Documentar claramente
todos los procedimientos y

Establecer un comité de
revision para monitorear

estandares. y actualizar los procedi-
Procedi- . . | mientos segln sea nece-
. roporcionar manuales i
mientos ,P . y. sario.
No Cl guias de referencia accesi-
o Claros .
bles. Implementar una linea de
comunicacién directa para
*Realizar sesiones de capaci- gc|arar dudas sobre los
tacion sobre procedimientos. procedimientos.
*Implementar un sistema de
la seguridad de los vehiculos. guridad periddicas para
alta de
Monitoreo asegurar el cumplimiento.
de S . *Establecer protocolos de
e Sequri- .,
e inspeccion regular. Establecer un proceso de
a reporte y seguimiento de
*Proporcionar capacitacion incidentes de seguridad.
sobre seguridad vial.
. : Y
Proporcionar capacitacion Implementar controles de
especifica para el manejoy la 1 4ad en cada etapa del
Manipu-  entrega de carga. proceso de manipulacién
lacion y
*Establecer protocolos claros ¥ entrega de carga.
Entrega | ulacion vl
ara la manipulacién y la en- I :
Inadecua- f | P Realizar inspecciones
das rega de carga. aleatorias para verificar la

*Supervisar el proceso de
carga y descarga.

correcta manipulacién y
entrega de la carga.
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*Establecer canales de comu-
nicacion claros y accesibles

Implementar una revision
de satisfaccion del cliente
después de cada servicio

Comunica-
cién Defi-  con los clientes. para detectar problemas
ciente con *Capacitar al personal en ha- dle comunicacion.
Clientes  ilidades de comunicacion y Asignar un punto de con-
servicio al cliente. tacto dedicado para cada
cliente.
*Implementar un sistema de . jizar analisis periddicos
retroalimentacion de clientes. . |5 retroalimentacién de
Falta d? *Promover la participacién los clientes para identifi-
Retroah.—’ de los clientes en encuestas car.tendencias y areas de
mentéuon y comentarios. mejora.
de Clien-
tes *Incentivar a los empleados Establecer un plan de
a buscar feedback de los accién basado en los co-
clientes. mentarios de los clientes.
*Establecer canales de co-
municacion interna efectivos  plizar encuestas de
y transparentes. satisfaccion interna para
C-0mL.J: *Programar reuniones regu- evaluar la eficacia de la
MEACON T ares para alinear a los equi- comunicacion.
Interna
Deficiente °°° Designar responsables de

*Fomentar la comunicacién
abierta y el intercambio de
informacién.

la comunicacidén en cada
equipo y departamento.
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*Implementar sistemas de
monitoreo en tiempo real
para evaluar el cumplimiento

Realizar revisiones perio-
dicas de los sistemas de
monitoreo para asegurar

Monitoreo o | dimient su eficacia.
Constante de los procedimientos.
ici Designar un equipo de
Ineficiente *Establecer alertas automati- ) .O] P
. respuesta rapida para
cas para detectar desviacio-
abordar problemas detec-
nes.
tados.
*Establecer un calendario
regular de auditorias internas Realizar un seguimiento
y externas. continuo de la implemen-
Falta de tacion de recomendacio-
Asignar un equipo especiali- itorf
Auditorias .q IO P nes de auditoria.
Efocti zado en auditorias.
ectivas Establecer planes de me-
* 1 . .
Implementar un sistema de  jora basados en las audi-
seguimiento de hallazgosy  torias.
recomendaciones.
*|dentificar y establecer indi-
cadores clave de desempefio o jizar analisis periddicos
relevantes. T
Indica- de los indicadores para
doresde  *Implementar sistemas de identificar tendencias y
Desempe- seguimiento y analisis de oportunidades de mejora.
fio Inade-  datos. Ajustar los indicadores
cuados

*Capacitar al personal en la
interpretacion de los indica-
dores.

segun los cambios en las
necesidades del negocio.

Nota. Datos tomados a partir de la encuesta en la compafiia de transporte. Ela-

borado por la autora.

¥608/70 =1 19G-1€9C ‘NSSI = €1 'ON = '¥OAVNI3 - VONIND
AVNZY 130 dVAISY3AINN V1 3A VLSIATY = IVIIVSISdINT OLNIINVSNId - WIAVMY van

8LC ™=



Propuesta del Plan de acciéon e implementacion

El Plan de Accién propuesto establece las acciones especificas a
tomar para abordar cada fuente de riesgo identificada, asi como los pla-
zos y las responsabilidades asignadas para implementar estas acciones.
A continuacién, se detallan las acciones planificadas:

Tabla 7
Plan de accién

Fuente d R -
ue.n ede Acciones Para Tomar Plazo t?s.ponsa
Riesgo bilidades

*|dentificar areas de
capacitacion.

