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RESUMEN EJECUTIVO

Segun el analisis de esta investigacion es presentar una propuesta para la
implementacion de un Sistema de valoracion en base a los certificados de
Calidad basandose en los elementos fundamentales que intervienen en un
sistema de calidad. Por lo que es necesario llevar a cabo todos estos procesos
dentro de la organizacion para que exista un mejor control de los recursos de la

empresa.

Los datos obtenidos arrojados hacen referencia al comparar la situacién actual
con los requisitos necesarios para que una organizacion opere con un sistema
de valoracion en la calidad nos dimos cuenta que las actividades de ésta
organizacion no se estan llevando a cabo de la manera correcta lo que a su vez

se refleja en el descontento habitual que presentan sus clientes.

En la organizaciébn no existe una politica ni un sistema de valoracién de la
calidad, que los empleados no estan suficientemente comprometidos con la
calidad de la empresa porque desconocen la importancia de la misma y no

cuenta con el conocimiento de la misma.

En la organizaciéon se requiere un aumento de su productividad empresarial es
necesario que implemente un sistema de valoracién de la calidad se lleve a cabo
una capacitacion a sus empleados para los cambios que conlleva ésta
implementacion y que se comprometa a dar un seguimiento y mejora continua a

Sus operaciones.



INTRODUCCION

En un mundo en evolucion, los conceptos empresariales y los modelos de
gestion de las empresas deben estar también necesariamente en evolucion.
Para alcanzar el éxito en el mercado, las organizaciones tienen necesariamente
gue adaptar casi de forma continua sus estructuras mentales o paradigmas de
actuacion a la riqueza de enfoques e informacion que la realidad

permanentemente ofrece.

La implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad es util no solo para
mejorar nuestro entorno fisico, sino, también, para modificar el comportamiento y
lograr un mejoramiento contindio en el personal. El presente trabajo tiene como
objetivo plasmar la importancia que tienen para las empresas Dominicanas los
Sistemas de Gestion de Calidad aplicados a los Servicios tanto Publicos y

Privados.

En la actualidad el Estado Dominicano ha mostrado gran interés por la
aplicacibn de mejoras a sus procesos Yy la satisfaccion de sus usuarios o
contribuyentes; con miras a promover e impulsar una cultura de calidad ha
surgido la Ley 166-12 que crea el Instituto Dominicano para la Calidad,
INDOCAL para alcanzar la confianza de la poblacién dominicana y fortalecer sus

competencias.



El problema radica en que nuestra cultura no tiene disciplina de calidad, lo cual
ha atrasado el crecimiento, evolucion y la mejora. También la falta de vision
necesaria para crecer y expandirse, para afrontar a la globalizacion por parte de

la alta direccién influye en esta causa.

El INDOCAL como la uUnica institucién del estado que se especializa en estas
actividades, tiene el compromiso de asegurar a la poblacién dominicana que sus
servicios cuentan con los estandares de calidad necesarios para su bienestar.

Ya que su Sello es Garantia de Calidad.

El Objetivo General de esta investigacion es: Sefalar el impacto de la
Implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad en el Instituto Dominicano
para la Calidad en la Ciudad de Santo Domingo, afio 2012-2017.Este proyecto
esta estructurado en tres capitulos, el primero abarca el marco teérico, el
segundo la metodologia implementada y el tercero la presentacion y analisis de

los resultados.

Vi



CAPITULO I.

SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD EN LAS
ORGANIZACIONES



1.1. Conceptualizacion de la Calidad

El concepto de sistema de gestién de calidad en principios fue solo utilizado en
cuanto al sector industrial pero debido a la evolucion y a la importancia que ha
ido adquiriendo el tema de calidad ahora puede ser utilizado e implementado

tanto en el sector servicio como en el sector gubernamental.

Segun (James, 2008) "expresa que la calidad puede ser un concepto confuso
debido en parte a que las personas consideran la calidad de acuerdo con
diversos criterios basados en sus funciones individuales dentro de la cadena de
valor de produccién-comercializacion. Ademas, el significado de calidad sigue
evolucionando conforme la profesion de la calidad crece y madura. Ni asesores
ni profesionales de los negocios concuerdan en una definicion universal. En un
estudio, en que se pidi6 a los administradores de 86 empresas del este de
Estados Unidos definir la calidad, se obtuvieron varias docenas de numerosas

respuestas, entre las que se incluyen las siguientes:

1. Perfeccion

2. Consistencia.

3. Eliminacion de desperdicios.

4. Velocidad de entrega.

5. Observancia de las politicas y procedimientos.
6. Proveer un producto bueno vy util.

7. Hacerlo bien la primera vez.



8. Complacer o satisfacer a los clientes.

9. Servicio y satisfaccion total para el cliente™.

En otras palabras, un sistema de gestion de calidad es un mecanismo
operacional que funciona como eslabdén de las actividades de la empresa para
lograr que todos los procedimientos estén orientados a cumplir la planeacion
estratégica de la empresa poniendo como tema principal la calidad. Por tanto, es
importante entender las diferentes perspectivas desde las cuales se ve la calidad
a fin de apreciar por completo el papel que desempefia en las distintas partes de

una organizacion de negocios.

Para (Senlle, 2003)la Calidad es “la propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las
restantes de su especie” (Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola) Como se ve en esta definicion la calidad no puede ser medida segun
una determinada unidad o escala, sino por comparacién con otros productos o
servicios del mismo tipo. Esto es debido a que la calidad desde este punto de
vista es una percepcion o apreciacion fruto del uso o consumo por parte del

cliente del producto o servicio™.

De acuerdo a (Bravo, 2006)""nos dice que, puede creerse que el término calidad
se interpreta como algo sencillo y entendible para cualquiera. Sin embargo, la
cuantificacion y establecimiento de estandares de calidad pueden variar de una

persona a otra, por lo que no existe un consenso sobre una definicion especifica
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para este vocablo. Los principales filosofos de la calidad expresaron algunas
ideas sobre que significaba este término, las cuales pueden ocurrir en dos
niveles: el primero se refiere a las caracteristicas medibles que satisfacen un
conjunto de especificaciones numéricamente definidas y el segundo representa
aquellos productos y servicios que satisfacen las necesidades de los clientes

para su uso o consumo”’.

Segun (Frometa Vazquez, 2008)""Comenta que el concepto de Calidad se ha
desarrollado de manera paralela a diferentes enfoques gerenciales. Es decir
podemos hablar del como si hubiera evolucionado en forma aislada. De ahi que
concluya que la implantacién de calidad total demanda forzosamente un estilo
gerencial participativo y que tenga como uno de sus principales valores al

trabajo en equipo™’.

1.2. Antecedentes

Desde épocas remotas donde el hombre fabricaba sus propios alimentos,
armas, vestidos, etc. siempre observaba las caracteristicas del producto final
buscando formas de como mejorar sus procesos y como ir mejorando el
producto. Con el desarrollo de la tecnologia y la globalizacién cada vez es mas
necesario tomar en cuenta la calidad como un valor agregado en cualquier tipo

de organizacion.



En 1930 Henry Ford introdujo en el sistema de fabricacion de la FORD motor
Company una linea de ensamblaje en movimiento que permitio transformar
procesos de complejos a sencillos, permitia identificar los productos aceptables

de los defectuosos.

Durante la segunda guerra mundial surgio la necesidad de asegurar la calidad
de las armas y herramientas de combate que utilizaban los soldados, lo que
llevo a la creacion de algunas normas de disefio y fabricacion acompafadas de

politicas de calidad.

En 1971 se publico6 la norma BS9000 por el instituto britanico de
estandarizacion, aplicable solamente a la industria electronica. En 1979 la norma
BS9000 evoluciono a la norma BS5750 mas general y aplicable a todo tipo de

industria.

Tomando como base las normas anteriormente mencionadas la Organizacién
internacional para la estandarizacion (ISO) publico en 1987 la serie de normas
ISO9000 para la gestion de la calidad igualmente aplicable para cualquier sector

de la industria.

1.3. La Gestion de la Calidad Total

““Son muchos los autores que han contribuido con la definicion e implicaciones
de la calidad total, siendo los de mas reconocido Philip B. Crosby, Edwars

Deming, Joseph M. Juran, Armand V. Feigenbaum, Kaoru Ishikawa, Shigeru



Mizumo, Shigeo Shingo y Genichi Taguchi. Todos ellos dieron aportes que de

YN

una u otra manera fueron de gran contribucién a esta filosofia”™ (Peresson,

2007).

Un sistema de gestion de calidad hace posible cumplir con la mision, visién y
objetivos ya planteados de la empresa, seguir las politicas estatales de
transparencia, optimizar los recursos y los mas importante satisfacer las
necesidades de los clientes ya que estos prefieren las empresas que pueden

asegurar la calidad de los productos o servicios que ofrecen.

Para (Tomas, 2004) ’la calidad total se ha convertido en uno de esos conceptos
gue pueden significar todo o nada. Cuando se obtiene contacto con
organizaciones interesadas en incorporar la calidad total, estas tienen

conceptualizaciones diferentes, lo que ha representado un problema”.

Segun (César Camison, 2006)la Calidad total es un sistema de direccion
enfocado en las personas que busca el continuo incremento de la satisfaccion
del consumidor a un coste real continuamente menor. Calidad total es un
enfoque sistémico completo (no un area o un programa aislado), y una parte
integral de la estrategia de alto nivel; trabaja horizontalmente cruzando funciones
y departamentos, implica a todos los empleados desde la cima hasta la base, y
se extiende hacia atras y hacia delante para incluir la cadena de proveedores y
la cadena de clientes. Calidad total acentta el aprendizaje y la adaptacion al

cambio continuo como claves para el éxito organizativo™.



“‘Es una filosofia empresarial coherente orientada a satisfacer mejor que los
competidores, de manera permanente y plena, las necesidades y expectativas
cambiantes de los clientes, mejorando continuamente todo en la organizacion,
con la participacion activa de todos para el beneficio de la empresa y el
desarrollo humano de sus integrantes, con impacto en el aumento del nivel de

calidad de la comunidad”’(Summers, 2006).

