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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de tesina est orientado en la propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para la empresa djtms en la cual se evalUan las insuficiencias
de la institucion para su implementacion. En la primera parte se desarrolla una breve explicacién
de lo que es la empresa. Seguidamente, se plantea la necesidad o problema por atacar de la
empresa djtms, asi como los objetivos que se desarrollardn para lograr con la finalidad de esta
tesina y su justificacion del porqué se necesita atacar esta necesidad. Continuando con el
desarrollo de la misma, se encuentra un marco tedrico de la tesis, en el que se detallan los
conceptos sobre los temas referentes al desarrollo de la tesina como calidad, herramientas de
ingenieria, graficos, normas de calidad y Sistemas de Gestion. Se elaborara un capitulo en el que
se pueda definir el enfoque del proyecto, el alcance que se quiere tener, el disefio que se va a
estructurar para esta tesina y la muestra por analizar. Por lo que, seguido a esto se procede a
elaborar un andlisis de la situacion actual que presenta la empresa. En este analisis se aplican las
herramientas y metodologias necesarias para comprender la situacion actual que presenta la
empresa, asi evaluar el servicio al cliente y su eficiencia actual y su cumplimiento con respecto a
la norma ISO 9001:2015.

Una vez examinada la situacion actual de la empresa djtms, se presentan las conclusiones y
recomendaciones en donde se proponen, de acuerdo con lo analizado, diferentes herramientas.
También se elaboro la propuesta para el Sistema de Gestion de Calidad para la empresa djtms
tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de optimizar el desempefio de
la organizacion; se busca brindar al proyecto una estructura documental con formatos estandar
donde se documenten las indicaciones y herramientas para los procesos evaluados, donde se
procederd a disefiar la documentacion, fichas y procedimientos necesarias para cumplir con los
requisitos que dicta la norma. Por Gltimo, se realiza una evaluacion econdmica del costo de
implementacién de la propuesta disefiada para la empresa djtms y se realizara una lista de los
beneficios del porqué se debe invertir en este proyecto que les permitira mejorar y operar de

forma mas eficiente.
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CAPITULO I INTRODUCCION

El siguiente trabajo se enfoca en proponer un sistema de gestion de calidad basada en la norma
ISO 9001:2015 dentro de una microempresa de seguros Yy logistica djtms que aspira al
crecimiento en la medida de su mercado, la captacion de clientes, ademas se espera mejorar sus
procesos en el servicio al cliente y a nivel interno de la empresa, en busca de la mejora continua

que ayude a fortalecer la empresa.

Al ser una microempresa que no ha definido un buen sistema de gestion de calidad, dado que no
se ha desarrollado ni establecido los procesos, se considera que seria una buena oportunidad para
la empresa en un futuro el poder expandirse y dar su permanencia para seguir avanzando en el
mercado, que puede generar confianza a sus clientes respecto a la calidad de sus servicios al
estar en constante mejoramiento continuo a pesar de que existen dificultades, a la hora de no
poder visualizar claramente la contribucion e impacto de los resultados de los sistemas de
gestion, permite el alineamiento estratégico impulsando el comportamiento y el desempefio hacia

el logro de los objetivos de la empresa.

La linea de investigacion en que se basara el proyecto es el “disefio, desarrollo o mejoramiento de
sistemas de control, aseguramiento o gestion de calidad en empresas de bienes o servicios” que se
encuentra en el rea de conocimiento de calidad y mejora continua donde se pretende mejorar los
productos y servicios en este caso para asegurar la estabilidad y una continuada para la deteccion

de errores o areas de mejora.

Debido que calidad es un punto importante para las empresas y el tener en cuenta una
satisfaccion de sus clientes al ser aplicada correctamente puede facilitar la comunicacion con sus
clientes y el mejoramiento del servicio para estar presente en el mercado que es mas competitivo
conforme pasa los afios y las empresas se ven con la necesidad de apostar por la calidad del
servicio y la importancia que tienen la forma en que el cliente percibe sus servicios y los medios

que existen para mejorar el servicio.
Es por esto por lo que en los capitulos de este trabajo se elaborara de la siguiente manera:

En el capitulo I se desarrollard el motivo del trabajo, el planteamiento del problema, la

elaboracién de los objetivos (general y especificos) se plantearan la justificacion y proyecciones
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esperados en beneficio de la empresa y por ultimo los antecedentes que se basard esta

investigacion.

En el capitulo II se plantea las definiciones de lo que es un sistema de gestion, calidad, la
definicion de lo que es la norma ISO, los capitulos que lo conforma y los elementos
fundamentales para poder aplicarlo dentro de la empresa. Se presentan las herramientas a utilizar
en el trabajo para cumplir con el objetivo de lo propuesto.

El capitulo IIT se trabaja con base en la metodologia que se utilizara para la recoleccion de la
informacién donde define los tipos de enfoque existen y la eleccion del que se utilizard, ademas
el disefio en que se basara la recoleccién para cumplir cada uno de los objetivos especificos y
también el alcance que tendra en el proyecto siempre con base en los datos por recolectar, luego
se trabaja las variables, las muestras, los instrumentos, la recoleccion de los datos y el método de
andlisis de los 5 objetivos especificos para presentar que se busca, de quién o qué se obtendra la

informacion y como se obtendra.

En el capitulo IV se busca conocer el estado de la empresa conforme a SGC, el nivel de
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, la aplicacion de herramienta de ingenieria. Ademas,
se realiza un analisis de los resultados obtenidos con la recoleccion de los datos del que se
aplicaron para sus analisis y para concluir, se hard un analisis para la aplicacion del sistema de

gestion basada en la norma ISO que se desea proponer en la empresa djtms.

En el capitulo V se presenta las conclusiones que son en base a los 5 objetivos especificos
presentado en el capitulo Iy 5 recomendaciones que se le sugiere a la empresa con respecto a las
conclusiones y esto con el motivo de seguir mejorando la propuesta del SGC con base en la
norma 1SO 9001:2015.

Capitulo VII se presenta la guia para la propuesta para realizar el sistema de gestion de la calidad
para djtms basandose en las normas I1SO 9001:2015 se detallan los pasos por seguir
recomendados para implementar el sistema de gestion de la calidad, como se debe escribir el
manual de calidad, adjuntando un prototipo. Por ultimo, se describe cdmo se recomienda hacer la
mejora continua del sistema por implementar y para concluir el capitulo se dan unas

recomendaciones con respecto al tema financiero y el tiempo de implementacion.
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Generalidades De La Empresa

Djtms esta empresa fue constituida en el 2018 conformada por la sefiora Dayana Jiménez, quien
tomd la iniciativa de crearla debido a la oportunidad de emprender y prestar su servicio ya que
conocia el mercado, por la cual los seguros de mayor demanda que ofrece son de riesgo de

trabajo y de carga (maritima) pero ofrece todo tipo de seguro.
A continuacidn, se presenta la Figura 1 del imagotipo de la empresa:

Figura 1 Imagotipo de djtms

 Gjmts]

transportfes y seguros

Nota: Empresa djtms
Planteamiento Del Problema

Los servicios de seguros son muy importantes actualmente para proteger sus mercancias o la
salud de las personas ante cualquier inconveniente por lo tanto la empresa espera implementar un
sistema de gestion de calidad que busca la oportunidad de la estandarizacion de procedimientos a

lo ahora del servicio basada en la norma 1SO 9001:2015.

1. La empresa carece de un sistema de calidad que respalde la realizacion de sus
actividades como mapa de procesos el cual los clasifique como operativos, estratégicos y
de apoyo.

2. Deficiencias en el funcionamiento interno de la empresa, tales como: falta de
documentacion, falta de estandarizaciébn de procesos, ausencia de programas de
capacitacion.

3. La falta de mejoramiento en el servicio entregado y que ha sido un factor determinante

por el desconocimiento del servicio empleado a los clientes.
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¢Como implementar un sistema de gestién de la calidad de acuerdo con la norma I1SO

9001:2015, con el propdsito de estandarizar los servicios y la permanencia en el mercado?
Objetivos

A continuacidn, se detallaran los objetivos que se desean alcanzar en el presente trabajo.

Objetivo general

v Proponer un sistema de gestion de calidad en el servicio de seguros basado en la norma
ISO 9001:2015 en la empresa djtms.

Objetivos especificos

+ Analizar los procesos utilizados dentro de la empresa.

+ Medir el nivel de cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 en el que se encuentra la
empresa.

+ Evaluar los requerimientos para la implementacion del sistema de gestion.

+ Disefiar un sistema de gestion de calidad o la norma ISO 9001:2015.

+ Proponer indicadores y controles en el servicio que se ofrece.

Justificacion
Las empresas se encuentran en constante evolucion y crecimiento por lo cual la empresa desea
como oportunidad de implementar un sistema de calidad basada en la norma 1SO 9001:2015 para
poder buscar estrategias que le permitan mantenerse en el mercado con capacidad de afrontar los

desafios que se le presentan tanto el interno como el externo de la empresa, es por ello que un

sistema de gestion puede traer algunos beneficios que se presentan a continuacion.

Contribuye a la imagen de la empresa.
Facilita la estandarizacion de los procesos.

Ayuda a la mejora continua dentro de la empresa.

+ o+ o+ o+

Mejora en el manejo de problemas a nivel interno y dentro del servicio.
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Al realizar la implementacion de un SGC basada en la norma ISO les permite actuar de forma
eficiente y eficaz que acorte el tiempo de respuesta para sus clientes y se obtiene una percepcion
de calidad, que busca aumentar la satisfaccion y retencion de los clientes.

Antecedentes

Se estan utilizando tesis, y articulos sobre la norma 1SO 9001:2015 y Sistemas de gestion de
calidad donde se encuentran trabajos de investigacion realizadas en el ambito nacional e

internacional, con el objetivo de hacer un analisis amplio de la relevancia del tema.

Rojas, L. (2009) en su articulo titulado como Manual De Calidad Para Una Empresa De

Transporte De Carga publicado en la revista de la Universidad Militar Nueva Granada.

Se realiz6 un andlisis de la norma ISO 9001:2015, con el fin de determinar el estado actual de la
empresa objeto de estudio, identificando procedimientos y documentos ya establecidos con los
que cuenta la organizacion por lo que se utiliza mapas de procesos, construccion de un manual de
calidad, el analisis de datos, el control del producto no conforme y seguimiento y medicion de
resultados para cumplir con un servicio de transporte con el nivel que presenta empresas

similares en transporte de carga.

Jimeénez, C Y Gonzélez, E (2013) en su tesis titulada propuesta de disefio de un sistema de
gestion de calidad en la empresa asesoria legal y empresarial S. A. (L&B ADVICE S. A),
conforme la norma ISO 9001:2015 para optar para el grado de Licenciatura de administracion de

empresas, Universidad Nacional Autdbnoma, Nicaragua.

Donde utilizé la norma 1SO 9001:2015 y necesarios para el disefio y conformacion del SGC, y se
hizo una inspeccidn de la distribucidn, herramientas de ingenieria como un mapa de procesos y
diagramas de flujos, también se realizé una revision de la documentacion y registros que tiene la

empresa para conocer el estado en el gue se encuentra.

Se determino que las condiciones para un SGC no estaban debidamente establecidas por lo tanto
se establecié una estructura organizacional correspondiendo a los objetivos de la empresa y sus
proyecciones de crecimiento y e establecié un plan de plan de implementacion del SGC conforme

a los planes de crecimiento de la empresa y finalicen todos los manuales que conforman el SGC
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para su posterior implementacion, y se puede comprobar que cuenta con las instalaciones

necesarias para el desarrollo de sus operaciones.

Santoyo, F., Murguia, D., Lopez, A., Y Santoyo, E. (2013). en su articulo titulado como
Comportamiento y organizacion, implementacion del sistema de gestion de la calidad 5S'S
publicado en la revista Divers.: Perspect. Psicol.

Desarrollé el articulo realizando una SGC con la herramienta de las 5s que se utilizado para
mejorar los proceso lo cual es una propuesta por la metodologia, busca la implementacion de esta
herramienta y conocer cdmo se comporta las empresas para determinar mejoras que se pueden

realizar conformé avance el proyecto.

Para concluir se muestra la efectividad de la implementacion de la estrategia de las 5S y lo
importante que es para obtener el éxito para transmitir los objetivos y alcances de la
implementacion de la estrategia de las 5S y que es necesario la aplicacion de una evaluacion

futura de los alcances.

El articulo se puede concluir con el manual de calidad implementado se obtendra la confianza
reforzada entre los actuales y potenciales clientes en la capacidad que tiene la empresa para
suministrar en forma consistente los servicios acordados posibilidad de una mejor posicion

competitiva.

Amaya, J. S. (2014) en su articulo titulado como Elementos Para La Integracion De Sistemas De
Gestion Y Su Importancia En La Cadena Productiva Del Transporte De Carga Terrestre

publicado en la revista ScienceDirect.

En el articulo busca un plan que contenga un compromiso o politica empresarial centrado en la
gestion del riesgo y previsiones para reducir la debilidad en las empresas al utilizacién de normas
busca como requisito la implementacion y operacion la creacion de una estructura administrativa
que documente el sistema y defina las condiciones para que el personal, la infraestructura fisica,
los sistemas electronicos de seguridad, los documentos, precintos y alianzas estratégicas puedan

hacer parte del sistema de gestion.

Finaliza con que el sistema de gestién puede garantizar una carga segura lo cual es importante,

también los trabajos de campo para determinar debilidades que existen dentro de los sistemas de
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gestion asi pueden permitir resultados de trabajo para identificar causas dafios en mercancias
obteniendo una insatisfaccién y desconfianza de los clientes.

Cruz, L., Lopez, A., Y Ruiz, C. (2016) en su articulo titulado como un sistema de gestion ISO
9001:2015: técnicas y herramientas de ingenieria publicado en la revista ingenieria, investigacion
y desarrollo.

El articulo muestra como ha evolucionado el concepto de calidad en busca de mejora de
procesos, ademas, como las normas ISO 9000 impactan en el mejoramiento continuo,
optimizando los productos ofrecidos al consumidor final, como por ejemplo herramientas de
ingeniera de calidad deben tenerse en cuenta en los diferentes criterios establecidos en el sistema
de gestién de la calidad como lo es ciclo PHVA, QFD, AMEF, hojas de verificacion, cartas de

control, series de tiempo.

Se logra concluir con un sistema de gestion de calidad bajo los lineamientos de la norma 1SO
9001:2015, que requiere de manera necesaria el uso y aplicacion de la ingenieria de la calidad,
por ende, también de las herramientas técnicas estadisticas con el fin de lograr una real eficiencia

y no solo un proceso documental de cumplimiento de requisitos.

Cervantes, E. S. (2017). en su tesis titulada actualizacion de la gestion de mantenimiento para el
cumplimiento de la norma ISO 9001:2015 para optar para el grado de Licenciatura En
Mantenimiento Industrial, Instituto Tecnolégico de Costa Rica, Costa Rica. En la cual hace uso
de FODA, RCM, diagramas de flujos y modo de falla y causa para poder realizar una
actualizacion de la gestion del mantenimiento para poder cumplir con los estandares y

adquisicion de la certificacion de la norma 1SO 9001.

Se concluye con un aprendizaje como la restructuracion de procesos internos, finanzas y clientes
que permitieron la escogencia de trece indicadores que evaluan el impacto de la gestion del
departamento dentro de la empresa, permitié conocer una cantidad apta de técnicos con los que

debe contar el departamento de mantenimiento.

Basurco, A. R. (2020). en su tesis titulada Implementacién del sistema de gestion de calidad

(SGC) bajo el enfoque de la norma ISO 9001:2015, en una empresa que brinda servicios de
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seguridad informatica y de la informacion, para optar para el grado de Bachillerato de ingenieria
industrial, Universidad Tecnoldgica de Peru, Perd.

Hace uso de arbol de problemas donde identifica el problema general que se encuentra afectado
para poder mejorar la eficacia de un Sistema de gestion de calidad, para hacer crecer la
complacencia de los clientes a través del cumplimento de sus requisitos 1ISO 9001, utiliza el ciclo
de Deming que consiste en llevar a cabo cuatro etapas esenciales de forma sistematica para lograr

la mejora continua.

Se logra concluir que logran cumplir la normativa para la certificaciéon ISO 9001, para los
procesos referentes a los servicios que brinda la empresa que forma parte del estudio, la cual
logrard competir frente a los demas postores generando oportunidades, también se evidencia la
resolucion de las problematicas para asi obtener una mejor medicion de objetivos que se desean

cumplir dentro de la empresa.

Ulloa, et al. (2020) en su articulo titulado como gestion de calidad bajo ISO 9001:2015 para
aumentar la sastifaccion del cliente en C.E.L Conache S.A publicado en la revista Journal of

business and entrepreneurial studies.

En el articulo se empleado herramientas como entrevistas a los colaboradores de la empresa la
utilizacion de Ishikawa para identificar problemas también expresa la importancia que obtiene
aplicar el sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001: 2015 para lograr la
satisfaccion del cliente, con el propdsito de brindar una solucién inmediata para incrementar las

expectativas y confianza de los clientes.

Se concluye que la aplicacion del sistema de gestion de calidad en relacién con C.E.L y la

aplicacion de una gestion de calidad bajo 1SO 9001 mejoré el nivel de satisfaccion del cliente

Capador, | (2021) en su tesis titulada Propuesta de implementacion de la norma ntc ISO
9001:2015 en la organizacion integral de seguros Itda, para optar para el grado de Licenciatura de

Ingenieria Industrial en la Universidad De América, utiliza el desarrollo de la norma 1SO 9001.

Donde hace desarrollo de FODAS, matrices, desarrollo de diagndsticos y utilizacion de
herramientas de propuestas de implementacién, para dar la implementacién del SGC y conocer el

estado en gque se encontraba la empresa con respecto a la norma 1SO 9001.
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Concluye con el nivel en la que se encontraba la empresa, con un plan de implementacién con
una duracién de 18 dias abarcando 19 actividades, haciendo uso de la herramienta Gantt, con el
fin de cumplir los requisitos de la norma todo fue aprobado por la gerencia al igual que el disefio
de manuales, procedimientos, instructivos de trabajo, formatos o registros. También agregd los

indicadores de gestion, que permite controlar y medir los objetivos de calidad.

Velez, G. L., Y Cruz, O. (2021). en su tesis titulada disefio del sistema de gestion de calidad del
area operativa para la empresa trabajo logistico S.A.S. bajo la norma ISO 9001:2015 para optar
para el grado de Licenciatura en Administracion de Empresas en la Universidad de

Cundinamarca, Colombia.

pretende fortalecer sus procesos, gracias a la mejora continua y se desea aumentar la calidad del
servicio ofrecido en cargue y descargue de vehiculos a todos los clientes de la organizacién por lo
tanto se usaron herramientas como diagrama de Ishikawa, la casa de la calidad, mapa de procesos
y FODA para poder disefiar un sistema de gestion de calidad que le permita a la empresa ser mas

competitiva en el mercado.

Concluye con la recoleccion de informacion que son identificadas para realizar un proceso de
mejora, desarrollando manuales de procedimientos también nuevos formatos los cuales pretenden

obtener un mejor control del rea operativa, estandarizando sus procesos.
Proyecciones

Esta investigacion centra su alcance dentro de la empresa de seguros djmts, donde se espera un
mejoramiento del servicio al implementar un SGC por lo cual se busca desarrollar un diagnéstico
del estado de la empresa, para poder conocer las medidas que se deben tomar para su
mejoramiento, también se enfoca en proponer un sistema de gestion de calidad basada en la
norma ISO 9001 para mejorar la eficiencia del servicio al cliente y cumplir la normativa que se
busca dentro de la norma ISO. Por ultimo, se busca el plan de implementacién del Sistema de

Gestion de Calidad dentro de la empresa.
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CAPITULO 11 MARCO TEORICO

Corresponde a las desaficiones para elaboracion de este proyecto, presenta la necesidad de un
sistema de gestion de calidad basada en la norma ISO 9001:2015 y conceptos de las herramientas

necesarias para la extraccion de la informacion, causas, consecuencias y disefio de la propuesta.
¢Qué es la calidad?

La calidad es un valor agregado para al cliente, esto indica que hay que ofrecer al cliente unas
condiciones al producto o servicio que sean superiores a las que el comprador percibe recibir. La
aplicacion de este concepto en el trabajo se da por el objetivo de la propuesta del sistema de
gestion de calidad, es que la calidad del servicio de la empresa puede llegar a mejorar y por ende

la satisfaccion de los clientes aumenta.

“Calidad es lo que el cliente estd dispuesto a pagar en funcion de lo que obtiene y

valora.” (Pola, 2009, p. 11).
La calidad hoy

La calidad en la actualidad se ha convertido en el mundo en un proceso primordial para poder
conseguir clientes ofreciendo cierto valor al producto para asi lograr sobrevivir en el mercado, es
por ello que en que ha ido evolucionando y es lo que conocemos hoy como Gestion de Calidad
que se presenta como conjunto de acciones, medidas y soluciones orientadas a la mejora continua
de los procesos internos de una organizacion, tomando como objetivo principal el aumento de la

satisfaccion.

“Todas las caracteristicas que deseaba el cliente; en fabricacion se construyeron
las piezas de acuerdo a las especificaciones de disefio y, en definitiva, de que

hemos logrado un producto que se ajusta a las necesidades del cliente.” (Pola,

2009, p. 12).
Gestion de la calidad

Es una practica la cual consiste en gestionar en conjunto cada proceso que se ubica en la empresa,
para evaluar el funcionamiento de técnicas utilizadas de manera mas precisa, aleatoria y oportuno

del proceso administrativo dentro del servicio, que permite medir la satisfaccion del consumidor



28

externo e interno, al momento de adquirir un bien o servicio de calidad como los indica a

continuacion Pola, (2009):

“Satisfacer las necesidades y expectativas de los consumidores en base a una

adecuacion al uso de los productos o servicios.” (Pola, 2009, p. 13).
Sistema de gestion de la calidad

Es la forma mediante la cual las empresas implementa la administracion empresarial en todo lo
referente a la produccion de un producto o de un servicio. El sistema de gestién calidad para la
aplicacién de este concepto en este trabajo se da porque el proyecto se fundamenta en el
desarrollo es un sistema de gestion de calidad para la empresa djtms y como lo explica Martinez,
(2010) a continuacion:

“El sistema de gestion de la calidad es el conjunto de normas interrelacionadas de
una empresa u organizacion, por los cuales se administra de forma ordenada la
calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes.” (Martinez,

2010, p. 111).

Martinez, (2010) también indica los elementos principales del sistema de gestion que son los

siguientes:

e La estructura de la organizacion: La estructura de la organizacion responde al
organigrama de los sistemas de la empresa donde se jerarquizan los niveles
directivos y de gestion. En ocasiones este organigrama de sistemas no corresponde
al organigrama tradicional de una empresa.

e La estructura de responsabilidades: La estructura de responsabilidades implica a
personas Yy departamentos. La forma mas sencilla de explicitar las
responsabilidades en calidad es mediante un cuadro de doble entrada, donde en un
eje se sitlan los diferentes departamentos y en el otro, las diversas funciones de la
calidad.

e Procedimientos: Los procedimientos responden al plan permanente de pautas

detalladas para controlar las acciones de la organizacion.
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e Recursos: Los recursos, no solamente econémicos, sino humanos, técnicos y de
otro tipo, deberan estar definidos de forma estable y de forma circunstancial.
pp.111-112

¢ Qué son las normas I1SO?

Esta norma constituye el fundamento para la investigacion, especifica los requisitos necesarios
para un sistema de gestion de la calidad que puede ser usado para su aplicacion interna en las

organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

ISO es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion
(organismos miembros de ISO). El trabajo de preparacién de las normas
internacionales normalmente se realiza a través de los comités técnicos de 1SO.
Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion
con ISO, también participan en el trabajo. ISO colabora estrechamente con la
Comisién Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las materias de

normalizacidn electrotécnica. Organization for Standardization.[1SO].- (2021)
¢Para qué sirven las normas 1ISO?

Las normas ISO sirven para darle la certificacion a nivel mundial diversas organizaciones
publicas y privadas, cuya misién es promover que las empresas busquen gestionar sus procesos

para ser mas competitivas y ofrecer una mejor calidad en todo sentido a sus clientes.

Nufiez, E. (2007). Las normas I1SO son un instrumento de gran beneficio para la
mejora de la calidad de las empresas y ayudan como acreditacion del desempefio
de los objetivos de calidad de nuestros productos y servicios. Los Standards 1SO
en la actualidad plasman la aplicacion de establecer los criterios que conceden
implantar unas normas a nivel internacional que nos apoyen adquiriendo la calidad
y que ademas nos secunden como garantia para obtener la satisfaccién de los

mercados.p.26
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Nufiez, E. (2007). También explica los privilegios que se obtendrian de la certificacion 1SO que

son los siguientes:

e Reducir sus costos: optimizando procesos y perfeccionando su productividad.

e Satisfaccion del cliente: mejorando la calidad de los productos y/o servicios
certificando el cumpliendo de los requerimientos de los usuarios.

e Acceso a nuevos mercados: Completando los requisitos del comercio internacional
y de grandes organizaciones. p.28

Historia y Evolucion 1SO 9001

Este organismo publica la serie de normas 1SO-9000, sirviendo como base para que muchas
organizaciones nacionales e internacionales opten por una certificacion de calidad basada en las

normativas I1SO, la cual se define mas a continuacién por Burckhardt, V et al (2016).

