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RESUMEN

Un Sistema de Gestion de Calidad se utiliza a favor de perfeccionar los procesos,
eficientizar los procedimientos y auxiliar en los problemas identificados dentro de una
empresa, aumentando de esta manera la satisfaccion del cliente. En ese sentido, en la
presente investigacion se realiza una propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO 9001:2015 para la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL, para lograr optimizar sus recursos, mejorar la eficiencia operativa,
reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con los afios 2019-2021.
Esta empresa tiene mas de 20 afios laborando en el sector legal, donde la gestién de
cobros es una de sus actividades principales. Para determinar como abordar segun las
necesidades, se le realizd una encuesta a los principales actores de la empresa, en
donde hubo hallazgos relevantes como que presentan la necesidad de manuales para
las principales funciones que realiza la empresa, con la finalidad de estandarizar los
procesos y garantizar un servicio de calidad; la mayor parte de la empresa no esté al
tanto de las caracteristicas de un Sistema de Gestion de Calidad y tienen algunas
desventajas, como el buen uso de las tecnologias, que los hace menos competitivos.
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INTRODUCCION

Una caracteristica comun de las empresas establecidas en la Republica Dominicana es
la falta de la Certificacion de Calidad. Segun la Asociaciébn Nacional de Empresas e
Industrias Herrera y Santo Domingo, Inc. (ANEIH, 2014), en el periodo comprendido
entre los afos 2007 al 2014, solo 99 empresas de diferentes actividades econémicas
fueron certificadas en calidad bajo la Norma ISO 9001:2008, siendo 62 de estas
administradas a través los servicios de CompetlSO. Sin embargo, en el afio 2019 segun
cifras oficiales de la Organizacién Internacional de Normalizacion (1ISO), en la Republica
Dominicana, existian un total de 175 empresas certificadas en la norma ISO 9001:2015.
A raiz de estas informaciones podemos notar una deficiencia en las empresas con
relacion a las certificaciones de calidad, ya que desde los afios 2014 al 2019 el aumento
en el numero de empresas certificadas fue de 76 a lo largo de 5 afios, lo que da lugar a
la existencia de una necesidad significativa de esta certificacion. Cabe resaltar que una
certificacion en calidad agrega valor a la compafiia, permitiendo politicas internas mas
claras, una mejor organizacion interna, un personal mas motivado, mayor orientacién

para el cliente y atraccion de nuevos clientes.

En el caso de la empresa de estudio, la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL, es una empresa que tiene mas de veinte (20) afios en el mercado,
prestando servicios legales a grandes empresas reconocidas a nivel nacional e
internacional. Sin embargo, las politicas y procedimientos de las actividades realizadas
por la empresa son implicitos, no se esta garantizando un cumplimiento de los
estandares de calidad que exige el mercado, esto significa una debilidad en la
supervision, gestion de procesos administrativos, operativos y prestacion de los
servicios, incluyendo el control de los procesos que realiza dicha empresa. Por lo tanto,
reduce competitividad y crea dudas de confianza de parte de los clientes, haciéndose
evidente la necesidad de manuales para las principales funciones que realiza la empresa,

con la finalidad de estandarizar los procesos y garantizar un servicio de calidad.



El objetivo principal de este trabajo de investigacion, fue la creacion de un Sistema de
Gestion de Calidad para la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados basado
en la norma 1SO9001:2015, describiendo sus caracteristicas e identificando la situacion
actual de la Oficina de Abogados, se evaluaron sus politicas y procedimientos, lo que
permitio elaborar un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO9001:2015.,
para lograr optimizar sus recursos, mejorar la eficiencia operativa, reducir sus costos e

incrementar sus ingresos en comparacion con los afios 2019-2021.

En este trabajo de investigacién, se propuso la creacién de un Sistema de Gestion de
Calidad (SGC), a partir de un levantamiento y analisis de las politicas y procedimientos
realizados por la Oficina de Abgados Dra. Kennia Solano & Asociados. Esta creacion
permitié la aplicacion tedrica de lo que son los programas de trabajo, mapas de procesos,
los diagramas de flujos, entre otros. A raiz de esta investigacion, se pudo identificar
deficiencias en las capacitaciones del personal, incumplimiento de funciones por falta de
supervision y disminuciones de ingresos de la empresa por debilidades en el servicio
hacia los clientes. Ha sido de mucha ventaja dar a conocer a una empresa legal, la
importancia de un Sistema de Gestion de Calidad, ya que le permite identificar
informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones, evaluando también el
desempeiio de los colaboradores e identificando posibles debilidades, lo que le permitira

proponer controles y mejoras en los procesos ejecutados por la empresa.

El Sistema de Gestion de Calidad, permitird a la oficina de abogados, mejorar sus
procesos, eficientizar sus procedimientos y contribuir a la solucién de los problemas
identificados, de modo que se pueda aumentar la eficacia de estos y ofrecer una mejor
satisfaccion al cliente, con la finalidad de cumplir sus expectativas y asi poder impulsarse
al éxito en el mercado. Cabe resaltar que este proyecto es un trabajo de investigacion
novedoso, debido a que no existen trabajos de investigacion enfocados a un Sistema de
Gestién de Calidad en el area de servicios legales en la Republica Dominicana. La
finalidad de la Creacion de un Sistema de Gestion de Calidad, es optar por una

certificacion de Calidad de la norma ISO de modo que la Oficina de Abogados a través
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de la misma, pueda lograr captar grandes empresas reconocidas.

Por lo anteriormente mencionado, presentamos un estudio sobre la creacién de un
Sistema de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO9001:2015, para una firma de
abogados en la Republica Dominicana, siendo esta especificamente la citada Dra.
Kennia Solano & Asociados SRL. Dicho estudio se divide en tres capitulos, planteandose
en el primero de ellos las bases introductorias del trabajo de investigacion que describen
las caracteristicas de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
1ISO9001:2015.

Un segundo capitulo enfocado al diagndstico de la firma, sirviendo esta parte como
principal aporte para la comprension del problema, y al marco metodologico, donde se
hace un recuento sobre las limitaciones y delimitaciones de la investigacion, el tipo de
metodologia utilizado y el enfoque o alcance esperado con su desarrollo. Ademas, se
destacan los resultados de la investigacion de campo, expresada a través de tablas de

frecuencia, gréaficos y un breve y conciso analisis sobre los mismos.

Mientras que, el tercer capitulo corresponde a la propuesta, tomando en cuenta los
requisitos que debemos de tomar en cuenta para proceder con la creacion de un Sistema
de Gestidon de Calidad, asi como los aportes que le brinda a la empresa contar con dicho
sistema y conjugar sus operaciones con actividades que estén planificadas y

organizadas, para luego ser evaluadas con el fin de lograr la satisfaccion del cliente.
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CAPITULO |

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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CAPITULO I: SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

El objetivo de este capitulo es describir las caracteristicas de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma ISO9001:2015 que sustenten el diagnostico y propuesta al

sujeto de estudio de la presente investigacion.

1.1 Aspectos generales del Sistema de Gestién de Calidad

Cuando se trata de calidad en la empresa, se hace referencia a una buena oferta en el
servicio, el cual se debe documentar en los términos y definiciones del manual de calidad,
tomando en cuenta que es necesario describir el detalle de lo que se ofrecera y lo que
se otorgara a los clientes. En ese mismo sentido, es importante dar a conocer este
documento a toda la empresa, de modo que los integrantes de la misma logren entender
a qué se refiere el pleno cumplimiento de los requerimientos y especificaciones
negociadas con el cliente. Se denota que un Sistema de Gestion de Calidad se trata de
la interaccion que tiene la empresa con el cliente, enfocado al logro de los objetivos, con
la intencién de satisfacer las necesidades, expectativas y requisitos de ambas partes
(Moreno, 2017).

Respecto a lo anterior, se entiende que el manual de calidad es de suma importancia, ya
gue el autor se plasma a detalle lo que ofreceremos a nuestros clientes. Por esto, debe
darse a conocer de manera general a todos los integrantes de la empresa con el fin de
gue estos entiendan perfectamente todos los ambitos por los cuales puede circular una
negociacion con el cliente. Todo esto no puede ser posible sin un Sistema de Gestion de
Calidad, ya que este asegura el cumplimiento de la correcta interaccion que tiene la
empresa con el cliente, enfocado en priorizar el logro de los objetivos para brindar una
experiencia que asegure satisfaccion de la necesidad del mismo, cumplimiento con los

requisitos y consumar las expectativas.

Para lograr lo anteriormente descrito, bien menciona (Villanueva, 2012) que el
aseguramiento es imprescindible, ya que esta es la etapa que se encarga de las acciones

planificadas, permitiendo proporcionar la confianza adecuada para que un producto o
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servicio cumpla con los requisitos de calidad. Por otro lado, menciona que la calidad total
es aquella gestion a través de la cual la empresa satisface las necesidades y expectativa
de sus clientes y de sus empleados, utilizando los recursos que dispone, tanto de

personas como de materiales, tecnologia y sistema productivo.

Segun lo antes expuesto por el autor, se revela que un Sistema de Gestion no seria
posible sin un aseguramiento, ya que en esta parte del proceso es donde se ejecutan
acciones previamente planificadas que brindan confianza a la empresa y a sus
colaboradores, tomando en cuenta que su producto o servicio cumplira con los requisitos
de calidad adecuados. De la misma manera, se menciona a la calidad total, puesto que
por medio de esta gestion se compensa al cliente y a sus empleados, en cuanto a sus
necesidades y expectativas por medio de sus recursos tecnoldgicos, de produccion o

materiales.

Respecto a este ultimo, (Evans, 2015) menciona que un sistema es un conjunto de
funciones o actividades dentro de una organizacién interrelacionadas para lograr los
objetivos de ésta. Mientras que para (Feigenbaum, 2017), un sistema es un grupo o
patréon de trabajo de actividades humanas o de maquinas que interacttan, dirigido por
informacién que opera sobre o en materiales directos, informacion, energia o seres
humanos para lograr un propdsito u objetivo especifico en comudn. Los sistemas son
entonces, aquel conjunto de actividades que interactian, se guian principalmente por
informacion para lograr propdsitos. Ambos autores van acorde con lo relacionado al
concepto de un sistema, se esta hablando de un grupo de actividades que se ejecutan
dentro de una organizacion con un fin en comudn, sin importar los medios, ya sean

humanos, de maquinaria, informacion, entre otros elementos.

La gestion de la calidad se puede implementar por medio de un sistema el cual se
denomina Sistema de Gestion de la Calidad. Este requiere la participacion de todos los
integrantes de la empresa. De acuerdo con (Feigenbaum, 2017), los sistemas para la
calidad se inician con el principio basico del control total de la calidad, ya que la
satisfaccion del cliente no puede lograrse mediante la concentracion en una sola area de

la compafiia o planta por la importancia que cada fase tiene por derecho propio, de esta

13



manera el sistema de calidad total es el fundamento del control total de la calidad.

Un sistema de calidad es la estructura funcional de trabajo acordada en toda la empresa,
documentada con procedimientos integrados técnicos y administrativos efectivos, para
guiar las acciones coordinadas de la fuerza laboral, las maquinas y la informacion de la
empresa de una forma eficiente, eficaz y mas practica, para asegurar la satisfaccion del

cliente con la calidad y costos econdmicos de calidad. (Feigenbaum, 2017)

Segun lo que afiade el anterior autor, es importante denotar que se puntualiza la
importancia de la participacion de toda la empresa en el Sistema de Gestion de Calidad,
ya que lo que se busca con este principio es que la calidad sea controlada a totalidad,
de principio a fin, donde estan involucradas todas las areas de la compafiia o planta, sin

olvidar que cada fase individualmente es tan importante como el resultado que se busca.

Por su parte, (Zufiga, 2016), menciona que el Sistema de Gestidon de la Calidad es
dinamico, puede adaptarse y cambiar, se basa en el conocimiento de las necesidades,
requisitos y expectativas de los clientes. Por consiguiente, (Bonilla, 2010), entiende que
el Sistema de Gestion de la Calidad tiene como finalidad satisfacer las necesidades de
los clientes externos e internos al establecer procedimientos acordados con los
integrantes de la organizacion, que guiaran los esfuerzos para lograr un éxito
empresarial, creando una satisfaccion completa en los clientes, minimizando costos y
exigiendo un mejor aprovechamiento de los recursos de la empresa, con armonia,
motivacion y control total de las acciones, basandose principalmente en la mejora
continua de los procesos; ademas, aporta una sélida ventaja competitiva propia y

sostenible en el tiempo.