1.3.1. Historia e Importancia de la Calidad
En sentido general, aseguramiento de la calidad se refiere a cualquier
actividad planeada y sistematica dirigida a proveer a los clientes productos
(bienes y servicios) de calidad apropiada, junto con la confianza de que los
productos satisfacen los requerimientos de los clientes. “"El aseguramiento de la
calidad depende de la excelencia de dos puntos focales importantes en los
negocios: el disefio de bienes y servicios y el control de la calidad durante la
ejecucion de la manufactura y la entrega de servicios. Por lo general, incluye
también alguna forma de actividad de medicion e inspeccion. El aseguramiento
de la calidad ha sido un aspecto importante de las operaciones de produccion a

través de la historia™ (James, 2008).

1.3.2. Evolucion de la Calidad
Empieza con el codigo Hammurabi en las primeras civilizaciones y en el antiguo
Egipto donde habia dos tipos de personas, los que hacian el trabajo y los que

controlaban el trabajan. Pasando los tiempos llego el periodo de la primera



guerra mundial 1814 ellos eran muy de hacer las cosas bien hecha y hubo
grandes pérdidas por los fallos que producian el armamento. La escopeta en vez
de matar gente reventaba la cara de los soldados, ya en la segunda querra
mundial fue que se empieza hablar de calidad de control de -calidad,
posteriormente viene la fabricacién artesanal aparecen los gremios artesanos
dejan de hacer el trabajo personal y lo afiaden a maquinas y esto empieza a

pacificarse y tengan unos estandares de calidad.

En la revolucion industrial es un momento muy importante es cuando se puede
hablar de calidad es cuando se esta fabricando en series en grandes cantidades.
La revolucién de la calidad en Japon de los afios 50 ahi empieza a moverse a su
manera calidad en donde Deming y juran ven la calidad como un control. En los
afios 60 aparece el control estadistico y en los afios 70 de calidad total ya se
hacia y esta forma parte de una serie de procesos que se aseguraba a través de
la estadistica. Y llega a los 80 con todo este lio de procesos porque Europa se
fija en como se trabaja en Japo6n y cudles eran las primeras normas a partir
empieza una gran expansion en los estados unidos. La calidad total se puede

encontrar con sistemas integradas con las normas 1SO014001.

De acuerdo con (Peresson, 2007)A través del tiempo cualquier concepto,
método, tendencias, procedimientos y hasta incluso la manera de percibir las
cosas van evolucionando y cambiando como consecuencia de la adopcién de
los cambios que se suscitan en el entorno, y el concepto de calidad el cual
manejamos desde tiempos remotos no escapa de esta evolucion”™.
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1.3.3. Los actores clave en la historia del movimiento por la calidad
Segun(César Camison, 2006) “sostuvieron que el movimiento por la calidad es
ahora verdaderamente internacional. Nacido en las dos primeras décadas del
siglo XX en Estados Unidos, se difundi6 a Japon en los afios 40-50, para
regresar mejorado a Occidente en el decenio de 1970. A partir de los afos 80,
se ha expandido por el resto del mundo. Existen actualmente muchas mas ideas

y experiencias por aprender alrededor de todo el planeta”.

Una visidbn mundial de la calidad es especialmente importante para quien trabaje
en organizaciones situadas en paises distintos. Si usted es un directivo de
calidad en una empresa multinacional norteamericana y se enfrenta a problemas
de calidad en el suministro de piezas por su subcontratista espafiol,
seguramente podra gestionarlos mejor y llamar mas el interés de los ejecutivos
de su proveedor local si le proporciona referencias de programas de mejora
desarrollados exitosamente por otros subcontratistas de Iberoamérica, asi como
de otros del este de Europa que aunque procedentes de contextos culturales

diferentes son proveedores potencialmente sustitutivos.

1.4. Principios de la Calidad

1.4.1. Enfoque al cliente
Para(D’Aleman, s.f)"Las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto
deben entender sus necesidades actuales y prever las futuras, con el objetivo de
excederlas en todo momento. En la implementacién inicial de un programa de

9



calidad basta con la informacion de quienes atienden a los clientes para definir
qué es lo que esperan: de una buena tormenta de ideas se pueden obtener

indicadores y, derivados de ellos, metas de atencién al cliente™.

Ademas, se consigue de los participantes la comprension del objetivo y el
compromiso con el mejoramiento, razones suficientes para que sean
involucrados todos los empleados de la organizacion en sus diferentes niveles.
Clientes son también los proveedores, los empleados y los socios de la
organizacion.Compras, recursos humanos y alta gerencia les atienden y deben

establecer los correspondientes indicadores y metas.

Segun (César Camison, 2006) “este principio postula la consideracién de los
clientes como el eje de la actividad empresarial, que debe estar enfocada a su
satisfaccion, por ser quienes finalmente enjuician la calidad del servicio que la
empresa les presta. El tradicional enfoque de la Gestion de la Calidad hacia el
producto o los procesos no sirve en un mercado de demandantes que vive,
ademas, un cambio continuo en los habitos de consumo de los compradores. La
empresa debe ahora cambiar hacia un enfoque orientado al cliente. Este cambio
conlleva sustituir la organizaciébn cuyo objetivo es que todas las actividades
estén en funcion de fabricar o servir, por una organizacion enfocada a satisfacer
a un cliente que no busca soélo un producto de calidad, sino que ademas exige
buen precio, informacion y asesoramiento pre y post compra, servicio a tiempo,

garantia de calidad, etc.
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1.4.2. Liderazgo
Los lideres deben aceptar que las organizaciones, cualquier institucion, solo
tiene dos propositos objetivos: sobrevivir y crecer. Poner otros propositos al
mismo nivel es producto de la subjetividad personal o colectiva de la direccién y
siempre lleva a los participantes o empleados a la confusion improductiva. Los
dos objetivos, crecer y sobrevivir se consiguen sobre dos pilares: los clientes y
los empleados. Para que los empleados entiendan y respondan a los propdsitos
éstos deben ser objetivos. Los que no son del todo claros en su formulacion, si
es necesario explicarlos, probablemente no sean tan importantes y quiza sean

subjetivos.

“"Las cuatro perspectivas del cuadro de mando integral son una guia adecuada
para que el lider y el equipo puedan establecer indicadores adicionales objetivos
y relevantes. Para redondear la tarea, una visibn de futuro define las
oportunidades de desarrollo que, empleados y colaboradores mas cercanos a
cada uno de los grupos de clientes, pueden identificar puntualmente en el
mercado para ser aprovechados por la organizacion. Los objetivos del lider son
establecer: metas definidas con objetividad, propdsitos claros, indicadores

auxiliares relevantes y una nitida vision de futuro™ (D’Aleman, 2003).

1.4.3. Involucrar al personal
Las personas, en todos los niveles, son la esencia de la organizacion.

Informarlos y educarlos sobre los objetivos y métodos de la organizacion les
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permite comprometerse, y al hacerlo, utilizar a plenitud sus habilidades en
beneficio de la organizacion y de su propio crecimiento o experiencia. Cada uno
debe saber cudl es su papel y cuales sus indicadores de desempefio. Y cada

uno debe saber cémo le complementan y apoyan el grupo y la organizacion.

En su perspectiva personal cada empleado tiene sus propios objetivos:
sobrevivir y crecer, en su calidad de vida. Puesto que esas definiciones
personales serdn subjetivas, s6lo cada uno puede saber qué le estimula a
trabajar mejor. Como cliente de la organizacion el empleado también espera que
sean identificadas y excedidas sus necesidades; algunas de ellas, la
autorrealizacion, por ejemplo, quizas de mayor impacto en la motivacion que el
salario mismo. El buen trato personal es producto de las expectativas de las dos
partes: mejores expectativas, mejores resultados. Cada par organizacion-
persona establece su propia espiral productiva; satisfactoria o no para ambos,
pero siempre simétrica en cuanto dependiente de las expectativas™ (D’Aleman,

s.f).

1.4.4. Organizacién por procesos
Se obtienen resultados con mayor eficiencia cuando las actividades y sus
recursos son administrados como procesos. La organizacion por procesos
también requiere de un concepto fundamental simple. Lo primero es definir el
flujo de las actividades actuales (en un diagrama) y reconsiderarlo al detalle para

evitar las interfaces, cambios de area o de persona responsable de cada tarea.
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Cada proceso tiene como principio y fin un cliente, pero no es ajeno en su

responsabilidad con el cliente final.

“"Para reforzar y poner en marcha un proceso tal como se ha definido, es
conveniente enfocarlo a su cliente, dotarlo de indicadores, objetivos, recurso
humano y un responsable o lider, de la misma forma que ha sido realizado en
trabajo con la organizacion en su conjunto. Otra vez aqui, como en el enfoque al
cliente, la participaciéon de los empleados es determinante para conseguir la
comprension del objetivo y el compromiso para superar las metas, y otra vez
aqui ello es razoén suficiente para que sean involucrados todos los empleados en

sus diferentes niveles (D’Aleman, 2003)”

1.4.5. Administracion sistematica
“"Es en la cual Identificar, entender y administrar los procesos y sus
interrelaciones consigue una vision de la organizacién como sistema. Quién es
quién, dénde esta, cual es su tarea, como contribuye al equipo y a la
consecuciéon de los objetivos. Cada persona se sabe importante en su lugar y
responsabilidades. Como resultado la gerencia puede organizar y dirigir con
claridad y racionalidad, en situaciones que no llevan a sorpresas internas y
permiten la confianza de los componentes del equipo en el conjunto de la
organizacion. De ambas partes se genera la actitud de transparencia y
conocimiento de la situacion actual, basados en los indicadores y las cifras, con
lo cual es posible la discusion abierta y la busqueda de soluciones adecuadas y

a tiempo para los problemas actuales o previstos” (D’Aleman, 2003).
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1.4.6. Mejora continua
Con indicadores y procesos bien definidos, los objetivos de mejora resultan
siempre evidentes. Pero el orden de prioridades, acorde con los recursos
econdmicos y humanos, no siempre es igual de obvio. La gerencia puede
provocar laxitud si sus objetivos son féciles, o apatia si parecen imposibles. Los
objetivos de mejora continua son cuantitativos, y s6lo por acumulacién producen
cambios importantes, por eso la referencia al pasado resulta un gran estimulante

para los responsables de las actividades.