Burckhardt, V et al (2016). La gestion de calidad ha sido una preocupacion
frecuente para los miembros de 1SO. A principios de la década de los 80, esta
preocupacion se realizd en investigaciones y trabajos de los integrantes de los
diferentes comités, lo que en 1987 trajo como resultado la divulgacion del primer

paquete normativo 1SO 9000.

Burckhardt, V et al (2016) nos muestras las 5 versiones de la norma, algunas han sufrido

revisiones menores y otras revisiones mayores que son las siguientes:
* 1SO 9001:1987 (primera edicion)

En 1987 se anunciaron tres normas bajo el pensamiento de aseguramiento de la

calidad:

ISO 9001: Modelo para el aseguramiento de la calidad en el desarrollo, disefio,

servicio, produccion e instalacion.

ISO 9002: Modelo para el aseguramiento de la calidad en la produccion, servicio e

instalacion.

ISO 9003: Modelo para el aseguramiento de la calidad en investigaciones y

pruebas.
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* 1SO 9001:1994 (primera revisién menor)
En el aflo 1994 se examinaron y actualizaron las tres normas originales.
+ 1SO 9001:2000

En el afio 2000 surgi6 una norma ISO 9001 la cual anex6 cambios en la
efectividad del Sistema de Gestion de la Calidad (SGC).

+ 1ISO 9001:2008 Se publico en el afio 2008, se examinaba hacer méas sencilla su

implementacion, pero no trae cambios significativos.

ISO 9001:2015 Procura mantener la aplicabilidad de la norma en todo tipo de
organizacion y estimular la alineacién con otras normas de sistemas de gestion
creadas por ISO. Esta verificacion se puso en marcha para adaptar la norma a la

realidad actual de las Empresas.
+ 1SO 9001:2015

La gestion de la calidad no es un mecanismo rigido, es por esto por lo que precisa de una
constante renovacion y asi satisfacer las nuevas insuficiencias de las empresas y sus clientes. En
términos universales, la version 2015 de la norma puntualiza algunas cuestiones sobre la Gestion

de Calidad y extiende otras que lo solicitaban. pp.9-11
Estructura de Alto Nivel y Relacion con Ciclo PHVA

Las estructuras de alto nivel son relacionas como un sistema de redaccidn que se ha desarrollado
para el control y asi llevar a cabo cierta coherencia o sincronizacion de la norma ISO.
Ademas, implementa un conjunto de términos y definiciones comunes a todas ellas, para que a
las organizaciones sea mucho mas facil poder implementar de forma correcta los sistemas de
gestion junto con el ciclo de PHVA que es una estrategia interactiva de resolucion de problemas

para mejorar procesos e implementar cambios como método de mejora continuas.

Burckhardt, V et al (2016). En el futuro toda norma de sistemas de gestion deberia
ser l6gico y compatible, mediante una similar estructura (estructura de alto nivel:
HSL) ademas de tener, en la manera que sea viable, un texto semejante y criterios

frecuentes respecto a términos y definiciones utilizadas.
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En la version 2015 de la norma ISO 9001 se determina una estructura de alto nivel,
organizando las variadas formas de sistemas de gestion y certificando que todos
los sistemas sean concurrentes estableciendo una unidad en cuanto a vocabulario y

requisitos.

Burckhardt, V et al (2016) presenta la explicacion de cada capitulo para la implementacion de la

norma ISO:

Esta estructura simboliza un indice esencial que tienen que compartir cualquier
norma de sistema de gestion. Esté establecida por 10 capitulos; los primeros tres
hablan de generalidades (en donde se puede utilizar, que normas se pueden obtener
como referente y los términos y definiciones convenientes para explicar
adecuadamente), a partir del capitulo 4 hasta el 10 se hallan los elementos que un

sistema de gestion de calidad debe realizar.

e Capitulo 1 Objeto y campo de aplicacion: El alcance es determinado para cada
disciplina, con algun texto semejante. Precisa los logros esperados en la norma del
sistema de gestion de Calidad.

eCapitulo 2 Referencias normativas: Cada disciplina comprendera la regla
especifica adaptable.

eCapitulo 3 Terminos y definiciones: Contiene los términos y definiciones
primordiales mas las adecuadas de cada disciplina. Estos conceptos forman una
parte integral del texto comln para las politicas del sistema de gestion.

e Capitulo 4 Contexto de la organizacion: La empresa establecera las demandas que
desea solucionar, iniciando de las preguntas sen donde estamos? y ¢para donde
vamos?, proyectara cuales son los impactos que genera y conseguira los resultados
esperados.

e Capitulo 5 Liderazgo: Este punto contribuye con protagonismo a la alta gerencia
que a partir de este momento debera tener mayor nivel de intervencion en el
sistema de gestion de calidad. Se crean los principios del compromiso de la alta

gerencia con el sistema de gestion de la calidad, y los requerimientos para hacer
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seguimiento a la politica de calidad, la cual debe estar en linea con la situacion de
la organizacion y que seré el pardmetro para precisar los objetivos.

e Capitulo 6 Planificacion: La planificacion planteara qué se va a hacer, qué
recursos se demandaran, quién sera encargado, cuando se finalizard y cémo se
valorarén los resultados.

e Capitulo 7 Apoyo: Habla de atributos como recursos, competencia, conciencia,
comunicacion o informacion documentada, que forman el soporte necesario para
plasmar las metas de la organizacion.

e Capitulo 8 Operacion: Es el lugar en el que la empresa planifica y controla sus
procesos internos y externos, las reformas que se obtengan y las consecuencias no
esperadas de los mismos.

e Capitulo 9 Evaluacion del desempefio: Habla de seguimiento, control medicion,
analisis y valoracion, auditoria interna y revision por la alta gerencia.

e Capitulo 10 Mejora: Plantea las no conformidades, acciones de mejora continua.
Invitan a desarrollar y que el sistema sea un verdadero progreso. Es el momento de

enfrentar no conformidades y generar acciones correctivas. pp. 11-12
Principios de la Calidad

Son los argumentos que se utilizan para transmitir por la alta direccién de la organizacion estos
principios de calidad que busca el cliente; en fabricacion, de acuerdo a las especificaciones de

disefio y que se ajusta a las necesidades del cliente.

Burckhardt, V et al (2016) La versidon 2015 de la norma contiene siete principios, a
discrepancia de la version 2008 donde se excluye el principio del enfoque de
sistemas para la gestion y se globalizan ain mas los principios de calidad y la

Mejora, la toma de decisiones y gestion de las relaciones.

Burckhardt, V et al (2016) explica los siete principios de la gestion de la calidad en los que se

basa el conjunto de normas 1SO 9000 desde su publicacién de la ISO 9001:2015 comprenden:

e Enfoque al cliente: la gestion de la calidad estd concentrada en realizar los

requisitos del cliente y en esforzarse en exceder sus expectativas.
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e Liderazgo: los lideres de las empresas instituyen la unidad de propésito y la
direccidn, y establecen escenarios necesarios para que las demas personas y que
estas se involucren en la obtencion de los objetivos de la calidad de la empresa.

e Compromiso de las personas: Es muy importante para la empresa que todas las
personas que la forman sean competentes y estén facultadas e implicadas en
generar valor.

e Enfoque a procesos: Gestionar las actividades como procesos relacionados que
ajustan un sistema coherente genera que se logren resultados semejantes y
predecibles de una forma maés eficaz y eficiente.

e Mejora: Para que una empresa pueda alcanzar el éxito se debe colocar especial
atencién y concentrar sus esfuerzos en la mejora continua de la organizacion.

e Toma de decisiones basada en la evidencia: las decisiones que se toman basadas
en el estudio y valoracion de datos e informacion tienen una mayor posibilidad de
generar resultados anhelados y esperados.

e Gestion de las relaciones: Con las partes interesadas, como por ejemplo con los

proveedores, aporta a la obtencion del éxito sostenido de la empresa. p. 13
Herramientas Para Describir El Problema

La descripcion del problema es el primer paso importante para el desarrollo de este trabajo de
investigacion ya que indica de manera objetiva la realidad del problema que se esta investigando,
se sefialan todas las caracteristicas de la problematica, los hechos y los acontecimientos que estan

en entorno social, al mismo tiempo se debe mencionar las circunstancias del problema.
A continuacion, se presentan las herramientas a utilizar para describir el problema:

Diagrama de Ishikawa

Es una herramienta para la deteccion de problemas de la empresa que contiene la relacion entre
las causas de los efectos provocados por las molestias. Por otro lado, el diagrama de Ishikawa es
una de las herramientas de conocimiento y calidad, que nos permite visualizar los defectos de la

organizacion para darle soluciones.
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Gandara, (2014) El diagrama de Causa-Efecto, también conocido como diagrama
de espina de pescado o Ishikawa, es una técnica bastante util para realizar un
analisis de causa raiz [sic] mas compleja, profunda y detallada. Este tipo de
diagrama identifica todos los potenciales factores que contribuyen a la generacion

de un problema en el proceso. p.6
Lépez, P. (2016) explica el disefio que tiene el diagrama de Ishikawa

Disefio del diagrama causa-efecto En primer lugar, el grupo de trabajo debe
establecer claramente cudl es el problema o incidente que se va a abordar. La
definicion debe ser lo suficientemente clara, concreta y especifica como para que
el equipo no tenga ninguna duda sobre lo que se pretende investigar. Una vez
identificado el problema a analizar, este se coloca a la derecha del diagrama.
Después se traza una linea vertical en forma de flecha que apunta directamente al
problema y se dibujan las lineas que representaran las causas principales del
mismo. Estas causas principales representan las categorias en las que se agruparan
el resto de las causas y a su vez estaran formadas por otras subcausas o investigar.
Una vez identificado el problema a analizar, este se coloca a la derecha del
diagrama. Después se traza una linea vertical en forma de flecha que apunta
directamente al problema y se dibujan las lineas que representaran las causas

principales del mismo. pp.79

En este diagrama Lopez, P. (2016) analizan lo factores como son los enlistados y se puede
observar a continuacion en la Figura 2 Error! Reference source not found.como debe

presentarse el diagrama de Ishikawa:

e Personas

e Maquinas

e Materiales

e Meétodos

e Entorno

e Medidas. pp.79-80
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Figura 2 Diagrama de Ishikawa

Procesos Personas

Equipamiento

o

PROBLEMA

Materiales

Medio Ambiente Administracién

Nota: https://lamenteesmaravillosa.com
Para realizar un diagrama de Ishikawa se siguen los siguientes pasos, segun Rodriguez (2021):

1. Escoger un problema: Una de las guias son los objetivos, metas e indicadores
(KPI), ya que si no se logran tienes un verdadero problema (parr.20).

2. Piensa en términos de las 6 M: los 6 bloques o grandes areas donde se pueden

alojar las causas de un problema son:

e Meétodo: se refiere a las acciones que llevas a cabo para ejecutar un proceso.

e Maquinaria: se trata del equipo técnico o tecnoldgico que se ocupa para ese
proceso.

e Mano de obra: implica al personal involucrado en ese proceso.

e Materiales: cualquier accesorio, instrumento o material que se ocupa como parte
del proceso o para que este se realice.

e Medicidn: aqui se contempla el control que se tiene para lograr el proceso.

e Medio ambiente: hablamos mas bien del contexto, espacio o lugar.parr.21-22.

4. Dibuja el pescado: Primero se hace una linea recta (esta es la espina del pescado); al extremo

derecho (en lo que seria la cabeza), se anota el problema (efecto). Posteriormente, en la
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espina del pescado se dibuja unas lineas hacia arriba y otras hacia abajo (como vertientes).
Justo esas lineas representan cada una de las categorias. Luego en cada uno de esos

bloques se anotan las causas que se suman a la columna y generan el problema (parr.23)

Diagrama de SIPOC

Pardo (2012) en su libro titulado “Configuraciéon y usos de un mapa de procesos” menciona

que “El diagrama de SIPOC es una herramienta que permite identificar los proveedores, las

9

entradas, las actividades, salidas y clientes involucrados en el proceso de atencion al cliente
(p-30). Este diagrama va a permitir visualizar todos los procesos y las areas que se deben

mejorar y asi agilizar los flujos de trabajo en cada proceso.

Teniendo en cuenta la informacion anterior, se muestra una representacion del diagrama de
SIPOC

en la Figura 3:

Figura 3 Diagrama SIPOC

0006006

Nota: https://spcgroup.com.mx
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“Un diagrama SIPOC sirve para documentar los Proveedores (Suppliers), Entradas
(Inputs), Procesos (Process), Salidas (Outputs) y Clientes (Customers) en una
operacion. Una lista de estos elementos ayuda a marcar los limites de un proceso a
un alto nivel. El diagrama se usa para proveer a quienes toman las decisiones con

informacién crucial sobre todo el proceso, pero sin entrar en mayores detalles”

(Pardo, 2012, p35).

El SIPOC mostrara la relacion directa entre lo que le piden los clientes, lo que obtiene de los
proveedores y la forma de relacionar ambas cosas en un proceso (Pardo, 2012). Ayudara a

encontrar respuestas a preguntas como:

¢Se traducen correctamente las peticiones de los clientes en bienes y servicios? (p.36).
¢Suministran los proveedores exactamente lo que se necesita? (p.36).

¢Conoce realmente a al cliente? (p.36).

¢Elequipo esta tomando la ruta mas sencilla en la creacion del producto? (p.36).
Pardo (2012), detalla los pasos para el diagrama de SIPOC.:

Proveedor: ;Quién provee las entradas al proceso? Puede tratarse de un proveedor externo o,

simplemente, el proceso anterior (p.38).

Entrada: /Qué precisa el proceso? Es todo lo que utiliza el proceso para desarrollarse. Puede

tratarse de informacion, material o documentacion (p.38).

Proceso: ¢Cuales son las actividades que se realizan sobre las entradas, que afiaden valor y las

convierten en salidas? (p.38).

Salida: ¢Qué entrega el proceso? Dependiendo del caso, puede ser un producto, informacién o

documentacion, entre otras posibilidades (p.38).

Cliente: ¢Quién precisa las salidas del proceso? En este caso también puede ser un cliente

externo, o el proceso siguiente (p.38).

Herramientas Para Medir Las Consecuencias
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Para medir las consecuencias nos permite conocer la competitividad y rentabilidad que tendria la
incorporacion proceso, producto o servicio. Por eso es importante contar con metodologias que

ayuden a mejorar y conocer como afectaria a las empresas.

A continuacion, se presentan las herramientas a utilizar para medir las consecuencias dentro de

este trabajo:
FODA

El FODA es una herramienta que permite identificar los elementos externos e internos,
generando estrategias con el fin de atacar aquellos puntos que pueden ser el resorte de un buen
apalancamiento en el mercado y posicionarse con estrategias como se presenta adelante por

Sanchez, D. (2020) como funciona y que es.

Sanchez, D. (2020). El analisis FODA, es una herramienta clave para hacer una
evaluacion pormenorizada de la situacion actual de una organizacion o persona
sobre la base de sus debilidades y fortalezas, y en las oportunidades y amenazas
que ofrece su entorno. Cada sigla de un analisis FODA o DAFO representa uno de
los 4 caracteres o variables que se estudian: F de fortalezas, D de debilidades, O de

oportunidades y A de amenazas. p.15

Séanchez, D. (2020) tambien indica la forma como funciona el FODA como se muestra a

continuacion:

Sirve para que cualquier empresa o particular pueda tomar las mejores decisiones
basadas en un analisis pormenorizado de la situacion considerando tanto los
factores internos (fortalezas y debilidades) como los factores externos que le
afectan (oportunidades y amenazas). Es una herramienta de facil uso y de rapida
implementacién por lo que deja sin excusas a todos aquellos que habitualmente

adoptan decisiones estratégicas poco razonadas y razonables. p.17

Ponce, H. (2006) presenta en consiste y como debe hacerse un analisis FODA, observar la Error!

Reference source not found.como debe elaborarse un FODA:

El analisis FODA consiste en realizar una evaluacién de los factores fuertes y

débiles que en su conjunto diagnostican la situacion interna de una organizacion,
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asi como su evaluacion externa; es decir, las oportunidades y amenazas, el analisis
FODA estima el hecho que una estrategia tiene que lograr un equilibrio o ajuste
entre la capacidad interna de la organizacion y su situacién de caracter externo; es

decir, las oportunidades y amenazas. parr.5

e Las oportunidades constituyen aquellas fuerzas ambientales de carécter externo no
controlables por la organizacion, pero que representan elementos potenciales de
crecimiento o mejoria. La oportunidad en el medio es un factor de gran
importancia que permite de alguna manera moldear las estrategias de las
organizaciones. Para las fortalezas y oportunidades son, en su conjunto, las
capacidades, es decir, el estudio tanto de los aspectos fuertes como débiles de las
organizaciones o empresas competidoras. parr.6

e Las amenazas son lo contrario de lo anterior, y representan la suma de las fuerzas
ambientales no controlables por la organizacion, pero representan fuerzas o
aspectos negativos y problemas potenciales. Las debilidades y amenazas no solo
pueden influir en la atractividad del estado de una organizacidn; ya que establecen
la necesidad de emprender acciones de caracter estratégico, pero lo importante de
este andlisis es evaluar sus fortalezas y debilidades, las oportunidades y las

amenazas Y llegar a conclusiones. parr.10

Figura 4 Analisis FODA
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)

\ \ Fortalezas

Puntos fuertes,
capacidades,
recursos y ventajas
de una empresa

Debilidades Amenazas

Puntos débiles y Factores del
aspectos entorno que
desfavorables de ponen en peligro

unad empresa. ala empresa j
: ;

Nota: https://boliviaemprende.com

Diagrama de tortuga

Talamantes, A, Y Valenciana, L. (2020). El diagrama de tortuga es una
herramienta de la ingenieria capaz de adaptarse a los requerimientos que la norma
da como pauta, al implementarse de manera correcta es capaz de cumplir con
varios de los aspectos de la clausula antes mencionada. El resultado a través de
esto fue el registro de los diagramas de los diferentes procesos que componen la
empresa en la que se implemento6 para después ser documentado y controlado. De
esta forma se estandariza y adapta a los diferentes procesos y cumplimiento

adecuado. p.42

Talamantes, A, Y Valenciana, L. (2020) definen las actividades, que implica abarcar todos
aquellos aspectos requeridos que forman parte del proceso y con las cuales buscan transformar
las entradas en salidas y cdmo debe hacerse un diagrama de tortuga, observar la como debe

elaborarse un diagrama de tortuga:

e Las entradas hacen referencia a los aspectos fisicos y técnicos necesarios por los
cuales sin ellos es imposible o nulo llevar a cabo las actividades, por medio de

ellas las actividades planteadas.
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e Las salidas por ende son todos aquellos entregables (fisicos, técnicos, de servicio,
productos) dados a clientes internos y externos de las organizaciones de los cuales
deben cumplir con los requisitos necesarios o especificos, para que cumpla con el
término de calidad

e Los recursos por su parte son divididos en dos; el primero de ellos orientado a
aquellos tangibles e intangibles, que ayudan a procesar las entradas, el segundo
ayuda a procesar las entradas, el segundo de ellos designado al capital humano, es
decir aquel personal necesario que cumple con ciertas caracteristicas o capacidades

especificas del proceso. p.42

Figura 5 Diagrama de tortuga

DIAGRAMA DE TORTUGA

' 4

aprendiendocalidadyadr.com

Nota: https://aprendiendocalidadyadr.com

Herramientas Para Analizar Las Causas
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Las herramientas para el analisis de las causas son realmente eficientes, a través del anélisis para
luego mejorar las interacciones con el cliente; descubrir las causas de los obstaculos; comprobar

si los procesos son eficientes y si se pueden crear mejoras dentro del negocio.
A continuacion, se presentan las herramientas a utilizar para analizar las causas:
5 ¢Por qué?

Las 5 ¢por qué? permite organizar de manera mas especifica las causas por las que se generaron
el problema, y asi enfocarse en el verdadero problema, para solucionarlo y cumplir con el
desarrollo del servicio en fusién de mejora continua y, con base en la satisfaccion del cliente, esta

herramienta se trabaja de la siguiente manera:

Ovalles, J et al (2017) El Analisis de Causa Raiz (ACR) es basicamente una serie
de metodologias que utilizan las organizaciones para establecer las causas que
generan a determinadas cuestiones. El fin es utilizar el pensamiento objetivo para
descifrar por qué algo sali6 mal o por qué algo no es posible, en lugar de culpar a
los individuos o creer a los detractores que afirman que no se puede hacer o que se

puede mejorar.p.3

Ovalles, J et al (2017 explican la forma como funciona la técnica de los 5 porqués como se

muestra a continuacion:

Los 5 porqués tipicamente se refieren a la practica de preguntar 5 veces por que el
fallo ha ocurrido, a fin de obtener la causa o las causas raiz del problema. Ninguna
técnica especial o forma es requerida, pero los resultados deben ser capturados en
una hoja de trabajo. Los 5 porqués es una excelente técnica para abordar un simple

andlisis de causa raiz.p.3

Cuestionarios

Los cuestionarios son un documento formado por un conjunto de preguntas que deben estar
redactadas de forma coherente, y organizadas, secuenciadas y estructuradas, de acuerdo con una
determinada planificacion, con el fin de que sus respuestas nos puedan ofrecer la informacién
necesaria que permitiria conocer el estado del sistema de gestidn existente dentro de la empresa

se presenta a continuacién como deben ser los cuestionarios.
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Hernandez et al (2017). Un cuestionario consiste en un conjunto de preguntas
respecto de una 0 mas variables a medir. Debe ser congruente con el planteamiento
del problema e hipdtesis. Los cuestionarios se utilizan en encuestas de todo tipo
(por ejemplo, para calificar el desempefio de un gobierno, conocer las necesidades
de hébitat de futuros compradores de viviendas y evaluar la percepcion ciudadana

sobre ciertos problemas como la inseguridad). p. 217

Hernandez et al (2017) también explica las ventajas y desventajas sobre las preguntas cerradas y

abiertas como se muestra a continuacion:

Las preguntas cerradas son mas faciles de codificar y preparar para su analisis.
Asimismo, estas preguntas requieren un menor esfuerzo por parte de los
encuestados, que no tienen que escribir o pensar mucho sus respuestas, Sino
Unicamente seleccionar la alternativa que crea mejor como Su respuesta.
Responder a un cuestionario con preguntas cerradas toma menos tiempo que
contestar uno con preguntas abiertas. Cuando el cuestionario se envia por correo,
se tiene un mayor grado de respuesta porque es facil de contestar y completarlo

requiere menos tiempo. p.217

La desventaja de las preguntas cerradas reside en que limitan las respuestas de la
muestra seleccionada y, en ocasiones, ninguna de las categorias describe con
exactitud lo que las personas tienen en mente; no siempre se puede obtener lo que
realmente piensan los participantes. Para formular preguntas cerradas es necesario
anticipar las posibles alternativas de respuesta. De no ser asi, es muy dificil
plantearlas. Ademas, se debe asegurar de que los participantes a quienes se

responderan conocen y comprenden las categorias de respuesta. p.218

Las preguntas abiertas proporcionan una informacién mas extensa y son mas Utiles
cuando no se tiene informacidn sobre las posibles respuestas de las personas o la
que se maneja en la investigacion es insuficiente. También sirven en situaciones
donde se desea profundizar una opinion o los motivos de un comportamiento.
p.218
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Herramientas Para El Disefio O Propuesta

El disefio o propuesta es la estrategia para definir de forma precisa para presentar a las empresas.
A partir de un problema u oportunidad bien identificado, la propuesta de disefio de un servicio y
se puede formalizar de multiples maneras, dependiendo del &mbito se han de respetar nomas o

protocolos preestablecidos.

A continuacidn, se presentan las herramientas a utilizar para la elaboracion del disefio o propuesta

del siguiente trabajo:
El ciclo PHVA

El ciclo de Deming pretende llevar a cabo cuatro etapas esenciales de forma sistematica, de tal
forma que, al terminar el cuarto paso, comience el ciclo de nuevo para poder lograr la mejora
continua; es decir, mejorar continuamente la calidad, como lo expone Burckhardt, V et al (2016)

a continuacion:

Zapata, A. (2015). EI PHVA es un ciclo que contribuye a la ejecucion de los
procesos de forma organizada y a la comprension de la necesidad de ofrecer altos
estandares de calidad en el producto o servicio; por tanto, puede ser utilizado en

las empresas, ya que permite la ejecucion eficaz de las actividades. p. 12

Zapata, A. 2015 presenta la definicion de cada uno de los componentes del ciclo que se presenta a
continuacion, seguidamente ver la Error! Reference source not found. como debe presentarse
el ciclo de PHVA:

e Planear debe ser realizado en funcion del objetivo que se pretende alcanzar. Lleva
a determinar los objetivos deseados y qué hacer para alcanzarlos adecuadamente.

e Verificar es necesario monitorear los procesos y los productos contra los
estandares definidos, establecer mecanismos de seguimiento y verificacion,
establecer indicadores y el modelo de evaluacion, efectuar el seguimiento del
cumplimiento de lo planeado, documentar y registrar los resultados obtenidos.

e Hacer lleva a determinar las responsabilidades para la ejecucion de lo planeado,

definir y proveer los recursos necesarios para el cumplimiento del plan, desarrollar
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las acciones definidas en el plan y documentar y registrar las acciones
desarrolladas.

e Actuar es necesario, ante las desviaciones observadas, establecer las acciones
correctivas, se definen las posibilidades de mejora, se documenta y registra. pp.15-
16

Figura 6 Ciclo de PHVA

PLANEAR > HACER

ESTABLECER POLITICAS,
METAS Y METODOS

EL CICLO

MANTENER Y MEJORAR
EL DESEMPENO

REALIZAR CONTROL ESTADISTICO
DE PROCESOS Y EVALUAR RESULTADOS

ACTUAR VERIFICAR

Nota: https://futurisconsulting.com
Mapa de proceso

Esta herramienta permite identificar los procesos fundamentales de una empresa, es una fase

indispensable para después garantizar el control y el mejoramiento permanente.