En relacion a lo expuesto, se enfatiza la dinamicidad del Sistema de Gestion de la
Calidad, ya que este puede adaptarse y hacer los cambios necesarios dependiendo los
requerimientos de los clientes. Esto no solamente asegura la satisfaccion de los mismos,
sino que muchas veces resulta en mejor aprovechamiento de los recursos de la empresa
como también en oportunidades de reducir los costos y mas importante ain vigencia de

la compaifiia, por ende, estabilidad frente a sus competidores.
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1.1.1 Términos y definiciones relevantes

Auditorias del Sistema de Gestidn de la Calidad: las auditorias son evaluaciones para
determinar la proporcion de los requisitos que se han superado y cuales no, de manera
gue se conoce la eficacia del Sistema de Gestion de Calidad y se procede identificar las

oportunidades de mejora.

Calidad: se define como la percepcion que el cliente tiene de un producto o servicio,

clasificando de mejor o peor en comparacion con otros de su misma familia.

Colaboradores: conjunto de personas que tienen a su cargo responsabilidades dentro

de una empresa para lograr propdésitos comunes.

Gestion de calidad: acciones relacionadas a la calidad, dirigidas a controlar y planificar

las actividades de una empresa.

Mejora continua: cuando se busca acrecentar la satisfaccion de los clientes y de los

colaboradores de la empresa de manera que la calidad aumente por igual.

Politica de la calidad y objetivos de la calidad: son aquellos que instituyen para
facilitar un punto de referencia para organizar la empresa con una meta establecida

segun los recursos econdémicos y humanos.

Requisito: cualidad o circunstancia que se requiere para lograr algo en concreto.

Sistema: elementos afines estableciendo una accion para conseguir un objetivo.

Sistemas de Gestidén de la Calidad: elementos afines para establecer acciones para

conseguir y gestionar que los objetivos referidos a la calidad sean cumplidos.
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1.1.2 Caracteristicas del Sistema de Gestién de Calidad

La gestion de calidad busca satisfacer al cliente con fines varios, también influye de
manera directa a que los miembros de la empresa alcancen el mayor grado de
productividad, procurando siempre la excelencia en su nivel de ejecucion de sus labores.
Se expone en su afirmacién demostrando que el Sistema de Gestién de Calidad, busca
la completa satisfaccion del cliente para diferentes fines, al tiempo que se aspira lograr
la maxima productividad por parte de los miembros de la empresa, para que genere
mayores utilidades, con la importancia de alcanzar niveles 6ptimos de excelencia,
también, puede ser parte de un requisito para permanecer en el mercado, aunque no se
esté plenamente convencido de los alcances de la calidad. (Palma, Merizalde, &
Fernandez, 2018)

Estos autores también afirman, que el objetivo de la ISO es conseguir unanimidad ante
posibles soluciones que cumplan con las obligaciones comerciales y sociales, tanto de
los clientes como los colaboradores, a sabiendas de que la misma se cumple de manera
arbitraria, esto es debido a que hablamos de una gestibn no gubernamental, y que,
ademas, no cuenta con la jurisdiccidbn para demanda desempefiada como tal. Sin
embargo, los autores aseveran que el objetivo primordial y la justificaciébn de que la
calidad existe, se debe al cumplimiento de las expectaciones y requerimientos de los
clientes. A pesar de que la ISO tiene como objetivo principal lograr acuerdos donde se
cumplan las obligaciones comerciales y sociales, y esto no de manera opcional al no ser
de gestion gubernamental y sin jurisdiccion, su presencia es importante para preservar
la calidad en lo que esperan y requieren los clientes. (Palma, Merizalde, & Fernandez,
2018)

Por su parte, (Canon, 2021) afirma que existe dentro de las cualidades del Sistema de
Gestion de Calidad, los llamados sistemas ISO 9001, estos al ser personalizados al
100% se adaptan a las actividades y necesidades del cliente. Para ello se diseiian desde
cero procesos, indicadores y operativas, como también se pueden adaptar a los que ya
existian en la empresa, muchas veces actualizando los procesos a lo que exige los

tiempos de hoy. Procesos internos que pueden ser desde la prestacion del servicio hasta
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las compras, todos son gestionados y controlados por la estructura creada bajo el
sistema. Lo que fortalece la relacion con los clientes, proveedores y empleados, como
también facilita el monitoreo y medicion de los indicadores lo que mejora el analisis de la
eficiencia y eficacia a la hora de ejecutar todo lo planeado con anterioridad, en miras de

buscar mejorar lo ya establecido.

1.1.2 Componentes del Sistema de Gestion de Calidad

El Sistema de Gestién de Calidad se compone de cinco elementos fundamentales, uno
de ellos es la Estructura Organizacional, que viene siendo la jerarquia de funciones y
responsabilidades que define una organizacién para lograr sus objetivos. Quiere decir
gue es la manera en que la organizacion organiza a su personal, de acuerdo con sus
funciones y tareas, definiendo asi el papel que ellos juegan en la misma. (Palma,
Merizalde, & Fernandez, 2018)

Dentro de los componentes del Sistema de Gestidn, se logra destacar la estructura
organizacional, ya que por medio de esta se establece el escalafon dentro de la empresa,
esto se hace definiendo las funciones y responsabilidades de los empleados segun la
necesidad de la organizacion para lograr sus objetivos. La planificacion es otro de los
elementos fundamentales del Sistema de Gestion de Calidad, ya que sin este no podria
ser posible trazar una guia que nos permita lograr las metas y objetivos de la
organizacion. Esto se hace por medio de un conjunto de actividades definidas
previamente luego de contestar ciertas preguntas claves. Estos autores también afiaden
gue la planificacion es la estrategia que utiliza la empresa, donde se constituye un
conjunto de actividades que permiten a la organizacion trazar un mapa para llegar al
logro de los objetivos que se ha planteado. Para que exista una correcta planificacion
dentro de la organizacion, es importante conocer las siguientes preguntas en: ¢A donde
gueremos llegar?, ¢ Qué vamos a hacer para lograrlo?, , Cémo lo vamos a hacer?, ¢;Qué

vamos a necesitar? (Palma, Merizalde y Fernandez, 2018).

Los tres elementos restantes son recursos, procesos Yy procedimientos. Cuando se habla

de recursos se refiere a todo lo que necesita la organizacion para su correcto
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desempeiio, desde la parte humana, hasta el capital o la infraestructura. Luego de
obtenido los recursos, comienza el proceso, esto no es mas que la transformacion de los
elementos de entrada en servicio o producto, y por ultimo el procedimiento. Ya que ahora
tenemos los recursos, sabemos el proceso debemos llevarlos hacia el fin que queremos.
Para ello tenemos que definir los pasos a detalle de como ese elemento de entrada se
convertira en lo que queramos brindar. Algo importante es que, segun la complejidad, la
organizacion puede decidir si documentar estos o no. (Palma, Merizalde y Fernandez,
2018)

Segun Cortés (2017), los componentes esenciales de un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la norma ISO9001:2015, se encuentra el enfoque al cliente, que es donde las
organizaciones dependen de sus clientes y por lo tanto comprender sus necesidades
presentes y futuras, cumplir con sus requisitos y esforzarse en exceder sus expectativas.
También esté el liderazgo, que es cuando los lideres establecen la unidad de propdsito
y direccion de la organizacion, ellos deben crear y mantener un ambiente interno, en el
cual el personal pueda llegar a involucrarse totalmente para lograr los objetivos de la
organizacion. Otro de los componentes es el compromiso de las personas, quiere decir
la direccion, ejecucion y verificacion de las actividades que influyen en la calidad, estas
son necesarias para satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes, y por
ultimo esta el enfoque a los procesos, que el objetivo clave esta en determinar las
necesidades y expectativas de los clientes entradas en la organizacion para ofrecer

productos y servicios salidas de la organizacion que satisfagan las mismas.

1.2 Norma ISO 9001:2015

La norma ISO 9001:2015, es la que especifica los requisitos que un Sistema de Gestion
de Calidad, la misma debe ser aplicada en una organizacion para que esta pueda
demostrar su habilidad para proporcionar los productos adecuados que satisfagan las
necesidades y expectativas de todas las partes interesadas (Sanchez, 2017). Por otra
parte, Ibafiez (2017) resalta que el Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma
ISO 9001:2015, tiene un gran aporte a las empresas, un impacto significativo en el area

econdmica, social y cultural, tomando en cuenta que esto genera a los colaboradores,
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motivaciones, metas y politicas organizacionales. La norma ISO 9001, también aporta
un gran crecimiento sostenible en las organizaciones, y esto permite que contribuya con
grandes beneficios para la empresa, relacionados con el uso eficiente de los recursos, la
mejora de los procesos y el aumento de la satisfaccion del cliente. En ese sentido, el
autor Medina (2017) menciona que el Sistema de Gestion de Calidad se complementa
bastante con la norma ISO 9001:2015, ya que éste proporcionaria un modelo a seguir
para establecer y operar un sistema de gestion, y esto tiene como ventaja la experiencia
mundial de gestién y de buenas practicas. La familia ISO 9001 trata algunos aspectos de
la gestion de calidad y proporcionan la orientacion y las herramientas necesarias para
las organizaciones que desean asegurar que sus servicios y productos cumplan con los

requisitos de los clientes, de modo que la calidad mejore de manera continua.

En ese mismo contexto, notamos que multiples autores estan de acuerdo al beneficio
gue se obtiene a través de la norma ISO 9001:2015, ya que la empresa va acorde con
los requistos que un Sistema de Gestion de Calidad y desde su distinta éptica reconocen
los beneficios que obtienen las empresa al momento de aplicarlo. Desde funcionamiento
hasta su influencia en lo social, econémico y cultural. Ademas, de reconocer su influencia
en el crecimiento sostenible de las mismas. Un punto importante es que al ser una norma
estadarizada mundialmente, estamos hablando de un registro de vasta experiencia de
clase mundial probado en distintos escenarios del mundo. Es por esto que se puede
decir que las organizaciones que desean asegurarse de que brindaran un servicio y
producto de vanguardia que cumpla con los requisitos que exigen los clientes, y que
pretenden cuidar la calidad continua.

La norma ISO 9001:2015 aborda todas aquellas acciones que enfatizan un correcto
Sistema de Gestion de la Calidad, como es el desarrollar, implementar y mejorar la
eficacia, permitiendo extender la satisfaccion del cliente. Desde el momento en que nos
referimos en enfoque a procesos, se consiguen resultados afines y predecibles,
resultando estos mas eficaces y eficientes cuando las acciones se conciben y gestionan
COMO Procesos conexos que trabajan como un sistema afin. Ademas, el autor menciona

gue, si las empresas ponen atencidon continua a realizar mejoras dentro de ellas, esto
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lograra que sus niveles de desempefio sean optimizados y que los cambios que se
generen concuerden con las condiciones internas y externas de la organizacion.
(Martinez, 2015)

Correspondiendo a lo expuesto, se puede afirmar que la norma ISO abarca de manera
precisa todas las acciones necesarias para el correcto funcionamiento de la
organizacion, influenciando de manera directa al cliente y su complacencia. Se plantea
gue una vez los procesos denotan resultados satisfactorios y predecibles, las acciones
se perciben que tienen un fin en comun. El autor expone que, si las empresas tienen un
nivel de importancia en mejorar internamente sus procesos, funcionarian de manera

Optima y estarian en un constante crecimiento.

La norma ISO-9001:2015, es un instrumento valioso para el Sistema de Gestion de
Calidad, ya que establece los requerimientos por cumplir. Esta norma fue estructurada
como una norma coherente para los sistemas de gestion, y se puede utilizar de manera
completa. La norma ISO 9001 especifica los requisitos a cumplir por un Sistema de
Gestion de Calidad y se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse. Su
objetivo principal es disefiar un sistema de gestion eficaz, para dar cumplimiento a los
requisitos, especificaciones o necesidades del cliente. La norma ISO se utiliza
especificamente en los casos en que se necesite demostrar la capacidad de una
empresa para suministrar un producto por el cliente. Su requisito principal es lograr la
satisfaccion del cliente, evitando la no conformidad en todas las etapas (Ortiz, 2016).
Segun Gonzéalez (2015), la norma ISO9001:2015 esta orientada hacia un enfoque
preventivo que se acentua con los aspectos referidos a actividades de riesgo,
reconociéndolos dentro de la empresa y realizando las actuaciones imprescindibles para
evitar que se produzca. “De este modo se podrd obtener una buena produccion y

alcanzar la satisfaccion de los clientes” (Gonzalez, 2015).