“"Por la misma razén no hay que olvidar la posibilidad y/o la necesidad de
planear cambios cualitativos que logren nuevos niveles de calidad por si
mismos; aunque signifiguen mayor riesgo, porque también suelen tener un
mayor coste de oportunidad, en el sentido y perspectiva financieras. Esos
cambios cualitativos suelen tener dos fuentes: una idea brillante o una
tecnologia mas actual. La mejora continua es una actividad fundamental que
involucra el bien méas preciado de la empresa: su recurso humano, es la tarea
gerencial que requiere del entrenamiento y las metas claras como enfoque al

cliente en el trabajo interno”” (D’Aleman, 2003).

1.4.7. Hechos y datos paralatoma de decisiones
“"Los hechos y los datos se reflejan en: indicadores, objetivos y cumplimiento de
objetivos. Una secuencia clara, que guia a cualquiera de los actores del proceso,

y a cada grupo, en el mejoramiento de sus resultados. El Unico problema que
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puede dificultar el adecuado funcionamiento de la secuencia es la falta de
entrenamiento o formacion. La perspectiva de aprendizaje en el cuadro de
mando integral es soporte vital para el desarrollo del personal, de los procesos y

de la organizacion como sistema (D’Aleman, 2003).

1.4.8. Relaciones de beneficio mutuo
“"La organizacion, sus clientes, proveedores, empleados y socios son
interdependientes. Unas relaciones de mutuo beneficio convienen a todos, y de

ello deben ser conscientes todas las partes implicadas™ (D’Aleman, 2003).

La Gestion de la Calidad Total convierte al cliente en la prioridad absoluta de la
empresa, ocupando el lugar de la maxima prioridad que tradicionalmente se le

ha dado al beneficio empresarial.

“La satisfaccién del cliente se convierte en el valor fundamental que debe
orientar toda la actividad de la organizacién. Los resultados de negocio (el
beneficio, la cuota de mercado, la imagen de marca, etc.) no son olvidados en
este modelo, sino que son tenidos en cuenta como una consecuencia 0 una
derivacién del éxito al cubrir las necesidades y expectativas de los clientes. Este
primer pilar estd sélidamente asentado en datos de estudios realizados por

diversos organismos™ (James, 2008).
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1.5. Calidad en los Servicios

El concepto de servicios es una contribucion al bienestar de los demas y mano
de obra util que nos proporciona un bien tangible. En el desarrollo de este texto
definimos un proceso de servicios como la generacion de un bien intangible que

proporciona bienestar a los clientes™ (Fontalvo H. Tomas J, 2010).

Por otro lado, una organizacién de servicios la podemos entender como aquella
gue, dentro de los resultados con la interaccion de sus clientes, se caracteriza
por desarrollar transacciones en beneficio de éstos que proporcionan
conocimientos o informacién a sus clientes. Muchas organizaciones, aunque
suministran un bien tangible, se distinguen en el mercado porque ofrecen un

servicio adicional que las caracteriza (servicio intangible).

Segun (Peresson, 2007) 'Las empresas de servicios (bancos, compafiias de
seguros, empresas de transportes, hospitales y otras organizaciones) estan
todas comprometidas en servir a los seres humanos. La relacién es constructiva
solo si el servicio responde a las necesidades del cliente, en precio, plazo de
entrega y adecuacién a sus objetivos. El grado en el que el servicio satisface con
éxito las necesidades del cliente, a medida que se presta, es lo que se llamoé

“aptitud para el uso”.

Un servicio puede ser tan sencillo como manejar una queja o tan complejo como
aprobar la hipoteca de una casa. El North American Industry Classification

System (NAICS) describe a las organizaciones de servicio como aquellas que se
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dedican principalmente a prestar gran variedad de servicios a personas,

negocios o dependencias de gobierno y otras organizaciones.

1.5.1. Importancia de la satisfaccion del cliente
“’Si el cliente es el ente al cual la empresa debe satisfacer para lograr
permanecer en el mercado, a través de las ventas o servicio ofrecido a éste;
cobra una altisima importancia el conocerlos y acercarse en lo posible a cubrir
sus exigencias y/o necesidades a través de los productos o servicios que la

empresa ofrece”” (Peresson, 2007).

Premisas importantes de resaltar, bien como lo mencionan son

e Los clientes no siempre saben que es lo que quieren

e Todos los clientes no son lo mismo.

El servicio es la energia y la fuerza que necesita toda organizacién solo para
mantenerse donde esta, en lugar de comenzar a perder posiciones. Con el
servicio, la empresa puede comenzar un rapido ascenso hacia mas altos niveles
de beneficios, generando mas impulso en la medida en que avanzan hacia esa

meta.

“Las personas siguen apreciando y recompensando el trato calido y las ayudas y
apoyo que reciben de otros seres vivientes reales, no importa lo informatizada o
automatizada que este la sociedad. Seguiran sonriendo cuando usted las llame

por su hombre o cuando le suministre informacion o ayuda que no esperaban.
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Comentaran a sus amigos el servicio tan rapido que percibieron por parte de
empleados amistosos, siempre dispuestos a ayudar, que saben lo que estan
haciendo y que disfrutan al hacerlos. La ventaja competitiva seguira estando a

favor de las empresas que ofrezcan un servicio personalizado.” (Jones, 2005).

Segun (Tomas, 2004) ““el unico juez del servicio es el cliente. El ve “la gran
pantalla”, mientras que el proveedor ve sélo fotografias. La evaluacion del cliente
se basa en una comparacion de sus expectativas con lo que ha recibido.Esta

expectativa se basa en:

* La naturaleza del servicio

« Las necesidades personales

» Las experiencias previas

+ Laimagen del proveedor

» Lainformacion de otras personas

* La comunicacién™

La importancia de implementar un Sistema de Calidad o de Gestion de la
Calidad, ya sea para los productos o servicios de la organizacion, radica en el
hecho de que sirve de plataforma para desarrollar desde el interior de la
organizacién, una conjunto de actividades, procesos y procedimientos, enrutador
a lograr que las caracteristicas presentes tanto en el producto como en el
servicio cumplan con los requisitos exigidos por el cliente, es decir, sea de
calidad, para asi ofrecer mayor posibilidad de que sea adquirido por este,
logrando y/o aumentando el porcentaje de ventas planificado por la
organizacion.
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1.6. Modelos Normativos de Gestion de la Calidad

1.6.1. El marco institucional de los modelos normativos de gestion
de la calidad
Los enfoques de aseguramiento de la calidad se han llevado a la practica
mayoritariamente a partir de modelos normativos. Todos ellos se basan en la
estandarizacion o normalizacién de la calidad. ElI aseguramiento descansa en
cuatro componentes: la norma de calidad, el sistema de certificacion, la marca

de calidad y el ente gestor.

1.6.2. La Normalizacion
Segun (montafio Larios, 2003)la normalizacion consiste en la elaboracion,
difusiobn y aplicacion de normas, que pretenden ser reconocidas como
soluciones a situaciones repetitivas o continuadas que se desarrollan en
cualquier actividad humana. La normalizacion tiene como objetivo unificar
criterios, mediante acuerdos voluntarios y por consenso entre todas las partes
implicadas (fabricantes, usuarios, consumidores, centros de investigacion,
asociaciones, colegios profesionales, administracion publica y otros agentes
sociales), para elaborar normas sobre cualquier tipo de producto o proceso,
basadas en la experiencia y el desarrollo tecnoldgico, que son aprobadas por un
organismo de normalizacion reconocido, y con un objetivo de beneficio 6ptimo

para la comunidad. Se trata, pues, de una actividad colectiva.
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Es ademé&s una actividad racionalizadora, que permite inyectar orden en un
mundo complejo, que podria ser caotico sin normas de referencia comunes. La
normalizacion facilita la adecuacion de los productos a los usos a que van
destinados, protege la salud laboral y del consumidor, asi como el medio
ambiente, previendo los obstaculos al libre comercio y fomentando Ila

cooperacion tecnologica.

1.6.3. Entidades de normalizacion y marcas de calidad
“"La certificacidon conduce a la obtencion por la empresa de una marca que
acredita su calidad. El sistema se sostiene sobre una instituciébn gestora que
impulsa la aplicacion del modelo y vela por su cumplimiento vy
perfeccionamiento. La eficacia de una marca de calidad depende ante todo del
prestigio internacional que ostenta el ente gestor. Aunque la idea inicial del
aseguramiento refiere el establecimiento de especificaciones a cada empresa,
gue debe construir sus propias caracteristicas de calidad, las instituciones
publicas y empresariales han asumido la responsabilidad de establecer sistemas
de calidad que acrediten la fiabilidad de los procesos para cumplir los
estdndares minimos especificados para la prestacion del servicio” (Casadesus

& Heras, 2005).

Segun (César Camison, 2006) ‘explica que la normalizaciéon en calidad es
competencia de los organismos de normalizacion nacionales e internacionales,

gue trabajan en cualquier area o bien estan especializados en campos

20



especificos. Se trata de organizaciones sin animo de lucro, cuya mision es
precisamente la elaboracion de normas. Segun el ambito del organismo de

normalizacion, las normas se clasifican en tres tipos:

> Normas nacionales. Se trata de normas elaboradas y sancionadas por un

organismo legalmente reconocido para desarrollar actividades de normalizacién
en un ambito nacional, tras haber sido expuestas a un periodo de informacién
publica. En Espafia, la institucién responsable de la normalizacién es AENOR,

gue promulga las normas UNE.

> Normas regionales. Son normas elaboradas en el seno de un organismo de

normalizacion regional, que agrupa a un determinado numero de organismos
nacionales de normalizacién. El ambito regional mas comun es el continental.
Las normas mas conocidas son las Normas Europeas (EN) elaboradas por los
distintos organismos europeos de normalizacién (CEN, CENELEC y ETSI) con la

participacion de representantes acreditados de todos los paises miembros.

> Normas internacionales. Tienen caracteristicas similares a las normas

regionales en cuanto a su elaboracién, pero se distinguen en que su ambito es
mundial. Las normas internacionales mas caracteristicos son las normas
CEI/IEC para el area eléctrica (elaboradas por la International Electrotechnical
Commissioncomo organismo de normalizacidon), las normas UIT/ITU para el

sector de las telecomunicaciones (siendo el organismo normalizador la
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International Telecommunication Union) y las normas ISO para el resto
(producidas por el mayor organismo normalizador del mundo, la International
Organizationfor ~ Standardization). Las normas internacionales pueden ser
usadas como tales o bien pueden ser adoptadas a través de su incorporacion
como normas nacionales en cada pais cuando asi lo haya hecho el organismo

nacional de normalizacion competente™.