“El mapeo carece de sentido a menos que la Direccion tenga la voluntad de
comprometerse con un método basado en los procesos y, de forma general, con el
hecho de administrar los procesos. También es la primera etapa para del control de
calidad; en la cual tendrén a su cargo un proyecto de certificacion Metodologia y
consejos 1SO 9001”. (Gillet, F,2015, p.82.)

Gillet, F. (2015) define como utilizar el mapa de proceso con las cuales buscan el correcto

funcionamiento para la empresa:

e Hacer una lista de clientes.

e Enumerar lo que la empresa proporciona, como contabilidad, calidad,

abastecimiento a disposicion de sus clientes.
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e Trabajar en los procesos de las areas de especialidad. ;Cuales son los procesos que
garantizan la satisfaccion de las necesidades de los clientes?, ;cual es la esencia de
la labor de la empresa tal y como la perciben los clientes?

e Listar las fases de apoyo que haran posible el rinde cuentas acerca de su
funcionamiento de los procesos de las areas de especialidad y las que permitan
disponer de los recursos necesarios, como competencias, materias primas, medios,
energia, etcétera.

e Registrar los procesos gerenciales que dinamizan el sistema.

e Validar los mapas, esclareciendo los limites de los procesos, por ejemplo, entradas
y salidas.

e Hacer una confirmacién definitiva con ayuda de las matrices FEE (funciones,
estrategia, ex- los procesos. p.82

Figura 7 Mapa de procesos
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Nota: https://www.tunegocionlineconcalidad.com
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Herramientas Para El Control De La Propuesta

Es fundamental para que un proyecto sea eficaz y conocer si cumpla con el objetivo del disefio o
propuesta que se realiza en el trabajo lo principal del control de proyectos es poder suministrar al
cliente y al gestor de proyectos todos los recursos con los que se pueda organizar, supervisar y
finalizar la ejecucion del proyecto general de modo que se cumpla con los objetivos y

planificacion, asi como con los estandares normativos, de calidad y de seguridad de ser el caso.
A continuacion, se presentan las herramientas a utilizar para el control de la propuesta:
Check list

Las checklist cumple con el objetivo de medir el desempefio del disefio o propuesta que se realiza
en el trabajo para el control del proyecto con los que se pueda organizar, supervisar y finalizar la
ejecucion del proyecto general de modo que se cumpla con los objetivos y planificacion, asi

como con los estandares normativos, de calidad y de seguridad de ser el caso.

Gawande, (2012). Las listas de comprobacion han hecho posible una de las
actividades mas dificiles, desde pilotear aviones hasta construir rascacielos de una
enorme sofisticacion. Partiendo de su propia experiencia, nos ensefia como la
aplicacion de esta idea al universo inmensamente variado y complejo de la cirugia
redujo el nimero de fallecimientos y de complicaciones, sin practicamente ningun
coste y en casi cualquier tipo de intervencion. EI mismo autor relata ejemplos
como una lista de comprobacion salvo la vida de una nifia que habia permanecido

media hora bajo el agua, asi como también pudo evitar estrellarse un avién. p. 192

Arboleda et al (2014). EI Checklist de calidad esta formado por un cuestionario,
sirviendo como tal a la verificacion del cumplimiento de reglas o diversas
actividades que son establecidas con un fin o propdsito determinado. Los Checklist
contienen informacion clara y concreta, es utilizada con el fin de descuidar la
respectiva realizacion de un proceso, siendo un elemento de control y
asesoramiento usado para monitorear trabajos de inicios y procesos finales, el
Checklist sirve para la utilizacion de equilibrar la debilidad y ayudar a manifestar

la consistencia llevando un control absoluto. p.33
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Perpifian, et al, (2009) Sefialan que para la elaboracion del Checklist es importante tomar en

cuenta lo siguiente:

Dos son los criterios basicos que desde su primera version han inspirado la
elaboracion de la Checklist como la parsimonia o simplicidad; y mensurabilidad o
traduccion a una puntuacion numérica de las respuestas otorgadas a los items. El
primero de los criterios perseguia que el nimero de aspectos e items cubiertos por
la guia no fuera excesivo, de modo que estuviese dentro de un rango que no la
hiciese inabordable. El segundo criterio tiene un doble objetivo. Primero,
acrecentar la comparabilidad de los resultados derivados de la aplicacion de la lista
de comprobacién. En segundo lugar, facilitar la formulacién de recomendaciones

por parte de los usuarios de la lista, a partir de las puntuaciones alcanzadas p.3
Diagramas de Flujo de Procesos
Segun Gonzélez (2022) en su pagina web CREHANA, comenta que:

“Si tienes una empresa y no sabes qué es un diagrama de flujo y para qué sirve,
estas desaprovechando una gran oportunidad. Y es que no hay nada mejor que un
diagrama de flujo para elevar el rendimiento de un equipo de trabajo y optimizar
sus procesos. Lo sabemos, dirigir a una compafiia o un equipo, y gestionar tanto su
trabajo como el desarrollo de productos, es todo un desafio. Por eso, entender qué
es un diagrama de flujo y como hacer uno puede ser ideal para ti, ya que te
permitira organizar mucho mejor cada proceso, ahorrandote tiempo, esfuerzo y
dinero” (Gonzalez, 2022, parr.1).

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso, el cual puede usarse en
multiples rubros, tales como el de la industria, ingenieria, manufactura, programacién e
informética, educacion, ventas y marketing, negocios, psicologia cognitiva y finanzas. Por lo
general, un diagrama de flujo se representa con un conjunto de formas geométricas y otros
simbolos, pensados para funcionar como pistas visuales que reflejen con facilidad un proceso en

particular, esto se puede ver en la Figura 6 (Gonzélez, 2022, parr.3)
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El diagrama de proceso es una herramienta de ingenieria que muestra el proceso en que debe
realizarse en cada procedimiento a ejecutar dentro de cada area y funciona como pauta para
realizar cada proceso, al implementarse de manera correcta es capaz de cumplir con varios de los

aspectos para poder controlar la propuesta.

Gomez,G. (1997) citado por Acosta, R. (2009); El Flujograma o Flujograma, es un
diagrama que expresa graficamente las distintas operaciones que componen un
procedimiento o parte de este, estableciendo su secuencia cronolégica. Segln su
formato o propésito, puede contener informacion adicional sobre el método de
ejecucion de las operaciones, el itinerario de las personas, las formas, la distancia

recorrida el tiempo empleado. p.4

Chiavenato, 1. (1993) citado por Acosta, R. (2009); El Flujograma es una gréafica
que representa el flujo o la secuencia de rutinas simples. Tiene la ventaja de
indicar la secuencia del proceso en cuestion, las unidades involucradas y los

responsables de su ejecucion. p.4

Gomez, F (1995) citado por Acosta, R. (2009); El Flujograma o Diagrama de
Flujo, es la representacion simbolica o pictérica de un procedimiento

administrativo. p.4

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso, el cual puede
usarse en multiples rubros. Por lo general, un diagrama de flujo se representa con
un conjunto de formas geométricas y otros simbolos, pensados para funcionar
como pistas visuales que reflejen con facilidad un proceso en particular, esto se

puede ver en la Error! Reference source not found. (Gonzalez, 2022, parr.3).

Figura 8 Diagrama de Flujo de Procesos
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Nota: https://www.flaticon.es

La estructura de un diagrama de proceso son siempre las mismas, esto es asi porque los
diagramas de flujo deben ser capaces de reflejar claramente cualquier proceso. Entre las

caracteristicas mas importantes mencionadas por Gonzalez (2022) son las siguientes:

e Tiene un inicio y final claro: el proposito de un diagrama de flujo es representar un
proceso, por eso debe tener un inicio y un final bien definido por medio de simbolos y
conectores. De lo contrario, cualquiera podria confundir el inicio por el final, 0 no saber
desde qué punto empezar a leer el diagrama (parr.7).

e Usa simbolos claros: los diagramas de flujo emplean simbolos faciles de entender, que
cualquiera pueda asociar con determinadas indicaciones. Un ejemplo de esto son las
equis, las flechas, los “check”, etc (parr.8).

e Esautoexplicativo: un buen diagrama de flujo tiene toda la informacién necesaria para ser
comprensible, sin depender de datos externos o notas mas alla del propio diagrama

(parr.9).


https://www.flaticon.es/
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e Refleja un proceso en su totalidad: todo diagrama de flujo debe representar un proceso
por completo de manera sintética (parr.10).

El diagrama de proceso esta compuesto por las siguiente simbologia, segiin Gonzélez (2022) y se
puede observar en la Figura 9Error! Reference source not found.

e Terminador: es representado por un pequefio rectangulo con esquinas curvas. Se
utilizan tanto al inicio como al final de los diagramas de flujo.

e Subprocesos: también es un rectangulo, pero tiene lineas dobles en cada uno de sus
lados. Se emplea para indicar un proceso grande.

e Conector: un conector puede verse como un circulo pequefio 0 un cuadro conector
que se etiqueta a través de letras. Su funcion, es mantener los procesos conectados
de manera correcta y logica.

e Lineas de flecha: las lineas de flechas estan disefiadas para indicar el paso de un
elemento a otro en el diagrama de flujo.

e Procesos: representado a traves de un rectangulo, los procesos de un diagrama de
flujo hacen referencia a una accion.

e Decision: toda decision en un diagrama de flujo es representada a través de un
diamante.

e Comando: los comandos en un diagrama de flujo pueden ser de concision,
sentencia o bucle.

e Operadores: en un diagrama de flujo, los operadores son los que nos permiten
realizar alguna operacion aritmética.

e Puntos de enlace: es un cuadro pequefio de color azul que se muestra en los
laterales y Vértices de los operadores y comandos. Representan un cambio por el
que el flujo llega o por donde podria continuar.

e Conector fuera de pagina: aunque no es recomendable que un diagrama de flujo
ocupe mas de una pagina, puede que haya algunas excepciones. Para tal caso, se
deben utilizar los conectores fuera de pagina, los cuales son representados por

unos pentagonos que marcan distintas direcciones (Gonzalez, 2022, parr.12-16)

Figura 9 Simbologia del diagrama de proceso



Simbolos

Descripcion

Inicio o término de un proceso.

Proceso. Describe actividades.

Indica una decision.

Seriala el momento en el que un proceso debe
ser respaldado con un documento.

Apunta hacia donde va el flujo del proceso.

Marca una inspeccion en espera de autorizacion.

Indica transporte.

<lo- IV

Seniala el almacenamiento de archivos o
documentos.

Nota: https://htk-id.com/ simbologia
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CAPITULO III MARCO METODOLOGICO

Para la siguiente investigacion es importante la descripcién metodoldgica por la cual se basa el
mismo objeto de investigacion. Para este fin se estructura este apartado en términos de lo
concerniente: al método, tipo de investigacion, fuentes de informacion, instrumentos o técnicas,

variables, entre otros.
Enfoque

Existen 3 método de investigacion mixto, cuantitativo y cualitativo para garantizar el estudio,
mostrando datos que se basan en observaciones, descripciones, explicaciones y teoria buscando
ser lo méas objetivo en el proyecto, donde Hernandez et al (2017) indica lo siguiente sobre los

enfoques de investigracion:

El enfoque cuantitativo (representa un conjunto de procesos) es secuencial y
probatorio. Cada etapa precede a la siguiente y no podemos “brincar” o eludir
pasos.3 El orden es riguroso, aunque desde luego, podemos redefinir alguna fase.
Parte de una idea que va acotandose y, una vez delimitada, se derivan objetivos y
preguntas de investigacion, se revisa la literatura y se construye un marco o una

perspectiva teorica. p.4

El enfoque cualitativo se guia por areas o temas significativos de investigacion.
Sin embargo, en lugar de que la claridad sobre las preguntas de investigacion e
hipdtesis preceda a la recoleccion y el analisis de los datos (como en la mayoria de
los estudios cuantitativos), los estudios cualitativos pueden desarrollar preguntas e

hipdtesis antes, durante o después de la recoleccion y el analisis de los datos. p.7

Los métodos mixtos representan un conjunto de procesos sistematicos, empiricos y
criticos de investigacion e implican la recoleccion y el analisis de datos
cuantitativos y cualitativos, asi como su integracion y discusion conjunta, para
realizar inferencias producto de toda la informacion recabada (metainferencias) y

lograr un mayor entendimiento del fenémeno bajo estudio. p.534

Para la realizacion de la siguiente investigacion se utilizard un enfoque cuantitativo para realizar

un analisis exacto de la investigacion y asi obtener conclusiones que representen los resultados de
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acuerdo con los objetivos donde esta investigacion buscar analizar variables cuantitativas

relacionadas al portafolio de servicios, indicadores de parametros estadisticos de calidad.
Alcance

Existen 4 tipos de alcances en el enfoque cuantitativo donde depende la estrategia de
investigacion, del proceso de estudio con alcance ya sea exploratorio, descriptivo, correlacional o
explicativo como se presenta mas adelante por Hernandez et al, (2017). la definicion de cada uno:

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacidn poco estudiado, del cual se tienen muchas dudas o no se
ha abordado antes. Es decir, cuando la revision de la literatura reveld que tan sélo
hay guias no investigadas e ideas vagamente relacionadas con el problema de
estudio, o bien, si deseamos indagar sobre temas y A&reas desde nuevas

perspectivas. p.91

Los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas y
los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro
fendbmeno que se someta a un analisis. Es decir, unicamente pretenden medir o
recoger informacion de manera independiente o conjunta sobre los conceptos o las
variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar como se relacionan

éstas. p.92

Los estudios correlacionales tienen como finalidad conocer la relacion o grado de
asociacion que exista entre dos 0 mas conceptos, categorias o variables en una
muestra o contexto en particular. En ocasiones solo se analiza la relacion entre dos
variables, pero con frecuencia se ubican en el estudio vinculos entre tres, cuatro o

mas variables. p.93

Los estudios explicativos van mas alla de la descripcién de conceptos o fendmenos
o del establecimiento de relaciones entre conceptos; es decir, estan dirigidos a
responder por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales. Como su
nombre lo indica, su interés se centra en explicar por qué ocurre un fendmeno y en

qué condiciones se manifiesta o por qué se relacionan dos 0 mas variables. p.95
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En este trabajo se utiliza el alcance explicativo donde intervienen dos fases en el estudio,
primero, el analisis de cada parte del proceso, la modificacion del SGC de investigacion para su
evaluacion, luego integrar los componentes, es decir, cada uno de los requerimientos para el SGC
para cumplir con la norma ISO 9001:2015 y crear la relacién entre estos y que permita la

ejecucién de un buen servicio.

Disefio
Sobre el enfoque cuantitativa es posible encontrar diferentes clasificaciones de los disefios. En
esta obra adoptamos de la siguiente manera: investigacién experimental e investigacion no

experimental, el disefio no experimental se divide en disefios transversales y disefios

longitudinales como se presenta a continuacion:

El disefio experimental segin lo define Hernandez et al (2014) son estudios de intervencion,
porque un investigador genera una situacion para tratar de explicar como afecta a quienes
participan en ella en comparacion con quienes no lo hacen. Es posible experimentar con seres
humanos, seres vivos y ciertos objetos, pero siempre observando los principios éticos adicional
del centro de recursos en linea. Los experimentos manipulan tratamientos, estimulos, influencias
o intervenciones (denominadas variables independientes) para observar sus efectos sobre otras

variables (las dependientes) en una situacién de control. p.129

El disefio no experimental como lo define Hernandez et al (2014) en un estudio no experimental
no se genera ninguna situacion, sino que se observan situaciones ya existentes, no provocadas
intencionalmente en la investigacion por quien la realiza. En la investigacion no experimental las
variables independientes ocurren y no es posible manipularlas, no se tiene control directo sobre

dichas variables ni se puede influir en ellas, porque ya sucedieron, al igual que sus efectos. p.152

El disefio que se utilizara es no experimental ya que se tomaran datos los cuales no pueden ser
manipulados dentro de las empresas para poder cumplir con el SGC que se desea proponer para
lograr obtener los datos que se desea analizar para su mejora y a su vez implementar los
requerimientos gque no se encuentran efectuados dentro de la empresa para brindar un servicio de

calidad.
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Donde la recoleccion serd transeccional y se recolectan los datos durante la siguiente

investigacion esté en curso para lograr obtener los datos necesarios para su anlisis.

Variables

Se presenta las variables de cada objetivo especifico para obtener la forma de como se pretende

investigar el siguiente trabajo,

A continuacion, se presenta la Tabla 1 Variablesde cada variable de los objetivos especificos

presentados en la introduccion:

Tabla 1 Variables

Objetivos Variable Conceptual Operacional Instrumental
especificos
El servicio al cliente es una
fuente de respuestas a las
Analizar el servicio necesﬂaﬂes del . m%rcad?,
al cliente brindado Servicio al gg;unifac?én surgltr:on € ; Clientes Hoja de recoleccion
dentro de la cliente orientando el servicio a la satisfechos/clientes de datos,
empresa djtms ; L insatisfechos Encuestas
satisfaccion de sus
necesidades
(Ginebra, 1995).
Medir el grado de Es el estandar internacional
cumplimiento de la de caracter certificable que
normalSO regula los Sistemas de . .
9001:2015 para ggg?azﬁg Gestién de la Calidad y que % Nivel de calidad Entrevistas
obtener el nivel en ) busca un enfoque basado en
el que se encuentra procesos.
la empresa (Lopez, P. 2014)
Evaluar los Satisfacz_ar las necesidades y Observacion
requerimientos para . expectativas de los % avance Revision de
h - Sistema de  consumidores en base a una . .
laimplementacién e o, requisitos Norma documentos Guias
del sistema de gestion  adecuacion al uso de los  igq'g051.9015 de
gestion productos 0 servicios. preguntas
(Pola, A. 2009)

Analizar los Es ~ Una secuencia de . '
procesos utilizados acciones que se llevan a % adaptacion del Her'ramle'nte'ls de
dentro de la Procesos cabo para lograr un fin SGC requerida ingenieria
empresa. determinado. Maldonado, J. industrial

(2012)
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Es el estandar internacional

Disefiar un sistema de caréacter certificable que

L ) . Indicadores
de gestion de Normalso- 'egula los Sistemas  de implementados/  Hoja de recoleccion
calidad o la norma . Gestion de la Calidad y que .
i 9001:2015 Indicadores de datos
1ISO 9001:2015 busca un enfoque basado en propuestos

procesos.

(Lopez, P. 2014

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Muestra

Se presenta la forma en se tomaran esas muestras de cada objetivo especifico para el siguiente

trabajo ver Tabla 2 Muestras:

Tabla 2 Muestras

Indicador Tipo de muestra Unidad de muestreo Formula
“*N*g’
Clientes Clientes que se han &= 27—0-
satisfechos/Clientes No probabilistica: Juicio id qu d ~ Ja* g + NE?
insatisfechos mantenido més de un afio 5
on N .
%6 Nivel de calidad No probabilistico: Juicio Calidad Sin férmula
% Avance requisitos Poblacional Entrevista, procesos y Sin férmula
Norma ISO 9001:2015 recoleccion de datos
0 —
% Ad a?é:%'gr? ddael SGC Poblacional Entrevista al personal Sin formula
Indicadores :
implementados/ Poblacional Entrewstg,} procesos y Sin formula
recoleccion de datos

Indicadores propuestos

Error! Reference source not found.Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Instrumento

Se presenta los instrumentos para obtener la informacion que se desea obtener con la recoleccion

necesaria para el siguiente trabajo,

A continuacion, se presenta la Tabla 3 Instrumento de instrumentos por utilizar para recoleccion

de los datos:

Tabla 3 Instrumento

Indicador Instrumento Recursos requeridos




Clientes
satisfechos/Clientes
insatisfechos

Encuesta

Hoja de recoleccion de
datos

% Nivel de calidad

Entrevista

Hoja de recoleccion de
datos

% Avance requisitos
Norma ISO 9001:2015

Checklist

Hoja de recoleccion de
datos

% Adaptacién del SGC

requerida

Cuestionarios guiados

Hoja de recoleccion de
datos

Indicadores
implementados/

Indicadores propuestos

Hojas de Recoleccién de Datos

Documentos,
informaticos

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Recolecciéon de datos

Se presenta la recoleccion de los datos para obtener la informacidn que se desea obtener la

recaudacion de la informacion necesaria para el siguiente trabajo,

A continuacion, se presenta las siguientes Tabla 4 Recoleccion de datos con la forma de

recolectar los datos:

Tabla 4 Recoleccién de datos

Recoleccion de datos

Indicador

Fuente de los
datos

Método de recoleccion de los datos

Beneficios esperados

Clientes
satisfechos/Cliente
s insatisfechos

Clientes

Se enviaran encuestas digitales via
telefénica o correo, para conocer sobre el
grado de satisfaccion del servicio.

Saber cédmo se sienten
los clientes sobre el
servicio y asi conocer
gue se debe mejorar.

% Nivel de calidad

Gerente de la
empresa
Manuales

Se realizara entrevistas al personal
respecto al nivel de calidad con respecto
a la norma ISO 9001:2015 Revision de
documentos

Conocer el cumplimento
de la norma I1ISO
9001:2015

% Avance
requisitos Norma
ISO 9001:2015

Gerente
Manuales
Normas
Clientes

Se recolectard la informacién por medio
de las actividades realizadas dentro de
los capitulos desarrollados con el total

esperando que se desea implementar

Conocer cudl ha sido el
% de mejora con la
propuesta del SGC

% Adaptacion del

Manuales

Se pretende obtener por medio de la

Conocer las ventajas que

59



60

SGCrequerida Normas recoleccién de datos obtenido con las se obtendran con la
entrevistas y encuestas realizadas con el  implementacion de un
gerente y los clientes SGC
Indicadores Norma ISO gee IiaesC glcetic\tia:jr:dl:sl r;feoar”rr;:llglgg pecl)rramedlo Poder cumplir con los
implementados/ 9001:2015 | o FI)I cump |
Indicadores cumplimiento conocer los requisitos desarrollados con  requerimientos de la
el total esperando que se desea norma ISO 9001:2015
propuestos )
implementar

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Meétodos de Analisis

Se presenta el método de andlisis para la forma en la que se va a trabajar con la informacién

recolectada para el siguiente trabajo.

A continuacion, se presenta las siguientes Tabla 5 Métodos de Analisis con cada método de

analisis obtenido de la recoleccion de datos:

Tabla 5 Métodos de Analisis

Método de Andlisis

Indicador Andlisis por realizar Programa Uso

Clientes

. . Gréfico de resultados de  Google Forms, Mejorar el servicio que se
satisfechos/Clientes

; ) la encuesta Excel ofrece
insatisfechos
% Nivel de calidad Andlisis cuantitativo de Mejorar en lo posible el nivel
resultados Excel de cumplimento de la norma
ISO 9001:2015

Identificar los requerimientos
de implementacion SGC que

% Avance requisitos faltan dentro de la empresa y

Andlisis cuantitativo Excel

Norma 1SO 9001:2015 la eficiencia de los
desarrollado dentro de la
empresa
Plantear que mejoras se
% Adaptacion del SGC Excel veran reflejadas en el servicio
requerida Ficha de Kpi dentro de la empresa con un

SGC
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Indicadores P Poder conocer qué % ha sido
implementados/ A;ﬂ;g:&fjﬁ?;f;g:r Excel implementado de la norma
Indicadores propuestos ISO 9001:2015

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Cronograma

Se presenta el cronograma del siguiente trabajo de investigacion la cual es una herramienta
grafica que se presenta cada detalle de las actividades que se deben desarrollar en los tiempos
establecidos, al momento establecidos. A continuacion, se presenta los 2 tipos de cronogramas
por utilizar que son el WBS y el diagrama de Gantt.

WBS

Se presenta un WBS de los entregables del proyecto con sus diferentes niveles para que se logre
visualizar lo que se presenta en cada capitulo y de forma ordenada para cumplir con cada uno de

los capitulos.

A continuacion, se presenta la Figura 10 Work BreakdownWork Breakdown con la planificacion

de los capitulos para poder ejecutar el trabajo final:

Figura 10 Work BreakdownWork Breakdown
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Capitulo 1
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Problema
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Objetivos

Justificacion

Proyecciones

i

Antecedentes

Diagrama de Gantt
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Capitulo 2
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Herramientas

Propuesta de un sistema de
gestion de calidad basada en
la Norma ISO 9001:2015
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v
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v

Alcance
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de los datos
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\
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Y
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Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
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Se desarrolla un cronograma con el fin que se pueda visualizar de forma grafica los tiempos y

orden de las actividades que se deben realizar para poner en ejecucion la investigacion Este plan

se realiza de forma semanal con el objetivo de que se le lleve un tracking a las actividades y

fechas previstas esto permite si existen contratiempos en las fechas o bien se va a poder cumplir

con el plan desarrollado y tiene una duracion de 23 semanas para cumplir con la entrega en

semana 27.

A continuacion, se presenta en la Figura 11 con la planificacién de las actividades para poder

ejecutar el trabajo a tiempo:



Figura 11 Diagrama de Gantt

Actividades Enero Febrero Marzo Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre

Semanas 2 |13|4|5[6|7(8]9|8|9|10]|212|12]|23|14]|125|26|27 |28 |19 20|21 |22 |23 | 24 |25 |26 |27

Formato del trabajo final

Busqueda de referencias

Redaccion de objetivos

Planteamiento del problema

Redaccion de justificacion

Elaboracion de antecedentes

Formulacién de las proyecciones

Buqueda de herramientas solicitadas

Seleccion de herramientas

Redaccion de definiciones

Seleccion del enfoque

Redaccion del alcance

Redaccion del disefio

Seleccion de Variable

redaccion de la muestra

Redaccion del instrumento

Redaccion de la recolec. de datos

Redaccion del método de anélisis

Correccion del cap.1

Recoleccion de datos

Evaluacion del SGC

Descripcion de la situacion actual

Andlisis de la situacion

Elaborar plan de soluciones

Aplicacion de herramientas de ing.

]

Conclusiones

Recomendaciones

|
|

Proponer el SGC adecuado para la empresa

Elaborar plan de implementacion

Evaluacion econdémica |

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama



CAPITULO IV ANALISIS DE LA SITUACION

En este capitulo se realiza el estudio de la situacion actual de la empresa djtms con respecto al
area de calidad sobre el servicio al cliente y a los procesos por ende se propone la
implementacion de un sistema de gestion para mejorar procesos y tener mayor control de ello,
por eso que se quiere crear un sistema de gestion de la calidad basado en las normas 1SO, es
necesario realizar un analisis previo, donde se visualice el modo actual de cémo se realiza la
labor diaria en la empresa. Todo sistema de calidad debe iniciarse tomando como base los
procesos actuales, para luego ir poco a poco mejorandolos hasta lograr la calidad total que toda
empresa anhela. Por ende, se presentas los procesos los cuales son parte de la empresa y ayudaran
a conocer la manera de como se ofrece el servicio y los controles que existe ante inconformidades
y servird de base para presentar una propuesta para la elaboracion de un sistema de gestion

calidad.
Sistema actual de gestion de calidad

Actualmente, dentro de la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad, tampoco
presenta una cultura de calidad, sino que se trabaja segun el conocimiento de los colaboradores
cuando inician durante sus horas laborales, tampoco se utiliza documentacion con las
indicaciones de los procesos, al igual se desconocen el estado del servicio al cliente ofrecido ni
registros que puedan servir como justificante de alguna queja que ingrese, se trabaja segun la

necesidad de la empresa.
Descripcion Del Problema

Para abarcar la problematica actual que tiene la empresa djtms por la falta de un sistema de
gestion de calidad, que les permita brindar un mejor servicio como empresa emergente como
corredores de seguros y transporte es de suma importancia conocer la estructura interna de la
institucion.

Metodologia Para La Recoleccion Y Analisis De La informacién

Encuesta del servicio al cliente

Para contar con informacion de primera mano y confiable se realiz6 la encuesta como medio de

obtencién de la informacién sobre el servicio brindado y la conformidad de los clientes. Se
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trabajara con el manejo adecuado de la encuesta y del entrevistado. Se tiene un panorama amplio

y una gran probabilidad de encontrar mejoras en el servicio.

Luego de elegir el método de recoleccion de informacion se disefiaron las preguntas con el fin de
hacer sentir comodo al entrevistado, e inducirle participacién e interés por aportar las mejores

respuestas.

Resultados de la encuesta

La finalidad de la encuesta es conocer el estado del servicio ofrecido.
A continuacidn, se detallan las preguntas realizadas:

Pregunta #1 ;Qué servicio a adquirido de djtms?

Figura 12 Pregunta #1

1- ¢ Qué servicio a adquirido de djmts?
80 respuestas

Seguro estudiantil GG 10%: 12
Segurodevida W 1%; 1
Seguro para vehiculo NG 24%: 28
Seguro de carga NN 13%; 15
Seguro contra robo I 5%; 6
Seguro de accidentes NI 10%:; 12
Logistico I  30%: 35
Seguro médico W 1%; 1
Permiso de ingreso a muelle I 3%: 4

Riesgos laborales W 1%; 1

0 10 20 30 40

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

Como se observa en la Figura 12 el servicio mas adquirido es logistico con el 30% y el segundo

es el de seguro de vehiculo con el 24% estos son los principales servicios que se atienden dentro
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de la empresa djtms normalmente estos clientes suelen adquirir mas de un servicio para
completar con el producto final.

Pregunta #2 ;Que tan satisfecho estéa con el servicio ofrecido?
Figura 13 Pregunta #2

2-;Qué tan satisfecho esta con el servicio ofrecido?
80 respuestas

80
76 (95 %)
60
40
20
0,
0 (0 %) 0 (0 %) 0 (0 %) 4 (5 %)
0 | I I
1 2 3 4

Nota: Elaboracidon por Liseth Gousen Rugama

Se demuestra por medio de la Figura 13 que la satisfaccion del servicio de la mayoria de los
encuestados se encuentra en 95% correspondiente de la escala del 1 al 5 siendo 5 como excelente,
también se demuestra que el asesoramiento que se le da a los clientes antes de obtener el servicio

y la disponibilidad de horarios ha creado un buen grado de satisfaccion.
Pregunta #3 ;Qué le ha parecido la relacion entre la calidad del servicio y el precio?

Figura 14 Pregunta #3
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3-;Qué le ha parecido la relacién entre la calidad del servicio y el precio?
80 respuestas

@ Excelente
@ Bueno

@ Regular
® Malo

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

En la Figura 14 se muestra la relacién entre calidad y precio la cual se encuentra en una buena
estrecha relacion con el 85% de los encuestados consideran que estan siendo manejados correcta
mente donde el precio se ajusta con el servicio obtenido por parte de la empresa.

Pregunta #4 ;C6omo valora la atencion recibida por parte del personal?

Figura 15 Pregunta #4

4-;Coémo valora la atencidn recibida por parte del personal?

80 respuestas

@® Mucho
® Algo
@® Poco

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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En la Figura 15 se observa que los clientes valoraran el servicio ofrecido al 98,8% la cual es
influenciado por sus necesidades y la sensibilidad ante el servicio adecuado generando esto una
lealtad a la entidad en este caso djtms.

Pregunta #5 ;Cuan probable es que vuelva a adquirir este servicio?

Figura 16 Pregunta #5

5-;Cuan probable es que vuelva a adquirir este servicio?
80 respuestas

@ Muy probable

@ Probable

* Poco probable
@ Nada probable

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Se observa en la Figura 16 el 93,8% de los clientes adquirian el servicio nuevamente ya que se
cumple con las expectativas e igual manera dentro de la empresa se tiene presente la base que es
la voz del cliente, ya que permite orientar mejorar el servicio y crear una estrategia de servicio,

logrando la confiabilidad del cliente, mostrando equidad con él.
Pregunta #6 Consideras que la calidad de la informacion dada sobre los servicios por adquirir es:

Figura 17 Pregunta #6
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6- Consideras que la calidad de la informacion dada sobre los servicios a adquirir es:
80 respuestas

® Alta
@ Buena
@ Media
® Baja

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

En la Figura 17 se observa que el 80% de los encuestados consideran que la informacion dada es
suficiente para poder adquirir el servicio ya que al cliente se le da un asesoramiento y la libertad
de elegir entre opciones que se le ofrece para que el cliente se encuentre seguro de que le

beneficia y este cumpla con sus necesidades.
Pregunta #7 ;Mejoraria el servicio si pudiese?
Figura 18 Pregunta #7

7-;Mejoraria el servicio si pudiese?
80 respuestas

® si
@ No (pasar a la pregunta 9)

—~d

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Como se demuestra en la Figura 18 el 92,5% de los clientes consideran que no cambiarian el
servicio que ya que la satisfaccion de los clientes se debe a partir de lo que ellos dicen que los
satisface, la cual dentro de la empresa se mantiene en constante mejora de sus servicios y

herramientas.
Pregunta #8 ;Qué mejoraria del servicio ofrecido?
Figura 19 Pregunta #8

80

60

40

20

1 1
0 —
Mads rapidez de Promocional de los
respuesta productos

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se logra observar la Figura 19 se encontraron dos opiniones sobre qué se puede mejorar y
una de ellas se debe a la falta de personal para atender con las solicitudes que entran para obtener
algin asesoramiento y la segunda opinién como promocional de los productos permitird que la
empresa djtms le permita tener mayor conocimiento extra permitiendo recompensar al cliente por

su fidelidad con la empresa y generar un incentivo como mayor reconocimientos.
Pregunta #9 ;Qué tan probable es que recomiende el servicio a otros?

Figura 20 Pregunta #9
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9-;Qué tan probable es que recomiende el servicio a otros?
80 respuestas

@ Muy probable
@ Probable

~ Poco probable
@ Nada probable
i

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Con un 91,3% de los encuestados recomendarian el servicio que se ofrecen, esto genera
confianza en que el trabajo realizado por los colaboradores dentro de la empresa djtms es bueno y
es recompensado con la fidelidad del cliente al recomendarlos con otros usuarios. Con esta
encuesta lo que se pretende es conocer la calidad y grado de satisfaccion del servicio debido a
que se va a proponer un sistema de gestion para poder tener mayor control de las actividades
dentro de la empresa. La organizacion cuenta con puntos fuertes como son la aceptacion y la
adaptacion flexible en su servicio al cliente ya que la empresa se encuentra comprometida e
interesada en ofrecer una calidad mayor en sus servicios, en este proyecto se observa una
oportunidad de mejorar la eficiencia para lograr un alto porcentaje de calidad, estandares de

calidad y la identificacion de procesos.
Identificacion de procesos

Para otra parte, se va a realizar un analisis de los procesos que componen el area administrativa
de la empresa. Para esto se utilizd la metodologia de recoleccién de informacion mediante
entrevista con el personal administrativo para poder analizarlos. Actualmente no se cuenta con
indicadores que midan cada uno de estos procesos que se realizan, por lo cual solo se

identificaran las siguientes:



72

Proceso de Solicitud de Seguro

Se pretende analizar este proceso para conocer las deficiencias y poder tener una vision de la
optimizacién de este. La solicitud de seguro es un proceso importante y de mucho cuidado ya que
se debe dar a conocer todos los detalles al cliente se presenta como un proceso corto, segin su

mapeo; sin embargo, es algo se debe hacer continuamente.

Para la solicitud de seguro es importante el asesorar al cliente y entregar la cotizacion
dependiendo de las opciones que se le presente de las aseguradoras, dependiendo de la opcion
tomada se le debe explicar el como reclamar a la aseguradora ante un siniestro y cuéles son las
condiciones de la aseguradora, después se procede con el formulario de la aseguradora elegida, se
adjunta toda la informacion del cliente requerida y que estén vigente a la hora de realizar el
registro, se espera que el sistema realice la aceptacion para proceder con el pago y terminar dando
los comprobantes al cliente que se entregara ya sea fisico de ser solicitado por el cliente y via

correo es ahi donde el proceso finaliza.

Seguidamente en la Figura 21 se presenta el diagrama del proceso de solicitud de seguro.



Figura 21 Proceso de Solicitud de Seguro

Empresa DMJTS

Proceso Solicitud de Seguro

Se recibe la
solicitud del
cliente

v

Proporcionar una
cotizacian y la opcién de
elegir entre las 3 mejores

aseguradoras segun la

necesidad del cliente

El cliente elige la
opcién

\J

Se completa la
solicitud

Adjuntar la
documentacién
necesaria

Enviar Solicitud

con documentacidn |-
requerida

Espera de
respuesta de la
aseguradora de si
acepta el riesgo o

Efectuar el pago por
el seguro solicitado
previamente

Enviar
comprobantes al
correo del cliente

Revisar el rechazo
de solicitud

Completar nuevamente
los requerimientos
faltantes

73
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Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Diagrama SIPOC

El SIPOC es una herramienta para el sistema de gestién que busca mejorar la eficiencia, la
calidad y la satisfaccion del cliente de los procesos de evaluacion. Se hizo énfasis en las
expectativas del proceso de levantamiento de informacion respecto a la evaluacion para realizar

controles, que nos permite entender mejor las actividades claves para la empresa.
A continuacidn, se realiza el diagrama SIPOC.

Figura 22 Solicitud de Seguro
Diagrama SIPOC Proceso de Solicitud de Seguro

Proveedores

Informacién personal del

. Aseguradoras
cliente

Clientes Datos del cliente Ingresar datos al sistema

Requisitos necesarios
(Cédula,hoja de delicuencia,
documentos del vehiculo si
son necesarios)

Recolectar los requisitos Formulario de solicitud

Llenar formulario Documentacién requerida

Factura

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Para este proceso de solicitud de seguro se colocan como proveedores a los clientes el cual son
los encargados de suministrar la informacion utilizada para adquirir el servicio. En cuanto a las
entradas serian la informacion suministrada y los requisitos que fueron solicitados para poder
adquirir el seguro. Las salidas son la informacion personal del cliente, el formulario de solicitud y
registrar los documentos requeridos para completar con la solicitud para que lleguen a los
usuarios, gue en este caso serian la aseguradora. No hay politicas de calidad y tampoco existen

objetivos de calidad que permitan tener una mejor vision de lo que se quiere lograr.
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Proceso de Solicitud de Ingreso

Para el proceso de solicitud de ingreso a la encargada se le entrega un certificado como
proveedora del servicio para poder ingresar al sistema el cual se encuentra en la web como
Sociedad portuaria Puerto Caldera , de haber ingresado a la pagina web se presenta 5 opciones
pero para el procesos que especifica se ingresa a “solicitud de ingreso” donde el cliente debe
suplir la informacion necesaria para completar la informacion la cual seria nimero de cédula, se
indica que es “transporte vario”, nimero de placa; luego de enviar la solicitud, se recibe un
correo seguidamente donde se debe revisar que la informacion suministrada coincida con lo
digitado anteriormente y no presentar errores en el registro inmediatamente de haber sido
revisado se procede adjuntar los requisitos como lo es la péliza de carga, de riesgo, hoja de
delincuencia, copia de la cedula, de ser necesario se debe adjuntar la planilla de no ser un

trabajador independiente.

Analizado este proceso seria importante evaluar cada uno de los pasos para evitar los reprocesos

y tener uno con mayor fluidez y claridad.
Para el proceso solicitud de ingreso se tiene el siguiente diagrama proceso:

Figura 23 Proceso de Solicitud de Ingreso



Empresa DMJTS
Proceso Solicitud de Ingreso

' Inicio ’

\ 2

Seingresaala
pagina puerto
caldera

Digital usuario y
contrasefia

\J

Seleccionar la
opciodn solicitud de
permiso de ingreso

\J

Ingresar la
informacién
personal del cliente

\J

Digitar el niimero
de placa del
transporte

Aceptar
condiciones

Enviar la solicitud

\J

Recepcién de
correo de solicitud
con la informacién

ingresada

Resolucion de
solicitud después
de 48h

Se envia el correo

Se procede
adjuntar todos los

requisitos del
cliente

\ ]

Revisar que el
formulario recibido sea
correcta a lo digitado
anteriormente

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Figura 24 Solicitud de Ingreso

Diagrama SIPOC Proceso de Solicitud de Ingreso
Proveedores
Puerto Caldera Pégina web Usuario y contrasefia Factura Clientes

Requisitos necesarios
Cliente (Cédula,hoja de delicuencia,  Adjuntar documentacion Detalles de solicitud
documentos del camion)

Solicitar acceso

Ingresar datos personales
del cliente al sistema

Informacion del camion

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se observa en la Figura 24 la seleccion de proveedores se pueden identificar proveedores
como Puerto Caldera, que se encarga de suministrar los medios necesarios que le permite
registrar y solicitar el ingreso a Puerto Caldera también como proveedor estd el cliente que
proporciona la documentacion requerida para poder completar con la solicitud de acceso. Como
entradas serian la plataforma virtual de Puerto de Caldera, también la informacion suministrada
por el cliente. El proceso para la solicitud de ingreso no es estandarizado y en ella se detectan
muchos reprocesos. Es importante que se lleve un control de los documentos para documentar
toda la informacion suministrada por el cliente ya que estos deben estar al dia por el tiempo que
tiene acceso a las instalaciones de Puerto Caldera genera como salidas la solicitud de acceso

verificada por Puerto Caldera, la facturas por el servicio la cuales llegan a los clientes.

Proceso Sistema de Bascula

Para poder realizar el sistema de bascula la Sociedad portuaria Puerto Caldera envia previamente

a los proveedores un ejemplo como debe ser la tabla de Excel que deben enviar para cada



78

embarcacion la cual va hacer descargada y para que los transportistas puedan ingresar al pesaje,
si no se envia a tiempo el archivo el transportista no podré ingresar a pesar de que tenga permiso
de ingreso, la cual se procede a completar la informacion personal del transportista, numero de
placa, peso del equipo vacio, se indica el nimero de manifiesto el cual este se envia al correo
djtms de manera automaticamente por ser proveedor del servicio y se reciben en la mafiana, tarde
y noche para conocer el estado de la embarcacion se indica la mercaderia que contiene la
embarcacion se indica la empresa que retira o el nombre de la persona de ser trabajador
independiente, se revisa que la informacion sea correcta y se envia con un dia de antelacion que
la embarcacion llegue a Puerto Caldera. Este proceso se conecta con la solicitud de ingreso, ya
que primero se dé debe pasar por este proceso para poder entrar al sistema de bascula es en ese
momento cuando se debe realizar el trabajo correctamente para obtener la confianza y calidad del

servicio.
Seguidamente en la Figura 25 se presenta el diagrama del proceso de sistema de bascula

Figura 25 Proceso Sistema de Bascula



Empresa DMJTS
Proceso de Sistema de Bascula

Inicio

Realizar una tabla

en Excel

Digitar la informacion
del cliente

Fin

Enviar el
documento

'

*

Ingresar la
informacién del
camidn

'

Indicar la empresa que
retira la mercaderia o
trabajador
independiente

i

Indicar el peso del
equipo vacio

Ingresar que trae la
embarcacion

Digitar el
nombre de la
embarcacién

Indicar el namero
de manifiesto de la
embarcacion

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Figura 26 Sistema de Béscula

Diagrama SIPOC Proceso Sistema de Bascula
Proveedores
Ingresar datos personales .
Puerto Caldera Tabla de Excel g . P Avrchivo de Excel Puerto Caldera
del cliente
Cliente Informacion del cliente oS num e
manifiesto

Informacidon del camion Estado de la embarcacion

Indicar nombre de la
empresa que retira o el
nombre de la persona

Datos del camion
(placa,peso vacio)

Indicar que trae la
embarcacion

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

El principal proveedor en este proceso es Puerto Caldera, por medio de correo, ofrece un archivo
de Excel donde se debe detallar toda la informacion especificada en esa tabla, la informacion
personal de la persona que solicita detalles del camidn, el nimero de manifiesto, lo que trae la
embarcacion, nombre de la empresa o si es trabajador independiente, estado de la embarcacion la
cuales son los proceso, mientras que las salidas utilizada es el archivo de Excel con los detalles
requeridos para el proceso de sistema de ba scula la cual debe ser enviada un dia antes de
presentarse si hay cambios en el estatus de embarcacion se deben hacer los cambios necesarios
para lograr completar con el proceso. El usuario final es Puerto Caldera quien es el que recibe la
informacion para asegurar el control de entrada y seguridad de sus actividades dentro de las

instalaciones.

Andlisis FODA

A continuacion, se presenta el analisis FODA, en conjunto con la encargada de la empresa se

elabora la matriz FODA del andlisis actual de las oportunidades, fortalezas, debilidades y



81

amenazas que puedan afectar la empresa. Esta herramienta permitird estudiar una serie de
factores externos e internos que podrian afectar positiva o negativamente a la institucion. Para
esto se determinan las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas de la empresa djtms lo

cual se hizo mediante la visualizacion de factores y con la informacion que fue adquirida.

Figura 27 Analisis FODA

AMENAZAS

« La competencia se
encuentra a 25 metros.

* En la linea de seguros ya
hay muchos intermediarios
en el pais.

FORTALEZAS

« La experiencia de 15 afios
en laindustriay en el
mercado de los seguros
que tiene la encargada.

« La disponibilidad de
horarios.

« Servicio al cliente 24/7.

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se observa en la Figura 27 las fortalezas que se encuentran en €l es conocimiento y la
ejecucion de labores dentro del &mbito de los seguros durante 15 afios que permite tener el
conocimiento para lograr y brindar el servicio de la mejorar manera ofreciendo confiabilidad en
sus clientes, otra fortaleza es la disponibilidad de horarios ya que puede ejecutar sus labores fuera

de horario si el cliente asi lo necesita para lograr con la entrega del servicio a tiempo y no
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perjudicar al cliente como es el caso de la entrada de Puerto Caldera y la llegada de cada

embarcacion para su debida descarga.

En las oportunidades la empresa logra brindar el servicio sin haber un tercero para poder cumplir
con las necesidades cliente ya que la empresa hace todo directamente con el cliente y le permite
la comunicacion adecuada para poder asesorar y brindar las opciones correctas para que el cliente
este debidamente informado de los requisitos de ser necesarios y permitiendo que el cliente puede
escoger lo que mas le sea beneficioso. También el poder brindar con sus clientes fijos el poder
implementar un modelo de costo y le permitan adquirir un mejor precio conforme con los gastos

generados por clientes que ofrecen un servicio dentro de Puerto Caldera.

En cuanto a lo negativo como las debilidades que se presenta dentro de la empresa seria la falta
de personal debido a que hace 2 afios se presentd una pandemia, y al ser una empresa pequefia no
pudo seguir teniendo todo el personal para continuar ejecutando las labores al igual que sus
servicios bajaron, actualmente ha habido un aumento de la adquisicion del servicio, por lo cual se
ve en la necesidad de realizar mayor cantidad de horas para poder cumplir con lo solicitado por

el cliente ya que le hace falta méas personal.

En amenazas se presenta con la competencia que se encuentra muy cerca de la oficina de djtms la
cual se ve amenazada de perder algunos clientes que consideren mayor beneficio el servicio que
ofrece la otra entidad, también otra amenaza es la cantidad de intermediarios que se presentan en
el pais en la linea de los seguros que se encuentran con mayor tiempo en el mercado en

comparacion de DMTS.
Brecha de Cumplimiento Norma I1SO 9001:2015

En el presente apartado se va a realizar una verificacién del cumplimiento de la norma ISO
9001:2015 en la empresa DMTS, se busca identificar el nivel que tiene con respecto a la norma y
las préacticas de control que se manejan para su cumplimiento; de esta forma se logra identificar
qué aspectos se deben mejorar o realizar, con el fin de evaluar en qué porcentaje se encuentra el
proyecto para cumplir con los requisitos de la norma. Se elaboré una herramienta de evaluacion
de la norma ISO 9001:2015 donde se evaltan 7 capitulos, con 71 preguntas, iniciando desde el

capitulo 4 al capitulo 10, en el cual se colocaron todos los debes de cada apartado de la norma, ya
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que es un requisito de cumplimiento. Para determinar el porcentaje de cumplimiento de la norma

versus el proyecto en estudio, se toma evidencia desde el capitulo 4 que desarrolla todo el

contexto de la organizacion hasta el capitulo 10.

Evaluacion de requisitos de la norma I1SO 9001:2015

Se presenta el nivel de aplicacién de cada capitulo evaluado en djtms donde se desarrolla los

deberes de la norma 1SO 9001:2015 y su respectivo cumplimiento y porcentaje de avance.

Capitulo 4 Contexto de la organizacion

En la Figura 28 siguiente se presentan las preguntas pertenecientes a la evaluacion del capitulo 4

de la Norma. A continuacion, se detallan el grado de cumplimiento y el porcentaje de

cumplimiento del primer capitulo por evaluar:

Figura 28 Evaluacion del contexto de la organizacion

4, ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

’\;’%Bn;?zlos 1?5 Preguntas Cumple | Nocumple
4.1 ¢La organizacion analiza de manera periddica suentorno, en los aspectos que le puedan influir?
4.2 ¢Se han analizado y definido cudles son las “partes interesadas” de la organizacion?
42 ¢La organizacion identifica, analiza y actualiza informacidn sobre las necesidades y expectativas de sus
' clientes, proveedores, empleados y otras partes interesadas? X
4.1 ¢La organizacion cuenta con una direccion estratégica, derivada de la informacion clave interna y externa? .
4.3 ¢La organizacion ha establecido el alcance del sistema? X
44 Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC ¢existe un procedimientos que especifique el
proceso? X
44 ¢Se han definido los procesos y la documentacion necesarios para asegurar la calidad de los productos y
' servicios? X
4.4 ¢Se hanestablecido las responsabilidades y autoridades para el personal que labora en los procesos? N/A
4.4 ¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los procesos? X
4.4 ¢Se ha analizado cuél es la informacidn del sistema de gestion de la calidad que es necesario documentar? «
44 ¢Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para gestionar de manera eficaz el sistema de
gestion y el cumplimiento de los objetivos de los proceso X
Subtota 6 4
Porcentaje de cumplimiento 54,54%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

Figura 29 Grafico de cumplimiento
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Cumple

No cumple

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

La encargada de empresa estd a cargo de analizar las situaciones externas e internas de la
empresa, periodicamente. De esa manera se procura tener a la empresa con la normativa legal,
asi como reconocer cuales son las partes interesadas y las necesidades de cada uno de los clientes.
Es importante que la empresa tenga una matriz para gestionar el SGC de la mejor manera y
aplicar encuestas o0 cuestionarios a las personas internas que integran la empresa, para tener una
mejor identificacién de necesidades. En cuanto al apartado 4.1, la organizacion si tiene un plan
estratégico de addnde quiere llegar y cuales son las metas trazadas. Pero no se tiene un listado de
procesos ni se identifican los factores que no sean aplicados a la norma, por lo que parte de la
propuesta va enfocada en dicha parte. Algunos de los procesos que dirige la administracion no
tienen un procedimiento el cual se debe cumplir y tampoco se llevan registros de los
organigramas no se tiene una politica de calidad definida y por ende sus objetivos no van
alineados a esa politica. El presupuesto ain no se consigna para el SGC, por lo que se tiene que
realizar un analisis economico para la propuesta de implementacion del sistema de gestion de
calidad. El porcentaje de cumplimiento de este capitulo cuatro es de 54,54%, que es una

calificacion intermedia de acuerdo con los detalles descritos.

Capitulo 5: Liderazgo

En este capitulo 5 se establecen los criterios de compromiso de la alta direccion con el sistema de

gestion de calidad y con su politica de calidad, el cual ayudara a definir los objetivos. Este
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apartado se evalua la delegacion de responsabilidades, roles y tareas de los funcionarios que

laboran en la institucion, asi como el grado de atencién que se le da al sistema de calidad actual y

al cumplimiento de los aspectos legales.

En la Figura 30 se anotan las preguntas de evaluacién del cumplimiento de la Norma en la

empresa.

Figura 30 Evaluacion del liderazgo

5.LIDERAZGO
Norma ISO
9001:2015 Preguntas Cumple | No cumple
511 ¢La direccion revisa el cumplimiento de los objetivos para el desarrollo de la «
direccion estratégica en funcion de las necesidades detectadas?
512 ¢El equipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacion, sus procesos, «
productos y servicios?
512 ¢El equipo directivo identifica de manera sistematica cual es la normativa legal y «
reglamentara que aplica a los procesos, productos y servicios de la organizacion?
512 ¢Elequipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario aplicable a la «
o organizacion?
521 ¢Elequipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica de Calidad y asegura X
5.2.2 que ésta es accesible?
5.3 ¢Elequipo directivo revisa peridédicamente el SGC? X
5.3 ¢Elequipo directivo ha establecido como conocer las necesidades de los clientes? X
5.3 ¢Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y autoridades del «
' personal?
Subtotal 4 4

Porcentaje de cumplimiento ;

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Figura 31 Grafico de cumplimiento

Cumple

B No cumple
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Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Puesto que no hay presencia de objetivo y que a la fecha la empresa no ha establecido una
politica de calidad que la caracterice, a pesar de conocer las necesidades de los clientes y estar al
pendiente del servicio que se ofrece no se presenta un SGC que sea revisado y actualizado, la
definicion de roles.

El porcentaje de cumplimiento de este capitulo es de 50%, lo que quiere decir que hay varios
puntos, informacion y documentos que elaborar para poder cumplir con un porcentaje mas

elevado de la norma.
Capitulo 6: Planificacion

Este capitulo estd enfocado en los riesgos y oportunidades, que son claves para la planificacion
del sistema de gestion de calidad, donde se pretende controlar y gestionar de la manera mas
eficiente posible, para lograr asi alcanzar un eficiente servicio, de calidad y con estandares

reconocidos.

Figura 32 Evaluacion de la planificacion del sistema de calidad

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
I;?)BTZC;?SO Preguntas Cumple |Nocumple
611 ¢Elsistema de gestion implantado incluye el analisis de riesgos y oportunidades por X
la actividad de la organizacion?
612 ¢Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por la actividad de la «
organizacion?
6.2.1 ¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad? X
6.2.2 ¢Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento de objetivos? X
6.3 ¢Se actualiza el sistema de gestion de manera sistematica en funcion de las «
' necesidades detectadas?
Subtotal 0 5
Porcentaje de cumplimiento 0,00%

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Segun la evaluacion de este capitulo, no existe un plan de mejora para cumplir por la falta de
objetivos y politica de calidad. Es decir, que se debera elaborar un plan la cual permita tener

control en los objetivos asi poder incrementar la calidad y cumplir con los objetivos de mejora de
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la calidad del servicio, y con la agilizacion de gestiones que se lleguen a pronosticar. El
porcentaje de cumplimiento de este capitulo es del 0%.

Capitulo 7: Apoyo

El capitulo de apoyo es de los que mas relevancia tienen en un SGC, ya que es de sumo cuidado
poder identificar cada uno de los recursos necesarios para la organizacion, no solo materiales sino

también el recurso humano apto para desempefiar el servicio.

Figura 33 Evaluacion del apoyo

7. APOYO

Norma ISO

9001:2015 Preguntas Cumple |Nocumple

711 ¢La organizacién ha determinado y proporciona los recursos necesarios para «
o gestionar el sistema?

712 ¢La organizacién cuenta con el personal suficiente y capaz para cumplir con las «
o necesidades de los clientes y los requisitos legales aplicables?

713 ¢La organizacién cuenta con las infraestructuras y equipos necesarios para lograr la «
o conformidad de sus productos y servicios?

¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen funcionamiento de los

7.14 . X
procesos, productos y servicios?
7.1.5 |¢Se utilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se mantienen para asegurar su X
715 ¢En_ caso_c/ie no existir normativa ¢ Se ha identificado un sistema de calibracién o X
verificacion adecuado?
716 ¢Existe un plan de formacion del persongl . adaptado a Ias_ ne(?e:'sidades actuales y X
futuras de los procesos, productos y servicios de la organizacion?
7.2 ¢ Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio de las personas? X
73 ¢El'personal es consciente de la politica de calidad, los objetivos, los beneficios del y

SGC y la mejora?

¢Se han definido cuales son las comunicaciones internas y externas relevantes para
7.4 . - . X
el sistema de gestion de calidad?

751 ¢Se ha documentado la informacidn necesaria del SGC de calidad para asegurar su X
e efectividad?

752 ¢ Se actualiza y controla de manera eficaz la informacidn documentada del SGC y se X
- asegura su accesibilidad?

753 ¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacién externa necesaria a nivel X
- estratégico y operativo

Subtotal 6 7

Porcentaje de cumplimiento 46,16%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

La organizacion ya tiene determinados algunos de los recursos referentes a calidad, pero no van

inclinados al marco de un sistema de gestidn de calidad especificamente. Aunque funcionan, son
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una parte que se debe desarrollar mas. En cuanto al presupuesto, se deberd realizar, un buen
analisis de costo/beneficio. Uno de los puntos de destacar positivamente es que la institucion
posee una buena infraestructura, ya que tiene instalaciones recientes. Se realiza un andlisis de “no
conformidades” pero sin ser documentada y, lo que provoca que la informacién no sea
almacenada a pesar de estar mejorando el servicio debido que es importante poder brindar un

buen servicio.

Figura 34 Grafico de cumplimiento

Cumple

B No cumple

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
. El porcentaje de cumplimiento del capitulo 7 apoyo es del 46,16%
Capitulo 8: Operacién

Este capitulo es necesario ya que es con el que la organizacion ejerce controles y lleva los
procesos necesarios para la prestacion del servicio a fin de cumplir con los requisitos, lo que

incluye las etapas de:
e Disefio y desarrollo.
e Control de servicios previstos externos.

e Preparacion operacional.



En cuanto al cumplimiento se trata de lo siguiente:

Figura 35 Evaluacion de la operacion

8. OPERACION
Norma 1SO
9001:2015 Preguntas Cumple [Nocumple
8.1 ¢Existe una planificacion, ejecucion y control de los procesos del SGC? X
8.2.1 ¢Existe un proceso de comunicacion con el cliente para definir los requisitos X
8.2.2 de los productos y servicios? X
823 (',S_e ada_ptan los pr_oductos pro_ducidos yservic?os prestados a las «
exigencias y cambios de los clientes y/o partes interesadas?
823 iSe {i(?aptan los productos proz_jucidos yservicios prestados a los «
requisitos legales y reglamentarios?
824 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y servicios al personal «
correspondiente?
8.3.1 ¢La organizacién cuenta con un proceso definido de disefio y desarrollo? X
8.3.2 ¢El proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion, verificacion y X
833 ¢_Se tienen en cuenta los requisitos aplicable_s,_ de cliente y legales en el «
disefio y desarrollo de los productos y servicios?
8.3.4 ¢Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que cumpla con lo X
835 ¢Los_ r_esultados del disefio y dgs‘_alrrollo cumplen con los requisitos y con el «
suministro de productos y servicios?
836 ¢Se controlan Io§ (_:amt_>ios en requisitos de disefio y desarrollo de X
productos y servicios, incluso mientras se producen/prestan?
8.4.1 ¢Se realiza una evaluacién, seguimiento y reevaluacién de proveedores? X
8.42 ;Se ga}rantiza_ mediante controles que los proveedores cumplen con los X
requisitos aplicables y legales?
8.4.3 ¢La organizacion comunica a los proveedores los requisitos aplicables? X
851 ¢La orge}nizacién ha i_dentificado_ e_ implantado el sistema de control de X
produccion o prestacion de servicios?
852 ¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y controla las salidas N/A
e de procesos internos y externos?
8.5.3 ¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y proveedores? X
854 ¢La organi_zacién asegura la conformidad de productos y servicios durante X
su produccion y prestacion, segun los requisitos?
855 ¢En caso de ser n_ecesario, la organizacion identifica y cumple con los X
requisitos posteriores a la entrega de productos y prestacion de los
856 ¢La organizacion re\{isa y controla los cambic_>s_no planificados para .
asegurar la conformidad de productos y servicios?
8.6 ¢La organizacion ha implementado las disposiciones planificadas, en las .
' etapas adecuadas, para verificar que se cumplen los requisitos de los
8,7 ¢La organizacion identifica y controla los procesos, productos y servicios X
Subtotal 16 5
Porcentaje de cumplimiento 72,73%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

89
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Como se presenta en la Figura 35 se evidencia con la entrevista realizada que los requisitos de la
norma no existen en ninguno, pues no hay una planificacion, ejecucién y control de un Sistema
de Gestidn de Calidad. Otro factor que afecta es que no se presenta un proceso documentado de
comunicacion con los clientes. No se verifica que los procesos estén siendo llevados de la manera
eficiente y no se valida el proceso. No existen fichas de procesos para la prestacion del servicio.
Si se lleva una gestion de cambios recurrentes a la hora de prestar los servicios, los que son

aplicables de momento, pero no se documentan formalmente.
El porcentaje de cumplimiento del capitulo 8 titulado operacion es del 72,37%.

Figura 36 Gréafico de cumplimiento

Cumple

No cumple

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Capitulo 9: Evaluacion del desempefio

En este apartado se incluyen todas las actividades de evaluacidon referentes al monitoreo,

medicion, andlisis y evaluacion de la conformidad con el SGC.

Se presenta a continuacion en la Figura 37



Figura 37 Evaluacion del desempefio
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9. EVALUACION DEL DESEMPENO

NggBTE;:)SlS Preguntas Cumple | Nocumple
911 ¢La organizacion hace seguimiento, medicion, analisis y evaluacion del sistema «
de gestion?
9.12 ¢ Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la organizacion, «
productos y servicios?
9.1.3 |;La organizacion analiza y evalla la informacion clave? X
9.2.1 |;La organizacion realiza auditorias internas a intervalos planificados X
9.2 ¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene un programa de N/A
auditorias?
9.3.1 |¢Ladireccionrevisa el SGC para asegurar su eficacia? X
9.3.2 ¢La direccidn toma decisiones y acciones en base a los resultados de la revision «
del SGC?
Subtotal 2 4

Porcentaje de cumplimiento _

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

En el capitulo 9 se presenta la evaluacién de desempefio; con respecto a esta evaluacién, por las

deficiencias con anterioridad, se deja en evidencia la necesidad de un sistema que planifique,

establezca e implemente un sistema de gestion dentro de la empresa. Se presenta en la Figura 38
la representacion grafica donde se muestra con un 28,57% de cumplimiento de la norma por parte

del Gestion de Calidad, no se analiza y se evalla la informacion clave.

Figura 38 Grafico de cumplimiento

Cumple

B No cumple



Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Capitulo 10: Mejora
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Por 1ltimo, se tiene el capitulo de mejora, en el que las “no conformidades” se deben evaluar por

parte de la organizacion para decidir la necesidad o no de accion correctiva, a fin de eliminar la

causa. Es ahi en donde se hace referencia a un ciclo PHVA como herramienta de mejora

continua.

Figura 39 Evaluacion de Mejora

10. MEJORA
l\gl)c())roniazloslz Preguntas Cumple [No cumple
101 ¢La organizacion cumple requisitos de cliente, mejora su satisfacciony los y
resultados del SGC?
10.2 ¢La organizacion controla y corrige las NC? X
102 ¢La organizacion analiza las NC y adopta medidas para eliminar las causas «
(acciones correctivas)?
10.3 ¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC? X
103 ¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de investigacion para «
' mejorar el desempefio
Subtotal 3 2
Porcentaje de cumplimiento 60,00%
Total de Implementacion 44,57%

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se presenta en la Figura 39, la organizacién no establece un proceso definido para la

atencion de las “no conformidades”. En el momento se toman las medidas que conduzcan a la

decision mas adecuada. Se han tomado las medidas necesarias para procurar la satisfaccion de los

usuarios. Aun la empresa no decide como abordar la mejora continua y la eficacia del SGC, por

lo que es importante la aplicacion de indicadores de calidad que permitan medirla y evaluarla.

El porcentaje de cumplimiento del capitulo 10 titulado Mejora es del 60%.

Figura 40 Grafico de cumplimiento
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Cumple

M No cumple

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Cumplimiento

Se presenta a continuacion la Tabla 6 con un resumen donde se muestra el porcentaje de la
evaluacion ejecutada en la Empresa DMTS, en la sintesis también aparecen los capitulos
evaluados donde se desarrollan los deberes de la norma 1SO 9001:2015 y su respectivo puntaje

de evaluacion.

Tabla 6 Porcentajes de cumplimiento Norma 1SO 9001:2015

Porcentaje de Evaluacién ISO 9001:2015,DMTS

4 Entorno/Contexto de la organizacion 54,54%
5 Liderazgo 50,00%
6 Planificacion Del SistemaDe Gestion De Calidad | 0,00%
7 Apoyo 46,16%
8 Operacion 72,73%
9 Evalucion Del Desempefio 28,57%
10 |Mejora 60,00%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

El porcentaje de cumplimiento general de la lista de verificacion es de 44,57%. Con este

porcentaje la empresa funciona con un grado de eficacia media. Segln las deficiencias
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encontradas en la evaluacién de cada uno de los capitulos se tienen que abarcar bastantes puntos
y pensar en elaborar documentos que le permitan a la institucion adaptarse bajo un sistema de

gestion de calidad.

Se presenta a continuacién la Figura 41 de representacién de cumplimiento de la NORMA ISO
9001:2015, en la empresa DMTS.

Figura 41 Implementacion de la Norma

Cumplimiento

M Incumplimiento

Nota: Elaboracidon por Liseth Gousen Rugama
Andlisis de la causa raiz o Ishikawa

Se hizo un andlisis causa raiz con el fin de identificar de manera mas sencilla las causas del
porcentaje de cumplimiento de la lista de chequeo aplicada. Este analisis permitira detallar de una
manera resumida las causas del porcentaje de cumplimiento total de la lista de chequeo, y evaluar

asi lo que es material, método, medida, hombre, maquinaria y entorno.



Se elaboré el diagrama enfocado en el problema que se detecto, el cual es el % de cumplimiento de la norma 1SO 9001:2015, en las

espinas se detallaron las subcausas del incumplimiento de cada capitulo, se muestra a continuacion en la Figura 42 el diagrama de

Ishikawa donde se visualizan los datos mas relevantes que originan las causas del problema presentado.

Figura 42 Diagrama Ishikawa

Falta de personal

Falta de plan de
formacion de personal
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herramientas para
documentar las no
conformidades
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No se a definido objetivos
para asegurar la eficacia
de los procesos No existe un sistema
de Gestion de Calidad
No se cuenta con alcance,

politicas ni procedimientos

de los procesos

No se revisa y controla
cambios para asegurar
la conformidad del

Servicio No se identifica ni

Ausencia de controlan los procesos

planificacion ejecucion
y control de proceso

Falta de documentacion

No hay matriz de
riesgo
Falta de ficha
de procesos
( % de cumplimiento de la J
Ausencia de control norma 1SO 9001:2015
de actividades
No exista SGC

Necesidad de realizar

evaluaciones
Ausencia de
estandarizacion de
los proceso

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama



En el diagrama de Ishikawa se representan y detallan de una mejor manera las causas de
deficiencia que presenta la empresa djtms en cuanto a las 5 m. Donde se pretende evaluar la
importancia que radica en realizar un Sistema de Gestion de Calidad donde se debe mejorar el
cumplimiento de los capitulos de la norma, ya que uno de los objetivos de la gerencia es la
obtencion de la Certificacion 1SO 9001:2015 y para el cumplimiento de la norma se presenta un

faltante del 55,43 % de los requisitos que exige la certificacion.

No existe un plan de formacion de personal que permita tomar medidas e influir en mejorar las
habilidades de los empleados e incluso llegar a mejorar la productividad de la empresa. También
se deja en evidencia que no se han definido objetivos para asegurar la eficacia de los procesos,
por eso se debe tomar mayor atencion en la planificacion del Sistema de Gestion de Calidad,
donde se debe trazar un plan de trabajo que detalle las actividades, asi se puede establecer un
punto de partida y planificar los objetivos de calidad para el proyecto; ademas, con el desarrollo
del sistema se pueden evaluar los procesos y asi ayudar a alcanzar los objetivos para establecer
sistemas, controles e indicadores de calidad para el funcionamiento adecuado de cada
departamento, de igual manera, es importante destacar que si no se cuenta con un plan, no hay un
compromiso de satisfacer al cliente. Un punto clave es la documentacion, los roles y las
responsabilidades, la cual no se lleva una ficha de procesos que le permita a la empresa djtms
poder controlar sus actividades. La falta de documentacion en ciertos procesos permite que se
dificulte la toma de decisiones y el analisis de situaciones, ya que no se cuenta con la informacion
adecuada, no se puede tener un sistema idéneo si no se justifica con documentacion, en donde se
exponga como se debe realizar cada proceso, procedimiento, politica, el alcance y los
responsables de cada actividad, si se logra se genera un sentido de pertenecia en los
colaboradores y entendimiento de las actividades que deben realizar para la satisfaccion del
cliente. En la seccion de medida se demuestra la ausencia del analisis de plan de riesgo y
oportunidades, no se detectan las necesidades de mejora en los procesos que se cumplen, asi
como objetivos de calidad para la correcta realizacion de estos. Otro de los puntos donde se
evidencia gue no se utilizan sistemas de medicion y no se tiene un Sistema de Gestion de Calidad
en la empresa djtms para cumplir con metas y objetivos. No se realiza un seguimiento, medicion
de los procesos, tampoco poseen la cultura de realizar planes de documentacion para las

inconformidades.
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Lo mencionado anteriormente es necesario para poder llegar a cumplir a cabalidad con la norma
ISO 9001:2015; sin embargo, es de suma importancia el compromiso que conlleva manejar un
Sistema de Gestion de Calidad y asi se incluya el sistema como una forma de trabajo y este se
vera reflejado en la organizacion con indicadores de calidad donde se demuestre la satisfaccion

de los clientes.
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CAPITULO V CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

En el presente capitulo se exponen las conclusiones y recomendaciones del caso una vez
estudiadas diferentes situaciones y problemas, principalmente en el capitulo de diagndstico de la
empresa que esta en estudio, En el caso de las recomendaciones se espera que lo propuesto
conduzca a alcanzar la mejora recomendada y a implantar los controles necesarios recomendados
para el éxito de la gestion y basicamente la implementacion del disefio final del sistema de
gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015.

Conclusiones

+ Mediante los diagramas de procesos se presentan las actividades de mayor demanda la
cual se cuenta con falta de estandarizacion a la hora de ejecutarlas. Los procesos
analizados no cuentan con indicadores de desempefio ni con fichas de procesos que le
permitan evaluar cada proceso y mantener un control de cada uno de ellos, por lo que es
de suma importancia atacar estas ‘“no conformidades” para lograr una implementacion
exitosa del sistema de gestion de calidad. Al no contar con un proceso documentado no se
pueden evaluar, controlar ni medir dichos procesos, lo cual se espera corregir para buscar
mayor eficiencia a la hora de ofrecer el servicio, también se llevaron a cabo encuestas
para conocer el grado de satisfaccion del cliente la cual se puede evidenciar que la

mayoria de los encuestados consideran en general un buen servicio.

+ En el cumplimiento de la norma 1ISO 9001:2015 se muestra una brecha del 55,43%, lo que
afirma que no existe un Sistema de Gestion de Calidad, no se manejan procedimientos de
los procesos, registros, instructivos, objetivos, ni una politica; ademas, la satisfaccion del
cliente no se evalta ni se lleva un registro; la cual se puede evidenciar que se debe
trabajar para alcanzar los requisitos de la norma.

+ Se evidencia que en la empresa djtms hay una falta de cultura de calidad, al no contar con
conocimiento como mision y vision de la empresa, procedimientos que deben realizar y
los objetivos de calidad son inexistentes y se puede encontrar con falta de documentacion,
en cuanto a gestion de riesgos, gestion de documentacién, evaluacién de procesos,
estandarizacion de procesos, cambios realizados, entre otros requisitos que son claves

para el funcionamiento eficaz para un sistema de gestion de calidad.
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Recomendaciones

+ Como primera recomendacion, es indispensable para un Sistema de Gestion de Calidad
bajo la Norma 1SO 9001:2015, generar la cultura de calidad en el proyecto; también es
importante que se tome dentro de la empresa el compromiso con las indicaciones para
lograr el objetivo del proyecto y, por ende, la satisfaccion de los clientes.

+ Generar una cultura de formar habilidades y conocimientos en los colaboradores, que
entiendan coémo realizar sus labores de la forma correcta, brindar capacitaciones en
habilidades blandas para un buen servicio al cliente, crear una herramienta como PHVA
para establecer objetivos del sistema y los procesos y, para finalizar, establecer recursos
necesarios con el fin de generar resultados de acuerdo con los requisitos del cliente y el
proyecto.

+ Es importante que la empresa en estudio se mantenga un enfoque por procesos, para que
este le permita mejorar la forma de medir, analizar y detectar puntos criticos de cada uno
de ellos. También para que pueda incrementar la eficiencia por medio de indicadores al
establecer fichas de procesos que le permitan controlar los cambios, las entradas, las

salidas e incluso a la persona encargada de evaluar y medir cada proceso.
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CAPITULO VI PROPUESTA

En este capitulo se elabora la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para la empresa djtms,
tomando como referencia la norma ISO 9001:2015, con el objetivo de obtener mejores
resultados, estandarizar sus procesos y tener mas y mejores controles de ellos, lo mismo que
generarle un manual de calidad que le sirva de guia para esos fines, de manera que pueda

satisfacer de mejor forma a sus clientes, de la organizacion.

La propuesta que se presenta busca la realizacion de un manual de calidad para el proyecto,
tomando como referencia la norma 1SO 9001:2015, donde se documenten los objetivos, politicas
y procedimientos que garantice el cumplimiento de los requisitos de calidad en el proceso de
servicio. legales, definicién de los procedimientos, control continuo para deteccion de errores e
identificacion de las necesidades para suprimirlas. Se llevara a cabo un analisis de los costos para
identificar los recursos que se requieren desarrollar en el proyecto; el analisis de costos que seran
necesarias para cumplir con los requerimientos que solicita la norma, también el plan de

implementacion para ver completamente ejecutado la propuesta.
Propuesta

Una vez analizada y evaluada la situacion actual en la que se encuentra djtms se procede a la
realizacion de una propuesta para la mejora de la estructura organizacional que abarcara la
documentacion y las herramientas que se deben aplicar para que la institucion en estudio mejore
su porcentaje de cumplimiento segun la lista de chequeo aplicada. Segun las deficiencias y la

documentacion faltante.

Enfoque a procesos

El objetivo de los procesos es establecer cuales son los que se realizan, como se desarrollan las
actividades de cada uno, asi como las responsabilidades en el departamento y su respectiva
comunicacion, para asi brindar un servicio de calidad para los clientes. El enfoque a los procesos
es de suma importancia en un Sistema de Gestion de Calidad porque permite un control sobre

todos los procesos que se desarrollan, incluyendo las funciones y actividades.

Algunos criterios para conseguir una mejoria de los procesos son:
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+ Se requiere el consumo de recursos, asi como el cumplimiento de las especificaciones de
la norma, la eficiencia y eficacia de los procesos.

+ Es necesario realizar indicadores para evaluar la eficiencia y la eficacia, se deben medir
para los procesos estratégicos y de apoyo, sin datos no se puede adquirir una mejoria.

+ Eliminar actividades que no afiade valor.

Una de las maneras mas efectivas de lograr una vision general es el levantamiento de un mapa de
procesos que presente los procesos que conforman el departamento y sus relaciones principales.
Al incorporar el desarrollo del trabajo con base en esta estructura, lo que favorecera, entre otros

aspectos principales en que se:

o Involucre a todos en la satisfaccién del cliente.
o Promueva la normalizacion de las actividades y a su vez una secuencia logica.
o Propicie el uso coherente de indicadores.

A continuacidn, se desarrolla un mapeo para describir las entradas y las salidas de cada etapa.

Mapeo de procesos

El mapa de procesos va a permitir a la empresa aportar mucha informacién vital para el
desarrollo de la actividad, lo que permitirda que se puedan identificar posibles mejoras,
correcciones y oportunidades. También permitira mejorar el flujo de actividades y de informacion
entre los diferentes procesos y ayudar a identificar las necesidades actuales y las necesidades
futuras de los clientes. Se desarrollan los procesos estratégicos, operativos y de apoyo con sus

definiciones correspondientes:
Figura 43 Tipos de Procesos

Tipos de Procesos

| Procesofstratégico

Permiten afiadir valor al cliente,

Permite definir estrategias y inciden en la satisfaccion del cliente, | Relacionados con requisitos de las
objetivos de la organizacion, componen la cadena de valor de la normas estableciendo modelos de
establecen, politicas. organizacion y los que consuman gestion

recurso

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Parte principal de la realizacion de un mapeo de procesos es aumentar la satisfaccion de los
clientes, conocer el funcionamiento y delimitar correctamente los aspectos claves en el buen
funcionamiento. También le permite a la organizacién la manera como debe relacionarse con

base en la normativa de estos procesos.

Figura 44 Mapa de procesos
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Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Procesos operativos

Dentro de los procesos operativos se presenta 3 que son actividades de suma importancia en la
empresa como la gestion de bascula y control de acceso que es uno de los procesos de mayor
demanda dentro de la empresa como se presentd en la encuesta y ha permitido el funcionamiento
de la empresa también esta la gestion de ingreso a Puerto Caldera que se desglosa la mayor parte
del tiempo de gestion de seguros donde se hace los lineamientos necesarios para que el cliente
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puede ingresar sin ningln problema y de iltimo tenemos la gestion de seguros donde se debe
hacer recoleccion de informacion del cliente para poder obtener el producto final.

Procesos estratégicos

Orienta la toma de decisiones a nivel institucional, siendo los que dictan el direccionamiento de
politicas y estrategias que permiten la fijacion de los objetivos que marcan el rumbo y la
orientacion organizativa. Permitiendo controlar el proyecto con decisiones transcendentales,
como los objetivos que se deban cumplir en el Sistema de Gestion de Calidad, su politica de
calidad, mejora continua, esto para una segura disponibilidad de todos los recursos que son
necesarios para la buena gestion del proyecto, también se presenta la gestion directiva donde se
abarca lo referente a la revisién por parte de la direccién, la comunicacion, la planeacion de la
parte administrativa con respecto a la documentacion, servicio al cliente y administracion de los

Procesos.

Procesos de apoyo

Para que los procesos operativos y estratégico funcione correctamente debe esta los procesos de

apoyo que dan soporte al funcionamiento eficiente de los demas procesos.

La gestion financiera da apoyo y va de la mano con la gestion directiva, ya que juntos tienen a
cargo el manejo de recursos adecuados y el buen funcionamiento de la empresa, en cuanto a la
gestion de recursos humanos esta lleva a cabo las funciones de contratacion, los procesos de

capacitacion y evaluacion del desempefio de los colaboradores una vez integrados a la empresa.

La Norma también especifica que se debe determinar los procesos necesarios para el SGC y
determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos procesos, asi como la
secuencia e interaccion. También debe darle seguimiento y aplicar las mediciones y los
indicadores del desempefio necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de

dichos procesos, por lo que se presenta una ficha de procesos.

Ficha de procesos

Para realizar la ficha de procesos se toman en cuenta las transformaciones, para ello se realizan
preguntas claves, por ejemplo: ¢Con qué?, para sefialar cuales requerimientos se necesitan,

¢Cbmo? para cuestionar el método con el cual se va a realizar cada proceso y ¢Con quién? con el
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fin de sefialar las personas encargadas de realizarlo; lo anterior permite medir las acciones,

utilizando indicadores como las entradas que son todos los elementos que requiere el proceso y
las salidas que son los resultados que se requieren.

Figura 45 Ficha de Procesos

-

k fronsportes y seguros

L) —

Proveedores| Entradas | Proceso

Salidas

Cliente

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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La ficha de proceso propuesta contiene las secciones de numero de ficha, en la cual se va a
trabajar de manera consecutiva conforme se utilice para cada proceso. Se gestionard la fecha de
inicio y la fecha de finalizacién del proceso, para asi poder llevar un control del tiempo que
conllevan. El proceso tiene como finalidad explicar brevemente el objetivo o el resultado al que

se desea llegar.

Para complementar la ficha de procesos la norma ISO 9001:2015 indica que se debe tomar en
consideracion los riegos y oportunidades, al lograrse identificar, los mismos se pueden evaluar
con una matriz de riesgos con el cual se pueden realizar planes de accién para cada riesgo

identificado y las oportunidades de desarrollar proyectos innovadores dentro del proceso.

Es importante que la ficha de procesos esté visible para los colaboradores que lo realizan por si se
presenta un peligro, los encargados puedan realizar planes de accion para erradicar el riesgo o,

por el contrario, no se puede seguir realizando la actividad hasta mitigarlo.

En este caso la matriz supone un gestionamiento de riesgos que se van a identificar, clasificar,
valorar o analizar, y se van a determinar las medidas y los planes de accion para el caso de que se
plasme dicho riesgo. Es importante que la empresa y la persona a cargo de este procedimiento, al
integrar las acciones a los procesos del sistema de gestién de calidad, realicen una estimacién de
la eficacia de estas acciones y aborden las “no conformidades™ de los servicios prestados por la
organizacion. En uno de los puntos importantes que menciona la Norma 1SO 9001:2015. Para

esto se utilizara la siguiente matriz:

Figura 46 Matriz de Riesgo

=

g

Empresa DMJTS

fronsporfes Y sequros

Riesgo Aparicién Gravedad Valor del Riesgo Nivel del riesgo Acciones
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Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

De acuerdo con la valoracidén que se haga se trabaja con el siguiente mapa de calor tomando en
cuenta las actividades, se debe verificar y determinar cuéles son los riegos que se presentan en
cada proceso, ademas de colocar la aparicion, la gravedad de ese riesgo, el valor, asi como el
nivel y las acciones que se tomaran para erradicarlo, se va a realizar la valoracion tomando como

referencia siguientes criterios de evaluacion:

Figura 47 Mapa de Calor

Categoria |Valor MATRIZDE CALOR ANTE UN RIESGO

A Constante 5

<O( Moderado 4 A
4 Ocasional 3 A
<

2 |Posible 2 M
@

o Improbable | 1 M

IMPACTO significa  Menor | Moderado | Mayor |Catastréfico

NIVEL | NOMBRE | COLOR | NIVEL DE RIESGO
B Bajo Riesgo Bajo

M Moderado [Amarillo Riesgo Moderado
A Alto Naranja Riesgo Alto

E Extremo H Riesgo Extremo

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se observar en la Figura 47 se puede evaluar, si el impacto del riesgo va a ser
insignificante, va a ser menor, moderado, alto o se va a dar un impacto catastrofico para la
empresa y el sistema de gestion de calidad. La herramienta debe ser llenada por la encargada, ya
que la persona encargada realiza revisiones de los procesos y una evaluacion de las inseguridades

y oportunidades encontradas y asi erradicar los riesgos que se presentan en cada proceso.
El nivel de riesgo se clasifica segun este mapa de calor en:

% Rojo: extremo. Esto ocurre cuando el riesgo tuvo un fuerte impacto en la
organizacion y caus6 medidas catastroficas.

++ Naranja: es cuando el impacto del riesgo fue alto, pero no al extremo.
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*
°e

Amarillo: moderado, en este caso el impacto que tuvo el riesgo puede ser

solucionado de manera mas facil.

X4

Verde: nivel de impacto bajo, la institucion casi no se vio afectada y la manera de

L)

recuperacion puede ser eficaz y agil.
El tipo de accion que se le va a dar al riesgo se clasifica en:

% Eliminar: esta accién lo que permite es anular de forma permanente el riesgo.

% Mitigar: aqui es donde la vulnerabilidad del riesgo se ve reducida, de manera que
su impacto sea menor.

% Transferir: se utiliza cuando la organizacion desea transferir el riesgo a un tipo de
aseguradora, la cual vele por el tratamiento de este.

%+ Aceptar: no siempre es malo aceptar un riesgo, cuando el riesgo existe y se tiene

conocimiento de este y sin embargo no se puede evitar, se debe aceptar el riesgo.

Es importante que el riesgo, a la hora de ser aceptado, se mantenga en niveles de

tolerancia.
Indicadores de mejora del servicio

El compromiso de mejora continua de la prestacion de los servicios es fundamental como posible
generador de valor agregado a los servicios. Periodicamente se puede mejorar todo el ambiente
que rodea las relaciones interpersonales entre los empleados y los clientes. Esta accion de mejora
continua se aplica desde los limites administrativos superiores hasta los inferiores de la empresa,

todo el personal debe estar involucrado.

Es por eso por lo que se recomienda se mida de manera mensual, la empresa aplique indicadores
para conocer la verdadera satisfaccion del cliente. Hay que pedirle su opinién y hacerlo de forma
que tenga sentido para €l, se deben realizar encuestas fiables que puedan compararse con los
resultados de la competencia. La medicion debe hacerse cada mes de manera concisa y precisa,

con el fin de mantenerse informados respecto a todo lo relacionado con el cliente.

Para facilitar la medicion se puede hacer por medio de indicadores de desempefio de procesos y

logros como se observar en la Tabla 7.
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. Fuente Fuente .
Indicador Formula Meta numerador denominador Responsable | Frecuencia
Nivel de Reqistr
cumplimient Total de solicitudes no entregadas x mes 95% Registro interno in t:?n(s) d(zal Ingeniero de Mensual
0 de entrega Total de solicitudes entregadas del sistema sistema calidad
del servicio
% de
CI_IenteS Clientes atendidos sin incovenientes en el servicio Escala de . Registro Ingeniero de
satisfechos . : 100% Sfacci6 interno del lidad Mensual
con el Total de clientes atendidos satistaccion sistema cahaa
servicio
Calidad del Encuestas con resultado = a 90% Ingeniero de
0,
servicio Total de encuestas aplicados 85% Encuesta Encuesta calidad Mensual
% de casos
de no ‘ ; . . .
. No conformidades solucionadas
conformidad : cl 80% Ficha qe no Ficha dp no Ingen!ero de Mensual
es tratados Total de quejas recibidas conformidades | conformidades calidad
con éxito
Ventas Monto de venta mesual real 90% Registro Pronostico de Contador Mensual
mensuales Monto de venta mensual proyectada contable ventas

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Contexto de la organizacion

Se deben determinar cudles son las cuestiones internas dentro de la empresa, ademas se debe

mantener evidencia del seguimiento que se realice y la informacion documentada para el

respaldo, para esto se puede realizar un analisis FODA, donde se visualicen las partes externas y

internas, colocando las fortalezas que van a hacer referencia a las iniciativas internas, asi como a

las oportunidades de mejorar y poder colocar en un ambito mas competitivo a la empresa; de

igual forma, se vuelve necesario analizar las debilidades y amenazas que se presentan, asi como

sus compromisos, tener claridad de los servicios que brindan, y muy importante saber contra

quién compite la industria. Para averiguar la informacion anterior, son necesarias evaluaciones

cada 3 meses y para estar seguros de que se logran con lo planteado.

Enfoque a los clientes
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Para obtener un mejor control y que el proyecto trabaje en funcion de los requerimientos de los

clientes, es necesario tener en cuenta las necesidades que tiene cada proceso que se ejecuta y la

interaccion con sus clientes. Se presenta a continuacion en la Figura 48 el registro a clientes

Figura 48 Registro a Cliente

=

l@1jms

fransportes y sequros

Nombre

Correo

Telefono

Codigo de
archivo

Empresa DMJTS

Fecha de registro

Fecha de actulizacion de

documento

Aprobado por:

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

El llenado de registro a clientes se debe realizar por parte de los colaboradores del area

administrativa el cual maneja una la cartera de clientes, junto con un gestor de calidad quien

brindara asesoria del Sistema de Gestion de Calidad. Al realizar el registro a clientes se dara una

visién mas clara de lo que se espera en la elaboracién de los procesos de cada area y del Sistema

de Gestion de Calidad, se deben realizar varias sesiones de trabajo al tener mapeado quiénes son

las partes interesadas, y por ultimo, una herramienta efectiva para evaluar las quejas presentadas

por los clientes conforme lo indica la norma ISO 9001:2015 en el capitulo 10, donde se explica la

importancia de reaccionar ante una inconformidad, ya sea via telefonica o correo y en ultima
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instancia, pueden externar la queja ante el algin servicio que no se haya efectuado de una manera
correcta. Adicionalmente, es importante el protocolo que se debe seguir para atender las no
conformidades del cliente, lo recomendable es que sean recibidos por la jefatura, ya que tienen la
facilidad de realizar la comunicacién inmediata; y dar el recibido al cliente la informacién sobre
la no conformidad debe ser enviada al gestor de calidad y él sera el encargado de realizar la
clasificacion, pueden ser felicitaciones, quejas o sugerencia, después debe buscar una solucién, se

notifica a los involucrados la respuesta para iniciar el plan de accién y dar un seguimiento.

Figura 49 No Conformidades

/ h ,m TS Empresa DMJTS
TronspJorTes Y Seguros

Numero de control Nombre del cliente Mgdm ce mgrgso ce Fecha deingreso | Gravedad| Fecha de solucion Estatus
M | disconformidac - v M - -

djm-0001 Llamada Alto Cerrado
Llamada Medio Abierto

Correo Leve Abierto

Correo Alto Abierto

Llamada Alto Abierto

Correo Medio Cerrado

Llamada Alto Cerrado

Llamada Alto Cerrado

Correo Leve Abierto

Llamada Medio Abierto

Correo Alto Abierto

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Como se observa en la Figura 49 se realiza la ficha de no conformidades donde incluye el namero
de control, nimero de clientes el cual realizo la notificacion de la disconformidad del servicio, la
fecha que se ingresé la disconformidad asi habrd un control, también se incluye la gravedad la

cual esté basada en 3 criterios, alto cuando la disconformidad se debe tener medidas preventivas
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obligatorias en la disconformidad, medio cuando no requiere accion inmediata, pero se debe
mejorar y leve cuando no requiere una accion al momento pero se debe monitorear, se debe

anotar la fecha que se le dio solucién a la disconformidad y estatus de la disconformidad.

Es importante para el funcionamiento eficaz del SGC que se lleve un control bastante claro y
ordenado de la documentacién y de los cambios realizados, lo que permitird que se obtengan
procesos estandarizados y se puedan tomar decisiones de acuerdo con la informacion
aprovechada, para controlar y delegar la responsabilidad en el personal de cumplir y

comprometerse con lo que se establece.
Liderazgo

Es importante que la alta direccion se encuentre potencialmente informada sobre el contexto de la
organizacion, sus mecanismos de control, partes interesadas, y que participe en la revision de los
riesgos aceptados en el SGC, las revisiones por la direccion, fomentar un buen liderazgo y
delegar las responsabilidades en cada uno de los colaboradores que participen en el sistema de
gestion de calidad. Un punto clave y fundamental en este proceso de implementacion del Sistema
de Gestion de Calidad es la capacitacion del personal con respecto a la Norma ISO 9001:2015 y
lo que es un sistema de gestion de calidad y el compromiso que conlleva. Para esto se impartira
una capacitacion a cargo de un gestor de calidad encargado de la implementacion del Sistema de
Gestion de Calidad, en la cual se formara a los colaboradores para el desempefio positivo del
Sistema de Gestion de Calidad. Adicional a esto, con la conformacion del comite de calidad, se
programaran capacitaciones para lograr un buen cumplimiento de los objetivos de calidad y darle
el seguimiento adecuado al Sistema de Gestion de Calidad. También este sera el encargado de
transmitir el conocimiento, los beneficios y el compromiso con el Sistema de Gestion de Calidad
a los deméas colaboradores, es decir, transmitirles retroalimentacion con respecto a lo
implementado. La comunicacion es clave para el buen funcionamiento del Sistema de Gestion de
Calidad, ya que se deben conocer con determinacion y claridad los objetivos de calidad que
persigue la institucion, asi como conocer sobre la politica de calidad, objetivos sobre los que
informa la alta direccion, que es la principal responsable de informar sobre los cambios que

conllevara la mejora del SGC las cuales seran por medio de reuniones con el personal.
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Se deben poner en practica al implementarse la politica y los objetivos de calidad, o sea, cada vez
que se realice un cambio y se necesite informarles sobre eso a los colaboradores, y también
cuando se realicen actividades de evaluacion. La politica de calidad muestra la direccion en la
cual la empresa ha decidido moverse orientada siempre a la calidad en sus servicios, y debe estar
relacionada con la estrategia de la organizacion. Como parte de la propuesta se decide crear la
politica de calidad para la empresa djtms la cual se plantea mediante los fundamentos para
redaccion de la politica de calidad:

Figura 50 Fundamentos de Redaccion de la Politica de Calidad

{Cuales son

(Qué
hacemos? nuestros
servicios?
Qué es lo que mas o
nos ilusiona del (Quien es
futuro de la nuestro cliente
1 92
empresa? 1deal’
;Qué nos (Cuales son las
di(ferencja de necesidades de
nuestra los clientes que
competencia? podemos cubrir?

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Es importante que se mantenga de forma documentada y disponible para el personal, por lo que
se debe incluir dentro del manual de calidad propuesto para su disposicion, por lo que se situa en
la pagina 5 del Manual de Calidad. La politica de calidad se logra al crear un horizonte de la

politica de calidad que va a aplicar la organizacidn, la cual se plantea de la siguiente manera:



113

“Dentro de la empresa djtms se manifiesta de manera firme el compromiso de satisfacer las
necesidades del cliente y expectativas de nuestros clientes garantizando una cultura de calidad,
integridad, compromiso y responsabilidad siempre en busca de la mejora continua en nuestros

servicios.”

Los objetivos de calidad estos deben estar relacionados con la politica de calidad. Deben ser
medibles y en ellos se deben considerar los requisitos del SGC. Se le debe dar seguimiento al
establecer una periodicidad la cual se deben comunicar y mantenerse actualizados segun las

necesidades de la institucion.
Objetivos de calidad propuestos:

+ Satisfacer las expectativas que el cliente tiene de nuestro servicio.

+ En conjunto con los clientes, acordar especificaciones medibles para que los servicios que
se brindan en la empresa satisfagan sus necesidades con la implementacion de un modelo
de costo.

+ Nuestra metodologia de trabajo es basada en la prevencion de posibles fallos y mejora
continua de los procesos que se realizan en la empresa.

+ Compromiso de cumplir con los requisitos legales y regulatorios para brindar un servicio
de calidad.

Apoyo

En el capitulo de apoyo abarca todo lo referente a los recursos, la documentacion y el ambiente
en el que laboran las personas de una organizacion. La norma dice que la organizacion debe

determinar los recursos necesarios, ya sea de infraestructura, recurso humano o clima de trabajo.

Fases de la gestion documental

El proceso de elaboracion de documentos requiere de la asesoria, acompafiamiento o revision del
gestor de calidad en cualquiera de las etapas, los documentos del proyecto deben ser de libre
consulta para todo el personal que aplique y lo requiera, el gestor de calidad sera el encargado de

custodiar y mantener actualizada la informacion.

Creacion de los documentos
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Se debe establecer por parte del gestor de calidad, en conjunto con el duefio del proceso, un
borrador del contenido del documento para que pueda ser aprobado; posteriormente, el gestor de
calidad debe recibir y atender los comentarios del aprobador al realizar cambios que se requiera;
luego se entrega el documento en version final aprobado y es responsabilidad del gestor de
calidad incluir el documento al registro, asi como divulgar en las diferentes areas el instrumento

creado.

Registro de gestion documental

Para realizar un registro de gestion documental, se debe realizar una codificacién de los
documentos, esto con el fin de proporcionar una mejor trazabilidad, donde se indica el tipo de
documento, se define la direccion del responsable, area y el nimero de consecutivo.

Se realiza un formato para el control y registro de documentacion que se muestra en la

Figura 51 Control y Registro de Documentacion

Empresa DMJTS

l@Jm

fransportes y sequros

Nombre del documento || Version v| Fechaque fue documentado Responsable de documentarlo Tipode docuemento |+ Estado + |Proxima Actulizacion
1 Aprobado
1 Requiere Actualizacidn

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

La hoja de control de informacion documentada es una hoja sencilla, en la cual se lleva un
control de los documentos que ya se han documentado o guardado, para asi conocer sus
generalidades y su ubicacion digital. Cada documento debe llevar un nimero o cddigo de
documento, el cual va a funcionar consecutivamente de acuerdo con los documentos que se vayan

requiriendo y creando.
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Cuando finalmente es completado, se registrara, como parte de un control y orden, la proxima

fecha prescrita para volver a actualizar los documentos necesarios.

Procedimiento para documentar:

+

Establecer los documentos necesarios para cumplir con lo estipulado en la Norma ISO
9001:2015.

Crear la documentacion de acuerdo con las necesidades de la organizacion, sus entregas e
informes.

Redactar un informe que contenga los documentos existentes por proceso.

Clasificar la documentacién segun las necesidades de la empresa.

Definir la responsabilidad de la documentacion.

Registrar la hoja de control de informacion documentada. Contar con un orden y control
adecuado de la informacion documentada pertinente para el sistema de gestion de calidad
es de gran beneficio para lograr un funcionamiento més eficaz de este y asi lograr cumplir

con lo requerido.

Es importante contar con un orden y control adecuado de la informacion documentada pertinente

para el sistema de gestion de calidad ya que es de gran beneficio para lograr un funcionamiento

maés eficaz de este y asi lograr cumplir con lo requerido.

Operacion

La norma establece que la organizacién debe conservar informacion documentada y en caso

realizar algin cambio se debera presentar documentado con el nombre de las personas que

autorizan el cambio, y cualquier accion necesaria que surja de la revision. Por esto se utilizara

una ficha en la que se especifiquen el nombre del proceso al que se le realizd el cambio, el

cddigo, la version del documento, el tipo de documento. A continuacién, se muestra la ficha de

control de cambios.
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Figura 52 Control de Cambios

Gms|

transportes y seguros

Proceso o Procedimineto | Version| Tipo | Descripciondel cambio | Tipo de docuemento Realizado por Aprobado por

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Es importante para el funcionamiento eficaz del SGC que se lleve un control bastante claro y
ordenado de la documentacion y de los cambios realizados, lo que permitird que se obtengan
procesos estandarizados y se puedan tomar decisiones de acuerdo con la informacién
aprovechada, para controlar y delegar la responsabilidad en el personal de cumplir y
comprometerse con lo que se establece fue el cambio realizado, el motivo por el cual se tomo la
decisién de aplicarlo, quién realizd el cambio y como respaldo la firma de la persona encargada

de dar aprobacién a esta situacion.
Manual del Sistema de Gestién de Calidad

Este manual es un requisito fundamental de la Norma ISO 9001:2015 y es de vital importancia
para velar por el cumplimiento de cada uno de los apartados y por el buen funcionamiento del
Sistema de Gestion de Calidad. ElI Manual de Calidad es un documento en el que se sigue un
formato de guia por capitulos, en los cuales se presenta informacién de suma importancia, como
tener documentos de consulta centralizados, ademas de establecer objetivos y estandares de
calidad; igualmente, demostrara las capacidades que tiene el proyecto para satisfacer las
necesidades de los clientes. Este manual se puede encontrar dentro de los anexos de este
documento. en el que las personas interesadas podran consultar todo lo referente al sistema de
gestion de calidad basado en la Norma 1SO 9001:2015. Manual de Calidad se compone de las

siguientes partes:




+

+
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Portada.

Introduccion.

Contenido.

Seccion de términos y definiciones.

Informacidn sobre la organizacién (resefia histdrica, organigrama, mision, vision, politica
de calidad, objetivos).

Mapa de los procesos que componen la institucion.

Documentos de acuerdo con cada apartado de la norma.

Este manual funcionard como guia para el desarrollo de los servicios, en el cual se utilizara lo

establecido en la norma 1SO 9001:2015 de la cual se debe anotar el nombre del responsable del

procedimiento y de quien deba aprobarlo, ademas de cada ficha con la que se debe trabajar

Es importante crear un proceso de sensibilizacion que va dirigido a la alta direccion y los

colaboradores, los cuales deben estar capacitados para el compromiso con la calidad del servicio

que se brinda en la empresa y con el que se sientan comodos con el conocimiento adecuado y con

los recursos necesarios para aportar al Sistema de Gestion de Calidad.

A continuacion, se adjunta el proceso de socializacion que se impartira en la empresa djtms.

Figura 53 Primera Capacitacion sobre el SGC basada en la norma 1SO 9001:2015 el proceso
de socializacion que se impartira en la empresa djtms

citacion Introductoria sobre el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma 1SO 9001:|

Detalle de Capacitacion Gerente  |Colaboradores

Sistema de Gestion de Calidad

Manual de Calidad

Compromiso, roles y funciones partes interesadas

Beneficio del SGC en la instirucién

¢Qué son las Normas ISO?

Mejora Continua

el - P P P P
el P P P P P

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

Este proceso de socializacion tendra una duracion aproximada de 36 horas las cuales se reparten

en dos partes la primera parte es una introductoria como se observa en la Figura 53 y la segunda
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sera para reforzar y aclarar dudas que suelen surgir después de la implementacion que sera de 20
horas. Para este proceso se llevara a cabo en un solo grupo debido a la cantidad de personal que
constituye la empresa. Esta capacitacion permitird aumentar el nivel de motivacion ya que es
importante para el ser humano en cualquier actividad que realice, en el trabajo se puede conseguir
mediante capacitaciones, haciendo sentir al personal valorado, generando un sentido de
pertenencia que se podria traducir en mayor esfuerzo y dedicacion, también permitira enfrentar
trabajos complejos lo cual se estarian mejorando sus destrezas intelectuales que, en si mismo,

genera valor dentro de la empresa.
Auditorias internas

El objetivo de realizar una auditoria interna es buscar el cumplimiento de las funciones,
actividades, responsabilidades y los procesos conforme a la norma con la cual se esta trabajando
para el cumplimiento de la norma ISO 9001:2015, es importante que las auditorias se realicen
tomando en cuenta la integridad, por lo que debe estar a cargo de un auditor que genere confianza
y haya sido capacitado en la politica de codigo de ética que maneja el proyecto, este empleado
debe demostrar que desempefia su trabajo con todo el rigor segun la norma y la objetividad. En
general, es necesario una comunicacion asertiva entre el auditor y los colaboradores. Se propone
que la persona encargada de realizar estas auditorias internas sea el gestor de calidad, pues tiene
el conocimiento de la norma ISO 9001:2015 y sera el primer en gestionar cada parametro
teniendo en cuenta la operacion que se maneja en el proyecto; de igual forma se puede tramitar
con un consultor externo que realice la revision de cada punto de la norma, la auditoria interna

debe realizarse una vez al afio con una duracion de dias, aproximadamente.
Anélisis Econdémico

Se presenta a continuacién el analisis de los costos en los que debe incurrir djtms para obtener un
Sistema de Gestidn de Calidad que permita administrar, mejorar, operar de forma mas eficiente
para poner en funcionamiento el sistema. Para la propuesta se va a tomar en cuenta detalles como
como la contratacion de un gestor de calidad con estudios ingenieriles y estudios de la norma, el
cual puede ser el encargado de gestionar el funcionamiento del SGC en la empresa, también el
costo de capacitacion para los colabores que tengan conocimiento de sus funciones. Se espera que

el gestor de calidad tenga éxito en la implementacion del sistema de gestién de calidad basado en
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la Norma 1SO 9001:2015 que tiene una duracion estimada de cinco meses segun el cronograma
de la Figura 54.

Contratacion de los servicios del profesional en ingenieria

Se espera que el ingeniero industrial sea el encargado de impartirle la capacitacion inicial al
comité de calidad propuesto, que se estima que llevara una duracién de cinco horas. El sera el
encargado de la implementacién del proyecto. Al ingeniero industrial se le contratard por
servicios profesionales ya que no es viable la contratacion permanente, por lo que la contratacion
por servicios profesionales es la mejor opcion El proyecto tiene una duracion de seis meses. Se
propone que el ingeniero trabaje medio tiempo durante este periodo, por lo que el total de horas
por laborar serian 480 horas, en las cuales se incluyen las horas de capacitacion que se les va a
impartir a los colaboradores, segun el proceso de capacitacién establecido anteriormente. La hora
profesional del ingeniero industrial segin el Colegio de Ingenieros y Arquitectos es de ¢32 200.

Costo Proceso de capacitacion

Se detallan los salarios minimos de acuerdo con la lista de salarios para el afio 2022 del
Ministerio de Trabajo y Seguridad Social, ademas se incluye la cantidad de horas para impartir
cada capacitacion y el costo con respecto al proceso de capacitacion se detallan el costo por hora.

Se realizard una primera capacitacion con la que constara de 16 horas donde se pretende dar los
conocimientos basicos y el funcionamiento del sistema de gestion de calidad, luego se dard una
segunda capacitacion después de haber comenzado la implementacién ya que suelen tener mayor

dudas y preguntas con la implementacion.

Tabla 8 Horas profesionales

Gerente ¢ 2 858,87

Personal Administrativo ¢ 162259

Miscelaneas ¢ 1376,25
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Guarda de seguridad
C1484,71

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

En la tabla anterior se detalla la hora profesional de cada uno de los colaboradores que participan
en el proceso de capacitacion. El costo por hora profesional del ingeniero industrial se calcula de
acuerdo con la publicacién hecha en La Gaceta N° 189 por el Colegio de Ingenieros y
Arquitectos seguln la cual la hora profesional de un ingeniero industrial es de €32 200. El costo
de la hora profesional de la encargada es de ¢ 2 858,87 y la de los colaboradores es de ¢ 1
622,59. De parte del Ministerio de Hacienda, se estipula el costo por hora de los miscelaneos en

¢ 1 376,25 y para del guarda de seguridad un monto por hora de ¢ 1 484,71 segln la ley.

Tabla 9 Costo Proceso de Capacitacion

Gerente y

personal 7216 608,63 ¢ 270 760,79 36
administrativo

¢ 487 369,42

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

Se presenta la propuesta de una capacitacion por parte de la encargada de la empresa y a los
colabores que se encuentren laborando actualmente y a los futuros para que haya conocimiento
en el manejo correcto del sistema de gestion, promover la mejora continua dentro de los
colabores, caracterizaciones con los duefios del proceso, politica de calidad, objetivos de calidad

y realizar un taller de gestion de procesos, aprobacion politica de calidad y de su manual.

También adicional se toman los montos de lo que llegaria a necesitar el gestor de calidad para
poder realizar sus labores, por ejemplo: escritorio con un monto de ¢121.900 colones, una

computadora de 620 900 colones, telefono con un costo de ¢30.000 colones.

Se manejara una carpeta compartida donde se colocara la documentacion respectiva, donde se
podrd visualizar la documentacién en los momentos que lo requieran y puedan completar los

registros.
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A continuacidn, se presenta un resumen de los costos del anélisis econdmico:

Tabla 10 Anélisis Econdmico

Contratacion del profesional en

ingenieria por medio tiempo 515200001 ¢ >15 200,00
Escritorio 121 900,00 ¢ 637 100,00
Computadora 620 900,00 ¢ 1258 000,00
Teléfono 30 000,00 ¢ 1288 000,00

Contratacion del profesional en

ingenieria por medio tiempo 515 200,00 ¢ 1803 200,00

Costo capacitacion personal 216 608.63 ¢

; 2 019 808,63
Introductoria

Contratacion del profesional en

ingenieria por medio tiempo 515 200,00 ¢  2535008,63

_Contrgta,cmn del pr_ofe_smnal en 515 200,00 ¢ 3050 208,63
ingenieria por medio tiempo
Contratacion del profesional en
ingenieria por medio tiempo
Costo capacitacién personal 270760,79 | ¢  3836169,42

515 200,00 ¢ 3565 408,63

Contratacion del profesional en 515200,00 | ¢ 435136942

ingenieria por medio tiempo
Taller de gestion procesos 192 780,00 | ¢ 4544 149,42
Capacitacion de procesos 8122824 | ¢ 4 625 377,65

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

La incorporacion del profesional en ingenieria, que es quien va a realizar la labor de la
implementacion del sistema de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, se

contratard por medio de servicios profesionales, lo que le genera a la institucién un costo de por
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3 091 200,00 los seis meses de labor, por medio tiempo. En total, para la institucién educativa
implementar el sistema propuesto de gestion de calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 le
genera una inversion de ¢ 4 625 377,65. También se presenta el tiempo de recuperacion de la
inversion que es muy importante para las empresas conocer en cuanto tiempo recuperan ese
dinero invertido, por lo tanto, el tiempo de recuperacion para la empresa djtms es de 3 meses y 13
dias para poder recuperar lo invertido durante 6 meses.

Andlisis de Beneficio

Después de realizar el analisis de estos costos y de conocer el monto de la inversion y el tiempo
de recuperacion y el tiempo que conlleva la implementacion del sistema de gestion de calidad
para la empresa, es importante presentar los beneficios que permiten implementar el sistema de
gestion de calidad y que esta implementacion representa en una empresa como una inversion en

la calidad futura de sus servicios.

Tabla 11 Beneficios por adquisicion de sistema de gestion

¢
Ingreso por Venta CSA 1889560,34 | ¢ 1928 250,34

Ahorro de papel 38 690,00 38 690,00

175000,00 | ¢ 2103 250,34

Ingreso por Venta THA

Ingreso por Venta TLE 361 500,00 | ¢ 2464 750,34

Ingreso por Venta SAC 175 000,00 | ¢ 2639 750,34

Ingreso por Venta CSA 1889 560,34 | ¢ 4529 310,68

Ahorro de papel 38690,00 | ¢ 4568 000,68
Ingreso por Venta CSTE 175 000,00 | ¢ 4 743 000,68

Ingreso por Venta CSA 1889560,34 | ¢ 6632561,02
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Ingreso por Venta SAC 175000,00 | ¢ 6807 561,02

Ingreso por Venta BD 69 000,00 | ¢ 6876 561,02

Ingreso por Venta TLE 361 500,00 | ¢ 7238061,02

Nota: Elaboracion por djmts, Liseth Gousen Rugama

Como se observa en la Tabla 11 se adquieren beneficios como el ahorro de papel y algunos
materiales de oficina debido a que se comenzara a trabajar de manera digital, también el ingresos
de ventas por la adquisicién del sistema de gestion ya que son empresas que trabajan con
compafiias que estén dentro de un sistema de gestion lo cual les permitira seguir trabajando con
ellos y mejorar de forma interna que es lo mas importante para la empresa poder ofrecerles a sus
clientes un buen servicio al cliente ya que las organizaciones con un SGC tienen un gran
potencial impulsado para incrementar la eficiencia y la calidad de sus procesos y servicios. Al
establecerse pautas de seguimiento se puede lograr un manejo eficiente de los procesos y de los
documentos que se gestionan, lo que potenciaria a la organizacion con lineamientos de calidad en
gestion administrativa y servicio al cliente. Una eficiente gestion de un sistema de gestion
garantiza toma de decisiones correctas para el negocio, ya que su proceso de planificacion
conlleva gran cuidado y se pueden atender las necesidades de la empresa de acuerdo con la
informacion que se procesa. El sistema de gestion de calidad ofrece una gestion por procesos, lo
cual es altamente enriquecedor para la organizacion, ya que la gestion por procesos ayuda a que
se de una reduccion de mermas, y no solo en dinero. Asi se asighan mejor los recursos de tiempo
y costo, ya que eso evita las tareas o actividades que no generan valor dentro de un proceso,
gracias al analisis de los procesos, el enfoque en estos y la estandarizacion. En la empresa djtms
un proceso de auditoria constante podria ayudarle a detectar si se ha producido algun descarrio o
falla del sistema de gestion, y asi podréa atacarla e introducir las mejoras que permitan una gestion
eficiente de los procesos y actividades. Uno de los puntos claves es el recurso humano. La
auditoria interna permite que el recurso humado se comunique y que sea escuchado para poder
atender las necesidades de estos y tener un alto compromiso y motivacion con los colaboradores.

La Norma 1SO 9001:2015 se basa en una gestién documental controlada, lo que hace a la
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institucion encontrar pautas para manejar mejor su informacion de manera segura, confiable y al
alcance de sus colaboradores; ademas de que se aprovecha la tecnologia para utilizar esta
documentacion. El gran beneficio de tener una documentacion controlada es que se sigan los
procedimientos y se cumpla con los requisitos como se establece en cada proceso. Se logra asi
una estandarizacion que permite un flujo de informacion mas eficiente. Al tener un flujo de
informacidn eficiente la comunicacién y la dedicacion de los colaboradores pueden aumentar y
desarrollarse asi un pensamiento de dedicacion a la empresa y aumento de la productividad y una
gestion eficiente de la organizacion. El estandar que se adquiere con la implementacién de esta
norma permite a las empresas decidir como debe ser un servicio de calidad y cémo deben
satisfacerse las necesidades de los clientes, con lo que crea una cultura de calidad en la institucién

de gran prestigio y que asegura la satisfaccion de los usuarios.
Plan De Implementacion

El plan de implementacion es el punto clave de esta propuesta, ya que en el quedan constando las
decisiones tomadas para que todo lo propuesto se lleve a la practica. En el se presenta el
cronograma de actividades para la propuesta del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, elaborado por medio de un diagrama de Gantt, donde se planifican todas
las tareas que se deben realizar para el cumplimiento de los requisitos de un SGC, el cronograma
se compone de las tareas a realizar y las semanas que con llevara realizar esa actividad. Se estima
que la propuesta de un SGC sea de 6 meses. Donde se va a realizar una validacion del contexto
organizacional, matriz de riesgos, la politica de calidad y los objetivos de calidad para el SGC,
asimismo es recomendable realizar capacitacion al personal sobre qué es un SGC, como se
maneja y cuales son las ventajas. Es importante difundir la politica y objetivos de calidad a todos
los colaboradores para puedan cumplir con las mismas metas como proyecto, el mapa de
procesos debe estar aprobado por la gerencia y jefaturas de cada departamento y asi iniciar con la
elaboracion de la documentacion que se requiere, esto con el fin de controlar las actividades que
se realizan, se debe generar una revision de toda la documentacion, pues cada uno debe evaluar el
proceso que se entregara a sus colaboradores. Para llevar un mejor control de las actividades que
se plantean en el proyecto. Dicho plan de implementacion se muestra seguidamente en el

cronograma de Gantt:
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Figura 54 Plan de Implementacion Gantt

 Gjmis

transportes y seguros

1(2(3|4|5|6|7|8|9|10(11(12|13|14|15|16|17|18| 19| 20| 21| 22

Actividades de implementacion

Planificacion de las acciones
Planeamiento de los recursos
Primera capacitacion de los coloboradores

Difundir la Politica y objetivos de Calidad a
los colaboradores

Proceso de implementacion
Presentacion del Manual de Calidad
Ajustes finales

Evaluacion del Sistema Gestion de
Calidad

Capacitacion de procesos

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
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APENDICES

Apéndice 1 Encuesta para el servicio al cliente

BT ETY

Servicio al cliente de djmts

De acuerdo con la experiencia que ha tenido a nivel del servicio ya sea logistico o de
seguros ya que es de suma importancia su opinién como empresa comprometida a
satisfacer y mejorar la necesidades de nuestros clientes que nos permita crecer y mejorar

cada dia, considere lo siguiente:

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 2 Encuesta para el servicio al cliente

IP1-Genero *

Elegir -

IP2-Edad *

Elegir -

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Apéndice 3 Encuesta para el servicio al cliente

1- ;Qué servicio a adquirido de djmis? *

Segquro estudiantil
Sequro de vida
Seguro para vehiculo
Seqguro de carga
Sequro contra robo
Seqguro de accidentes
Logistico

Otros:

00000000

2-;Que tan satisfecho esta con el servicio ofrecido? *

Nada insatisfecho/a O O O O O Muy satisfecho/a

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
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3-;Qué le ha parecido la relacion entre la calidad del servicio y el precio? *

O Excelente

O Bueno
(O Regular
O Malo

4-; Como valora la atencidn recibida por parte del personal? *

O Mucho
O Ago
O Poco

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 4 Encuesta para el servicio al cliente
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5-;Cuan probable es que vuelva a adquirir este servicio? *

O Muy probable
(O Probable
(O Poco probable

(O Nada probable

6- Consideras que la calidad de la informacion dada sobre los servicios a adquirir *
es:

O Ata
(O Buena
O Media
O Baja

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 5 Encuesta para el servicio al cliente
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7-;Mejoraria el servicio si pudiese? *

O sl

O No (pasar a la pregunta 9)

8-;Qué mejoraria del servicio ofrecido?

Tu respuesta

9-;Qué tan probable es que recomiende el servicio a otros? *

O Muy probable

O Probable
O Poco probable

O Nada probable

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 6 Encuesta para el servicio al cliente

10- ;Considera que el servicio satisface sus expectativas? *

Nada satisfecho/a O O O O O Muy satisfecho/a

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama



Apéndice 7 Encuesta para el servicio al cliente

11- Como clasificaria los siguientes aspectos del servicio: *

Malo Bajo Regular Bueno
Servicio al
cliente O O O O

Entrega del
servicio a
tiempo

Pofesionalismo

Calidad del
servicio

Precio

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O

Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 8 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015

Excelente

O

O O O O
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4. ENTORNO/CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

Norma No
ISO Preguntas Cumple cumple
9001:2015
41 ¢La organizacion analiza de manera periddica su entorno, en X
' los aspectos que le puedan influir?
4.2 ¢Se han analizado y definido cuales son las “partes
' interesadas” de la organizacion? X
¢La organizacion identifica, analiza y actualiza informacion
4.2 sobre las necesidades y expectativas de sus clientes,
proveedores, empleados y otras partes interesadas? X
41 ¢La organizacién cuenta con una direccion estratégica,
' derivada de la informacion clave interna y externa? X
4.3 ¢La organizacion ha establecido el alcance del sistema? X
44 Para cada proceso identificado dentro del alcance del SGC
' cexiste un procedimiento que especifique el proceso? X
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44 ¢Se han definido Io_s procesosy la documentacig’)r] necesarios
: para asegurar la calidad de los productos y servicios? X
44 ¢Se han establecido las responsabilidades y autoridades para el
: personal que labora en los procesos? N/A
44 ¢Existen objetivos para asegurar la eficacia y mejora de los
: procesos? X
44 ¢Se ha analizado cual es la informacion del sistema de gestion
: de la calidad que es necesario documentar? X
¢Existe una partida presupuestaria especifica suficiente para
4.4 gestionar de manera eficaz el sistema de gestion y el
cumplimiento de los objetivos de los proceso X
Subtotal 6 4
Porcentaje de cumplimiento 54,54%
Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Apéndice 9 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015
5. LIDERAZGO
Norma No
ISO Preguntas Cumple cumple
9001:2015
¢La direccion revisa el cumplimiento de los objetivos para el
51.1 desarrollo de la direccion estratégica en funcion de las necesidades X
detectadas?
512 ¢Elequipo directivo asegura el enfoque al cliente de la organizacion, X
" sus procesos, productos y servicios?
¢Elequipo directivo identifica de manera sistematica cual es la
51.2 normativa legal y reglamentara que aplica a los procesos, productos y X
servicios de la organizacion?
512 ¢Elequipo directivo asegura el cumplimiento legal y reglamentario X
" aplicable a la organizacién?
521 ¢El equipo directivo ha definido, actualiza y comunica la Politica de X
522 Calidad y asegura que ésta es accesible?
5.3 ¢El equipo directivo revisa periédicamente el SGC? X
5.3 ¢El equipo directivo ha establecido como conocer las necesidades de X
' los clientes?
¢Se han definido y actualizado los roles, responsabilidades y
5.3 : X
autoridades del personal?
Subtotal 4 4
Porcentaje de cumplimiento 50,00%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama
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Apéndice 10 Herramienta Cumplimiento Norma ISO 9001:2015

6. PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

%%BT%?? Preguntas Cumple | No cumple
611 ¢El sistema de gestion implantado incluye el andlisis de riesgos «
o y oportunidades por la actividad de la organizacion?
6.1 ¢Existe un plan de tratamiento de riesgos y oportunidades por x

la actividad de la organizacion?

6.2.1 ¢Se han definido y documentado los objetivos de calidad? X

¢Se ha definido un plan de mejora enfocado al cumplimiento

6.2.2 de objetivos? X
6.3 ¢Se actualiza el sistema de gestion de manera sistematica en «
: funcion de las necesidades detectadas?
Subtotal 0 5
Porcentaje de cumplimiento 0,00%
Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Apéndice 11 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015
7. APOYO
Norma ISO
90012015 Preguntas Cumple | No cumple

¢La organizacion ha determinado y proporciona los recursos

7.1.1 . . :
necesarios para gestionar el sistema?

¢La organizacién cuenta con el personal suficiente y capaz para
7.1.2 cumplir con las necesidades de los clientes y los requisitos X
legales aplicables?

¢La organizacion cuenta con las infraestructuras y equipos

7.1.3 necesarios para lograr la conformidad de sus productos y X
servicios?
714 ¢Se analiza y mantiene el entorno ambiental para el buen X
- funcionamiento de los procesos, productos y servicios?
715 ¢Se utilizan sistemas de medicion adecuados y éstos se X
" mantienen para asegurar su fiabilidad?
715 ¢En caso de no existir normativa ¢Se ha identificado un sistema X

de calibracion o verificacion adecuado?

¢Existe un plan de formacion del personal, adaptado a las
7.1.6 necesidades actuales y futuras de los procesos, productos y X
servicios de la organizacién?
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79 ¢Se realiza una evaluacion y seguimiento del desempefio de las X
' personas?
73 ¢El personal es consciente de la politica de calidad, los «
' objetivos, los beneficios del SGC y la mejora?
74 ¢Se han definido cuéles son las comunicaciones internas y x
' externas relevantes para el sistema de gestion de calidad?
751 ¢Se ha documentado la informacion necesaria del SGC de «
e calidad para asegurar su efectividad?
759 ¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion «
e documentada del SGC y se asegura su accesibilidad?
753 ¢Se actualiza y controla de manera eficaz la informacion «
e externa necesaria a nivel estratégico y operativo
Subtotal 6 7
Porcentaje de cumplimiento 46,16%
Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Apéndice 12 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015
8. OPERACION
';%BT%&?E)O Preguntas Cumple | No cumple
8.1 ¢Existe una planificacion, ejecucion y control de los procesos X
' del SGC?
8.2.1 ¢EXxiste un proceso de comunicacion con el cliente para X
8.2.2 definir los requisitos de los productos y servicios? X
¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a
8.2.3 las exigencias y cambios de los clientes y/o partes X
interesadas?
823 ¢Se adaptan los productos producidos y servicios prestados a X
o los requisitos legales y reglamentarios?
8.2.4 ¢Se comunican los cambios que afectan a productos y X
e servicios al personal correspondiente?
8.3.1 ¢La organizacion cuenta con un proceso definido de disefio y X
e desarrollo?
¢El'proceso de disefio y desarrollo incluye su planificacion,
8.3.2 e S X
verificacion y validacion?
833 ¢Se tienen en cuenta los requisitos aplicables, de cliente y X
e legales en el disefio y desarrollo de los productos y servicios?




8.3.4

¢Se controla el proceso de disefio y desarrollo para que
cumpla con lo planificado?
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8.3.5

¢Los resultados del disefio y desarrollo cumplen con los
requisitos y con el suministro de productos y servicios?

8.3.6

¢Se controlan los cambios en requisitos de disefio y
desarrollo de productos y servicios, incluso mientras se
producen/prestan?

8.4.1

¢Se realiza una evaluacion, seguimiento y reevaluacion de
proveedores?

8.4.2

¢Se garantiza mediante controles que los proveedores
cumplen con los requisitos aplicables y legales?

8.4.3

¢La organizacién comunica a los proveedores los requisitos
aplicables?

8.5.1

¢La organizacion ha identificado e implantado el sistema de
control de produccion o prestacion de servicios?

8.5.2

¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y
controla las salidas de procesos internos y externos?

N/A

8.5.3

¢La organizacion cuida y protege los bienes de clientes y
proveedores?

8.5.4

¢La organizacion asegura la conformidad de productos y
servicios durante su produccion y prestacion, segun los
requisitos?

8.5.5

¢En caso de ser necesario, la organizacion identifica y
cumple con los requisitos posteriores a la entrega de
productos y prestacion de los servicios?

8.5.6

¢La organizacion revisa y controla los cambios no
planificados para asegurar la conformidad de productos y
servicios?

8.6

¢La organizacion ha implementado las disposiciones
planificadas, en las etapas adecuadas, para verificar que se
cumplen los requisitos de los productos y servicios?

8,7

¢La organizacién identifica y controla los procesos,
productos y servicios no conformes?

X

Subtotal

16

5

Porcentaje de cumplimiento

72,73%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama

Apéndice 13 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015

9. EVALUACION DEL DESEMPENO




140

%%BT%?? Preguntas Cumple | No cumple
911 ¢La organizacion hace seguimiento, medicion, analisis y «
o evaluacion del sistema de gestion?
9.1.2 ¢Se obtiene el grado de satisfaccion de los clientes respecto la x
" organizacion, productos y servicios?
9.1.3 ¢La organizacion analiza y evalua la informacion clave? X
921 ¢La organizacion realiza auditorias internas a intervalos X
= planificados
¢La organizacion planifica, establece, implementa y mantiene
9.2.2 o N/A
un programa de auditorias?
9.3.1 ¢La direccion revisa el SGC para asegurar su eficacia? X
9.3.2 ¢La direccion toma decisiones y acciones con base en los X
e resultados de la revision del SGC?
Subtotal 2 4
Porcentaje de cumplimiento 28,57%
Nota: Elaboracion por Liseth Gousen Rugama
Apéndice 14 Herramienta Cumplimiento Norma 1SO 9001:2015
10. MEJORA
%%BT%&?SO Preguntas Cumple | No cumple
101 ¢La organizacién cumple requisitos de cliente, mejora su X
' satisfaccion y los resultados del SGC?
10.2 ¢La organizacion controla y corrige las NC? X
10.2 ¢La organizacién analiza las NC y adopta medidas para X
' eliminar las causas (acciones correctivas)?
10.3 ¢La organizacion mejora continuamente la eficacia del SGC? X
10.3 ¢La organizacion selecciona y utiliza herramientas de «
' investigacion para mejorar el desempefio
Subtotal 3 2
Porcentaje de cumplimiento 60,00%
Total, de Implementacién 44,57%

Nota: Elaboracién por Liseth Gousen Rugama




Apéndice 15 Tarjeta de calidad

| @imts

ransportes y seguros

TARJETA DE CALIDAD

Politica de calidad

‘Dentro de la empresa DJMTS se manifiesta de manera firme el
compromiso de satisfacer las necesidades del cliente y
expectativas de nuestros clientes garantizando una cultura de
calidad, integridad, compromiso y responsabilidad siempre en
busca de la mejora continua en nuestros servicios.”

Mision

Brindar el programa de seguros mas
apropiado y adecuado a las necesidades de
nuestros clientes para proteger a las
personas, familias y empresas a vivir el
presentey planear unfuturo con tranquilidad
y firmeza, a través de nuestra experiencia y
profesionalismo  en el  manejo vy
asesoramiento mediante una atencion
personalizada y excelente servicio.

Yigidn

Ser una empresa reconocida y
preferida por la excelencia en
su servicio de la proteccion
del futuro de personas,
familias y empresas. Crecer de
la mano con nuestros clientes
y asi aportar de maneraidénea
al desarrollo econdémico de
nuestra regiény pais

| Gimis]

fransgories y seguros

Objetivos de Calidad

+ Satisfacer las expectativas que el clientetiene denuestroservicio

+ Enconjunto con losclientes, acordar especificaciones medibles para que los servicios que
sebrindan en la empresa satisfagan sus necesidades con laimplementacion de un modelo
de costo.

+ Nuestra metodologia de trabajo es basada en la prevencién de posibles fallos y mejora
continua de los procesos que serealizan en laempresa.

+ Compromiso de cumplir con los requisitos legales y regulatorios para brindar unservicio
de calidad

sBué es la Norma IS0 $001:20157
Es la gestion de calidad para
mantener un estidndar de calidad
en sus operaciones, en los
distintos procesos de la compaiiia
y en los productos o servicios que
son ofrecidos a los clientes o
consumidores, con la finalidad de
satisfacer sus requerimientos vy
necesidades

Sistema de gestién de calidad
Un sistema de calidad es la
herramienta que permite
planear ejecutar y controlar
actividades necesarias para
un 6ptimo desarrollo de la
organizacion realizando una
mejora

Acd te dejo 3 beneficios

+Se consigue mejorar los objetivos y
metas de la organizacion

+Mayor satisfaccion a los clientes

+Se tiene mayor productividad y calidad
en las actividades y servicios

+Come puedes ayudar?
+ Actitud positiva

+ Tener la conciencia sobre los beneficios de la norma

+ Apoyar en los cambios de la organizacién

+ Aplicando el trabajo en equipo

141
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Apéndice 16 Manual de Calidad Empresa djtms
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Revisiones

Relacion y estado de revision de los distintos apartados que conforman este manual.

Revisiones

Fecha

Apartado

Motivos

Revisado por

Aprobado por
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Introduccién

El objeto del Manual de Calidad es definir y describir el Sistema de Gestion de Calidad, presentar
los niveles de autoridad y responsabilidad, orientar a las partes interesadas respecto a la
plataforma estratégica, normas, politicas, procedimientos, lineamientos, controles y demas
herramientas establecidas en el sistema y orientadas hacia la mejora en la prestacion del servicio.
El Sistema de Gestion de la calidad de la empresa djmts esta enfocado hacia los diferentes
procesos y procedimientos establecidos por la Entidad, y apunta a la satisfaccion plena de las
expectativas y necesidades de los usuarios. El Sistema se desarrolla para garantizar la eficacia,
eficiencia y efectividad de todas las actividades que se realizan en las diferentes dependencias de
la entidad y es de obligatorio cumplimiento por parte de todos sus funcionarios, a efectos de
garantizar la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, la excelencia en los servicios
prestados y la Mejora Continua. La empresa djmts se realiza teniendo en cuenta el resultado de
diferentes estudios para el buen funcionamiento del sistema. El presente manual tiene como
finalidad describir el Sistema de Gestion de la Calidad para el aseguramiento de la calidad en la
prestacion de los servicios y describe la manera como se dard cumplimiento a los requisitos de la
Norma ISO 9001:2015. Esta implementacion se ha realizado gracias al compromiso de la alta
direccion y de todos los colaboradores de la empresa, quienes han aunado el suficiente esfuerzo
para la ejecucion del sistema de acuerdo con los requisitos establecidos en la 1SO 9001:2015.
Como resultado de lo anterior, se presenta el Manual de Calidad, documento de gestion que
especifica la estructura y cumplimiento de requisitos del Sistema de Gestion de Calidad como
herramienta para facilitar la socializacion de los procesos, sus interacciones y la capacidad de la

empresa para proveer en forma coherente su servicio.
Marco Normativo

El presente Manual de Calidad se basa en lo dispuesto en la Norma Técnica de Calidad 1SO
9001:2015- Sistemas de Gestion de Calidad — Requisitos
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Direccionamiento Estratégico
Misién
Somos una organizacion que trabaja con vocacion y servicio integral brindando a nuestros
clientes tranquilidad y seguridad, garantizando el amparo de su patrimonio.
Vision
Ser la organizacion con enfoque en excelente servicio al cliente, fundamentado en la calidad,

ofreciendo atencion oportuna, obteniendo satisfaccion en nuestros clientes; generando de esta

manera alta rentabilidad, disminuyendo los riesgos de caracter operativo e imagen corporativa.
Politica de calidad

“Dentro de la empresa djtms se manifiesta de manera firme el compromiso de satisfacer las
necesidades del cliente y expectativas de nuestros clientes garantizando una cultura de calidad,

integridad, compromiso y responsabilidad siempre en busca de la mejora continua en nuestros

’

servicios.’
Objetivos de calidad:
« Satisfacer las expectativas que el cliente tiene de nuestro servicio

« En conjunto con los clientes, acordar especificaciones medibles para que los servicios que
se brindan en la empresa satisfagan sus necesidades con la implementacion de un modelo

de costo.

« Nuestra metodologia de trabajo es basada en la prevencion de posibles fallos y mejora

continua de los procesos que se realizan en la empresa.

« Compromiso de cumplir con los requisitos legales y regulatorios para brindar un servicio
de calidad

Valores Institucionales

Los valores institucionales que inspiran a la empresa djmts son:
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Responsabilidad: Es la facultad que tienen las personas para tomar decisiones
conscientemente y aceptar las consecuencias de sus actos, dispuesto a rendir cuenta de
ellos.

Transparencia: Nos sitia en el entorno de las instituciones publicas, y éstas son
transparentes cuando hacen publica, o entregan a cualquier persona interesada,
informacién sobre su funcionamiento y procedimientos internos, sobre la administracién
de sus recursos humanos, materiales y financieros, sobre los criterios con que toma
decisiones sobre el gasto, sobre la calidad de los bienes o servicios que ofrece, sobre las
actividades y el desempefio de sus directivos y empleados.

Integridad: Es la cualidad de quien tiene entereza moral, rectitud y honradez en la
conducta y en el comportamiento.

Lealtad: Consiste en nunca darle la espalda a determinada persona, grupo social y que
estan unidos por lazos de amistad o por alguna relacién social, es decir, el cumplimiento
de honor y gratitud.

Excelencia: Es la caracteristica de ser bueno, de hacer las cosas de manera 6ptima y nos
impulsa a ser mejores cada dia, y no por competir con otros, sino por ponernos en reto a
nosotros mismos para crecer, para llegar mas lejos.

Servicio: Es una actitud de vida, es dar para facilitar el cumplimiento de un proceso,
resolver una necesidad, demanda o solicitud, con acciones que, aunque parezcan
insignificantes, contribuyen a hacer mas placentera la vida; tanto quien da como quien
recibe puedan sentirse satisfecho.

Honestidad: Actio siempre con fundamento en la verdad, cumpliendo mis deberes con
transparencia y rectitud, y siempre favoreciendo el interés general.

Respeto: Reconozco, valoro y trato de manera digna a todas las personas, con sus virtudes
y defectos, sin importar su labor, su procedencia, titulos o cualquier otra condicién.
Compromiso: Soy consciente de la importancia de mi rol como servidor publico y estoy
en disposicién permanente para comprender y resolver las necesidades de las personas
con las que me relaciono en mis labores cotidianas, buscando siempre mejorar su

bienestar.

Organigrama
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La institucién cuenta con variedad de comités organizativos que se encargan de las diferentes

actividades y con el siguiente organigrama.

‘dimts

r
L transportes y seguros

Gerente

Contaduria Administracion

Alcance del Sistema de Gestién

El sistema de gestion de calidad contempla los procesos de la organizacion y documentacion para

realizar procedimientos

Mapa de procesos
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Procesos Estratégicos

Procesos Operativos

Clientes Satisfechos

Procesos de apoyo
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A continuacidn, se presenta el mapa de los procesos que conforman la institucion educativa.
Términosy Definiciones
Calidad
Dale H.Besterfield (2009) define calidad como:

Cuando se usa el término calidad, solemos imaginar un excelente producto o servicio que cumple
0 rebasa nuestras expectativas. Estas expectativas se basan en el uso que se pretende dar y en el
precio de venta. Por ejemplo, el cliente espera un desempefio diferente entre una rondana plana
de acero y una rondana cromada de acero, porque son de distintos grados. Cuando un producto
sobrepasa nuestras expectativas, a eso lo consideramos calidad. Entonces, la calidad es algo

intangible que se basa en la percepcidn. (pag. 2)
Sistema de gestién de calidad
Ernesto Novillo, Benito Parra, Dolores Ramén y Melvin Lopez (2017) plantea lo siguiente:

Un sistema de Gestion de Calidad es un método que utiliza la organizacion para asegurar la

satisfaccion de las necesidades de los clientes. Para cumplir con la satisfaccion de los clientes la
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empresa necesita planificar adecuadamente y tener como parte de su politica el mejoramiento
continuo. Al lograr la satisfaccion de los clientes la organizacion logra la eficiencia y eficacia de
sus productos y servicios, logrando convertirse en una ventaja competitiva de la organizacion.
(pég. 84)

Ciclo PHVA
Amparo Zapata Gomez (2015), en su libro El ciclo de la Calidad PHVA, expone:

El PHVA, también conocido como ciclo de la calidad, circulo de Deming o espiral de la mejora
continua, es una herramienta planteada inicialmente por Walter Shewhart y trabajada por Deming
en 1950; se fundamenta en cuatro pasos: planificar (Plan), hacer (Do), verificar (Check) y actuar
(Act). En términos generales, el PHVA es un ciclo que contribuye a la ejecucion de los procesos
de forma organizada y a la comprension de la necesidad de ofrecer altos estandares de calidad en
el producto o servicio; por tanto, puede ser utilizado en las empresas, ya que permite la ejecucion

eficaz de las actividades. (pag. 14)
ISO 9001

Ernesto Novillo, Benito Parra, Dolores Ramon y Melvin Lopez (2017) sefalan que “las normas

ISO 9001 muestran la forma de administrar una organizacion enfocada en calidad” (pag. 106).
Los mismos autores mencionan:

Las normas ISO 9000 estan enfocadas en los procesos, guias e instrumentos que son usados por
las organizaciones que desean mantener un estandar de calidad en sus operaciones, en los
distintos procesos de la compafiia y en los productos o servicios que son ofrecidos a los clientes o

consumidores, con la finalidad de satisfacer sus requerimientos y necesidades. (pag. 107)
Documentacidon del sistema de gestion de calidad
Plantean Ernesto Novillo, Benito Parra, Dolores Ramon y Melvin Lépez (2017):

Un sistema de gestion de calidad se basa en contar con informacion que da el soporte necesario al
sistema. Para esto es necesario contar con documentacion que se establece para fortalecer el

sistema, que se mantiene dentro de la empresa y que se mejora continuamente. Para dar fortaleza
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al sistema de gestion de calidad es necesario generar una estructura general para la
documentacion, empezando desde la politica y los objetivos de calidad. (pag. 109)
CONTENIDO NTC ISO 9001:2015

4. Contexto de la organizacion
Comprension de la organizacién y su contexto
La empresa djtms determina las cuestiones externas e internas a través del proceso de
planeacion estratégica, se realiza el seguimiento y revision de la informacion.
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesada

La empresa proporciona servicios que satisfacen los requisitos de los clientes, los legales y
reglamentarios, se mencionan las partes interesadas que componen el sistema de gestion de

calidad y todos los requisitos pertinentes a las partes interesadas.
Sistema de gestion de la calidad y sus procesos

La empresa djtms para determinar los procesos necesarios para el SGC se establecio las entradas
y salidas requeridas de los procesos de las areas, asi como la interaccion al realizar cada proceso,
se determinaron los criterios y métodos para el aseguramiento de la operacién y asi brindar un
SGC eficaz que mantenga un control de los procesos, como reconocimiento de recursos y
asignacion de responsabilidades. También debe darle seguimiento y aplicar las mediciones y los
indicadores del desempefio necesarios para asegurarse de la operacion eficaz y el control de

dichos procesos.
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Empresa DMJTS

|

L fransportes y seguros

Proveedores| Entradas | Proceso Salidas Cliente

5. Liderazgo

Liderazgo y compromiso

La Alta Direccion de la empresa djtms, proporciona evidencia de su compromiso con el
desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad, asi como con la mejora

continua de su eficacia, eficiencia y efectividad de la siguiente manera:

« Asegurar el compromiso con el sistema de gestion de calidad y el establecimiento y la

concordancia de la politica y los objetivos de calidad con la direccion estratégica y la

cultura de la empresa.
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% Revisar periodicamente, segtin el manual de puestos, la politica y los objetivos de calidad
conforme el avance del centro educativo y sus necesidades de mejora.

% Informar y supervisar el desempefio del sistema de gestion de calidad y sus necesidades
de cambio y mejora, asi como colocar a disposicion los recursos necesarios para su
funcionamiento eficaz.

% Comunicar a los colaboradores la importancia del sistema de gestion de calidad, asumir el

liderazgo y promover la retroalimentacion como medio de participacion.
Enfoque al cliente

La gerencia demuestra liderazgo y compromiso del enfoque al cliente donde se asegura que el
SGC se enfoca en aumentar la satisfaccion y cumplir las necesidades y expectativas del cliente
frente a sus requerimientos al igual que el cumplimiento de los requisitos legales, para lo cual se
utiliza el analisis de las encuestas de satisfaccion, se comprende los requisitos de los clientes, los

riesgos y oportunidades que pueden llegar afectar los servicios brindados por la empresa.

Registro del cliente

’ E‘om S Empresa DMITS
TronspJonesyseguros

Codigo de . Fecha de actulizacion de
. Fecha de registro
archivo documento

Nombre Correo Telefono

Aprobado por:
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Establecimiento de la politica de calidad

La empresa djtms., esta comprometida con el control de sus servicios de seguros, logistica y
tramites portuarios a través de la mejora continua de sus procesos, el cumplimiento de los
requisitos legales y el uso eficiente de los recursos contemplados para satisfacer sus
requerimientos y expectativas para ello garantizamos impulsar una cultura de calidad basada en
liderazgo, desarrollo de recurso humano, mejora continua en las operaciones que se realizan en la

empresa.
6. Planificacion
Acciones para abordar los riesgos

La norma I1SO 9001:2015 menciona el abordaje de los riesgos, la cual debe considerar los riesgos
y crear acciones para abordarlos con el fin de lograr el aseguramiento del sistema de gestion de la
calidad para lograr los resultados previstos y aumentar los efectos deseados, asi como prevenir o
reducir efectos no deseados y lograr la mejora. Persona encargada de esta matriz: Encargado de

gestionar los riesgos y cambios

Matriz de riesgo



=

L

¥
|

Empresa DMITS

Hronspores  sequros
Riesgo Aparicion Gravedad Valor delRiesgo Nivel del riesgo Acciones
Categoria |Valor MATRIZ DE CALOR ANTE UN RIESGO

A Constante 5

<D( Moderado 4 A

| Ocasional 3 A

5

o Posible 2 M

n'd

e Improbable 1 M

IMPACTO Moderado

NIVEL| NOMBRE | COLOR | NIVEL DE RIESGO
B Bajo Riesgo Bajo
M Moderado [Amarillo Riesgo Moderado
A Alto Naranja Riesgo Alto
E Extremo Riesgo Extremo

156

Se evaluard el impacto del riesgo si va a ser insignificante, va a ser menor, moderado, alto o se

va a dar un impacto catastrofico para la empresa y el sistema de gestion de calidad. La

herramienta debe ser llenada por la encargada, ya que la persona encargada realiza revisiones de

los procesos y una evaluacion de las inseguridades y oportunidades encontradas y asi erradicar

los riesgos que se presentan en cada proceso.

El nivel de riesgo se clasifica segun este mapa de calor en:

+ Rojo: extremo. Esto ocurre cuando el riesgo tuvo un fuerte impacto en la organizacion y

causd medidas catastroficas.

+« Naranja: es cuando el impacto del riesgo fue alto, pero no al extremo.
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% Amarillo: moderado, en este caso el impacto que tuvo el riesgo puede ser solucionado de
manera mas facil.

% Verde: nivel de impacto bajo, la institucion casi no se vio afectada y la manera de
recuperacion puede ser eficaz y agil.

% Eltipo de accion que se le va a dar al riesgo se clasifica en:

% Eliminar: esta accion lo que permite es anular de forma permanente el riesgo.

% Mitigar: aqui es donde la vulnerabilidad del riesgo se ve reducida, de manera que su
impacto sea menor.

% Transferir: se utiliza cuando la organizacién desea transferir el riesgo a un tipo de
aseguradora, la cual vele por el tratamiento de este.

% Aceptar: no siempre es malo aceptar un riesgo, cuando el riesgo existe y se tiene
conocimiento de este y sin embargo no se puede evitar, se debe aceptar el riesgo. Es

importante que el riesgo, a la hora de ser aceptado, se mantenga en niveles de tolerancia.
7. Apoyo
Recursos

La Alta Direccion gestiona y provee los recursos humanos, fisicos que se requieren para el SGC;
de esta manera se garantiza la ejecucion del servicio permitiendo proveer satisfaccion y
permanente superacion de las expectativas del cliente. djtms determina los recursos necesarios
para implementar, mantener y mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la
calidad y aumentar la satisfaccion del cliente en las caracterizaciones de los procesos, en lo

establecido en los procesos de talento humano y servicios.
Personas

El Sistema de Gestion de Calidad se sustenta sobre la base de personal que cuenta con las
competencias de educacién, formacion, habilidades y experiencia requeridas para la correcta y
oportuna prestacion del servicio. Para proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr
la competencia necesaria cuando se requiera; la entidad elabora y ejecuta un Plan de

Capacitaciones, del cual se conservan los registros de capacitacion y su respectiva evaluacion.

Infraestructura



158

Se ha establecido mantener la infraestructura, equipos de coémputo y otros equipos, para
garantizar el cumplimiento de los requisitos en la prestacion del servicio mediante lo establecido
en el proceso. Se dispone permanentemente de los recursos para que el equipo de trabajo cuente
con los recursos fisicos suficientes para prestar el servicio y superar permanentemente las

expectativas de los clientes. Lo anterior incluye:

% Espacios adecuados de trabajo

¢ Lineas Telefonicas

+» Internet

% Avrea para archivo de gestion y archivo central

+ Equipos para audiovisuales

Toma de Conciencia

La empresa djtms asegura que los colaboradores que trabajan en el proyecto conocen la politica
de calidad, los objetivos de calidad, la contribucion a la eficacia del SGC, las implicaciones del

incumplimiento de los requisitos del sistema.

Informacion Documentada

La empresa djtms maneja la informacion documentada conforme con la norma ISO 9001:2015
para una eficacia del SGC, la misma esta disponible para el uso de los colaboradores cuando se

requiera y se encuentra protegida para su divulgacion, se maneja el control de cambios, se

Empresa DMITS

L

Hronsportes | sequros

Nombre del documento | Version »{ Fecha que fue documentado

Responsable de documentarlo Tipo de docuemento Estado Proxima Actulizacion

| Aprobado

| Requiere Actualizacion
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controla la documentacion externa con los mismos estandares.

Continuando con la informacion documentada, la norma establece que la organizacion debe
conservar informacién documentada en la que se describan los resultados de la revisién de los
cambios y el nombre de las personas que autorizan el cambio, y cualquier accion necesaria que

surja de la revision la cual se llevard control con la siguiente ficha:
8. Operacion
Planificacion y control operacional

Djtms planifica, implementa y controla los procesos para cumplir con los servicios que se
brindan en el proyecto, se controlan los cambios y se realiza una revision de las consecuencias de
los cambios que no se tengan previstos, generado acciones para erradicar un efecto negativo en el
proceso.

Produccion y provision del servicio

Djtms implementa la produccion y provisién del servicio bajo condiciones controladas, se
definen caracteristicas de los servicios bridados en el proyecto, asi como los resultados por
alcanzar, disponibilidad y uso de los recursos de seguimiento adecuados, uso de infraestructura y
el entorno adecuado para la operacion del proceso, implementacién de acciones para prevenir

errores.

Liberacion de los productos y servicios

s |

fronsportes y seguros

Proceso o Procedimineto | Version |  Tipo | Descripciondel cambio | Tipo de docuemento Realizado por Aprobado por
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La empresa djtms, realiza la liberacion de los servicios, hasta completar con el servicio solicitado
por el cliente.

Control de las salidas no conformes

En los procesos relacionados directamente con la prestacion del servicio se identifican los puntos
criticos de control y sobre estos se hace verificacion del cumplimiento del servicio con los

requisitos del cliente y los requisitos establecidos en la NTC 1SO 9001:2015.
9. Evaluacién de desempefio
Satisfaccion del cliente

Djtms mide la satisfaccion del cliente a través de la aplicacion de instrumentos de evaluacién de
satisfaccion como encuesta evaluacion de la satisfaccion del cliente. Como una medida del
desempefio del Sistema de gestion de calidad, se mide la percepcion del cliente con respecto al
cumplimiento de sus requisitos, la cual se ejecuta de acuerdo con lo establecido en el

procedimiento para la evaluacion de satisfaccion del cliente.
Auditoria interna

Se realizan auditorias internas con el fin de verificar el funcionamiento del sistema de gestion de
calidad en el proyecto donde se definen criterios de auditoria y el alcance, seleccionar los
auditores para asegurar imparcialidad, se realizan correcciones y plan de accion ante los
hallazgos encontrados y conservacion de documentacion como evidencia de la implementacion

de las auditorias.
Revision por la direccion

La gerencia revisa anualmente el Sistema de Gestion de la Calidad, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia, eficiencia y efectividad continuas. Se incluyen en la revision
la evaluacion de oportunidades de mejora y la necesidad de efectuar cambios en el Sistema de
Gestion de la Calidad, incluyendo la Politica y los Objetivos de la Calidad. Se deja constancia de
los resultados de la revisidn en el Informe de Revision por la Direccion, en donde se incluye la

informacion de entrada, ademas de las decisiones y resultados de la revisidn solicitados.

10. Mejora
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No conformidad y accién correctiva

Djtms reaccione ante cualquier “no conformidad”, tome las medidas para corregirlas y haga
frente a las consecuencias. Para esto se sigue el siguiente procedimiento para tratar las “no
conformidades” con el SGC: Se debe determinar si la “no conformidad” es una oportunidad de

mejora 0 no. Inmediatamente se debe determinar la accion correctiva.

Realizar un diagrama de causa-raiz con el fin de evaluar las causas que provocaron la “no
conformidad”. Determinar las acciones para controlar la “no conformidad”. Evaluar la eficacia
de la accion implementada. Actualizar, en caso de ser necesario, la matriz de riesgos.
Documentar la “no conformidad” y las acciones emprendidas. Hoja de registro de las “no

conformidades”:

[ a@. m TS Empresa DMJTS
L TronspJorTesyseguros

Numero de control Nombre del cliente M.Edlo demgrgso ce Fechadeingreso | Gravedad]  Fechadesolucion —| Estatus
M +| disconformidad - - v =

djm-0001 Llamada Alto Cerrado
Llamada Medio Abierto

Correo Leve Abierto

Correo Alto Abierto

Llamada Alto Abierto

Correo Medio Cerrado

Llamada Alto Cerrado

Llamada Alto Cerrado

Correo Leve Abierto

Llamada Medio Abierto

Correo Alto Abierto

Mejora continua

Djtms asegura que mejora continuamente sus actividades y su Sistema de Gestion de la Calidad a
través de una buena gestion de la politica de calidad, los objetivos de calidad, las acciones

correctivas y a través de las revisiones por la direccion. A fin de mejorar continuamente la
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eficacia del Sistema de gestion de calidad, djtms utiliza las directrices especificadas en la Politica
de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, los andlisis de datos y
las revisiones por la direccién; y las acciones correctivas y preventivas establecidas. Para la
sostenibilidad del sistema integrado de gestion de la entidad se ha dispuesto la asignacion de
recursos descritos en el plan de accion, asi como los rubros presupuestales asociados. Se
desarrollan planes y programas de capacitacion en los que se genera conciencia acerca de como la
aplicacion del sistema integrado de gestion mejora el desempefio de los procesos y permite el

alcance de los objetivos institucionales.
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