El objetivo de la norma ISO 9001, es facilitar coherencia a los sistemas de gestion ya
que al especificar los requisitos para poder certificarse con la misma y determinar que
cumple con un Sistema de Gestion de Calidad con el objetivo de enfocarse al cliente,

esto demuestra que esta empresa es capaz de lograr la satisfaccion total del cliente.
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Mientras que otro autor asegura que su mayor virtud es la prevencion, sobre todo en
actividades de riesgo, ya que logra hacer reconocimiento dentro de la organizacion y
demuestra como actuar para evitar que esto tenga consecuencias, de este modo no se

detiene la productividad de la misma y el cliente sigue siendo satisfecho.

1.2.1 Caracteristicas de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO9001:2015.

Segun Lépez (2015), la norma ISO 9001:2015 ha establecido unos requisitos minimos
para la politica de calidad en todas sus ediciones, como los de incluir un compromiso
explicito para el cumplimiento de los requisitos y la orientacion hacia la satisfaccion del
cliente y la mejora continua. Esta politica de calidad debe cumplir al 100% con los
requerimientos en los servicios prestados por medio del compromiso del personal,
asegurando llevar una capacitacion continua y actualizacion tecnologica de vanguardia

para lograr el objetivo de ser lideres en calidad beneficiando a todos los clientes.

Dentro de las caracteristicas principales de un Sistema de Gestion de Calidad basado
en la norma 1SO9001:2015, se halla el perfeccionamiento continuo, que deberia ser el
objetivo permanente de la organizacion, este se define como actividad recurrente para
mejorar el desempefio. Se encuentra también la toma de decisiones basada en hechos,
la cual se establece en las definiciones, la mejora de la calidad es la parte de la gestion
de la calidad enfocada en aumentar la capacidad de cumplir los requisitos de la calidad,
y, por ultimo, las relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes
interesadas, quiere decir que de las medidas esenciales esta la satisfaccion del cliente
pues permite evaluar y validar el cumplimiento de los requisitos. Sin embargo, para
prevenir la aparicion de problemas de calidad a lo largo de todo el sistema y alcanzar los
objetivos de forma consistente, la medida debe ser realizada a lo largo de toda la red de
procesos interrelacionados con el fin de verificar la eficacia de las acciones y soluciones
adoptadas (Cortés, 2017).

La norma ISO en todas sus ediciones como parte de sus politicas de calidad, han

establecido un compromiso explicito para las organizaciones en las que estas deben
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estar en concordancia con la satisfaccion del cliente y la constante mejora. Para esto
establece que debe haber un compromiso del personal de que tomarén la capacitacion
continua que le ofrezca la empresa en todas las actualizaciones tecnoldgicas y de
vanguardia con tal de lograr el objetivo de ser parte de los lideres de la calidad en
beneficio de los clientes. Es bueno tener en cuenta que un sistema bajo la norma
1ISO9001:2015 estd siempre perfecciondndose para mejorar el desempefio. También
toman las decisiones basadas en hecho, siempre procura la mejora de la calidad
buscando aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de calidad que se espera
y, por ultimo, siempre vela por que las relaciones sean de beneficio mutuo tanto de

proveedores como otras partes interesadas.

1.2.2 Beneficios de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma
ISO9001:2015

Es de gran beneficio administrar una empresa bajo el enfoque que da un Sistema de
Gestion de Calidad, ya que da como consecuencia ser el mejor en lo que hace. Esto
permite muchas ventajas en la adicion de la gestion en las actividades que desarrollan
las empresas, tomando en cuenta que se esperan muchos logros en la misma, uno de
ellos es el cambio y eliminacién de paradigmas, esto permite que los empleados se
vuelvan més formales ya que registran los hechos, analizan esa informacion y toman
decisiones informadas, controlando realmente lo que pasa en su entorno. También, como
parte de los beneficios invita a la superacién personal de los empleados, ya que se
preparan formalmente. A partir de la implementacion de un Sistema de Gestion de
Calidad, impone el trabajo en equipo y mejora la comunicacion. El entorno de la
organizacion se ve beneficiado, puesto que el sistema mismo incluye a autoridades,
competencias en el mercado y todas las demas partes interesadas. La organizacion es
mas dinamica, transparente, capaz de reaccionar, pero sobre todo capaz de anticiparse
a lo que vendréa en todos los sentidos, incluyendo nuevos puestos en la organizacion, lo

gue permitiria ayudarle en la globalizacion y el crecimiento (Moreno, 2017).

Notamos que el autor resalta, la importancia de aplicar la norma y que la empresa se

administre bajo un enfoque de un Sistema de Gestion de Calidad, esto permitiria que la
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organizacion tenga un mejor desempefio. Dentro de las ventajas que esta horma genera
se encuentran: el cambio y eliminacibn de paradigma y el resultado de una
documentacion mas precisa por parte de los empleados, teniendo constancia de todo lo
gue pasa en su entorno. Los empleados podran experimentar superacion tanto
profesional como personal, gracias a la preparacion formal que esta norma requiere. Es
de gran beneficio este sistema, ya que se integran autoridades, competencias y demas
partes interesadas, resultando una organizacion capaz de reaccionar a los cambios y
adaptarse a los nuevos tiempos incluyendo poder anticiparse a situaciones o tener

estructurado nuevos puestos, lo que asegura un crecimiento constante en la empresa.

La norma ISO 9001:2015, fue estructurada para los Sistemas de Gestion de Calidad, de
tal manera que sea complementaria, las cuales se puede utilizar en forma independiente.
Esta norma, especifica los requisitos a cumplir por un Sistema de Gestion de Calidad y
se utiliza internamente por las organizaciones para certificarse o con fines contractuales,
lo que permite diseflar un Sistema de Gestidén eficaz, para dar cumplimiento a los
requisitos, especificaciones o necesidades del cliente, es por esta razén que la aplicacion

de la norma ISO 9001 es de gran beneficio para la organizacion (Ortiz, 2016).

En ese mismo ambito, se asevera que las organizaciones se benefician de forma directa
gracias a la intencién que tiene la norma para organizar todo lo relacionado a la empresa,
respondiendo a los requisitos y necesidades del cliente por mas especifico que sea. Todo
esto por medio de directrices exactas de como debe actuar un Sistema de Gestion de

Calidad una vez estas ya se han certificados.

Es importante sefialar que el Sistema de Gestion de Calidad enumera algunos beneficios
importantes para la empresa. Dentro de ellos se encuentra el aumento de la rentabilidad
al optimizar y mejorar la ejecucion de los procesos, la reduccién de costos al garantizar
la eficacia y mejorar la eficiencia de las operativas, aumento de la satisfaccion de clientes
al disponer de una sistematica de medicion y retroalimentacion de su nivel de
satisfaccion, obtencion de puntuacién extra en adjudicaciones y concursos del mercado,
diferenciacion positiva frente a competidores al ofrecer mayores y mejora de la imagen

empresarial frente a consumidores, usuarios y proveedores (Canon, 2021). A pesar de
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gue esta norma estéd enfocada en la satisfaccion del cliente, también las empresas se
benefician grandemente del Sistema de Gestion de Calidad, ya que ayuda a que la
rentabilidad aumente, logrando la optimizacion y mejora de los procesos, la reduccion de
costos por eficacia operativa y obteniendo un mejor entendimiento del cliente de acuerdo

con la retroalimentacién constante del mismo.

Segun Cortés (2017), la norma ISO 9001:2015 va mas all4 de este cambio cultural sin
abandonar, por otra parte, los logros de las ediciones anteriores. En definitiva, la
implementacion de un Sistema de Gestién de la Calidad basado en la Norma ISO
9001:2015 les brinda a las organizaciones los siguientes beneficios que son: la facultad
de suministrar frecuentemente productos y servicios que compensen los requisitos del
cliente, asi como los procesos legales y reglamentarios, suministrar oportunidades
ligadas con su contexto y objetivos, la posibilidad de exponer la aceptacion que ha

manifestado el cliente segun especificaciones a evaluar.

Como conclusion de esta parte, se puede consumar que la norma ISO 9001:2015
contempla como parte de los componentes esenciales del Sistema de Gestién de
Calidad, un enfoque a los clientes, tomando en cuenta las necesidades presentes y
futuras de estos, esto es por el logro de la dependencia que crea la organizacion para
sus clientes. Uno de los valores mas resaltados es resultado de esta norma, es el
liderazgo, ya que los encargados de la organizacion definen hacia dénde va dirigida la
empresa y el logro de sus objetivos, siendo asi el propésito principal de la misma. Es
importante también, contar con un ambiente que sea propicio para el normal desarrollo
de la actividad. También, el compromiso que muestran los colaboradores al momento de
ejecutar su funcion, se obtienen mejores resultados de calidad y por ultimo el enfoque de
los procesos, que no es mas que tomar en cuenta cudles son las expectativas y
necesidades de los clientes de la organizacion, de modo que se pueda velar por que los

servicios y productos de la misma, satisfagan a estos.

En ese mismo contexto, la estructura organizacional juega un papel muy importante para
llegar a las metas propuestas dentro de una empresa. Incluso se puede afirmar que

marca el paso para gestionar los procesos comunicativos entre los departamentos y/o
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encargados, asi como asegurar la continuidad en la realizacion de las tareas pendientes,
logrando que los colaboradores puedan ser entes mas productivos y consecuentes con
sus responsabilidades. Por su parte, la planificacion es otro eslabéon fundamental para
gue el Sistema de Gestion de Calidad no sea una propuesta para tener solo en
documentos. Se debe indicar de qué disponemos, qué se quiere lograr y como lo
lograremos. Es un paso a paso para organizar las ideas y llevar a todo el equipo de

trabajo al éxito en el ambito laboral.
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CAPITULO Il

DIAGNOSTICO DE LA OFICINA DE ABOGADOS DRA. KENNIA
SOLANO & ASOCIADOS
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CAPITULO II: DIAGNOSTICO DE LA OFICINA DE ABOGADOS DRA. KENNIA
SOLANO & ASOCIADOS

El objetivo del presente capitulo es presentar un diagnostico de la empresa de estudio,
el cual pretende exponer las fortalezas y debilidades de esta, asi como describir el
contexto del mercado al que pertenece. Ademas, evaluar las politicas y procedimientos
realizados en la firma de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, con el fin de poder
demostrar en los resultados el impacto que atraeria contar con un Sistema de Gestion
de Calidad basado en la norma 1ISO9001:2015.

2.1 Aspectos generales de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, se encarga de brindar
servicios legales en general, tales como: elaboracion de contratos, legalizaciones,
gestiones de titulos de inmuebles, desalojos y gestidon de cobros, uno de sus principales
servicios es la gestion de cobros enfocado en el area de cobros compulsivos como
abogados externos, ofrecidos a empresas que poseen carteras de clientes morosos. En
sus inicios, la oficina de abogados comenz6 brindando estos servicios de cobros a
Entidades de Intermediacién Financiera reconocidas con productos como los préstamos
personales y las tarjetas de créditos, que ofrecian esas empresas a sus clientes, y los
mismos eran calificados como clientes morosos. Al pasar de los afos, la Oficina de
Abogados ha ido ampliando sus servicios de cobro a servicios de consumo masivo como

son los servicios de telecomunicaciones.