1.6.4. El proceso de implantacién del SGC (Sistema de Gestion de

Calidad)

Para (montafio Larios, 2003)'la implantacion del sistema de gestion de
calidad(SGC) acorde con la norma ISO 9001:2000 precisa de un proceso
organizado y cuidadosamente planificado, que consta de una serie de fases en
cada una de las cuales hay que realizar ciertas actividades clave para llevar el

proyecto al éxito. Sintéticamente, dichas etapas son las siguientes

1. Decisién y compromiso de la direccion.

2. Planificacion y organizacion del proyecto.

3. Autodiagnéstico preliminar.

4. Informacioén, sensibilizacién y formacion.

5. Confeccién de la documentacion.

6. Implantacion del sistema de gestion de calidad (SGC).
7. Seguimiento y mejora del sistema.

8. Proceso de certificacion™ .
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1.7. Funciones Basicas de la Calidad

Segun (Barbara Wheat, 2004) "nos explican que el Sistema de la Calidad de
una empresa tiene tres funciones principales, la primera es obligar a que todas
las actividades que tienen relacion directa o indirecta con la calidad se integren
en la corriente principal del ciclo del producto; es decir, en el sistema de calidad.
De esta forma se evita que la responsabilidad por la calidad se concentre en una
0 muy pocas areas de la empresa: toda la tarea formal tiene su cuota de

participacion.

De acuerdo (Barbara Wheat, 2004) "describen que la segunda es impulsar a
gue se examine en toda la empresa cada elemento del costo y cada actividad de
calidad relacionada con él. Haciendo esto se espera que todas las areas
formales de la empresa sean conscientes tanto de los costos de produccion
como de los costos de la no calidad y por tanto se responsabilicen de mantener

ambos conceptos de costo en los niveles mas bajos posibles™.

Segun (Barbara Wheat, 2004) expresan que la tercera y Ultima funcién es
hacer que todas las areas formales de la empresa vean la calidad con relacion a
los requerimientos, necesidades, deseos y expectativas de los consumidores o

clientes para asi, responder con mayor precision a sus demandas”.
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1.7.1. Ventajas de la Calidad

Segun (L6pez Rey, 2006) "explica que la gestion por Calidad Total establece
metas que ayudan a la aproximacion de la excelencia en el negocio; a través de
la satisfaccion de las expectativas del cliente interno y externo al menor costo

posible.

1.7.2. Las mestas de la calidad total

De acuerdo con (Lépez Rey, 2006) ““Se pueden estudiar en cuatro bloques:

econdmicas, comerciales, técnicas y humanas:

Metas Econdmicas La Calidad tiene como meta aumentar el margen de utilidad
mejorando la relacién calidad-precio de los productos y servicios que la empresa

ofrece. Las principales metas econdémicas son:

Disminuir los costos. - Una manera de reducir costos sin que por ello se pierda la
calidad del producto y del servicio es a través de mejorar los procesos. Con la
mejora de los procesos se trata de identificar qué partes del proceso son
repetitivas, qué actividades no aportan ningun valor para la empresa, para el
producto y el servicio, y si hay actividades que se pueden hacer de una manera
mas eficiente; es decir, detectar qué partes del proceso se pueden mejorar para

asi ahorrar costos a la empresa.
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Aumento en la competitividad. -Esta meta, es en parte, una consecuencia de la
anterior, ya que en la medida en que la empresa sea mas eficiente en costos,
aumentara su competitividad en el mercado. Ademas, por la reduccion de

costos, también se consigue un incremento de la competitividad de la empresa.

Asegurar los beneficios a largo plazo. -Esta meta es también consecuencia de la
anterior. Si la empresa es competitiva en el mercado, puede sobrevivir mejor que

otra que no lo es a largo plazo.

Metas Comerciales Son metas orientadas a incrementar la cuota de mercado
de la empresa, anteponiéndose a la competencia, a través de la satisfaccion de
las expectativas del cliente y de su fidelidad. Las principales metas comerciales

incluyen:

Satisfacer al cliente. -Mientras el cliente esté satisfecho con el producto y el
servicio, volvera a comprarlo. Cuantos mas fieles sean los clientes a la empresa,

mas posibilidades de ventas tendra la empresa.

Mejora de la imagen de la empresa. - El mejor certificado de calidad y de imagen
de la empresa proviene de la satisfaccion de los clientes, que se ve reflejada en

sus acciones de recompra y lealtad hacia la empresa.

Vencer a la competencia e incrementar la cuota de mercado. - Cuanto mejor se
hagan las actividades y mas satisfechos estén los clientes, mas competitiva sera

la empresa en el mercado. Asi, cuanto mas débil sea la competencia, o menor
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competencia se tenga, mas cuota de mercado se conseguirda y mas

posibilidades de mantener el negocio a largo plazo.

Metas técnicas Las metas técnicas estan orientadas a optimizar y asegurar los

procesos. Las metas técnicas incluyen:

Resolver problemas. - La empresa debe resolver cualquier problema técnico que
se produzca. Ademas, intentar4 adelantarse al problema técnico mediante la
prevencion, es decir, cuando se vea la posibilidad de que se produzca un

problema en su actividad, lo remediara antes de que éste aparezca.

Introducir innovaciones. - Cuanta mas innovacion tecnologica tenga la empresa,
mejor competencia en costos tendra; ademas de poder reaccionar a los cambios
en los gustos de los consumidores, o en los del mercado, tan rapido como su
competencia. Por tanto, mejorar tecnolégicamente genera ahorro en costos y

ayuda a anticipar cambios del entorno mas deprisa que la competencia.

Asegurar y optimizar los procesos. - Las actividades que realiza la empresa no
son independientes unas de las otras, sino que estan relacionadas con otras
formando los distintos procesos de la empresa. Si los procesos se ejecutan de

manera mas optima, tendra menores costos la empresa y mas competitiva sera.

Metas humanas Estas metas son las orientadas a mejorar el aspecto humano de

la empresa. Entre las metas humanas mas importantes estan:
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Responsabilizar a los individuos. - Significa conseguir que todas las personas de
la empresa sumen su parte de responsabilidad ante la Calidad Total. Una
manera de ayudar al personal a que se identifique en lo que a la Calidad Total
se refiere es hacer que los recursos humanos participen, a través de acciones

como la formacion, comunicacion y motivacion.

Potenciar las iniciativas y fomentar la creatividad. - Fomentar la creatividad de
los empleados ayuda a que aporten sus iniciativas. El personal debe ser
consciente de que, si aportan iniciativas a la empresa para que ésta mejore, los

fines que se consiguen con su aportacion van a mejorar sus propios intereses.

Valorar a las personas. - A medida que las empresas valoren a las personas de
Su organizacion, éstas se sentiran mas motivadas y responderan mejor ante su
trabajo. Si la persona no se ve como parte integrada de la organizacion, sera

dificil que muestre interés por sus beneficios.

Crear espiritu de equipo. - Este aspecto constituye uno de los facilitadores de la
Calidad Total. La empresa debe fomentar de alguna forma el trabajo en equipo.

Para fomentar el trabajo en equipo, se deben de crear métodos de trabajo en

grupo.
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CAPITULO L.

ANALISIS Y DESCRIPCION DEL SISTEMA DE CALIDAD
EN EL INSTITUTO DOMINICANO PARA LA CALIDAD
(INDOCAL)



2.1. Descripcion General

Mediante la Ley 602 de mayo de 1977: es creada la “Comision Nacional de
Normas y Sistemas de Calidad”, como ente estatal encargado de definir y
establecer la politica de normas y sistemas de calidad con la facultad para
aprobar y establecer las normas de calidad correspondientes; y la “Direccion
General de Normas y Sistemas de Calidad” (DIGENOR), como entidad ejecutora
de los programas y resoluciones de la Comision Nacional. Estas son creadas

como dependencias de la Secretaria de Estado de Industria y Comercio.

A principios de 1978 se comienza a organizar la Direccion General de Normas y
Sistemas de Calidad (DIGENOR), bajo la asesoria del Instituto Dominicano de
Tecnologia Industrial (INDOTEC). En junio de ese mismo afio se nombra el
primer Director General de la DIGENOR, y en octubre se produce el ingreso de
la DIGENOR a la Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), lo que
asegura la participacion de la Republica Dominicana en los trabajos de la

Normalizacién Internacional.

En la actualidad mediante la Ley 166-12 de julio de 2012: Sistema Dominicano
para la Calidad, SIDOCAL, en el Articulo 38, crea al Instituto Dominicano para la
Calidad, INDOCAL, en sustitucion de la Direccion General de Normas y
Sistemas de Calidad (DIGENOR); convirtiéndose en la autoridad nacional
responsable de la normalizacion y de la metrologia cientifica, industrial y
guimica, asi como de las operaciones técnicas propias de la metrologia legal o
reglamentaria.
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2.2. Objetivos

Consiste en proteger la salud de los seres vivos y el medio ambiente, proveer
servicios técnicos especializados en materia de la calidad, contribuir al
fortalecimiento de la competitividad y productividad de las empresas y
organizaciones nacionales y facilitar el cumplimiento de los compromisos

internacionales en materia de evaluacion de la conformidad.

2.3. Estructura

Dicha comisién esta estructurada como se detalla a continuacion:

CODOCA-Consejo Dominicano para la Calidad
INDOCAL-Instituto Dominicano para la Calidad
ODAC-Organismo Dominicano de Acreditacion
Organismos de Evaluacion de la Conformidad

Ministerios y Direcciones Generales

2.4. Declaracion de la Direccion

2.4.1. Vision
Ser la Institucion oficial competente en el ambito de la Normalizacién y
Metrologia en la Republica Dominicana, reconocida nacional e
internacionalmente, implantando una cultura organizacional centrada en
principios y valores, el desarrollo del talento humano y un sistema de gestién de
clase mundial.
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2.4.2. Misién

Ofrecer servicios de normalizacién, metrologia, certificacion y capacitacion de

conformidad con las buenas practicas internacionales, para garantizar la salud y

seguridad de las personas, y contribuir al mejoramiento de la gestion de las

organizaciones y de la competitividad del pais.