*Desarrollar
programas de

e Gerente de
Capacitacién capacitacion. Recursos
- 3 meses ;
Insuficiente *Implementar Humanos, Lideres
sesiones de formacién de Departamento
continua.
*Realizar evaluaciones
de capacitacion.
*Documentar
procedimientos y
estandares.
*Establecer un comité Gerente de
Procedimientos de revisién. 6 meses Operaciones,
No Claros Comité de
*Realizar sesiones de Revision

capacitacion.

*Implementar sistema
de retroalimentacién.
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Falta de Moni-

*Implementar sistema
de monitoreo.

*Establecer protocolos

Supervisor de

. ., Seguridad,
toreo de Segu- de inspeccion 4 meses 9.
dad Equipo de
rida L,
*Proporcionar Capacitacion
capacitacion en
seguridad vial.
*Proporcionar
capacitacion
. y especifica. Supervisor de
Manipulacién y .
Operaciones,
Entrega Inade-  *Establecer protocolos 3 meses ]
q | Equipo de
cuadas claros. i
Calidad
*Implementar
controles de calidad.
*Establecer canales de
comunicacion claros.
i Equipo de
L *Capacitar al personal ik |O’ )
Comunicacion . Atencion al
- en habilidades de ;
Deficiente con L 2 meses Cliente, Gerente
_ comunicacion. .
Clientes de Servicio al
*Implementar sistema Cliente
de revisién de
satisfaccion.
*Implementar sistema
de retroalimentacion. J
Equipo de
Falta de Retroa- ) . 4 ] P
) N *Realizar anélisis Calidad, Gerente
limentacion de . 3 meses )
) periédicos. de Mejora
Clientes )
Continua

*Establecer plan de
accion.
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*Establecer canales de

comunicacion. Lideres de
Comunicacién . Departamento,
) Programar reuniones
Interna Defi- 2 meses Gerente de
: regulares. o,
ciente Comunicacion
*Fomentar Interna
comunicacién abierta.
*Implementar sistema
de monitoreo en
_ tiempo real. Equipo de
Monitoreo ,
- Tecnologia,
Constante Inefi- *Establecer alertas 4 meses ]
, N Supervisor de
ciente automaticas. .
Monitoreo
*Realizar revisiones
periddicas.
*Establecer calendario
de auditorias. .
Equipo de
Falta de Audi-  *Asignar equipo de 6 Auditoria Interna,
) , = meses
torias Efectivas  auditoria. Gerente de
. Calidad
*Implementar sistema
de seguimiento.
*|dentificar
indicadores clave.
Equipo de
Indicadores de  *Implementar sistema 9 ] |O
B o Anélisis de Datos,
Desempefo de seguimiento y 3 meses
s Gerente de
Inadecuados anélisis. .
Desempefo

*Realizar anélisis
periddicos.

Nota. Datos tomados a partir de la encuesta en la compafiia de transporte. Ela-

borado por la autora.
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Estrategia de Mejora Continua

La Tabla 8 se detalla las acciones especificas a seguir para imple-
mentar estrategias de mejora continua con relaciéon a cada fuente de
riesgo identificada. Estas estrategias se centran en el monitoreo cons-
tante, el establecimiento de indicadores clave y la adaptacién segun las
necesidades cambiantes. A continuacion, se explican las acciones pro-
puestas:
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Tabla 8

Estrategia de Mejora Continua

Riesgo Estrategia de Mejora Continua  Plazo Responsabilidades
Implementacién de un sistema
de monitoreo continuo:
e Establecer indicadores de
capacitacion. , Equipo de Capacita-
Conti- 6n. R nsabl
e Supervisar resultados y nuo ZIIOA: esponsables
desviaciones. ¢ Area
¢ Notificar a responsables de
dreas con necesidades de
capacitacion.
Establecimiento de indicadores
clave:
& o : :
= ¢ Definir indicadores para Equipo de Capacita-
3 medir la mejora de compe- 3 meses cion, Responsables
5 tencias del personal. de Area
0
£
S e Establecer metas de capa-
'S citacioén.
S
S Realizacion de evaluaciones
e e
& periddicas:
O
e Evaluar la mejora en com- Equipo de Capacita-
; Cada 6 y
petencias. eses cion, Responsables
e |dentificar dreas de mejora. de Area
e Ajustar programas de capa-
citacion.
Actualizacién del anélisis y me-
didas:
: , : Equipo de Capacita-
e Monitorear cambios en re-  Conti- quip P
) , cién, Responsables
gulaciones y tecnologias. nuo

e Ajustar programas segun las
necesidades cambiantes.

de Area
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Procedimientos No Claros

Implementacién de un sistema
de monitoreo continuo:

e Definir indicadores de cum-
plimiento de procedimien-
tos.