Siendo el servicio de cobros compulsivos uno de los principales que ejerce esta empresa,
como se ha mencionado anteriormente, denotan la importancia de tomar como
referencia, las normas, los criterios, las guias, experiencias anteriores y condiciones para
el cumplimiento de los objetivos principales de esta organizacion. También los valores
de la organizacion, que permite el sentido comun, orden de prioridad para sus clientes,
el trabajo en equipo, la facilidad de comunicar y el desarrollo profesional que existe entre

los colaboradores.
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Para realizar sus actividades en el horario laboral, la Oficina cuenta con (15) empleados:
(1) Gerente General, (1) Encargado de Recursos Humanos, (5) Abogados, (6) Gestores
de Cobro, (1) Recepcionista y (1) Encargado de Suministro. Es un despacho que cuenta
con profesionales acreditados con la experiencia de mas de 20 afios en el ambito juridico,
caracterizados por valores de ética, profesionalismo, honradez y compromiso, brindando

servicios desde pequeias a grandes empresas a nivel nacional e internacional.

2.1.1 Cuestiones relevantes relacionadas con la regulacion de su actividad

Independientemente de la rama dentro de la abogacia que sea requerida, la Oficina de
Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, se rige por regulaciones estrictas, en las
gue se consideran unas garantias al momento de que el cliente opta por contratar sus

servicios. Estas garantias se conforman de la siguiente manera:

e Calidad de formacion, donde los abogados tienen formacién profesional y se

mantienen en constante actividad para forjarse ain mas como mejores practicantes.

e Calidad deontoldgica, donde los abogados que componen su equipo siempre estaran
sujetos al codigo deontoldgico del Colegio de Abogados de la Republica Dominicana,

al que deben perternecer por imperativo legal.

e Calidad de responsabilidad civil, donde por imperativo legal, el equipo de trabajo
gueda protegido por medio de un seguro de responsabilidad civil, el cual ante
cualquier error o negligencia que suceda en el ejercicio de sus labores, el mismo le

compensara por dafos y perjuicios.

2.1.3 Sistemas de costes o control de gestion utilizados

El bufete de abogados se apega al sistema de control de gestidn, con el objetivo de
brindar un amplio alcance de los recursos, permitiendo segun su criterio, facil control y
seguimiento de los procesos administrativos y legales. Ademas, tratan de enfocarse en
siempre mejorar el desempeio de los abogados en contraste con los objetivos ya
establecidos. Dentro de los elementos que utiliza se encuentran: la elaboracion de un
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plan estratégico, de los mapas de procesos y de un control de sus recursos materiales.

En cuanto al plan estratégico, se elabora cada dos afios y el ultimo fue elaborado en el
2020 abarcando el perido del 2020 al 2022. La Oficina de Abogados dentro de su plan
analiza un conjunto de datos e informaciones tanto internos como externos, con el fin de
poder obtener el estado actual del bufete y lo que les rodea, para que de esta manera
puedan categorizar las debilidades, fortaleza, oportunidades y amenazas que tienen

como firma. Esto es realizado por los socios, involucrando a su personal.

Los mapas de procesos son elaborados por cada dueiio del proceso y luego es revisado
por la Gerencia. Estos son revisados cada cinco meses con el fin de conocer la relevancia
de las actividades y tareas que llevan a cabo dentro del bufete, asi como los controles

de posibles riesgos en su ejecucion.

En referencia a los recursos materiales y humanos, el equipo administrativo realiza un
levantamiento cada seis meses, siendo este revisado posteriormente por la Gerencia. Se
realiza con la finalidad de lograr todos los objetivos propuestos, agrupando la cantidad

de recursos con los que cuentan.

2.1.4 Fortalezas y Oportunidades

Las descripciones presentadas han sido realizadas mediante una entrevista al personal
gue colabora en las principales entradas econdmicas de la empresa y a la gerente, de

manera que se pusidiera tener un amplio conocimiento de las distintas opiniones.

Se destaca dentro de las fortalezas de la Oficina de Abogados, su amplia cartera de
clientes, gracias a la entrada de empresas internacionales, lo que les permite ampliar el
potencial de captar nuevos clientes, como también contar con un material de trabajo.

Esto les facilita guiar a los colaboradores a un mismo objetivo.

Como parte de los aspectos positivos de la Oficina se observd, mediante la visita a las

instalaciones, que cuentan con una buena organizacion interna, se denota también a lo
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largo de las entrevistas el dominio y liderazgo que tienen sus abogados. Ademas,
cuentan con instalaciones y materiales de trabajo adecuado, asi como el acceso a las
tecnologias, aunque no fue observado que las aprovecharan a plena capacidad. En

conjunto poseen estratégias de supervivencia que les facilita evitar algunas amenazas.

Otra de las fortalezas que se podria mencionar es el nivel de responsabilidad que se
devela en la préactica de la Oficina de Abogados, lo que contribuye de manera positiva a
la imagen general de los servicios que presta a las diferentes empresas que la oficina

tiene como clientes.

La ubicacion donde se encuentran sus instalaciones es en el Distrito Nacional, en la
Avenida Winston Churchill, un punto céntrico y de facil acceso para los clientes que
requieran del servicio de la oficina de forma presencial. Adicionalmente, el personal esta
disponible en horario extendido atendiendo a las necesidades urgentes de clientes a

través del correo electronico y llamadas a celulares.

La Oficina de Abogados tiene oportunidades de crecimiento, tanto a nivel de la cartera
de clientes como de la ampliacién y diversificacién del catalogo de servicios que ofrece.
Ademas, tienen oportunidades de mejorar en cuanto a sus recursos tecnolégicos con la
finalidad de agilizar las tareas realizadas por los colaboradores de la oficina y tienen la
posibilidad de aplicar mecanismos de diferenciacion con relacion a la competencia.

2.1.5 Debilidades y Amenazas

Tomando en cuenta que el levantamiento de las debilidades y amenazas fue realizado a
través de una entrevista al personal que colabora en la empresa y a la gerente, a primera
instancia un aspecto negativo de la situacion actual que se encuentra en la Oficina de
Abogados, es la falta de organizacion en los expedientes de los casos de los clientes.
Para esto se le propuso una mejora en la organizacion de los expedientes juridicos y dar
seguimiento a los procesos legales de sus clientes de manera mas formal y apropiada,

lo que les permitiria disminuir algunos errores y aumentar la eficacia de la organizacion.
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Como parte de las amenazas que tiene la oficina de abogados podemos mencionar las

siguientes:

e Aparicion de nuevos competidores: Aunque esta sea una debilidad externa a la

Oficina de Abogados, esta puede permitir pérdida de clientes o empleados.

e Crisis econdmicas: Puede perjudicar tanto a la empresa como a los colaboradores
para continuar con la posibilidad de seguir brindando el servicio.

e Inestabilidad politica: Esto puede afectar los procedimientos judiciales.

e Falta de retroalimentacion sobre la gestion del equipo: Esto es debido a que la
mayoria de los socios son abogados con poca 0 ninguna experiencia de gestion
empresarial, lo que dificulta que puedan obtener los resultados al nivel que

probablemente podrian hacerlo con su personal existente.

e Falta de un Departamento de Recursos Humanos: Esto permite la imposibidad de
captacion de buenos talentos y la creacién de perfiles de puestos dentro de la Oficina.

e Carencia en la presencia en los medios digitales: En este caso podemos notar que

este bufete carece de pagina web y no tienen presencia en los medios digitales.

2.2 Politicas y procedimientos realizados en la Oficina de Abogados Dra. Kennia
Solano & Asociados

A partir del levantamiento previamente descrito, se pudo constatar que la Oficina de
Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados trata de mantenerse siempre a la vanguardia
en cuanto a cambios normativos y la evolucion de la profesién, buscando aportar valor a
la sociedad y en dar siempre respuestas precisas en el tiempo indicado. Ademas, procura
gue sus colaboradores estén apegados en el cumplimiento de las leyes, lo que les
permite poder preveer riesgos legales y estratégicos para su clientela, comprometidos

en proteger siempre los intereses de los mismos. Para el diagnéstico se sostuvo
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entrevistas con el personal clave de la Oficina de Abogados, asi como la revision de la

documentacion que sustenta sus politicas y procedimientos.

Parte de los atributos que maneja la Oficina de Abogados, es la transparencia y
honestidad de todo el equipo en defensa de los valores que les constituyen como
sociedad, y sobre todo, pensando en una sostenibilidad econémica de modo que ningun
cliente se sienta excluido a nivel socioeconémico, siendo una empresa basada en la

democracia institucional.

Su proceder esta basado en las referencias, experiencias anteriores, condiciones y
sentido comun, como también por orden de prioridad para sus clientes. Esto es logrado
gracias al trabajo en equipo, la facilidad de comunicar y el desarrollo profesional que
existe entre los colaboradores, lo que les permite cumplir con los objetivos principales de
la organizaciébn. Sin embargo, no entregaron evidencias de que estuvieran

documentadas todas las politicas y procedimientos.

En cuanto a la asignacién de casos a oficinas de terceros, se rigen contratando una firma
gue pueda cumplir con los requisitos dispuestos para que se pueda llegar a un acuerdo
de cobertura integral y contrato de confidencialidad, ya que se mantienen siendo el ente
principal, para que les ayude Unicamente en una cuestion determinada o en diversas,

trabajando de esta manera en conjunto, sin desligarse del cliente.

Es por esto, que esta oficina trabaja estrechamente con diversas empresas para realizar
el cobro de las cuentas que presentan atrasos. El trabajo que se realiza se ha destacado
por ser eficaz y efectivo, obteniendo un alto porcentaje de retorno y permitiendo una
satisfaccion alta a los clientes. Se les asegura con el servicio, una mejoria notable en las
recaudaciones, respaldada por la experiencia que se ha acumulado sirviéndole a

instituciones, que gozan de un prestigio bien ganado en la sociedad dominicana.

Dicha oficina cuenta con politicas de obtencion de datos del cliente, donde se puede ver
un procedimiento ineficiente de forma manual, sin la utilizacion de una base de datos que

sirva para almacenar la informacién de los clientes y a la vez para su futura consulta.
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Esta situacion dificulta el tiempo empleado para consultar informaciones especificas de
un caso, seguimiento a los procesos judiciales y la facturacion de los servicios prestados

a los clientes.

Ademas, la firma tiene una politica del derecho de los titulares de los datos, donde el
cliente debe cerciorarse de la informacion enviada en primera instancia a la firma, debido
a que luego de ser recibida, la firma no le permite realizar modificaciones de las

informaciones entregadas.

La oficina de abogados se encuentra comprometida a cumplir con los requisitos que
necesita el cliente, principalmente los requisitos legales que son los requeridos para
prestar sus servicios. Ademas, se preocupan por reforzar la relaciébn entre los
colaboradores, de modo que se puedan fortalecer el respeto en los procedimientos

internos establecidos para garantizar la calidad del servicio prestado.

A su vez, fomentan relaciones duraderas con sus clientes gracias a su excelente
orientaciéon de ayuda, por medio de determinar sus necesidades y metas, siempre
procurando lograr la culminacion a tiempo de los mismos. Por eso su cartera de cliente
demuestra su dedicacion y comprension real de lo que puede aportar cada uno de sus

colaboradores.

El enfoque principal de las politicas y procedimientos en esta Oficina de Abogados, es la
prestacion de los servicios orientado al cliente basado en la inmediatez, la calidad y la
ética. Esta es una combinacion de la agilidad y la eficacia en la prestacion de estos

servicios juridicos.

2.2.1 Objetivos de las politicas y procedimientos

De acuerdo a la visita de las instalaciones, la gerente ha afirmado que los objetivos que
la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, quienes no cuentan con la

documentacion de los mismos, sin embargo, persiguen los siguientes objetivos:
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e Cerciorarse de la satisfaccion de los clientes y el desempefio de los contratos,

enfocadas en las normas legales y reglamentarias.

e Procurar la mejora constante de la prestacion de los servicios especializados a partir

de la definicion de objetivos a ser logrados.

e Avalar que los empleados reciban un nivel de formacién y motivacion necesaria para

gue se ejecuten de manera eficiente sus actividades.

e Salvaguardar la disponibilidad de los recursos y la apropiada planificacién de los

procesos.
2.2.2 Componentes de las politicas y procedimientos
En la visita a las instalaciones, la gerente ha afirmado que disponen de ciertas politicas

y procedimientos para organizar la oficina. A pesar de que no cuenta con un documento

formal como tal, donde se pueda evidenciar los datos mencionados a continuacion:

Horario laboral de entrada y salida

e Derechos y deberes de los colaboradores

e Incluir vacaciones, permisos y dias libres

e Horas extras y trabajo nocturno

e Dias de pago y demas factores relacionados con el salario

e Seguridad y salud laboral

e Obligaciones del empleador

¢ Medidas disciplinarias
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e Uso de las herramientas de trabajo e instalaciones

e El orden jerarquico de la organizacion

2.2.3 Objetivos organizacionales

e Integrar nuevas tecnologias en los procesos de las actividades diarias

e Posicionar la oficina dentro de los lideres del mercado

e Establecer asociaciones con terceros

e Desarrollar al personal con las miras de aumentar sus valores profesionales,

calidad y servicio al cliente.

2.3 Diagndstico del Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina de Abogados
Dra. Kennia Solano & Asociados

Se realizé un diagnéstico del Sistema de Gestion de Calidad en la Oficina de Abogados
Dra. Kennia Solano & Asociados, a través de encuentros presenciales con los
colaboradores de la firma de abogados en sus instalaciones, sostenido en el primer
trimestre del afio 2022.

2.3.1 Técnicas de recolecciéon de datos e informaciones

Para lograr los objetivos de la presente investigacion y medir las variables de interés, se
utilizé la encuesta como técnica, la cual permitié extraer de forma literal las opiniones
emitidas por los participantes, permitiendo que se obtengan resultados veridicos. Se
disefiaron 3 tipos de encuestas dirigidas a diferentes colaboradores segun la funcion que

realizan. Cada una de las encuestas estuvieron compuestas por 15 preguntas cerradas.
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2.3.2 Descripcién de la poblacion y muestra

El universo de la poblacion seleccionada estuvo compuesto por cinco (5) personas del
primer grupo (abogados), uno (1) del segundo grupo (gerente general) y seis (6) del

altimo grupo (gestores de cobros).

En cuanto a la poblacion de estudio formada por los abogados, estos tienen un rango de
edad de 55 afios 0 mas, de género femenino y masculino, con un nivel académico
universitario o superior, cuya actividad se relaciona con las actividades de derecho
descritas. Por otro lado, la gerente tiene un rango de edad de 55 afios 0 mas, de sexo
femenino, con un nivel académico de maestria, mientras que los gestores de cobros
tienen un rango de edad de 35 a 45 afios. La seleccién de la poblacion es del tipo censal,
debido a que esta no requiere de una férmula para determinar la cantidad de personas
a las que se les debe de aplicar el instrumento, resultando encuestadas el total de la

poblacion.

2.3.3 Resultados de investigacion aplicada

Luego de recolectar la informacion con las encuentas realizadas al personal de la Oficina
de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, pudimos obtener una imagen precisa de
cdmo se encuentra la situacién actual de los procedimientos que realiza la firma en

cuanto a evaluaciones de calidad y como impactaria un Sistema de Gestién de Calidad.

En las tablas del 1 al 11 se muestra el analisis de la frecuencia de las respuestas segun
los objetivos especificos planteados y los items considerados que lo demuestran. Las
figuras mostradas son la representacion efectiva de los datos en las tablas, para una
mayor comprension de las mismas. En la Tabla 1 se muestra la edad de los

colaboradores encuestados segun el puesto dentro de la empresa.
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Tabla 1: Edad de los colaboradores

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUmero %
25-35 0 0 0 0 1 17
35-45 1] 20 0 0 5 83
45-55 1] 20 0 0 0 0
55 0 més 3| 60 1| 100 0 0
Totales 5] 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

De acuerdo a la edad de los colaboradores, notamos que el 60% de los abogados tienen
55 afios 0 mas, mientras que un 20% tiene de 45 a 55 afios y el otro 20% restante de 35
a 45 afios. En cuanto a la gerente, esta tiene 55 afios o mas. Por la parte del grupo de
los gestores de cobro, el 83% tiene de 35 a 45 afios y el 17% de 25 a 35 afos (ver

representacion grafica en la Figura 1).
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Tabla 2: Sexo de los colaboradores

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUumero %
Femenino 2| 40 1| 100 1 17
Masculino 3| 60 0 0 5 83
Totales 5| 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En la Tabla 2, se detalla la distribucion de los colaboradores segun su cargo y su género
y en la figura 2 se muestra que el 60% de los abogados, representando la mayor parte,
son hombres, correspondiendo al mismo género el 83% de los gestores de cobro. Se
observa que la Gerente ha elegido entre los abogados un buen equilibrio de género, sin

embargo, hay una tendencia marcada en los gestores de cobro hacia una preferencia de

hombres.
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Tabla 3: Grado académico de los colaboradores

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUumero %
Licenciatura 3| 60 0 0 5 83
Maestria 2| 40 1| 100 1 17
Doctorado 0 0 0 0 0 0
Totales 5| 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

Como bien se observa en la Tabla 3, se describe el grado académico de los
colaboradores. En la figura 3, se demuestra que el 60% de los abogados tiene un grado
de licenciatura, mientras que un 40% de ellos tiene maestria. Por parte de la muestra
gue compone a la gerente, esta tiene un grado académico de maestria. En cuanto a los
gestores de cobros, el 83%, siendo la mayoria de ellos licenciados y un 17% tienen una
especialidad, denotandose el interés de los colaboradores por mantenerse actualizados.

Figura 3. Grado académico de los colaboradores
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Tabla 4: Conocimiento sobre los Sistemas de Gestion de Calidad

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUumero %
Si 3] 60 1| 100 1 17
No 2| 40 0 0 5 83
Totales 5] 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

Se puede observar en la Tabla 4, el nivel de conocimiento sobre los Sistemas de Gestion
de Calidad que poseen los integrantes de la empresa. En la figura 4 se detalla que el
60% de los abogados asevera que tiene conocimiento sobre los Sistemas de Gestidon de
Calidad, mientras que un 40% indica que no tiene el conocimiento. La gerente, por su
lado, afirma que también tiene conocimiento, concordando con ella el 17% de los
gestores de cobro mientras el 83% de esta ultima poblacién indic6 que no tienen
conocimiento sobre ello, lo cual indica que es recomendable que la gerencia realice un
curso formativo para que todo el equipo valore la importancia y los beneficios que supone

un Sistema de Gestion de Calidad para la empresa.

Figura 4. Conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad
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Tabla 5: Tipo de procedimientos de evaluacion de calidad que se realiza en la firma

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero| % NUumero % NUmero %

Evaluaciones periodicas a

los colaboradores 0 0 0 0 1 17
Evaluaciones periodicas a

los clientes sobre la firma 1] 20 1] 100 2 33
Cursos, charlas y/o

conferencias de calidad 1] 20 0 0 0 0
Ningun procedimiento 3] 60 0 0 3 50
Totales 5/ 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

Se demuestra en la Tabla 5 el tipo de procedimientos de evaluacion de calidad que se
realiza en la firma, en la figura 5 podemos observar, que el 60% de la muestra
conformada por los abogados asevera que en la empresa no se realizan evaluaciones
de calidad, tomando en cuenta que el 50% de los gestores de cobro afirman esta
informacion. El 20% de los abogados, el 100% que corresponde a la gerente y el 33%
de los gestores de cobro afirman que se realizan evaluaciones periodicas a los clientes
sobre la firma. Por otra parte, el 17% de los gestores de cobro indican que se hacen
evaluaciones periddicas a los colaboradores. Luego de explicarle a los encuestados que
no cuentan con el conocimiento de lo que persigue un Sistema de Gestién de Calidad,
quienes reconocen algunas acciones que realiza la empresa para cerciorarse de como
estan realizando sus servicios. Es importante denotar que las evaluaciones son
realizadas de forma personal, través de reuniones y que no existen documentaciones

gue demuestren un avance en diferentes periodos.
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Figura 5. Tipo de procedimientos de evaluacion de calidad que se realiza en la firma
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Tabla 6: Reconoce si la firma posee un manual de procedimientos

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUumero %
Si 0 0 0 0 0 0
No 5| 100 1| 100 6| 100
Totales 5] 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En la tabla 6 se detalla la cantidad de colaboradores de la Oficina que reconoce si la
firma posee un manual de procedimientos. Como se observa en la figura 6, el total de la
muestra de todos los grupos que participaron en la encuesta admitieron que la firma no
posee un manual de procedimientos para poder evaluar la calidad de sus operaciones,
incluyendo la Gerente General. Esto demuestra que es imperativo que la empresa

proceda a formalizar sus procedimientos para organizar de manera efectiva sus

operaciones.

Figura 6. Reconoce si la firma posee un manual de procedimientos
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Tabla 7: Importancia de tener en su oficina un Sistema de Gestion de Calidad

Abogados Gerente Gestores de cobro

Edad Numero| % Numero % Numero %
Identificar informaciones
relevantes para el
desempeiio de sus
operaciones 1| 20 0 0 0 0
Evaluar el desempefio de
los colaboradores 1] 20 0 0 3 50
Identificar posibles
debilidades de las
operaciones de la firma 3| 60 1| 100 3 50
Totales 5| 100 1] 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En la Tabla 7 se observa la frecuencia en que los colaboradores de la empresa entienden
la importancia de t un Sistema de Gestion de Calidad. En la figura 7 se demuestra que
el 60% de los abogados entienden gue la importancia de tener en su oficina un Sistema
de Gestion de Calidad, recae en identificar posibles debilidades de las operaciones de la
firma. Dicha opinién es compartida por la gerente y el 50% de los gestores de cobros. Un
20% de los abogados entienden que permite evaluar el desempefio de los colaboradores,
correspondiendo con esto el 50% restante de los gestores de cobro. El otro 20% de la
muestra de los abogados indica que ayuda a identificar informaciones relevantes para el
desempeiio de sus operaciones. Esto revela que la mayor parte del equipo entiende que

muchas de las debilidades que tiene la empresa podrian subsanarse si disponen de un

Sistema de Gesti6on de Calidad.

Figura 7. Importancia de tener en su oficina un Sistema de Gestién de Calidad
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Tabla 8: Beneficios que aportaria el SGC basado en la norma ISO9001:2015

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero| % | Numero | % NUumero %

Optimizar sus recursos 0 0 0 0 1 17
Mejorar la eficiencia
operativa 4| 80 1| 100 4 67
Reducir sus costos e
incrementar sus ingresos
en comparacion con
afos anteriores 1] 20 0 0 1 17
Totales 5| 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En cuanto al conocimiento de los beneficios que aportaria el SGC basado en la norma
ISO9001:2015, en la figura 8 podemos visualizar que 80% de los abogados afirmé que
esto serviria para mejorar la eficiencia operativa, concordando con esta afirmacién la
gerente y el 67% de los gestores de cobro. El 20% restante de los abogados y el 17% de
los gestores indican que ayudaria a reducir sus costos e incrementar sus ingresos en
comparacién con afos anteriores. Tomando en cuenta lo antes demostrado, el equipo

se inclina a que las operaciones de la empresa se ejecutarian mejor si dispusiesen de

dicho sistema.