2.4.3. Politica de la Calidad

El personal del INDOCAL esta comprometido con la satisfaccion de sus clientes,

ofreciendo servicios de elaboracion y divulgacion de normas con calidad, a

través de la adopcidon y aplicacion de estandares y practicas internacionales

reconocidas, el cumplimiento de los requisitos del cliente, los legales y

reglamentarios aplicables; asegurando un comportamiento ético, responsable y

transparente, y la mejora continua de la gestion institucional.

2.4.4. Valores

Compromiso con el pais: nuestros esfuerzos se orientan al respeto del
derecho constitucional de los dominicanos de disfrutar y recibir bienes y
servicios de calidad.

Calidad organizacional: con apego a las normas nacionales e
internacionales que regulan nuestra actividad y competencias
institucionales.

Comunicacion efectiva: mediante la canalizacion de la informacién de

manera precisa, clara, oportuna y eficaz, conociendo las necesidades y
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expectativas de los grupos de interés, y utilizando para ello la tecnologia
de la informacién como herramienta para globalizar la organizacién y
alcanzar altos niveles de eficiencia institucional.

Honestidad y responsabilidad: como normas de conducta personal y
profesional para responder con equidad e imparcialidad las demandas y
exigencias del mercado.

Transparencia: en el uso de los recursos financieros y materiales, en las
decisiones institucionales y en las acciones que definen el ejercicio de
nuestras competencias legales.

Valorar y reconocer el talento humano: como fundamento permanente de
la innovacién y modernizacion institucional.

Espiritu de Trabajo en equipo: ser efectivos trabajando juntos,
coordinando y planificando las iniciativas individuales con las de los

demas, siendo receptivos y constructivos ante los sefialamientos criticos.

2.4.5. Funciones Principales

Normalizacion:

1. Coordinar, planificar y organizar las actividades de elaboracién, adopcion,

armonizacion, aprobacion, oficializacion, publicacion y divulgacion de las normas

técnicas, con miras a facilitar el comercio y el desarrollo industrial y servir de

base a los RT.
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2. Elaborar programas anuales de capacitacion y entrenamiento en materia de
normalizacion y certificacion de la calidad, dirigidos a las empresas, al personal

en funciones del sector publico y a los consumidores y usuarios.

3. Elaborar la Politica Nacional de Normalizacion y el Plan Nacional de

Normalizacion.

4. Representar al pais en los movimientos regionales e internacionales de

normalizacion.

5. Mantener activa su membrecia en los organismos mundiales reconocidos de

normalizacion.

6. Cualquier otra funcién o competencia que guarde relacion con las normas, las
directrices, los procedimientos, las guias y practicas internacionales seguidos en
la formulacion y adopcién de normas, cumpliendo de manera estricta con el
Cdodigo de Buenas Practicas para la Elaboracion, Adopcion y Aplicacion de

Normas de la OMC, o cualquier otro documento similar que pudiera sustituirle.

2.4.6. Herramientas de la Normalizacién

Los Comités Teécnicos. Son grupos de trabajo integrados por representantes
de los sectores: produccion, consumo Yy técnico. Estos son constituidos por el

INDOCAL quien es responsable de la elaboracion de las normas.
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Reglamentos Técnicos. Anteriormente llamadas normas obligatorias. Tratan
sobre temas relativos a la salud y seguridad de las personas y su aplicaciéon es

obligatoria para los productos o servicios en que inciden.

Normas. Son las normas relativas a la competencia en la comercializacién de
los productos. Su aplicacion es opcional, luego de ser aplicada a un producto o
servicio se debera continuar con su cumplimiento. Estas aportan un valor

agregado al servicio o producto.

2.5. Normas Técnicas Dominicanas

Las Normas Dominicanas-NORDOM, son el resultado del esfuerzo de més de
1,000 técnicos en representacion de los siguientes sectores: gobierno, de
produccién, de distribucién, de consumo y cientifico y consumidor a través de las
asociaciones. Distribuidos en sus diferentes ramas segun el tema. Con la
finalidad de establecer la racionalidad en la produccion de bienes y servicios
para beneficios del consumidor y del producto de los diferentes sectores
involucrados en los temas de normalizacibn de su interés, tales como
universidades, laboratorios, empresas privadas, asociaciones de consumidores y

el sector gobierno.

2.6. Importancia de las Normas Técnicas

Las Normas Técnicas siempre han jugado un papel muy importante con relacion

a la transferencia de tecnologia al hecho de facilitar el intercambio comercial,
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pero en el presente, debido a la globalizacion de los mercados, su importancia

se ha incrementado a limites insospechados.

Nuestro propoésito es que los productores nacionales al elaborar sus productos lo
hagan conforme a las especificaciones que se manejan en el ambito mundial y
de esta manera puedan competir con éxito en los mercados, tanto externos

como internos.

2.6.1. Metrologia:

1. Fungir como Instituto Nacional de Metrologia (INM), para Republica
Dominicana.

2. Establecer y promover el Sistema Legal de Unidades de Medida (SI) en el
territorio nacional.

3. En calidad de INM, el INDOCAL deberd conservar el patron nacional
correspondiente a cada magnitud y asegurar la trazabilidad de los patrones
nacionales al Sl, a través de calibraciones en institutos de metrologia de mayor
nivel e intercomparaciones internacionales.

4. Diseminar la trazabilidad de los patrones nacionales a los patrones
secundarios, de trabajo y a los instrumentos de medicion.

5. Fungir como laboratorio primario del Sistema Nacional de Calibracién, el cual

sera definido y organizado de acuerdo a las disposiciones del Reglamento.
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6. Proporcionar servicios de calibracion a los patrones y equipos de medicion de
los laboratorios, centros de investigacion o a la industria, cuando asi se solicite,
y expedir los certificados correspondientes.

7. Proporcionar servicios de verificacion en materia de metrologia legal y emitir
los certificados o marcas de conformidad que correspondan a esos Sservicios.

8. Conformar la jerarquia metrologica en el pais mediante escalas de calibracién
y grupos de trabajo en metrologia.

9. Promover y realizar actividades de investigacién y desarrollo tecnolégico en
los diferentes campos de la metrologia y coadyuvar a la formacién de recursos
humanos con el mismo objetivo.

10. Asesorar a los sectores industriales, técnicos y cientificos, en relacién con
los problemas de medicién.

11. Participar en el intercambio relativo a temas de la metrologia con organismos
nacionales e internacionales, y en las intercomparaciones de los patrones de
medida.

12. Dictaminar sobre la capacidad técnica de calibracion o de medicion de los
laboratorios, a solicitud de parte o de las autoridades competentes, dentro de los
comités de evaluacion para la acreditacion.

13. Organizar y participar, en su caso, en congresos, seminarios, talleres,
conferencias, cursos o0 en cualquier otro tipo de eventos relacionados con la

metrologia.
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14. Celebrar convenios con entidades de investigacion que tengan capacidad
para desarrollar patrones primarios o instrumentos de alta precision, y con
instituciones educativas que puedan ofrecer formacion especializada en materia
de metrologia.

15. Celebrar convenios de colaboraciébn e investigacion metroldégica con
instituciones, organismos y empresas tanto nacionales como extranjeras.

16. Representar al pais ante los organismos regionales y mundiales de
metrologia.

17. Elaborar Reglamento Interno de Trabajo de la Direccion Ejecutiva de
Metrologia.

18. Las demas que se sefialen mediante Reglamento.

2.6.2. Evaluacion de la Conformidad:
Certificacion de Muestras: Servicio por el cual el INDOCAL certifica mediante
ejecucion de ensayos el cumplimiento de una muestra de producto con respecto
a una (s) normas (s) técnicas (s) o especificaciones previamente pactadas entre
el proveedor y el cliente. Los resultados obtenidos no implican juicio sobre
muestras diferentes a las analizadas, ni tampoco sobre lotes del mismo producto

gue posteriormente fabrique la empresa.

Certificacion de Lote: es la constancia oficial emitida por el Instituto Dominicano
para la Calidad INDOCAL, para Certificar que un lote o partida de productos o

materiales cumplen con las especificaciones establecidas en las Normas y/o
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especificaciones que se hayan convenido entre el Cliente y el Proveedor.
Establece la evaluacion de un lote de produccién, sobre la base de un plan de
muestreo previamente definido, donde las muestras son seleccionadas
aleatoriamente, por personal autorizado del INDOCAL y tiene como propdsito,
verificar que el producto fabricado dentro de un proceso comun, bajo un mismo
disefio y elaborado con materiales idénticos, cumpla con los requerimientos de

calidad especificaciones técnicas sefialadas en una Norma.

Certificacion en BPM: procedimiento mediante el cual el INDOCAL certifica el
cumplimiento con los requisitos de las Buenas Practicas de Manufacturas
equivalentes a los requisitos de la Norma Dominicana NORDOM 581 sobre
Higiene de los Alimentos. Principios Generales de Higiene de los Alimentos. Las
BPM son una herramienta basica para la obtencién de productos seguros para el
consumo humano que se centralizan en la higiene y forma de manipulacién. Son
fundamentales para la aplicacion del Sistema HACCP o cualquier otro Sistema
de Gestion de Calidad e Inocuidad. Son también utiles para el disefio y
funcionamiento de los establecimientos y ayudan a garantizar una produccion de

alimentos seguros, saludables e inocuos para el consumo humano.

Certificacion BPH: procedimiento mediante el cual el INDOCAL certifica el
cumplimiento con la Norma Dominicana NORDOM 646 sobre Buenas Practicas
de Higiene en cocinas de comedores, cafeterias, hoteles y restaurantes para los
alimentos pre-cocidos y cocinados utilizados en los servicios de comidas para

colectividades.
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Sello de Calidad INDOCAL.: es el distintivo oficial otorgado por el INDOCAL y su
uso certifica que un producto determinado cumple permanentemente con las
especificaciones establecidas en las Normas y Reglamentos Técnicos
Dominicanos vigentes para ese producto. Esta constituido por una marca fisica
gue se aplica, adhiere o incorpora a cada unidad o conjunto de unidades de
acuerdo a las caracteristicas y naturaleza del producto que corresponda
distinguir, conforme a las disposiciones en el Reglamento sobre otorgamiento,
uso y supervision del Sello oficial de conformidad con Normas y Reglamentos

Técnicos Dominicanos y el Contrato respectivo que estipule su uso.

2.7. Centro de Documentacion

Tiene a su cargo recopilar, ordenar, guardar y preservar toda la documentacion
concerniente a la normalizacién, la calidad, la metrologia y cualquier otro
material de tipo documental, tanto nacional como internacional que puede servir
de apoyo a los aspectos antes sefialados. Asi mismo, orientar a profesionales de
todas las areas como a fabricantes, industriales, comerciantes y publico en
general. Realizar actividades con el objetivo de divulgar y dar a conocer las
funciones y alcances del INDOCAL, asi como la debida difusion de las Normas
Dominicanas NORDOM a todos los entes involucrados. Preparar material de
propaganda tales como brochures, boletines, afiches, catalogos, folletos, entre
otros, sobre los temas ejes del INDOCAL que son: la calidad, la normalizacion y
metrologia; y mantener relaciones de intercambio y cooperacién técnica con

otras instituciones nacionales e internacionales afines.
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2.7.1. Servicios que Ofrece
En el Centro de Informacién y Documentacion se encuentra la Normoteca en
donde podr4 consultar y/o adquirir las normas dominicanas NORDOM. Asi
mismo, encontrard todas las normas internacionales y extranjeras de
instituciones homologas al INDOCAL, tales como: 1SO, UNE, IEC, COPANT,
ANSI, BSI, DIN, ICONTEC, COVENIN, INEN, entre otras. Cuenta con una
biblioteca especializada con los temas de normalizacion, metrologia y calidad,
en donde puede encontrar libreo, revistas, folletos, leyes, reglamentos,
resoluciones, entre otros, conteniendo informacion actualizada sobre estos

temas.

OTROS SERVICIOS:

= Acceso a la Informacion sobre el INDOCAL a través de la OAL.

= Elaboracion de Normas Nacionales a través del Dpto. de Normalizacion.

= Cotizacion, Ventas y/o Consultas de Normas, Dpto. Orientacion y
Divulgacion.

= Comprobacién y Certificaciones de Balanzas, Metros de GLP, Surtidores,
entre otros; Dpto. de Metrologia.

= Otorgamiento y Renovaciones del Sello de Calidad INDOCAL, Auditorias
de Calidad, Supervisiones, Certificaciones; Dpto. Evaluacion de la
Conformidad.

= Servicio al Cliente.
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El Servicio al Cliente trabaja junto a usted, con el objetivo de que puedan
interactuar con la institucion de manera personalizada, para brindarles un
servicio eficaz. Nuestro horario de trabajo es de lunes a viernes de 8:00 de

a.m.a5:00 p.m.

2.8. Aciertos y Limitaciones

2.8.1. Aciertos:

e Le permite a la empresa y a los investigadores mantenerse actualizados
sobre las dltimas novedades que, en materia de normalizacién,
evaluacion de la conformidad y metrologia se generan en el mundo.

e A través de nuestros servicios las empresas agregan valor a sus
productos con la aplicacion de normas a sus productos.

e Se racionaliza la inversion en consulta o adquisicién técnica, producida en
el ambito mundial.

e Ayuda a la presencia de las empresas en los mercados internacionales.

2.8.2. Limitaciones:

e Esta sujeta a los cambios gubernamentales, establecidos por las

autoridades competentes.
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La asignacion de su presupuesto no depende de sus recaudaciones, sino
de una partida presupuestaria asignada por la Direccion General de
Presupuesto (DIGEPRES).

La Designaciéon del Director General del Indicase establece de la
siguiente forma: los miembros de los sectores privado y gubernamental
del Consejo Directivo presentaran por separado, previa organizacion de
un concurso publico, las ternas de sus candidatos al cargo de Director
General del INDOCAL, en un plazo no mayor de veinte (20) dias habiles,
contados a partir de la integracion formal de dicho Consejo. De los
candidatos presentados, el Poder Ejecutivo seleccionara y designara uno,
en un plazo no mayor a los quince (15) dias habiles, contados a partir de
la fecha de recepcion de las referidas ternas. La designacion formal se
harda mediante resolucién del Consejo Directivo por un periodo de seis (6)

anos, renovables.

2.9. Diagnostico Actual

Hoy en dia el INDOCAL, es la autoridad nacional responsable de la
normalizacion y de la metrologia Legal, Industrial y Cientifica en la Republica
Dominicana, es componente estructural fundamental del Consejo Dominicano
para la Calidad, CODOCA, adscrita el Ministerio de Industria y Comercio MIC,
descentralizada, de Derecho Publico, con personeria juridica, patrimonio y

fondos propios, con autonomia administrativa, econémica, financiera, técnica y
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operativa, con sede central en la ciudad de Santo Domingo y competencia a

nivel nacional.

Como institucion normalizador el INDOCAL, tiene como funciones organizar las
actividades de elaboracion, adopcion, armonizacion, aprobacion, oficializacion,
publicacién y divulgacién de las normas técnicas, con miras a facilitar el

comercio y el desarrollo industrial y servir de base a los Reglamentos Técnicos.

En lo que respecta a la metrologia reside en desarrollar y diseminar la exactitud
de los patrones nacionales de medicion del pais, asi como la verificacion, la
calibracion y la certificacion de los instrumentos de medicidn, para esto cuenta
con los Laboratorios de Flujo, Masa, Temperatura y Mediciones Eléctricas,
entidades que reunen las competencias necesarias para determinar el

funcionamiento de esos equipos e instrumentos.

A partir del afio 2012 recibio el reconocimiento a través de la Certificacién ISO-
9001:2008 por la implementacién de calidad en su Sistema de Gestion, a través
de procesos y procedimientos aceptados internacionalmente. Dicho certificado
fue otorgado por la empresa QMS Global acreditada para realizar este tipo de
certificaciones. Ahora el pais cuenta con una Institucién oficial de la Calidad

certificada para normalizar.

La ultima revision realizada a su Sistema de Gestién fue en abril de 2016,
obteniendo resultados exitosos en dicha Auditoria Externa de Seguimiento por

parte de la empresa QMS Global.
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2.9.1 FODA
En el cuadro se muestra un analisis sobre los aspectos que enfoca el FODA en
la aplicacion del sistema de valoracion sobre la gestion de la calidad aplicado a

la organizacion.

Fortalezas Oportunidades

Ventaja competitiva Definir los objetivos de calidad
Incremento de las utilidades Sensibilizar a los empleados vy
Fidelizacion de los clientes brindarles formacion

Diferenciacién en el mercado Medir constantemente los

resultados de las operaciones

Debilidades Amenazas

No existen procesos definidos Producto final de baja calidad

No existen objetivos de calidad, ni | Quejas constantes de los clientes
manuales de calidad El personal no se compromete con
No existe control de procesos la calidad

Baja formacion de los empleados
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CAPITULO III.

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS EN
LA APLICACION DEL SISTEMA DE CALIDAD



3.1. Tipo de Investigacion

Esta investigacion, esta basada en el tipo de estudio descriptivo debido a que
permite investigar a fondo los efectos que puede producir la implementacién de
este sistema de gestion de calidad en el Instituto Dominicano para la Calidad de
acuerdo a las caracteristicas y funciones del mismo. Ademas, se muestra la
situacién de la organizacion y de su gestion interna de documentos con miras a

disefiar un sistema de gestion de calidad completo y funcional.

También es un estudio campo porque se argumentaran los hallazgos
encontrados sobre la realizacion o no de practicas de calidad dentro de esta

institucion.

3.2. Métodos de Estudio

Seran utilizados el método deductivo con el propésito de sefialar e identificar
posibles barreras para el mantenimiento de este modelo de gestion de calidad

acorde a la necesidad y naturaleza del Instituto Dominicano para la Calidad.

De igual modo, seré utilizado el método analitico con el fin de establecer causa-
efecto de este sistema de gestion de calidad en el Instituto Dominicano para la
Calidad. También se implementara el método de estudio Inductivo, lo que
permitira un mejor planteamiento e interpretacion de los hallazgos encontrados

durante la investigacion.
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3.2.1. Poblaciéon

Para realizar la encuesta se ha tomado las partes involucradas en los procesos

criticos de la institucion, a continuacion detalle de dichas areas:

Direccion General (20 personas)

Direccion Normalizacion (19 personas)

Direccidn Planificacién y Desarrollo (6 personas)
Direccion Administrativa y Financiera (9 personas)
Departamento Calidad en la Gestion (4 personas)
Departamento Servicios Generales (17 personas)
Clientes (150 personas)

Total: 225
3.3. Muestra

3.3.1. Tamano de la muestra

L ZE@QW)
N+ @HP)(@

_ (1.96)2(0.50)(0.50)(225)
~ (225 —1)(0.05)2 + (1.96)2(0.50)(0.50)

n

n = 142.11
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3.3.2. Tipo de la muestra
El tipo de muestreo serd el aleatorio simple debido a que el tamafio de la
muestra serd seleccionado de una cantidad representativa del total de la
poblacion, aplicando una formula al azar, para determinar el total de los sujetos

seleccionados.

3.4. Teécnicas de Investigacion

Las dos técnicas que se utilizaran son: entrevista y encuesta.

e La Entrevista: Permite identificar el nivel de compromiso de la gerencia con
el sistema de gestidon de la calidad y sus procesos en el Instituto Dominicano
para la Calidad, con esto podemos emitir recomendaciones para aplicar mejoras

continuas.

e La Encuesta: Facilita medir el nivel de satisfaccion de los clientes en cuanto
al uso de los servicios. Ademas, se le aplicara a todos los empleados

involucrados en el proceso de normalizacion.

3.5. Presentacion de los resultados de la encuesta

A continuacién, se presenta un desglose de los datos obtenidos por la encuesta
la cual fue aplicada a una muestra de 142 personas de ambos sexos los cuales
van desde los 20 afios en adelante con un grado educativo que va desde
estudios primarios hasta grado técnico, buscando con esto los mejores

resultados aplicados a la finalidad de la misma.
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Tabla No. 1 ¢Cuales son los Demograficos de Sexo utilizados?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Femenino 90 63%

Masculino 52 37%

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Para los Datos Demograficos de Sexo tomamos, el 63% de los encuestados

femenino y el 37% masculino.

Gréafico No. 1 Demograficos de Sexo utilizados.
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Femenino Masculino

Fuente: Tabla 1

49



Tabla No. 2 ¢Cuales son los Demogréaficos de Edad utilizados?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
De 20 a 25 anos 50 35%

De 25 a 30 afos 46 32%

De 30 a 35 anos 32 22%

De 40 afios o mas 14 10%

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Los Datos Demogréficos de Edad tomados en esta encuesta son los siguientes,
el 35% De 20 a 25 afios, el 32% De 25 a 30 afios, el 22 % De 30 a 35 afiosy el

10% De 40 afios 0 mas.

Gréafico No. 2 Demograficos de Edad utilizados.
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Fuente: Tabla 2
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Tabla No. 3 (Cuales

son los Demogréficos de Estudios Realizados

utilizados?
Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Estudios Primarios 50 35%
Estudios Secundarios 35 25%
Universitarios 32 22%
Profesional 14 10%
Técnico 11 8%
Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Los Datos Demograficos de Estudios Realizados tomados en esta encuesta son

los siguientes, el 35% Estudios Primarios, el 25% Estudios Secundarios, el 22 %

Universitarios, el 10% Profesional y el 8% Técnico.

Grafico No. 3 Demograficos de Estudios Realizados utilizados.
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Fuente: Tabla 3
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Tabla No. 4 ¢Cuales son los servicios mas afectados en la implementacién

de un sistema de gestion de calidad en el instituto dominicano para la

calidad?

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

Servicios de 42%
Normalizacién

Servicios de Evaluacion | 24 16%
de la Conformidad

Servicios de Metrologia | 29 21%
Servicios de Orientacion | 29 21%
y Divulgacion

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccion General del INDOCAL

Segun encuesta el Servicios méas afectados con la implementacion de un

Sistema de Gestidn de Calidad en Instituto Dominicano para la Calidad, el 42%

dijo Normalizacion, el 21% Metrologia, al igual que para un 21% dijo Orientacién

y Divulgacion mientras que el 16% Evaluacion de la Conformidad.

Gréfico No. 4 Servicios mas afectados en la implementacién del sistema
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Tabla No. 5 ¢Cuales son los procesos claves de la institucion?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Servicios de | 82 58%
Normalizacién

Servicios de Orientacion | 46 32%

y Divulgacion

Servicios de Evaluacion | 14 10%

de la Conformidad

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL
El Proceso clave de la Institucion identificado segun encuesta esta entre los
siguientes, el 58% dijo Servicios de Normalizacion, el 6% Servicios de

Orientacion y Divulgaciéon y el 2% Evaluacion de la Conformidad.

Gréfico No. 5 Los procesos claves de la institucién.
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Tabla No. 6 ¢Como es el cumplimiento de los procedimientos en el &rea?

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

Alto 52 37%
Normal 30 21%
Medio 37 26%
Bajo 23 16%
Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Para el cumplimiento de los procedimientos en la Direccion General segun el

37% de los encuestados es alto, el 26% asegura que es medio, el 21% dijo que

es normal y el 16% dice que es bajo.

Grafico No. 6 Nivel de cumplimiento de los procedimientos en el area.
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Tabla No. 7 ¢Cual es el porcentaje de rendimiento y desempefio en el &rea?

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

95% 36 26%
80% 22 16%
70% 52 37%
50% 29 21%
Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Segun los encuestados

los Porcentajes de

rendimiento y desempefio

identificados en su areason el 37% de los encuestados dijo un 70%, el 26% dijo

gue es un 95%, un 21% afirma que es 50% y el 16% dice que es 80%.

Grafico No. 7 Porcentajes de rendimiento y desempenio.
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Tabla No. 8 ¢Cudles son

sustanciosas para los producto / servicios?

los servicios que proporcionan mejoras

Alternativas

Frecuencias

Porcentajes %

Normas de Calidad 60 42%
Sello de Conformidad 52 37%
Calibracion de Balanzas | 30 21%
Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Segun encuestados, delos Servicios que proporcionan mejoras sustanciosas

para los productos/servicios dominicanos, el 42% dijo Normas de Calidad, el

37%Sello de Conformidad, mientras que el 21% Calibracién de Balanzas.

Grafico No. 8 Servicios que proporcionan mejoras en los productos y

servicios.
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Tabla No. 9 ¢Cual es el paso con mayor importancia para que las mejoras

se lleve a cabo?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Satisfaccion al cliente 75 53%

Beneficio de los | 37 26%
accionistas

Promocion para la |30 21%

empresa

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

El mas importante para que las mejoras se lleven a cabo segun encuesta esta
entre los siguientes, el 53% dijo Satisfaccion al cliente, el 26% Beneficio de los

accionistas y el 21% Promocion para la empresa.

Gréfico No.9 Alternativas de mayor importancia para que las mejoras se

lleven a cabo.
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Tabla No.10 ¢Cudles son las capacitaciones que se requieren para

mantener la cultura de calidad y mejoras en el servicio al cliente?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
En base a las Normas | 52 37%

de Calidad

A los Sellos de | 30 21%
Conformidad

A las Calibraciones de | 60 42%

Balanzas

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccién General del INDOCAL

Las Capacitaciones que requieren las Empresas para mantener la cultura de
Calidad y mejores Servicios a los Clientes tenemos que segun el 42% de los
encuestados son las Calibraciones de Balanzas, el 37% asegura que deben ser
En base a las Normas de Calidad y el 21% dijo que son los Sellos de

Conformidad

Gréfico No.10 Capacitaciones para mantener la cultura de calidad y

servicio al cliente.
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Tabla No. 11 ¢Cuales son los costos para las capacitaciones?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
De 1,000 a 3,000 52 37%

De 3,001 a 5,000 30 21%

De 5,001 a 7,000 38 26%

De 7,001 en adelante 22 16%

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Segun los encuestados dentro del margen de los Costo por capacitaciones a las

empresas el 37% de dijo De 1,000 a 3,000, el 26% De 5,001 a 7,000, un 21%

afirma que es De 3,001 a 5,000 y el 16% De 7,001 en adelante.

Gréfico No. 11 Costo para las capacitaciones.
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Tabla No. 12 ¢Cuales son los medios de difusion més usados por la

empresa para emitir informacion?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
Periddico 45 32%

Radio 52 37%

Television 30 21%

Vallas 15 10%

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccidon General del INDOCAL

Para los Medios de difusion mas usados por la empresa para emitir informacion,
el 37% de los encuestados dijo Radio, el 32%Periédico, el 21% Television y el

10% dijo que Vallas.

Gréfico No. 12 Medios de difusién mas usados por la empresa.
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Tabla No. 13 ¢Cuales son los horarios mas convenientes para emitir la

informacion a la poblacion?

Alternativas Frecuencias Porcentajes %
De 8:00 am a 12:00 m 60 42%

De 1:00 pm a 5:00 pm 30 21%

De 6:00 pm a 10:00 pm | 52 37%

Total 142 100%

Fuente: Encuesta aplicada a los empleados de la Direccion General del INDOCAL

Horarios convenientes para emitir la informacién a la poblacion tenemos
quesegun el 42% de los encuestados sea De 8:00 am a 12:00 m, el 37%
asegura que deben ser De 6:00 pm a 10:00 pm y el 21% dijo que De 1:00 pm a
5:00 pm.

Grafico No. 13 Los horarios mas convenientes para emitir la informacién a

la poblacion.
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3.6. Presentacion de resultados de entrevista

La entrevista fue realizada a la Lic. Keila De La Rosa la cual es Licenciada en
Administracion de Empresas, egresada de la Universidad Interamericana
(UNICA). Posee mas de 10 afios de experiencia en el area de sistema de
gestion de la calidad basado en ISO 9001 y mas de 200 horas de ejecucion de

auditorias internas de calidad.

Auditora Lider en I1ISO 9001:2015 certificada por AENOR. Realizé Pasantia en
ISO 17021-1 en la Entidad Mexicana de Acreditaciéon, EMA, ha sido capacitada
en Normas Global GAP, y estd Especializada en Requisitos, Adaptacion y

Actualizacion de la Norma ISO 9001:2015.

La Lic. De la Rosa se ha desempeiiado como Supervisora de Calidad y
Documentacion y Auditor Interno de Calidad en la Cartonera Rierba (actual
Smurfit Kappa). Aseguramiento de la Calidad, Control de Documentos y
Capacitacion y Desarrollo en Edwards Lifesciences, industria de manufactura de
dispositivos médicos. Actualmente es la Encargada del Departamento de

Certificacion de Sistemas en el Instituto Dominicano para la Calidad, INDOCAL.
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1-

¢Explique como los Servicios ofrecidos por el Instituto Dominicano para la
Calidad son afectados con la implementacién de un Sistema de Gestion de
Calidad?

Esta Direccién General entiende que con este Sistema nuestros servicios son
impactados de forma positiva ya que, los procesos cambian para beneficio de
nuestros usuarios o contribuyentes: cero demoras, procesos mas simples,
menos complicaciones. Una gran puerta de opciones nuevas se abre para

beneficios de todos (empresa y clientes).

¢Hable de las mejoras que pueden ser aplicadas en los procesos?

Brindar mayor eficacia, eficiencia y efectividad en nuestros procesos y en los
servicios técnicos es la mejora que buscamos, ofrecer mayores beneficios y
garantizar resultados de alto impacto a los grupos de interés y al pais en materia

de calidad.

¢Diga cuales mejoras para los productos/servicios dominicanos, trae
consigo el Sistema de Gestién de Calidad en el Instituto Dominicano para
la Calidad?

La garantia de productos estandarizados a nivel mundial y seguimiento al

establecimiento de las normas y los estandares de calidad en los productos.
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4-

¢Qué Capacitaciones pueden ofrecerle a las Empresas para mantener la
cultura de Calidad y mejores Servicios a los Clientes?
Tenemos disponibles talleres como: Reparadores Publicos Autorizados, Auditor

de Calidad, Interpretacion de la Norma y una amplia gama de normas.

¢De qué forma se proponen educar a la poblacion para que exijan
procesos normalizados?

Tenemos un plan de campafias de publicidad masivas, utilizando los medios de
comunicaciones (Radio, periddico, television), Redes sociales, y la publicidad

boca a boca.

3.7. Analisis de resultados de la encuesta

La organizacion frente a la aplicacion de la encuesta por medio de los
empleados se puede encontrar que los empleados no tienen conciencia acerca
de lo que es un sistema de gestion de calidad, y que por medio de la encuesta
aplicada se puede identificar los aspectos necesarios para su ejecuciéon en
donde no cuentan con disponibilidad de recursos para la realizacion normal de
las actividades, incluso no existen objetivos de calidad definidos. La
implementacion de un sistema de gestion de calidad podria mejorar
sustancialmente la calidad con la que se realizan las operaciones y la calidad del

producto final.
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3.8. Anadlisis de resultados de entrevista

Por medio de la entrevista aplicada a la licenciada Keila de la rosa se puede
determinar que la aplicacion del sistema de valoracion en la organizacion puede
brindar una mayor eficacia y efectividad en los procesos de la empresa con el
resultado de obtener beneficios futuros y garantizar el mayor rendimiento de los
empleados en donde la misma tendra su efecto a través de los diversos medios
en donde se pretende informar a la poblacidon para que tengan conciencia del
plan. Se espera que la puesta en practica de misma obtenga una gran

aceptacion y que pueda beneficiar tanto al cliente como a los empleados.
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CONCLUSION

Por medio de las investigaciones pertinentes, concluimos que es de vital
importancia para la organizacion de la puesta en practica de la implementacion
de un sistema de valoracion de la gestion de calidad que le ayude a mejorar sus

operaciones y cambiar la imagen que tienen ante sus clientes.

Esta empresa existe un mal concepto del uso de la calidad, hace falta definir
objetivos claros de calidad que permitan a la empresa encaminarse a la mejora
continua. Tomando en cuenta que esta organizacion es una PYME, la
implementacion de un sistema de valoracion de la gestion de calidad otorgaria a

la empresa diferenciacion por parte de la calidad.

En la marcha del sistema en donde se espera obtener resultados favorables en
cuanto a la implementacién del sistema de valoracién de gestion de calidad, que
puede ser basado en la norma I1SO9001:2008 se necesita dar formacién a los
empleados y sensibilizarlos acerca de los beneficios que trae a la empresa un

sistema de gestion de calidad.

En cuanto a la documentacion, el requisito de la norma en el sistema de
valoracion es nulo dentro de la empresa, por lo que se necesita la creacion de
un sistema de documentacion que permita a la empresa documentar toda la

informacion importante.
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La organizacibn debe de comprometerse con el mejoramiento continuo y
empezar a utilizar herramientas de control de calidad que les ayude a medir con
cuanta eficiencia se estan cumpliendo los requisitos que dicta la norma para el

inicio de la propuesta.
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RECOMENDACIONES

Por medio de las recomendaciones se realiza un andlisis previo de los puntos
importantes que debe de tener la organizacion por medio de su ejecucion y su

puesta en préctica.

e La organizacion necesita implementar un Sistema de Gestion de Calidad
regular las operaciones de su dia a dia y por consiguiente aumentar su

productividad y disminuir las quejas de los clientes.

e La implementacion de un Sistema de valoracion de Gestion de la Calidad
debe de llevarse a cabo bajo las especificaciones correctas y de aplicar

de forma continua.

e Utilizar herramientas para medir y auditar constantemente el resultado de

Sus operaciones.

e Se debe de tener en cuenta la creacion de un manual de calidad.

e La organizacion debe de mantener una capacitacion para sus empleados

gue les ayude a encaminarse a la calidad.

e I|dentificar los Servicios que son afectados con la implementacion del

Sistema de Gestion de Calidad en Instituto Dominicano para la Calidad.



Definir las mejoras en los procesos que pueden ser aplicadas para

beneficiar este Sistema de Gestion.

Indicar las mejoras para los productos/servicios dominicanos, que trae
consigo el Sistema de Gestion de Calidad en el Instituto Dominicano para

la Calidad.

Capacitar a las Empresas para mantener la cultura de Calidad y mejores
Servicios a los Clientes.Las Capacitaciones que requieren las Empresas
para mantener la cultura de Calidad y mejores Servicios a los Clientes
son las Calibraciones de Balanzas y los Costo por capacitaciones a las

empresas estan de 1,000 a 3,000.

Educar a la poblacién para que exijan procesos normalizados.El Medio
de difusién mas usado por la empresa para emitir informacion es la Radio
y el horario mas conveniente para emision a la poblacion es de 8:00 am a

12:00 m.
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ANEXOS O APENDICES



ANEXO 1

Formato de Entrevista

. ¢Explique cémo los Servicios ofrecidos por el Instituto Dominicano para la
Calidad son afectados con la implementacién de un Sistema de Gestion de

Calidad?

. ¢ Hable de las mejoras que pueden ser aplicadas en los procesos?

. ¢ Diga cuales mejoras para los productos/servicios dominicanos, trae consigo el

Sistema de Gestion de Calidad en el Instituto Dominicano para la Calidad?

. ¢ Qué Capacitaciones pueden ofrecerle a las Empresas para mantener la cultura

de Calidad y mejores Servicios a los Clientes?

. ¢De qué forma se proponen educar a la poblacién para que exijan procesos

normalizados?



ANEXO 2

Formato de Encuesta
Estamos haciendo una investigacion sobre el “Sistema de Valoracién de las
Certificaciones de Calidad en una empresa acreditadora local”, nos gustaria que
responda las siguientes preguntas.

1- Sexo: Femenino [asculino O

2- Edad: 18-20---- 20-25----- 25-30--- 35-- 0 mas----

3- Estudios Realizados:

Estudios

Primarios O

Estudios

Secundarios [

Universitarios [

Profesional O

Técnico O



6-

Seleccione cual de estos servicios es el mas afectado con la implementacion de

un Sistema de Gestion de Calidad en Instituto Dominicano para la Calidad.

Servicios de Normalizacion
Servicios de Evaluacion de la Conformidad
Servicios de Metrologia

Servicios de Orientacion y Divulgacion

Cudl de estos considera usted es el proceso clave de la Institucion.
a) Servicios de Normalizacién

b) Servicios de Orientacion y Divulgacion

C) Servicios de Evaluacién de la Conformidad

Cdmo percibe el cumplimiento de los procedimientos en su area.

a) Alto

b) Normal
c) Medio
d) Bajo

7-

a)
b)
c)

Qué porcentaje de rendimiento y desempefio identifica en su area.

95%
80%
70%

d) 50%



8- Indicar cual de estos servicios proporciona mejoras sustanciosas para los

productos/servicios dominicanos.

a) Normas de Calidad

b) Sello de Conformidad

c) Calibracion de Balanzas

9- De los siguientes toépicos cual es el mas importante para que las mejoras se

lleven a cabo.

a) Satisfaccion a los cliente
b) Beneficio de los accionistas

¢) Promocion para la empresa

10-Cuales de las siguientes son las capacitaciones que requieren las Empresas

para mantener la cultura de Calidad y mejores Servicios a los Clientes.

a) En base a las Normas de Calidad
b) A los Sellos de Conformidad
C) A las Calibraciones de Balanzas

11-Cuanto estan dispuestos a cobrar por estas capacitaciones a las empresas.

a) De 1,000 a 3,000
b) De 3,001 a 5,000
c) De 5,001 a 7,000
d) De 7,001 en adelante



12-Cual de los siguientes medios de difusidon son los mas usados por la empresa

para emitir informacion.

a) Periédico
b) Radio

c) Television
d) Vallas

13- En que horarios serian conveniente emitir la informacién a la poblacion.
a) De 8:00 ama 12:00 m

b) De 1:00 pm a 5:00 pm
c) De 6:00 pm a 10:00 pm



A- Anexo 3. Operacionalizacion de las Variables

Obijetivo Medicién | Variable Definicién Indicadores Preguntas
Especifico #1 Variable
Identificar los Identificar | Servicios que | Salida de una | -Servicios de | 1,1-2
Servicios que son afectados | organizacion Normalizacién
son afectados con la | con al menos | -Servicios de
con la implementacion | una  actividad, | Evaluacién de
implementacion del Sistema de | necesariamente | la
del Sistema de Gestion de | llevada a cabo | Conformidad
Gestion de Calidad entre la | -Servicios de
Calidad en organizacion vy | Metrologia
Instituto el cliente. -Servicios de
Dominicano Orientacién 'y
para la Calidad. Divulgacion
Objetivo Medicion | Variable Definicion Indicadores Preguntas
Especifico Variable
#2
Definir las Definir Mejoras en | Limitarse a las | - 2,34
mejoras en los especificaciones Responsabilidades
los procesos procesos o conformidad de | de cada parte.
gue pueden que pueden | unos requisitos. -Nivel de
ser aplicadas ser compromiso de los
para aplicadas empleados.
beneficiar para
este Sistema beneficiar
de Gestion. este

Sistema de

Gestion.
Obijetivo Medicién Variable Definicion Indicadores | Pregunta
Especifico # 3 Variable S
Indicar las Indicar Mejoras paralos | Salida  de | -Normas de | 3,5-6
mejoras para los productos/servicio | una Calidad
productos/servicio s dominicanos organizacié | -Sello de
s dominicanos, n que puede | Conformida
gue trae consigo producirse d
el Sistema de sin que se | -Calibracion
Gestion de lleve a cabo | de Balanzas
Calidad en el ninguna
Instituto transaccion
Dominicano para entre la
la Calidad. organizacio

ny el cliente




Obijetivo Medicién Variable Definicién | Indicadores | Preguntas
Especifico Variable
#4
Capacitar a las Capacitar Empresas Personau | -Normas de | 4,7-8
Empresas para para Organizaci | Calidad
mantener la mantener on que -Sello de
cultura de Calidad la cultura recibe un Conformidad
y mejores de Calidad | producto o | -Calibracion
Servicios a los y mejores servicio de Balanzas
Clientes. Servicios a | destinado
los aesa
Clientes. persona o
requerido
por ella.
Objetivo Medicién | Variable Definicion Indicadores | Preguntas
Especifico Variable
#5
Educar a la | Educar poblaciéon Es la accion | -Periédico 5,9-10
poblacion para para que o efecto de -Radio
que exijan exijan hacer -Television
procesos procesos actividades -Vallas
normalizados. normalizados | para el logro
de un
negocio o un
deseo
cualquiera.
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