Conti-

nuo

e Monitorear procesos y des-
viaciones.

Equipo de Calidad,
Responsables de
Procesos

Establecimiento de indicadores
clave:

e Crear indicadores para me-

dir la adherencia a procedi- 3 meses

mientos.

e Establecer metas de cum-
plimiento.

Equipo de Calidad,
Responsables de
Procesos

Realizacién de evaluaciones
periddicas:

e Evaluar el cumplimiento de Cada 4
procedimientos. meses

¢ |dentificar dreas de mejora
en la ejecucion de procesos.

Equipo de Calidad,
Responsables de
Procesos

Actualizacién del anélisis y me-

didas:

e Monitorear cambios en re-
gulaciones y necesidades
del cliente.

Conti-

nuo

e Ajustar procedimientos se-
gun la retroalimentacion.

Equipo de Calidad,
Responsables de
Procesos
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Falta de Monitoreo de Seguridad

Implementacién de un sistema
de monitoreo continuo:

Establecer indicadores de
seguridad vehicular.

Equipo de Seguri-

Conti-
dad, Responsables
e Supervisar datos y alertas ~ "Y° de Flota
de seguridad.
e Actuar ante incidentes o
incumplimientos.
e Establecimiento de indica-
dores clave:
¢ Definir indicadores para Equipo de Seguri-
medir la seguridad vehicu- 2 meses dad, Responsables
lar. de Flota
e Establecer metas de segu-
ridad.
Realizacién de evaluaciones
periddicas:
_ Equipo de Seguri-
e Evaluar la seguridad de los  Cada 3 P J
i dad, Responsables
vehiculos. meses
de Flota
o |dentificar dreas de mejora
en seguridad y prevencion.
Actualizacién del anélisis y me-
didas:
e Mantenerse informado , Equipo de Seguri-
. Conti-
sobre normativas y tecnolo- o dad, Responsables
u

gias de seguridad.

Mejorar procedimientos
segun incidentes y avances.

de Flota
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Manipulacién y Entrega de Carga Inadecuadas

Implementacién de un sistema
de monitoreo continuo:

e Establecer indicadores de

Equipo de Carga,

. ., Conti-
manipulacién y entrega de Uo Responsables de
carga. Entrega
e Supervisar datos y alertas
de incidentes.
Establecimiento de indicadores
clave:
¢ Definir indicadores para :
. . P Equipo de Carga,
medir la calidad en la ma-
_ . 3 meses Responsables de
nipulacién y entrega de
Entrega
carga.
e Establecer metas de cali-
dad.
Realizacién de evaluaciones
periddicas:
e Evaluarla calidad en la Cada 4 Equipo de Carga,
manipulacién y entrega de Responsables de
meses

carga.

¢ Identificar dreas de mejora
y problemas recurrentes.

Entrega

Actualizacién del anélisis y me-

didas:

e Mantenerse al tanto de las
necesidades cambiantes de Conti-
los clientes. nuo

e Mejorar procedimientos en
funcion de la retroalimen-
tacion.

Equipo de Carga,
Responsables de
Entrega
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Monitoreo y Evaluacién

La Tabla 9 describe los indicadores y metas a utilizar para monito-

rear y evaluar la implementacién de las estrategias de mejora continua

con relacién a cada fuente de riesgo identificada. A continuacién, se ex-

plica el procedimiento detallado:

Tabla 9

Monitoreo y Evaluacion

Estrategia de

Riesgo , _ Indicador Férmula Meta
J Mejora Continua
. . (NUmero de
Implementaciéon  Porcentaje de
_ . empleados ca-
de un sistema de Cumplimiento _ o
, , , pacitados / Total >= 90%
monitoreo conti- de Capacita-
- de empleados)
nuo: cién
x 100
3 Promedio de >=45
% Establecimiento  Nivel de _
2 . . puntuaciones de (escala
o2 de indicadores Competencia .
5 evaluacién de dela
2 clave: del Personal )
= competencias  5)
b ((Puntuacién
© o :
x Realizacién de Tasa de Mejo- actual - Puntua-
§_ evaluaciones pe- ra en Compe- cién anterior)/ >=10%
O riddicas: tencias Puntuacion an-
terior) x 100
L, Numero de 2 cam-
Actualizacién del . Total, de cam- _
o . Cambios en o bios por
analisis y medi- bios implemen- )
Programas de trimes-
das: L tados
Capacitacion tre
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Procedimientos No Claros

Implementaciéon

de un sistema de
monitoreo conti-
nuo:

Porcentaje de
Cumplimiento
de Procedi-

mientos

(NUimero de
procedimientos
cumplidos / To-
tal de procedi-
mientos) x 100

>= 95%

Establecimiento
de indicadores
clave:

Adherencia a
Procedimien-
tos

(NUimero de
ejecuciones de
procedimientos
siguiendo el
proceso / Total
de ejecuciones)
x 100

>=90%

Realizacion de
evaluaciones pe-
riédicas:

Tasa de Cum-
plimiento de

Procedimien-
tos

((Cumplimiento
actual - Cumpli-
miento anterior)
/ Cumplimiento
anterior) x 100

>=5%

Actualizacién del
analisis y medi-

das:

Numero de
Mejoras en
Procedimien-
tos

Total, de mejo-
ras implemen-
tadas

3 mejo-
ras por

trimes-

tre
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Implementaciéon

(Ndmero de ve-

Falta de Monitoreo de Seguridad

q <t q Indice de hiculos seguros
e un sistema de
_ . Seguridad / Total de vehi-  >=95%
monitoreo conti- . .
Vehicular culos monito-
nuo:
reados) x 100
(NUimero de ins-
o Tasa de Cum- .
Establecimiento . pecciones apro-
o plimiento de
de indicadores ) badas / Total >= 90%
Inspecciones . _
clave: de S dad de inspecciones
e Segurida
9 realizadas) x 100
L, . . <=3in-
Realizacién de NiUmero de Total de inci- )
_ _ cidentes
evaluaciones pe- Incidentes de dentes reporta- .
T . por tri-
riddicas: Seguridad dos
mestre
NlUmero de )
o . 2 mejo-
Actualizacién del  Mejoras en _
o ) o Total de mejoras ras por
analisisy medi-  Procedimien- .
implementadas  trimes-
das: tos de Segu- ;
re
ridad
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Manipulacién y Entrega de Carga Inadecuadas

Implementaciéon
de un sistema de

Porcentaje de
Cumplimiento

(NUimero de en-
tregas exitosas

ga

_ . en Manipula- >= 98%
monitoreo conti- | / Total de entre-
cion y Entre-
nuo: gas) x 100
ga
Promedio de >=4.8
Establecimiento  Calidad de .
oo calificaciones de (escala
de indicadores Entrega de _
calidaddeen- de1la
clave: Carga
trega 5)
Calidad actual
Realizacién de Tasa de Mejo- ( )
, , - Calidad ante-
evaluaciones pe- raen Calidad . ) >=5%
odi de Ent rior) / Calidad
riddicas: e Entrega
9 anterior) x 100
Numero de 2 mei
mejo-
Actualizacién del Mejoras en ) J
e , . Total de mejoras ras por
analisisy medi-  Procedimien- )
implementadas  trimes-
das: tos de Entre- :
re

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.

En un entorno empresarial, donde la eficiencia y la confiabilidad

son fundamentales, comprender y gestionar los indicadores de desem-

pefio y los riesgos asociados se convierte en un imperativo para el éxito

continuo de las operaciones de transporte de carga pesada. Este capi-

tulo proporcionara una hoja de ruta esencial para abordar estos desafios

de manera efectiva y mejorar la competitividad en el sector.
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Tabla 10

Capacitacion al personal

.o 2
g 2
Pregunta Calificacién 2 9
o o
LL o
De acuerdo 1 11,1
El personal de la com-  En desacuerdo 2 22,2
pafifa esta capacitado Indiferente 2 222
adecuadamente para
brindar un servicio de Totalmente de acuerdo 3 33,3
transporte de carga Totalmente en des- 1 111
pesada de calidad. acuerdo
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.

La Tabla 10 muestra los resultados de una diversidad de opiniones
con respecto a la capacidad de capacitacion del personal de la companiia
para brindar un servicio de transporte de carga pesada de calidad. En
primer lugar, es alentador observar que el 44.4% de los encuestados se
encuentran “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo” con la afirmacion,
lo que sugiere que una parte significativa de la muestra percibe que el
personal estd adecuadamente capacitado. Esto podria indicar que la em-
presa ha invertido en programas de formacién y desarrollo que han sido
efectivos para este grupo de encuestados.

Por otro lado, el 33.3% de las respuestas se sitian en las catego-
rias "En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”. Este hallazgo no
debe pasarse por alto, ya que sefiala que existe una preocupacion con-
siderable entre una parte de la poblacion encuestada en relacién con la
calidad de la capacitacién del personal. Esta discrepancia podria derivar
de experiencias previas negativas o de una percepcién general de insa-
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tisfaccion con el servicio de transporte de carga pesada proporcionado
por la empresa.

La categoria “Indiferente”, que representa el 22.2% de las res-
puestas, también es relevante. Esto sugiere que un porcentaje significati-
vo de los encuestados no tiene una opinion definitiva sobre la calidad de
la capacitacion del personal, lo que podria ser el resultado de una falta
de informacién clara o de experiencias mixtas.

Tabla 11
Garantia de correcta manipulacién y entrega de la carga.

© o
O ©
o <
Pregunta Calificacion 2 ]
o o
L (a1
De acuerdo 2 22,2
En desacuerdo 1 11,1
La compafiia se preocupa Indiferente 1 111
por garantizar la correcta ma- Totalmente de
) . 3 33,3
nipulacién y entrega de acuerdo
la carga. Total t des-
otalmente en des 5 222
acuerdo
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.

En la Tabla 11 se observan los datos sobre la garantia de correcta
manipulacién y entrega de la carga. En conjunto, el 55.5% de los encues-
tados muestra una actitud positiva hacia la afirmacién de que la compa-
fifa se preocupa por garantizar la correcta manipulacién y entrega de la
carga. Esto sugiere que més de la mitad de los encuestados perciben
que la empresa se esfuerza en asegurar la adecuada manipulacién y en-
trega de la carga. Es un indicativo positivo de la confianza en las practicas
de la compafiia en este aspecto.
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En conjunto, el 33.3% de los encuestados no esta de acuerdo con
la afirmacién de que la compania se preocupa por garantizar la correcta
manipulaciéon y entrega de la carga. Esto indica que un tercio de la po-
blacion encuestada tiene dudas o preocupaciones acerca de si la empre-
sa cumple con los estandares necesarios en términos de manipulacion
y entrega de carga. Estas opiniones negativas requieren una atencién
particular y podrian sefialar dreas donde la empresa necesita mejorar sus
practicas y comunicacion.

El 11.1% de los encuestados se muestra indiferente sobre si la
compafiia se preocupa por garantizar la correcta manipulacién y entrega
de la carga. Esto podria sugerir que algunas personas no tienen suficien-
te informacién o no han experimentado situaciones que les permitan
formarse una opinidn clara sobre este asunto.

Tabla 12
Comunicacién efectiva y cumplimiento de los términos del servicio

0 Q9
e 2
Pregunta Calificacion 3 9
w t .
bt o]
L a
L De acuerdo 0 0
La comunicacién
con los clientes es En desacuerdo 2 22,2
efectiva y se cum- Indiferente 1 11,1
plen los términos Totalmente de acuerdo 4 44,4
del servicio en Totalmente en desacuerdo 2 22,2
cuanto a calidad.
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.
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La Tabla 12 muestra los resultados de comunicacién efectiva y
cumplimiento de los términos del servicio. En este sentido, el 44.4% de
los encuestados se encuentra en la categoria “Totalmente de acuerdo”.
Esto sugiere que una parte significativa de la muestra percibe que la
comunicacién con los clientes es efectiva y que se cumplen los términos
del servicio en cuanto a calidad. A pesar de que no hubo respuestas en la
categoria “De acuerdo”, la presencia de respuestas en la categoria “To-
talmente de acuerdo” indica una percepcién positiva en este aspecto.

De igual forma, el 44.4% de las respuestas se ubica en las ca-
tegorias "En desacuerdo” y “Totalmente en desacuerdo”. Esto sugiere
que una parte igualmente significativa de la poblaciéon encuestada tiene
dudas o preocupaciones acerca de la efectividad de la comunicacién con
los clientes y del cumplimiento de los términos del servicio en cuanto a
calidad. Estas opiniones negativas indican la necesidad de abordar las
areas en las que la empresa puede estar fallando en términos de comu-
nicacion y calidad del servicio.

Mientras el 11.1% de los encuestados se muestra indiferente res-
pecto a la efectividad de la comunicaciéon con los clientes y al cumpli-
miento de los términos del servicio en cuanto a calidad. Esto podria re-
flejar una falta de informacién o conocimiento sobre la comunicacién y
los estdndares de calidad de la empresa.
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Tabla 13
Comunicacioén clara y oportuna

o 2
5 i
Pregunta Calificacion 3 0
Q 1
fut o]
L o
De acuerdo 2 22,2
Existe una comunicacién En desacuerdo 2 222
I i - .
clara y oportuna |nt?rna Indiferente 1 111
mente sobre los estanda-
. ) Totalmente de acuerdo 2 22,2
res y requisitos de calidad
en el servicio de transporte Totalmente en des- 2 222
de carga pesada acuerdo
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.

La Tabla 13 muestra los resultados de la comunicacién clara y
oportuna. En conjunto, el 44.4% de los encuestados se encuentra en las
categorias “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”. Esto indica que
una parte considerable de la muestra percibe que existe una comuni-
cacién clara y oportuna internamente en la empresa con respecto a los
estdndares y requisitos de calidad en el servicio de transporte de carga
pesada. Estos resultados positivos sugieren que una parte de los em-
pleados se siente informada y satisfecha con la comunicacién interna en
relaciéon con la calidad del servicio.

Por otro lado, el 44.4% de las respuestas se ubica en las catego-
rias “En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”. Esto indica que un
segmento igualmente significativo de la poblacién encuestada no esta
de acuerdo con la afirmaciéon de que existe una comunicacién clara y
oportuna internamente sobre los estdndares y requisitos de calidad en
el servicio de transporte de carga pesada. Estas opiniones negativas su-
gieren que hay problemas percibidos en la comunicacién interna en la
empresa en relacién con la calidad del servicio.
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Ademads, el 11.1% de los encuestados se muestra indiferente en
cuanto a la comunicacién interna sobre los estandares y requisitos de
calidad del servicio de transporte de carga pesada. Esto podria indicar
una falta de informacién o conocimiento sobre la comunicacion interna
en esta area.

Tabla 14
Monitoreo y evaluacién de cumplimiento

0 2
5t
Pregunta Calificacion 3 ¢
o o
s (o]
- o
De acuerdo 3 33,3
Se realiza un monitoreo En desacuerdo 2 222
consta.nt'e para evaluar el Indiferente 1 111
cumplimiento de los pro-
o , Totalmente de acuerdo 2 22,2
cedimientos y estandares
de calidad. Totalmente en desacuerdo 1 1.1
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia
“Transroymansur”. Elaborado por la autora.

Sobre el monitoreo y evaluacion, la Tabla 14 muestra que el 55.5%
de los encuestados se encuentra en las categorias “De acuerdo” o “To-
talmente de acuerdo”. Esto indica que mas de la mitad de la muestra
percibe que se realiza un monitoreo constante para evaluar el cumpli-
miento de los procedimientos y estandares de calidad. Estos resultados
positivos sugieren que una parte significativa de los empleados conside-
ra que la empresa tiene un compromiso activo con la supervision de la
calidad y el cumplimiento de los procedimientos.

Asimismo, el 33.3% de las respuestas se ubica en las categorias
“En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”. Esto indica que un seg-
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mento significativo de la poblacién encuestada no estad de acuerdo con
la afirmacién de que se lleva a cabo un monitoreo constante para evaluar
el cumplimiento de los procedimientos y estdndares de calidad. Estas
opiniones negativas sugieren que existe una percepciéon de insuficiencia
en la supervision de la calidad y el cumplimiento de los procedimientos.
Por otra parte, el 11.1% de los encuestados se muestra indiferente en
cuanto al monitoreo constante de los procedimientos y estandares de
calidad. Esto podria reflejar una falta de informacién o conocimiento so-
bre las practicas de supervision de calidad de la empresa en esta érea.

Tabla 15

Auditorias internas y externas periédicas

L S 3 2
c (] [ -~
3 T () [
o & 3 O
o & S v
N G v o
e ] R
De acuerdo 0 0
Se llevan a cabo auditorias En desacuerdo 2 22,2
internas y externas periodi- Indiferente 2 2272
cas para evaluar la eficacia Totalmente de acuerdo 4 44 4
de los controles implemen- Totalmente en des-
1 111
tados. acuerdo
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compariia Trans-
roymansur. Elaborado por la autora.

La Tabla 15 trata sobre las auditorias internas y externas periédi-
cas, muestra que, en conjunto, el 55.5% de los encuestados se encuentra
en las categorias “De acuerdo” o “Totalmente de acuerdo”. Esto indica
que mas de la mitad de la muestra percibe que se realiza un monitoreo
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constante para evaluar el cumplimiento de los procedimientos y estanda-
res de calidad. Estos resultados positivos sugieren que una parte signifi-
cativa de los empleados considera que la empresa tiene un compromiso
activo con la supervision de la calidad y el cumplimiento de los procedi-
mientos.

Por otro lado, el 33.3% de las respuestas se ubica en las catego-
rias “En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”. Esto indica que un
segmento significativo de la poblacién encuestada no estd de acuerdo
con la afirmacién de que se lleva a cabo un monitoreo constante para
evaluar el cumplimiento de los procedimientos y estandares de calidad.
Estas opiniones negativas sugieren que existe una percepcion de insufi-
ciencia en la supervisiéon de la calidad y el cumplimiento de los procedi-
mientos. Asimismo, el 11.1% de los encuestados se muestra indiferente
en cuanto al monitoreo constante de los procedimientos y estdndares
de calidad. Esto podria reflejar una falta de informacién o conocimiento
sobre las practicas de supervision de calidad de la empresa en esta area.

Tabla 16
Indicadores de desempefio
8 2
5 g
: ;
o o
w o
De acuerdo 0 0
La compafiia establece En desacuerdo 2 22,2
indicadores clave de Indiferente 1 11,1
desempefio para evaluar Totalmente de
. . 4 44,4
la calidad del servicio acuerdo
de transporte de carga Totalmente en
2 22,2
pesada. desacuerdo
Total 9 100,0

Nota. Datos elaborados mediante las encuestas aplicadas en la compafiia Trans-
roymansur. Elaborado por la autora.
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La Tabla 16 hace referencia a los indicadores de desempefio. En
este caso, no hubo respuestas en la categoria “De acuerdo”, pero el
44.4% de los encuestados se encuentra en la categoria “Totalmente de
acuerdo”. Esto indica que una parte significativa de la muestra percibe
que la compaiiia establece indicadores clave de desempefio para evaluar
la calidad del servicio de transporte de carga pesada. Aunque no hubo
respuestas en la categoria “De acuerdo”, la presencia de respuestas en
la categoria “Totalmente de acuerdo” sugiere una percepcién positiva
en este aspecto.

Por otro lado, el 44.4% de las respuestas se ubica en las catego-
rias “En desacuerdo” o “Totalmente en desacuerdo”. Esto indica que un
segmento significativo de la poblacién encuestada no estd de acuerdo
con la afirmacién de que la compania establece indicadores clave de
desempefio para evaluar la calidad del servicio de transporte de carga
pesada. Estas opiniones negativas sugieren que existe una percepcién
de falta de establecimiento de indicadores de desempefio o ineficacia
en este proceso.

Asimismo, el 11.1% de los encuestados se muestra indiferente en
cuanto a si la compania establece indicadores clave de desempefio para
evaluar la calidad del servicio de transporte de carga pesada. Esto podria
indicar una falta de informacién o conocimiento sobre las practicas de es-
tablecimiento de indicadores de desempefio de la empresa en esta area.
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Discusion

a auditoria de gestion de la calidad es un proceso esencial para

evaluar y mejorar la eficacia de los sistemas y procesos en una

organizacion. Mediante el uso de herramientas y estrategias de
auditoria, la empresa puede identificar y eliminar posibles errores o fallos
en cada etapa de su proceso de entrega, garantizando asi la seguridad
y la satisfaccion de sus clientes (Sotelo, 2018). Esta definicién hecha por
el autor es precisa conceptualmente, ya que describe el significado y
la importancia de insertar estrategias e instrumentos de auditoria, pero
en la practica, esto no se cumple cabalmente, debido a que cada orga-
nizacion puede tener objetivos y criterios diferentes. Por otra parte, es
importante sefialar que la gestién de la calidad también implica la comu-
nicacion con clientes y empleados para garantizar la alineacién y evitar
la insatisfaccion o la pérdida de negocio. Por lo tanto, la implementacién
de diferentes estrategias de mejora es crucial para mejorar la gestién de
la calidad de la empresa y la prestacion de servicios.

Uvet (2020) subraya la necesidad de crear valor en los servicios
logisticos como medio para satisfacer las expectativas de los clientes y
mantener la competitividad. Un estudio empirico revela el impacto signi-
ficativo que tiene el intercambio de informacién operativa en la satisfac-
cion del cliente dentro de los servicios logisticos.

Los autores Fatihudin et al. (2020) junto con Matviienko et al.
(2017) introducen conceptos relacionados con la logistica de servicios
y proponen mejoras para los niveles de calidad dentro de los sistemas
de transporte y sus procesos logisticos relacionados. Concluyen que el
objetivo principal de la gestién de la calidad es amplificar la satisfaccion
del cliente, sugiriendo que los usuarios deberian participar en la eva-
luacién y aumento de la calidad del servicio de transporte junto con sus
respectivos procedimientos logisticos. La investigacién actual corrobora
este punto de vista, aplicdindolo a las operaciones de una empresa selec-
cionada a través de marcos de mejora estratégica continua.
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De su parte los autores Bagodi et al. (2021) centraron su atencion
en la relacién entre los indicadores de rendimiento de las pequefias y
medianas empresas (PYME) y las practicas de calidad. En la presente in-
vestigacion se sugirié un indice integrado de rendimiento empresarial y
se examiné el efecto del sistema de gestion de calidad en el rendimiento
empresarial. Los resultados mostraron que la dimension relacionada con
los empleados es crucial para el éxito en los procesos, la satisfaccion del
cliente y las finanzas de la empresa.

El estudio de Bonilla et al. (2019) realizaron una auditoria de ges-
tion en una cooperativa de transporte de carga en la provincia de Tun-
gurahua, identificando debilidades en la calidad del servicio y la gestién
administrativa, la falta de comprensién de la importancia en la auditoria
de gestidn, la ausencia de evaluacién de la calidad del servicio y la falta
de capacitacion que afectan la eficiencia y rentabilidad de la cooperativa.
Razén por la cual se confirma la importancia de los procesos de capacita-
cién y evaluacion de procesos internos y que fue una de las estrategias a
considerar en la empresa objeto de este estudio.
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Conclusiones

a Compafia “Transroymansur” ha demostrado
I_ su compromiso con la calidad y la excelencia al

tomar medidas proactivas para abordar areas
de mejora. Estos resultados no solo benefician a la
empresa al fortalecer su posiciéon en el mercado y su
relacion con los clientes, sino que también tienen un
impacto positivo en el bienestar y la motivacion del
personal. Los resultados positivos en términos de efi-
ciencia operativa, seguridad, satisfaccion del cliente
y comunicacion interna subrayan la importancia de |a

adaptabilidad y la busqueda constante de mejoras.

El andlisis de las fuentes de riesgo potenciales y
los eventos relacionados con la gestion de calidad del
servicio de transporte de carga pesada ha revelado
una serie de desafios importantes que pueden tener
un impacto significativo en la operaciéon y la reputa-
cién de “Transroymansur”. La falta de capacitacion
del personal, la falta de especificaciones de procedi-
mientos y la falta de monitoreo de seguridad son las

principales causas de estos problemas.



Ademas, se pudo verificar la manipulacion y entregas inadecuadas
de la carga, la comunicacién deficiente a lo interno de la organizacién y
con los clientes y la falta de comentarios de los usuarios que adquieren
el servicio. Por lo tanto, se complicaria si no hubiese monitoreo continuo,
auditorias adecuadas o indicadores de desempefo adecuados.

Es fundamental que la empresa considere e implemente las me-
didas sugeridas para mejorar la gestion de la calidad en el servicio de
transporte de carga pesada. Para que el proceso de gestién de calidad
se lleve a cabo de manera efectiva, todos los actores de la organizacién
que tienen una relacién directa o indirecta con el tema de la gestién de
calidad deben tener la capacidad de cumplir con todos los pasos, pro-
cedimientos e indicadores que se enumeran en el modelo. Ademas, es
fundamental que la etapa de monitoreo y evaluacién se lleve a cabo con
la mayor rigurosidad posible, ya que esto permitird monitorear las me-
joras, las fallas potenciales y los riesgos que puedan surgir en el futuro.

Estas conclusiones resaltan la importancia crucial de aplicar solu-
ciones sdlidas y coherentes para abordar cada uno de estos riesgos. La
empresa “Transroymansur” estard mejor preparada para reducir los ries-
gos asociados y mejorar la calidad general de su servicio de transporte
de carga pesada mediante la implementaciéon de medidas correctivas
y estratégicas en estas areas. La atencion en estos aspectos mejorara
la eficiencia operativa y aumentara la confianza de los clientes, lo que
colocara a la empresa en un camino de crecimiento sostenible y éxito a
largo plazo.
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