Figura 8. Beneficios que aportaria el SGC basado en la norma 1ISO9001:2015
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Tabla 9: Fortalezas de la Oficina

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero| % | Ndmero | % Numero %

Mantener una buena
relacién con los clientes 3| 60 0 0 3 50
Adecuada relacion entre
colaboradores, basada en
comparierismo y armonia 1| 20 0 0 2 33
Respeto en los
procedimientos internos 1| 20 0 0 1 17
Apego al cumplimiento de
las leyes 0 0 1|100 0 0
Totales 5] 100 1] 100 6/ 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En la Tabla 9 se detallan las fortalezas de la Oficina. En la figura 9 se observa que el
60% de los abogados y el 50% de los gestores de cobro entienden que la fortaleza que
caracteriza a la empresa es mantener una buena relacion con los clientes. Por su parte,
el 20% del primer grupo y el 33% del segundo, asevera que es tener una adecuada
relacion entre colaboradores, basada en compafierismo y armonia. El 20% que resta de
la muestra de los abogados y el 17% de la parte de los gestores, afirma que es el respeto
en los procedimientos internos. Sin embargo, la gerente entiende que es el apego al

cumplimiento de las leyes. La mayoria del equipo entiende que la mayor virtud es el

compromiso que tienen con el trabajo y la empresa.
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Figura 9. Fortalezas de la Oficina
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Tabla 10: Debilidades de la Oficina

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Namero| % Namero % Numero %
Personal poco capacitado 0 0 0 0 1 17

Incumplimiento de
funciones por falta de
supervision 2| 40 0 0 2 33
Falta de uso de
tecnologia para el
procesado de datos 1] 20 0 0 3 50
Falta de procedimientos y
manuales para mejorar
los procesos internos 2| 40 100 0 0
Totales 5| 100 1] 100 6/ 100

'_\

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

En la Tabla 10 se detallan las debilidades de la oficina. EI 40% de los abogados afirmo
gue la debilidad mas importante es el incumplimiento de funciones por falta de
supervision. Estando de acuerdo con esto el 33% de los gestores de cobro. Otro 40% de
los abogados y la gerente indican que es la falta de procedimientos y manuales para
mejorar los procesos internos. Por otra parte, el 20% restante de los abogados entienden
gue es la falta de uso de tecnologia para el procesamiento de datos, apoyando esta
afirmacion el 50% de los gestores de cobro. Se evidencia que la falta de prodecimientos
y manuales afecta las operaciones del equipo y este entiende la importancia de organizar

mejor sus funciones.
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Figura 10. Debilidades de la Oficina
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Tabla 11: Impacto de la implementacién de un SGC para la firma

Abogados Gerente Gestores de cobro
Edad Numero | % Numero | % NUmero %

Muy Bueno 4| 80 1] 100 6| 100
Bueno 1| 20 0 0 0 0
Ni bueno Ni

malo 0 0 0 0 0 0
Malo 0 0 0 0 0 0
Muy Malo 0 0 0 0 0 0
Totales 5| 100 1| 100 6| 100

Fuente: Encuesta aplicada a colaboradores de la oficina de estudio

Enla Tabla 11 se detalla el impacto de la implementacién de un SGC para la firma. Como
bien se muestra en la figura 11, el 80% de los abogados, el 100% de la gerente y el 100%
de los gestores de cobro afirman que el impacto de la implementacion de un SGC para
la firma seria muy positivo. Mientras que un 20% de los abogados entiende que sera
bueno. Se entiende que todo el equipo esta de acuerdo en cuanto beneficiaria un

Sistema de Gestion de Calidad a la empresa y que esto se traduciria a su vez en

beneficios econdémicos y en mayores retos.

Figura 11. Impacto de la implementacion de un SGC para la firma
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Conclusiones del diagnostico del Sistema de Gestion de Calidad

Tomando en cuenta que la empresa de estudio se trata de una micro empresa del sector
juridico, la cual cuenta con 12 empleados que colaboran directamente con sus
actividades econdmicas principales, comprendidas en servicios legales de elaboracién
de contratos, legalizaciones, gestiones de titulos de inmuebles, desalojos y gestion de
cobros, el alcance del Sistema de Gestion de Calidad aplica para llevar a cabo los
procesos que se consideran clave para que la firma sea constante en la correcta
operacion de sus funciones con respecto a las diferentes responsabilidades que

comprenden dichas practicas.

Los limites y los procesos necesarios, siendo definidos a partir de las encuestas con el
gerente y los colaboradores, se basan unicamente en las actividades mencionadas, a
sabiendas de que, como ha sido demostrado, una de las mayores problematicas a la que
se enfrenta a la empresa es no tener un sistema donde pueda denotar el seguimiento y
avances de sus clientes, ademas que no disponen de una base de datos para determinar
su relacion con ellos. Por otro lado, es necesario tener y dar a conocer normativas
basicas para el buen funcionamiento de la empresa, de modo que puedan obtener logro

en sus objetivos y del desarrollo de los colaboradores.
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Luego de entender la importancia que posee un Sistema de Gestion de Calidad, los
colaboradores se muestran de acuerdo y oportuno, que la Oficina de Abogados incluya
practicas que le lleven a organizar mejoramiento de sus funciones, de manera que las

operaciones sean realizadas con mayor agilidad y obtengan mejores resultados.
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CAPITULO Il

PROPUESTA DEL MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
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CAPITULO lIl: PROPUESTA DEL MODELO DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

El objetivo de este capitulo es presentar una propuesta de un Sistema de Gestion de
Calidad basado en la norma 1ISO9001:2015 y el impacto que representaria este para la
empresa de estudio, de manera que se pueda presentar soluciones con proposito para

gue la firma pueda optimizar las operaciones.

3.1 Requisitos para elaborar un Sistema de Gestién de Calidad

A continuacion, se presenta la propuesta que establece las estrategias y lineamientos
gue le permitirdn a la empresa hacer frente a los acontecimientos que ponen en conflicto
gue sean cada vez mas competitivos y que no permiten contribuciones a la gestion de
los recursos, la buena atencion al cliente, la adecuada direccion y la participacion del

equipo de trabajo en la mejora continua.

3.1.1 Disefio paralaelaboracion del Sistema de Gestion de Calidad para la Oficina

de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados

Con el fin de suministrar documentos que cumplan con las necesidades y lo que esperan
los interesados, se recomienda someter a revision los protocolos, con la finalidad de
mejorar los resultados del Sistema de Gestion de Calidad. Como nos dicta la norma
ISO9001:2015, se requiere de: aprobar las normas, sean estas internacionales,
regionales, nacionales y del rubro, asi como aceptar y respetar los convenios pactados
con los clientes y otros interesados, las obligaciones y reglas de ley, lo que se decida en
la empresa, toda la informacién requerida por las partes de interés sobre lo que esperan
y necesitan y la obtencién de informacion externa oportuna para desarrollar la

competencia dentro de la organizacion.
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3.1.1.1 Alcance del sistema de gestion de calidad

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados requiere que la propuesta del
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015 esté compuesto por
los procesos lucrativos de la empresa hasta el desarrollo e implementacién de un manual
de gestion de calidad que posibilite contener las politicas y los procedimientos para lograr

cumplir con sus metas.

3.1.2 Propuesta del Sistema de Gestion de Calidad para la Oficina de Abogados

Dra. Kennia Solano & Asociados

Se propone un disefio a partir de indicadores, establecidos de esta manera con el fin de
afirmar la aprobacién del sistema y su mejoria constante gracias al uso de los parametros
establecidos mediante la politica de la calidad, los objetivos de la misma, las
evaluaciones realizadas por la gerencia a todo el sistema, las labores de correccion y
prevencion, como también el examen de la documentacién que la empresa valore como
de suma importancia. Estos indicadores se utilizan con el fin de evaluar y comprobar el
desempefio de las labores realizadas, denotan si favorecen a la mejora gradual del
sistema o no. Los indicadores minimos se resumen en la Tablas 12 y 13 se indican los
procesos principales a ejecutar en la empresa y que forman parte del alcance de nuestra

propuesta.
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Tabla 12. Indicadores para el Sistema de Gestién de Calidad

Frecuencia
Procedimiento Indicador Descripcion de Responsable
evaluacion
Permite tener
constancia de las
Manual de politicas y
politicas y Modificaciones | procedimientos Anual Encargado de

procedimientos
internos

realizadas

para organizar la
empresa, asi como
el registro de sus
actualizaciones.

administracion

Permite visualizar
gue se revisa y se

Manual de Modificaciones | . , .
) . tiene constancia de | Anual Direccion
calidad realizadas . )
la vigencia de la
politica de calidad.
Manual de e L Encargado de
I Modificaciones | Permite vigilar los
cumplimiento : , - Anual departamento
realizadas registros vigentes.
de leyes legal
. Permite visualizar
- Cantidad de .
Politica de - gue se revisa y se , .
. revisiones y . . Anual Direccion
calidad : tiene constancia de
reajustes . .
la vigencia.
i Cantidad de o .
Procedimiento : Permite visualizar
observaciones ) Encargado de
de control de . las mejores i
. realizadas a . Anual gestion de
servicio al : acciones para la :
: partir de la 9 calidad
cliente : .. | operacion.
implementacion
Cantidad de
Procedimiento | observaciones o . Encargado de
. Permite visualizar ”
de control de realizadas y Anual gestion de
. . los avances. :
auditorias solucionadas calidad
en auditoria

Fuente: Elaboracidn propia
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Tabla 13. Indicadores de calidad para los procesos principales de la empresa

14)

Proceso Indica}dor de Medicidn
calidad

Q;egfé?\?ei captacion Calic_la}d del _ Cant!dad de cl!entes satisfechos
(ver detalle en Figura servicio a clientes Cant!dad de clle'n'tes nuevos ge_nc_arados
12) Cantidad de solicitudes de servicios
Eé?ﬁ/?g;%gsde Cal_ic!ad de las Cant!dad de act!v@dades diarias
(ver detalle en Figura actlyldades Cantldagl de actlylfjades canceladas
13) realizadas Promedio de actividades resueltas

Cantidad de actividades de integracion

realizadas / Cantidad de personal
Desarrollo del . involucrado

Calidad del . . .,

personal _ ambiente de Nivel de sa_tlsfacuon de los empleados
(ver detalle en Figura trabajo con el ambiente

Cantidad y calidad de cursos realizados
Reconocimientos realizados al personal
(cuantitativo y cualitativo)

En las figuras 12,13 y 14 se establece propuesta del marco general de los procesos con

las responsabilidades delimitadas a nivel del Gerente, del Encargado del proceso y del

Encargado de calidad.
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Figura 12. Proceso de Atencion y Captacion de Clientes

Proceso: Atencion y captacion de clientes

Encargado legal y encargado de gestion

Encargado de contabilidad

de cobros
L ot 4
Caé’;ﬁiﬁ.ﬁfﬂfﬁ:ﬁ"ﬁi ":go Elaborar solicitudes de clientes Recepcidn de solicitudes
L]
Seguimiento de solicitudes Actualizaciones de cuentas
L

Segundo contacto con clientes

Fuente: Elaboracién propia
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Figura 13. Ejecucion de actividades

Proceso: Ejecucion de actividades

Encargado legal y encargado de gestion
de cobros

Encargado de calidad

L4 L 4 v

Elaborar responsabilidades para los

Indicacidn de responsabilidades Recepcidn de solicitudes

colaboradores
L 2 L
Seguimiento de responsabilidades Comprobacion de safisfaccion de
L 2
Seguimiento de satisfaccion de
resultados

Fuente: Elaboracidon propia

Figura 14. Desarrollo del personal

Proceso: Desarrollo del personal

|

Encargado de recul humanos Encargzcé(;t:eé%aég Ee(;'lt::[aorgado de Encargado de calidad
1 1 2

L -z Distribucién de actividades de e et
Motivacion de desarrollo personal Planeacidn de desarrollo personal jesarrollo del personal Recepcidén de solicitudes
] ] 9
Seguimiento a desarrollo del Seguimiento de actividades de Seguimiento de impacto por
personal desarrollo Desarrollo de personal
’
Seguimiento a satisfaccion de
personal

Fuente: Elaboracion propia
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Los procesos mostrados pueden ser cambiados por el encargado de calidad con la
autorizacion previa del gerente, luego de consensuar de manera conjunta entre todos los
encargados de los departamentos codmo entienden que les beneficiaria adecuarla y

actualizarla a medida que las funciones evolucionen.

3.2 Aportes generales de laimplementacion del Sistema de Gestion de Calidad
Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados

Los objetivos propuestos, conversados con la gerente en la visita a las instalaciones
persiguen la implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad para esta empresa,
buscando contribuir a un mejor servicio al cliente, gestionar de manera correcta los
recursos humanos y organizar de forma efectiva a la empresa para beneficiar la

operatividad continua.

3.2.1 Objetivos y necesidad del Sistema de Gestion de Calidad para la Oficina de

Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados

Se establecieron los objetivos por medio del resultado del analisis FODA, que luego de
revisar y actualizar el material utilizado para este andlisis, se determind que los objetivos
estan relacionados con la politica de calidad que se propuso e influencian los métodos
seleccionados en el alcance del sistema. Estos, si bien son los objetivos estratégicos

propuestos, también son los de calidad que la organizacién busca (ver en la figura 15).
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Figura 15. Objetivos del sistema de gestion de calidad

— Aumento de los ingresos

— OIS (Ve Yele]y o]y [ HM—— Buen uso de los recursosL

Aumento de participacion en el
mercado de trabajo

__Aumento de practicas que facilitan

las operaciones
Objetivos de operatividad S
Aumento de uso de tecnologia para

“—  evitar rehacer operaciones y
mantener orden

—Aumento de satisfaccion del cliente

Objetivos de calidad

Objetivos de clientes  —

Aumento de comunicacion
constante con cliente

Aumento de desarrollo de
— actitudes y aptitudes de -
colaboradores

Objetivos de recursos Promover un ambiente de trabajo
humanos e innovacion adecuado

Desarrollo de soluciones
— integrales en servicios
ofrecidos

Disefio de un Sistema de
gestion de calidad —

Fuente: Elaboracion propia

Las propuestas de objetivos y politicas de calidad de la organizacion demuestran su
empefo hacia la excelencia, tanto en el rendimiento como en el servicio que oferta la
empresa. Para ser mas claros, su compromiso hacia la mejora de calidad y los objetivos
propuestos son los que le dan sentido al Sistema de Gestién de Calidad y denotan una
organizacion clara en cuanto a donde dirigen sus energias, teniendo siempre presente
el cumplir con la responsabilidad de dar calidad a sus clientes en todos los procesos que

le incluyen.
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3.2.2 Técnicas y participantes para la implementaciéon del Sistema de Gestion de
Calidad en la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados

Para poder lograrlo de manera adecuada, se les encuestd a la gerente y los
colaboradores en la visita a las instalaciones sobre sus fortalezas, debilidades y relacion
del equipo de trabajo y los clientes (ver anexo). Los colaboradores que no tienen un
rango de gerencia, siendo primordiales para la empresa, colaboraron con sefalar las
acciones gque entendian que debian de efectuarse, tales como: la necesidad de
evaluaciones y de organizacion de operaciones, la optimizacién de los recursos, el
reforzamiento en el conocimiento de los procedimientos y el incentivo de desarrollo
personal tanto para incrementar sus habilidades como para tener un mejor ambiente

laboral. Todo esto con la intencion de mejorar la satisfaccion del cliente.

Tomando en cuenta que la base de la norma ISO 9001:2015 es la sucesion y
determinacién de los procesos, en el mapa de procesos de la empresa identificamos tres
factores: procesos de direccion, procesos de desarrollo de soluciones integrales y

procesos de gestidn de recursos econdmicos y humanos (ver en la figura 16).

60



Figura 16. Procesos del Sistema de Gestion de Calidad

Requisitos de clientes: comunicacion constante, buena atencion, empatia, servicio al cliente

Brotesos do by direction Procesos de desarrollo de soluciones

integrales

L B

Organizacion / programacion de Proceso de buenas préacticas para Organizacion de recursos econémicos y
actividades desarrollo de actividades humanos
L L]
Gestion de la promocion de un ambiente
Incentivo de canales de comunicacion Incentivo de desarrollo personal de trabajo adecuado
B

Procesos de evaluacion de los
colaboradores y las operaciones

Satisfaccion de clientes: evaluaciones personales y auditorias

Fuente: Elaboracion propia

A sabiendas de que la designaciéon del alcance de un Sistema de Gestion de Calidad,
siendo la primordial accién del disefio de este, podemos de forma mas completa, limitar
actividades que se compartan entre los procesos previamente seleccionados como parte
del sistema. Esto nos mitiga el riesgo de dejar fuera las actividades o procesos, que en
lo adelante podrian terminar creando conflictos en el desarrollo de estos. Si no se realiza
esta actividad se imposibilita asegurar que el sistema sea efectivo, ya que la orientacion
basada en procesos determina, generalmente, que la salida de un proceso es la entrada
de otro, y que al interactuar es vulnerable a descifrar de manera incorrecta los mismos,

sobre todo en aquellos que son vitales para la organizacion.

En relacién a lo anterior, para que todos los procesos fluyan de manera continua, se
definieron las posiciones laborales de los integrantes que componen la empresa y que
sirven como principales actores para el desarrollo econdmico de esta (ver figura 17).
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Figura 17. Organigrama de la empresa

Encargado de
Departamento legal e

Encargado de

mm Departamento de Colaboradores
Gestion de Cobros
Encargado de Recursos
B Encargado de Comité
de Calidad

Encargado de
Contabilidad

Fuente: Elaboracién propia

Con la participacion de la directiva, con la finalidad de establecer los equipos de trabajo
y el personal que dominarian y serian principales colaboradores en las actividades del
Sistema de Gestion de Calidad, se identificaron las unidades por su estructura funcional
(ver figura 18).
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Figura 18. Organigrama de responsables del Sistema de Gestion de Calidad

Fuente: Elaboracion propia

Como se observa la figura 18, los puestos correspondientes al Sistema de Gestién de
Calidad en la organizacion, la gerente es aquella persona que instituye y conserva las
politicas y objetivos de calidad en la empresa, ademas de confeccionar y hacer que se
efectle el manual de calidad. El comité de calidad esta conformado por un principal que
gestionara las actividades primordiales y los encargados de departamentos, a quienes
se les atribuye el compromiso de establecer y renovar todos los documentos requeridos
segun la norma ISO 9001:2015. En otras palabras, deben cuidarlos, crearlos y
actualizarlos, tareas que les supondrd constancia y orden en todos los procesos
realizados. Los que cargan con los procesos son los colaboradores, quienes colaborarian
con los documentos de los procedimientos internos y harian los apuntes de las
actividades, ya que son guienes podrian ser mejores conocedores de las dificultades de

las actividades diarias.
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3.3 Sistema de gestion integrado y sus procesos

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados seguird el siguiente esquema
para llevar el ritmo de las operaciones y verificar que los objetivos se cumplan como han

sido planteados de manera que el Sistema de Gestion de Calidad refleje un impacto

-

Planificacion Mejora continua

positivo dentro de la empresa.

Liderazgo y

participacion
de los
colaboradores

Evaluacién del Apoyo y
desempefio operacion

-
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3.4 Liderazgo

3.4.1 Liderazgo y compromiso

e Generalidades

La gerente de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, en este caso la
que se encarga de promover el Sistema de Gestibn de Calidad con todos los
colaboradores de la empresa, y a su vez de realizar el seguimiento de como se esta

desempefiando.

e Enfoque al cliente

Debido a que en las empresas existe la necesidad de exponer que existe el liderazgo
dentro de la misma, la gerente y los encargados de departamentos deberan verificar el
nivel de desempefio en las actividades que se estan realizando y que estas estén
cumpliendo con los propésitos que la empresa se plantea. La gerente, como el principal
contacto con el cliente, debera realizar una encuesta de satisfaccion al cliente de manera
gue pueda estar al tanto de la situacién de su cartera de clientes y la satisfacciéon de los

servicios otorgados.

3.4.2 Politica del sistema de gestion integrado

e Establecimiento de la politica del sistema de gestion integrado

Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados es una empresa dedicada a
realizar actividades legales y a hacer gestiones de cobros, la cual esta comprometida
con sus clientes a ejecutar sus métodos y acciones de la mejor manera posible junto al
equipo que la compone, conforme a la Norma I1ISO 9001:2015 y a la mejora continua de
todos los procesos que conllevan sus actividades para asegurar que su cartera de

clientes se mantenga con preferencia y confianza hacia la firma.
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e Comunicacion de la politica del sistema de gestion integrado

La politica de calidad serd accesible para todos los colaboradores de la empresa,
ubicada en espacios de facil transicién, como es el lobby principal, salén de reuniones y
oficina de colaboradores.

3.4.3 Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacion

La gerente de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados designara las
funciones y responsabilidades de los colaboradores, manteniendo un ambiente laboral
donde todos entiendan que tienen la palabra para participar y colaborar en conservar un

escenario de respeto.

3.5 Planificacion

3.5.1 Acciones para abordar riesgos y oportunidades

Los encargados de departamentos de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados tienen la responsabilidad de realizar el seguimiento propio a las actividades
gue se realizan en la empresa y en sus respectivas oficinas, para identificar cuales son
las debilidades que podria atraer cualquier actividad y analizar si lo realizado cumpliria
para llegar a los objetivos propuestos.

3.5.2 Objetivos del sistema de gestion integrado y planificacién para lograrlos

Capacitar continuamente a los colaboradores

Comprobar la satisfaccion del producto respecto a los servicios ofrecidos

Comprobar que los procedimientos se realicen de manera adecuada

Integrar herramientas tecnologicas que faciliten la operatividad de la empresa
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e Planificacion de cambios

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados debe estar en mejoras
continuas, por lo que se propone que la gerente realice reuniones periodicas con todos
los colaboradores, por un lado, y otras solo con los encargados de departamento, de
manera que puedan analizar mejor en conjunto los procesos que estan realizando y

coémo o no han convenido, utilizando una plantilla como la mostrada a continuacion:

TIPO DE ACCION SEGUIMIENTO
CONSECUTIVO | (ooncctiva DE DESCRIPCION | PROCESO ESTADO EFICACIA
MEJORA ABIERTA | CERRADA S| NO

3.6 Apoyo

3.6.1 Recursos

e Generalidades

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados estd comprometida con su
personal y se encarga de suministrar recursos incluyendo herramientas de trabajo y las

condiciones de trabajo 6ptimas para que todo el personal pueda laborar en conformidad.

e Personas
Luego de implementado el Sistema de Gestion de Calidad, la Oficina de Abogados Dra.
Kennia Solano & Asociados asignara a un encargado de calidad para que vele por el
correcto funcionamiento.

e Infraestructura

Las instalaciones de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados ubicadas
en la Winston Churchill, Santo Domingo posee el espacio apropiado para el desarrollo
de sus actividades econdémicas, dotadas de areas de descanso y servicios de bafio.
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e Ambiente parala operacion de los procesos

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados cuenta con un lugar
adecuado para el desarrollo de las actividades. Se muestra unas oficinas con colores
de temporada, con iluminacién tanto artificial como natural, y ubicado en una zona

comercial que corresponde con sus actividades para la movilizacién del personal.

e Recursos de seguimiento y medicién

Generalidades. La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados alquila un

espacio para realizar sus operaciones, por lo que incurre en un gasto mensual.

Trazabilidad de las mediciones. La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados no cuenta con los medios necesarios para hacer trazabilidad a sus servicios
prestados. Se propone llevar a partir de la fecha una bitacora que sirva de documento

historico.

e Conocimientos de la organizacion

El personal directivo de La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados
siempre ha tenido un control de sus colaboradores para inspeccionar que el personal
tenga la suficiente capacidad de asumir los retos que se plantean en la empresa y
ejecuten de manera apropiado cada caso que se presenta. El encargado de
departamento, en conjunto con la gerente y el encargado de calidad motivaran a los
colaboradores a desarrollar sus competencias cuando entiendan sea necesario y si se
muestra una oportunidad de crecimiento. El encargado del departamento de calidad y
los encargados de departamento tendran la responsabilidad de evaluar la satisfaccion
del personal respecto al desarrollo de sus competencias para mostrar un reporte final al

gerente.

68



3.6.2 Competencia

El personal contratado para La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados

debe cumplir con los requisitos del puesto que se le ha asignado o asignara, contando

con la practica necesaria. Para asegurar el cumplimiento, se medira su rendimiento y

desempefio utilizando siguiente formato:

Evaluacion de desempefio

Datos del colaborador

Nombre del colaborador:

Cargo

Antiguedad del cargo:

Datos del evaluad

or

Nombre del evaluador:

Cargo:

5 excelente y 1 malo o insuficiente. 0 indica que no

Marque en la columna derecha segun considere, tomando en cuenta la escala siendo

aplica.

CONCEPTO

CALIFICACION

Actia a favor de la empresa cumpliendo las
politicas organizacionales

Se le reconoce por cumplir con sus deberes

Eficiencia en las labores gque ejecuta

Evaluacion de desempefo

Capacidad para laborar bajo presién

Capacidad para trabajar en equipo

Conocimiento de sus funciones

Cumple con los procedimientos del SGC

Su actuar corresponde con los valores de la
empresa

Tiene facilidad de resolucion de problemas

Es disciplinado (a)

Dominio y control de si mismo

Atencion y concentracion

Propone ideas acordes a las normas y principios
de la empresa

Muestra respeto a los demas

Persistencia para adquirir nuevos conocimientos

Entusiasmo y motivacidbn para ejecucion de
labores

VALORACION TOTAL
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3.6.3 Toma de conciencia

Las politicas de calidad seran difundidas y conversadas a primera instancia con los
colaboradores de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados. Se
promovera que estos se comprometan para el cumplimiento de los procedimientos del
SGC para el mejoramiento continuo de la empresa. En caso de que ocurra un percance
con algun empleado y su compromiso para ajustarse a las politicas de calidad, se le
aplicara una amonestaciéon y debera reunirse con la gerente o encargado de

departamento para conversar sobre los hechos que le afectan.

3.6.4 Comunicacion Informacién, comunicacién (internay externa) y participacion
Para la comunicacién entre los miembros de la organizacion se utilizard el correo
personal para documentos de indole informativo, y antes del inicio de la jornada de la

mafiana, el encargado de cada departamento se encargarda de comunicar cualquier

informacion importante.

3.6.5 Informaciéon documentada

e Estructura documental

El Sistema de Gestion de Calidad disefiado por el maestrante contara con la
documentacion requerida para La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados
y que la Norma ISO 9001:2015 estipula

e Creacion y actualizacion
Se contara con un documento donde se registraran todos los cambios y actualizaciones
correspondientes a los formatos elaborados en el Sistema de Gestion de Calidad, los

cuales pasaran previamente por un proceso de aprobacion por parte de la gerente de la

empresa.
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e Control de la informacién documentada

Documento disefiado para la clasificacion y el control de la informaciéon documentada,
para cuando se presente la necesidad de crear, modificar o eliminar un documento se

cuente con el procedimiento de como realizarlo. Se aprobara previamente por la gerente.

3.7 Operacion del sistema de gestion integrado: calidad ambiental y seguridad y
salud en el trabajo

3.7.1 Planificacién y control operacional

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados se centra en los procesos que
se desarrollan en la organizacion y busca realizar seguimiento para evidenciar que estos
procesos se cumplan. La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados ha
dividido los procesos en dos gestiones, las cuales son consideradas como principales en

la empresa, estas divididas en:

e Gestion de cobros

e Gestion de procesos de documentos legales

3.7.2 Requisitos del sistema de gestién integrado

e Comunicacion con el cliente

En la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados se tiene identificado la
recepcion de los clientes, estando la oficina de la gerente cercana a la puerta principal,
de acceso inmediato, es quien da a conocer los servicios que la empresa ofrece y las
caracteristicas de estos, asi como se encarga de realizar reuniones en caso de que los

clientes lo requieran para conocer el estado de sus casos.
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e Determinacion de los requisitos

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados cuenta con las especificaciones
pertinentes en cuanto leyes se refiere, las cuales buscan siempre la calidad y la
seguridad del cliente en base a las normas aplicables en Republica Dominicana.

En caso de haber alguna normativa con la cual se tenga alguna duda de su
recomendacion o aplicacion, la gerente y los encargados de departamentos, como
cabecillas para tomas de decisiones, plantearan a los colaboradores como deben de
proceder. Se realizaran anotaciones para que quede la constancia de ellas y en futuras
tareas se conozca a través de comparativas cuales estrategias fueron exitosas y cuales

no.

e Cambios en los requisitos

Los cambios mostrados en la empresa los manejara la gerente. Luego procederan a ser
documentados y comunicados a todos los colaboradores. De ser pertinente, si la gerente
asi lo entiende, conversara los cambios primero con los encargos de departamento para

tener una vision mas clara apegadas a las metas que persiguen.

3.7.3 Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados cuenta con proveedores
externos o entidades que les sirven de apoyo en caso de no tener la capacidad suficiente
en un tiempo especifico para poder cumplir con el cliente en el tiempo acordado.

e Tipoy alcance de control

Tomando en cuenta que la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados es una
microempresa, la mayoria de sus procesos, controles y seguimientos son ejecutados por
la gerente. Los controles se realizan una vez el servicio se ha completado, y seran los
encargados de departamentos quienes suministren un resumen de las descripciones de

las actividades, asi como de sus resultados.
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3.7.4 Produccion y provision del servicio

e Control de los procesos (calidad, medio ambiente y seguridad y salud en el

trabajo)

El personal de La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados, como bien se
ha comentado anteriormente, cuenta con la profesionalidad y competencia adecuada
para que la empresa logre los objetivos que se propone. La empresa cuenta con un
listado de clientes y una carpeta con los casos que se le ha realizado a cada uno, en

conjunto con sus observaciones.

e Identificacion y trazabilidad

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados para garantizar un servicio de
calidad inicia con la revision de sus casos, clasificados por prioridad y complejidad de
circunstancias. Realiza observaciones de los requisitos que cada uno conllevara y se
discuten en equipo de ser necesario. Proceden a asignar el caso a un colaborador y el
encargado de departamento cumple su funcién de dar seguimiento e ilustrar para que

las acciones que se efectiien vayan acorde al compromiso de la empresa y del cliente.
e Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos
La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados posee un registro donde

almacena la informacion de los proveedores y los subcontratos de que ha mantenido con

ellos, permitiéndoles identificar cual proveedor se ajusta mas a su filosofia de trabajo.

e Actividades posteriores al término del servicio

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados registra los datos del cliente,
con sus respectivas caracteristicas importantes para el caso, acuerda una fecha de
entrega y una fecha de entrega posterior, en caso de que las condiciones de un primer

plan no se ejecutan como lo estipulado. Los clientes tienen acceso a su base de datos,
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de manera que se les pueda demostrar y/o identificar sus procesos para evitar

situaciones de no conformidad.

e Control de los cambios

La gerente se encargard de tomar decisiones sobre cambios a todas las medidas que
afecten los procesos internos de la empresa. Posteriormente debe organizar una reunion

con los encargados de departamento y comunicar a todo el personal dichas decisiones.

3.7.5 Liberacion de los productos y servicios

La gerente es quien toma las decisiones de ejecucion de servicios, asi como también de
si aprueba o no las asignaciones de los casos, 0 en su defecto la transferencia de estos
a otro personal.

3.7.6 Control de las salidas no conformes

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados al recibir un reclamo por parte

del cliente realizara las siguientes operaciones:

Revisar y analizar la queja o reclamo

Analizar el servicio prestado y su responsable

Registrar la no conformidad para acciones correctivas y de mejora

Cambiar el responsable o llegar a un acuerdo correctivo con el cliente

3.8 Evaluacién del desempefio del sistema de gestion integrado: calidad
ambiental y seguridad y salud en el trabajo

3.8.1 Seguimiento, medicidn, andlisis y evaluacion

e Satisfaccion del cliente
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El seguimiento que realiza la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados se
realizara hasta después de finalizado el servicio, mediante una encuesta de satisfaccion

al cliente, de la cual estara a cargo la gerente.

e Analisis y evaluacién de los procesos

Actividades que realizara la gerente y los encargados de departamentos de la Oficina

de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados.

3.8.2 Auditoria interna

La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados formara un grupo de trabajo,
con un cabecilla que sera el encargado de realizar las actividades de auditoria interna de
la empresa, quienes se mantendran bajo los requisitos de las normas 1SO. Ademas,
llevaran un registro donde se describa como se ha manejado la empresa ya sea en el
ambito laboral operacional, salud laboral y calidad, de manera que se puedan identificar

los errores y controlarlos con las mejoras continuas.

3.8.3 Revisidén por la direccién

La Gerencia de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados no se mostro
ajena a los temas de calidad, pero reconoce que no se aplica un control en la empresa
ni un sistema que indique cédmo avanzan en el tiempo. Su enfoque primordial era
satisfacer las demandas de los clientes. Luego de realizada la propuesta, la gerente se
mostré interesada en el disefio del Sistema de Gestibn de Calidad, y procedera a

examinar los requisitos de la norma ISO 9001:2015.

3.9 Mejora

3.9.1 Generalidades

El disefio de un Sistema de Gestion de Calidad para La Oficina de Abogados Dra. Kennia
Solano & Asociados tiene como objetivo principal mejorar los procedimientos

operacionales y organizativos de la empresa, para lograr ser una empresa que se
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destaque en el mercado y pueda ampliar su cartera de clientes.

3.9.2 No conformidad y accioén correctiva

En el caso de que haya un caso de no conformidad en la Oficina de Abogados Dra.
Kennia Solano & Asociados se entiende que es un fallo colectivo. La gerencia debe
evaluar cada situacion con los encargados de departamento, pero también debera cada
cierto tiempo realizar reuniones con todo el equipo para motivar a disminuir estas

situaciones. Los registros se realizardn como se ha estipulado anteriormente.

3.9.3 Mejora continua

La gerente de La Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano & Asociados tendra la
responsabilidad de inspeccionar el Sistema de Gestion de Calidad disefiado, para
confirmar si se cumplen con los objetivos planteados y los requisitos de la norma.
Ademas, debera realizar reuniones con sus colaboradores para informarles cémo este
sistema ayudara a la empresa y motivar a que sigan los procedimientos para cumplir con

las mejoras y el cumplimiento de lo que se proponen como empresa.
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CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Mediante este proyecto se logré el objetivo propuesto de disefiar un Sistema de Gestion
de Calidad que permite la implementaciéon que desarrolla la empresa segun lo estipulado.
Poder tener esta etapa de disefio favorece a todo el proceso de planificacion del SGC,
ya que gracias a este se evita diferentes recursos en las mismas actividades al momento
de la documentacion, y permite tener siempre a mano la informacion fundamental que se

requiera con anticipacion, en las futuras etapas de la construccion del SGC.

Una empresa define cual sera su orientacion en cuanto a las medidas que tomara de
calidad, por medio del disefio del SGC. Cuando estas determinan sus procesos a través
de diagramas de procesos, toman el control sobre cuales cambios son necesarios para
brindar la calidad tanto en servicio y en la misma estandarizacion de la ejecucion,
permitiéndoles entender con claridad si se adaptan a las politicas de calidad de las
mismas, esto partiendo de su misién y vision. EI SGC que se propuso es la base para la
implementacion y posterior desarrollo de cualquier empresa que se dedique al &mbito
legal en la Republica Dominicana, ya que cuentan con el manual de calidad y la
documentacion de los procesos pertinentes. Sin embargo, si se flaquea al momento de
la fase del disefio tanto el manual como la documentacion actuarian por separado, lo que

dificulta garantizar que el SGC sea eficaz.

Con la elaboracion de este proyecto, se esta contribuyendo teéricamente en definir el
rumbo de la metodologia a usar para el disefio de SGC, el cual era inexistente hasta este
documento. Para la aplicacion se tomo en cuenta todo lo propuesto en la etapa de disefio

de la organizacion, colaborando no solo en el disefio conceptual sino en conocimiento.

Para concluir, exhortamos la realizacién de encuestas de satisfaccién a los clientes
preferenciales de manera periddica, con el fin de estar siempre conscientes de los
cambios que puedan estar experimentando los clientes en el servicio. De todas formas,
la informacidn que arrojen las encuestas, debera ser documentadas para asi ajustar a
los cambios que convengan tanto a la organizacion como al cliente, también

recomendamos actualizaciones anuales de los perfiles profesionales, o en su defecto
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cuando la gerencia lo determine. Lo anteriormente descrito muestra como un disefio que
toma en consideracion las necesidades especificas de las organizaciones se refleja en
toda la construccion del SGC, ya que se toma en consideracion desde que el cliente
espera hasta como internamente se tendra en observacion todos los procesos para

cumplir con las expectativas del cliente.

El desarrollo del SGC incluye la documentacion exigida por la norma ISO 9001:2015,
ademas de los documentos y registros de la empresa. El mejoramiento del SGC conlleva
preparar acciones preventivas y correctivas, actualizacion de politicas, objetivos y
requerimientos de los estandares de documentaciéon. En cuanto al mantenimiento del
SGC se realizaran por medio de auditorias internas e implementacion del SGC, lo que
abarca mostrar al personal el sistema de documentacién, aplicarlo y generar los

registros.
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Anexo 1: Encuesta a los abogados colaboradores

o UNAP=C

DECANATO DE POSGRADO

Cuestionario aplicado a los abogados de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

Este instrumento servird Unicamente para recoger informaciones de apoyo al
trabajo de tesis de maestria con el objetivo de crear un Sistema de Gestion de Calidad
en base a la Norma 1S0O9001:2015, para la firma de Abogados en la Republica
Dominicana. Caso de estudio: Dra. