
79 

 
 

14.7.5.  Caracterización del proceso logístico. 

 

Figura 33. Caracterización proceso de logística con indicadores 

Nota. Elaboración propia (2019). 
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14.7.6.  Caracterización del proceso de gestión humana. 

 

Figura 34. Caracterización proceso de gestión humana con indicadores 

Nota. Elaboración propia (2019). 
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14.7.7. Tablero de indicadores. 

 

Se crea un tablero de indicadores para un mejor control y visualización de los mismos. 

 

 

Figura 35. Tablero de indicadores 

Nota. Elaboración propia (2019). 

 

 

PROCESO POLITICA DE CALIDAD OBJETIVOS DE CALIDAD INDICADOR DE PROCESO INDICE META FRECUENCIA RESPONSABLE

CUMPLIMIENTO EN EL CRONOGRAMA LOGISTICO
 TOTAL DE CLIENTES /  CLIENTES 

SATISFECHOS 

ESTE INDICADOR 

DEBE ESTAR ENTRE EL 

0 Y EL 2%

MENSUAL JEFE DE LOGISTICA

PORCENTAJE DE USO DEL ESPACION EN BODEGA

NUMERO DE PEDIDOS 

ORDENADOS / NUMERO DE 

ENTREGAS NO EFECTIVAS

EL INDICADOR DEBE 

ESTAR ENTRE 0% A 

15% PARA 

GARANTIZAR QUE LA 

BODEGA ESTE EN SU 

MAXIMO DE USO.

TRIMESTRAL JEFE DE LOGISTICA

EFICIENCIA EN COMPRAS

DIAS REALES QUE SE DEMORA 

LA ENTREGA POR PARTE DEL 

PROVEEDOR / DIAS 

ESTABLECIDOS EN LA ORDEN DE 

COMPRA REMITIDA AL 

PROVEEDOR

EL INDICADOR DEBE 

ESTAR ENTRE 0 A 1 

PARA GARANTIZAR 

QUE SE ESTE 

REALIZANDO LAS 

ENTREGAS EN LOS 

TIEMPOS DEBIDOS.

TRIMESTRAL JEFE DE COMPRAS

CALIDAD DE PEDIDOS
TOTAL DE PEDIDOS / PEDIDOS 

CON INCONVENIENTES

TODOS LOS INSUMOS 

DEBEN ESTAR EN 

OPTIMAS 

CONDICIONES PARA 

SU ENTREGA AL 

CLIENTE FINAL

MENSUAL JEFE DE COMPRAS

PLANEACION ESTRATEGICA

TOTAL DE EMPLEADOS / 

EMPLEADOS QUE NO CONOCEN 

LA MISION Y LA VISION

TODOS LOS INSUMOS 

DEBEN ESTAR EN 

OPTIMAS 

CONDICIONES PARA 

SU ENTREGA AL 

CLIENTE FINAL

SEMESTRAL GERENTE

OPORTUNIDAD DE ENTREGA DEL INFORME DE 

GESTION

TIEMPO PROMEDIO DE 

ENTREGA / TIEMPO 

PROGRAMADO DE ENTREGA

EL TIEMPO DEBE 

ESTAR ENTRE 1 A 3 

DIAS POR INFORME 

DE GESTION

TRIMESTRAL GERENTE

RETENCIÓN DE CLIENTE
TOTAL DE CLIENTE / CLIENTES 

SATISFECHOS
FIDELIZAR AL CLIENTE MENSUAL JEFE COMERCIAL

ADQUISICIÓN DE CLIENTES
TOTAL DE CLIENTES / CLIENTES 

NUEVOS POR MES

ADQUIRIR 3 CLIENTES 

POR MES.
MENSUAL JEFE COMERCIAL

ROTACIÓN DE PERSONAL

TOTAL DE EMPLEADOS NUEVOS 

/ TOTAL DE EMPLEADOS 

ACTIVOS POR MES 

ROTACIÓN SEA 

MENOR AL 5% 
MENSUAL JEFE TALENTO HUMANO

CAPACITACIÓN

CANTIDAD DE EMPLEADOS 

CAPACITADOS / CANTIDAD 

TOTAL DE EMPLEADOS

CAPACITAR A TODOS 

LOS EMPLEADOS DE 

LA EMPRESA

MENSUAL JEFE TALENTO HUMANO

DISTRIBUIDORA J.R, es 
una comercializadora que 
tiene como compromiso 

entregar productos y servicios 
de calidad por esto la 

compañía cuenta con personal 
competente en 

comercialización, compras, 
administrativo y demás 

profesionales involucrados 
que conjuntamente con los 

recursos propios le permitirán 
comprometerse con los 

objetivos de calidad, 
mantenerlos y mejorar 

continuamente la eficacia del 
sistema de gestión de la ISO 

9001:2015 implementado 
para el aseguramiento de la 

calidad, satisfacción del 
cliente y las partes 

interesadas, cumpliendo con 
todos los requisitos legales y 
lo que implique el crecimiento 

de la Organización.

SATISFACCION TOTAL DEL 

CLIENTE

EFICIENCIA Y CALIDAD DE 

INSUMOS DE TRABAJO

LIDERAZGO Y COMUNICACIÓN 

EFECTIVA

FIDELIZACION DE CLIENTE Y 

RENTABILIDAD EMPRESARIAL

CAPACITACION Y CONTROL DE 

ROTACION

LOGISTICA

COMPRAS

GERENCIA

COMERCIAL

TALENTO HUMANO
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14.7.8. Que son los indicadores de gestión. 

Para poder generar los indicadores y aplicar lo aprendido en clase se hace necesario entender el 

concepto y la aplicación de los indicadores de gestión. Según Jesús Mauricio Beltrán Jaramillo en 

su libro “indicadores de gestión” – Herramientas para lograr la competitividad nos indica que el 

indicador de gestión es:  

 

“Se define un indicador como la relación entre las variables cuantitativas o cualitativas, que 

permiten observar la situación y las tendencias de cambio generadas en el objeto o 

fenómeno observado, respecto de objetivos y metas previos e influencias esperadas” 

(Beltrán, pg35). 

 

Entendiendo lo anterior podemos hablar de los beneficios de los indicadores de gestión y como 

con su ayuda podemos mejorar la compañía. Los beneficios derivados de los indicadores de gestión 

son: 

• Satisfacción del cliente.  

• Monitoreo del proceso.  

• Benchmarking. 

• Gerencia del cambio. 
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15. Método de integración de la calidad 

 

15.1.  Diagnostico  

 

La empresa distribuidora jr en su plan de implementación de un sistema integral ha incluido las 

normas iso 9001:2015 de calidad, la iso 14001:2015 ambiental y la 39001:2012 que es seguridad 

vial, es por ello que para analizar se hicieron determinadas preguntas después de haber integrado 

las 3 normas. 

Norma ISO 9001:2015  

La norma es el estándar internacional de carácter certificable que regula los Sistemas de Gestión 

de la Calidad (SGC). La serie de normas ISO 9000 promueven la adopción de un enfoque basado 

en procesos. 

Norma ISO 14001:2015 

La norma ISO 14001 2015 es la encargada de recoger la importancia creciente de la gestión 

ambiental durante los procesos de negocio en las empresas. La norma ISO 14001 2015 considera 

que el liderazgo es una pieza fundamental para que el Sistema de Gestión Ambiental funcione 

correctamente. 

Con esta norma se busca Salvaguardar el medio ambiente. 

Norma ISO 39001:2012 

La norma ISO 39001 Sistemas de Gestión para la Seguridad Vial, es una herramienta 

internacional que ayuda a los organismos que interactúan con el sistema vial, ya sean públicos o 

privados, pequeños o grandes, a instalar y gestionar un programa de seguridad vial para prevenir y 

reducir accidentes de tráfico y la incidencia y riesgo de las muertes y heridas graves derivadas de 

ellos.  

A continuación, se muestra la tabla de las normas iso, analizadas para poder sacar el sistema 

integrado y/o trinorma. 

 

ANEXO B Tabla. Análisis de las normas 

Con la tabla 1 se puede crear lo siguiente: 
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ANEXO C Tabla Sistema de gestión integral 

Con la tabla 2 sacamos preguntas para poder auditar la empresa y ver si cumplen con los 

respectivos ítem y con ello sacar sugerencias y conclusiones. 

Las preguntas fueron las siguientes: 

Con el fin de poder realizar un mejor seguimiento y recolectar información para posteriormente 

informarle sobre las recomendaciones que encontremos muchas gracias. 

• ¿La empresa al planificar un sistema de gestión (¿“Que incluye planear, controlar, y mejorar, 

aquellos elementos de una organización, ¿que de alguna manera afectan o influyen en la 

satisfacción del cliente y en el logro de los resultados deseados por la organización?”) Y con 

esta planificación busca un alcance o meta específica.?. 

• ¿La empresa realiza un seguimiento a la percepción de las partes interesadas? 

Si su respuesta es SÍ ¿Cómo lo realiza? 

Si su respuesta es NO ¿Por qué no realiza un seguimiento? 

• La empresa cuenta con objetivos ¿Cuáles? 

Si tiene objetivos ¿todos los trabajadores tienen conocimiento de estos? 

No tiene objetivos ¿Por qué no han considera tener objetivos? 

• Qué indicadores tienen asociados a los productos y servicios que prestan. 

Si no cuenta con indicadores, porque no cuenta con ellos. 

• La empresa cuenta con una política integral, es decir cuanta con una política ambiental o de 

calidad. 

• La empresa cuenta con información documentada, por cada proceso o cambio que se realiza en 

la empresa 

• Si se encuentra documentada, cuenta con algún formato y se encuentra disponible para su uso. 

• Si no se encuentra documentada, porque no se realiza  

La distribuidora jr no cuenta con una política integral establecida, y no cuenta con información 

documentada, la recomendación es que lleven un seguimiento de las acciones que realizan y así 

poder identificar los planes de mejora, llevando un control y manejo adecuado de la información, 

con ello evitar errores en entrega y recepción de los productos. También se realizará lo siguiente: 
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• Determinar las partes que afectan y que son pertinentes para el resultado de su sistema de 

gestión. 

• Planificación y reducción de efectos no deseados.  

• Establecer objetivos ambientales de calidad y de seguridad vial. 

• Determinar las competencias necesarias para el funcionamiento de la empresa. 

• Programar auditorías  

 

15.2.  Contexto  

Para realizar el contexto de la organización indica que la organización debe tener en cuenta 

todos los aspectos internos y externos que pueden afectar a los objetivos estratégicos y la 

planificación del sistema de gestión integral. 

Para ello realizamos análisis CANVAS. 

CANVAS  

Véase en Figura 13. Canvas. 

Con CANVAS identifica donde quien son nuestros aliados que vendemos y esta nos permitirá 

visualizar la empresa desde sus aspectos más importantes, y así entender mejor su actividad. 

 

15.3.  Integración  

Para realizar el sistema de integración se basa en la norma UNE 66177. Esta norma proporciona 

directrices para desarrollar, implantar y evaluar el proceso de integración de los sistemas de gestión 

de la calidad, gestión ambiental y gestión de la seguridad y salud en el trabajo, de aquellas 

organizaciones que han decidido integrar total o parcialmente dichos sistemas en busca de una 

mayor eficacia en su gestión y de aumentar su rentabilidad.  

La empresa se encuentra en un método experto ya que cuenta con lo siguiente que pide la 

norma UNE 66177: 

 

Política integral  
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DISTRIBUIDORA J.R, es una comercializadora que tiene como compromiso entregar 

productos y servicios de calidad mediante el cuidado del medio ambiente y de nuestros 

transportadores, por esto la compañía cuenta con personal competente en comercialización, 

compras, administrativo y demás profesionales involucrados que conjuntamente con los recursos 

propios le permitirán comprometerse con los objetivos de calidad, ambiental y de seguridad vial 

para mantenerlos y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestión de la implementado 

para el mejoramiento la calidad, del medio ambiente y de la seguridad vial, satisfacción del cliente 

y las partes interesadas, cumpliendo con todos los requisitos legales y lo que implique el 

crecimiento de la Organización. 

15.4.  Programa de auditoría para el mejoramiento  

 

15.4.1. Objetivo. 

Verificar el grado de cumplimiento de los procesos críticos de la empresa y su información 

documentada, de acuerdo con los requisitos establecidos en las normas ISO 9001: 2015, ISO 

14001: 2015, ISO 39001: 2012.  con el fin de realizar un mejoramiento en el Sistema de Gestión 

integral. 

15.4.2.  Alcance. 

La auditoría realizada aplica a todas Instalaciones físicas (Una bodega de almacenamiento 

ubicada en bosa) y los siguientes procesos: Compras, logística y gerenciales con su respectiva 

documentación asociada. Dicha auditoria se llevará a cabo el segundo lunes del mes de enero de 

2020. 

15.4.3.  Recursos. 

Talento humano: Auditor Líder y equipo auditor 

Físico: Oficina administrativa 

Tecnológico: Equipos y herramientas 

Información documentada 

15.5. Riesgos asociados con el programa de auditoria 

Conceder insuficiente tiempo, equipos y/o formación para desarrollar el programa de auditoría 

o para realizar una auditoría. 

Insuficiente competencia general en el equipo auditor para realizar auditorías eficazmente. 

Procesos/canales de comunicación externos/internos ineficaces. 
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Determinación ineficaz de la información documentada necesaria requerida por los auditores y 

las partes interesadas pertinentes. 

Que se comunica en el sistema integral 

Tabla 11.  

Que se comunica en un sistema integrado 

Requisito  Comunicación  

5,1 comunicar la importancia de un sistema integral 

5,2 comunicar la política integral 

5,3 comunicar los roles, los responsables y las autoridades de la organización  

6,2 comunicar los objetivos 

7,4 Comunicación 

Nota. Elaboración propia con base en normas Isos (2019). 

Que se documenta  

Tabla 12.  

Que se documenta en un sistema integral 

 

Nota. Elaboración propia con base en las normas Iso (2019). 

Conclusiones de la integración  

Requisitos documenta 

4.3 Documentar el alcance

4.4 Domumentar un sistema de gestion integral 

5.2 Documenta la politica integral

6.1 Documentar acciones para abordar riesgos y oprtunidades

6.2 Documentar objetivos y metes 

7.2 Documentar las competencias 

7.4 Documentar como se llevara la comunicación

9.0 Documentar la evaluación del desempeño

9.2 Documentar las auditorias 

10.2 Documentar las no conformidades y las acciones correctivas 
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La empresa cuenta con procesos documentados de gestión estratégicos, operativos, claves y de 

soporte, conformando el mapa de procesos, donde se identifica cada una las entradas y salidas de 

los procesos, se realizaron las caracterizaciones a cada uno para incorporar los indicadores y metas 

que se desea para cada proceso con la misión de cumplir con los objetivos propuestos para cada 

proceso.  

Se pudo identificar que se comunica y que se debe documentar para llevar un mejor control de 

la empresa y su sistema de gestión integral. 

La empresa si aborta el sistema integral le ayudara a llevar una ventaja competitiva frente a las 

demás, y tendrá una visión más clara hacia donde quiere llegar, pudiendo no solo distribuir a nivel 

nacional si no se podría mirar cómo distribuir internacionalmente ya que cuenta con un sistema de 

gestión de calidad, ambiental y de gestión vial, pudiendo resolver cualquier problema que le surge 

con acciones correctivas. 

Para empezar, se recomienda que comience con el sistema de gestión de la calidad, con ella 

surge los procesos, podrá visualizar estrategias para de mejora continua y detectar en que actividad 

o tarea está generando fallas, de esta manera actuar más efectivamente o prevenir riesgos futuros. 

Después de realizado la integración del sistema de gestión de calidad se recomienda 

implementar el sistema de gestión ambiental y de seguridad vial. 
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16. Conclusiones 

 

Una de las herramientas más destacadas en las organizaciones para implementar la mejora de la 

gestión en cualquier actividad económica es la implantación de la gestión por procesos. 

 

La gestión por procesos orienta a la generación de valores agregados en todas las actividades 

que se desarrollen en una organización, partiendo de la necesidad del cliente hasta lograr su 

satisfacción. 
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17. Recomendaciones 

 

Por medio del Sistema de gestión de calidad, Distribuciones JR SAS., podrá visualizar 

estrategias para la mejora continua y detectar en que actividad o tarea está generando fallas, de esta 

manera actuar más efectivamente o prevenir riesgos futuros. 

 

Por medio del mapa de procesos y las caracterizaciones, Distribuciones JR SAS., podrá 

visualizar estrategias para la mejora continua y detectar en que actividad o tarea está generando 

fallas, de esta manera actuar más efectivamente o prevenir riesgos futuros. 
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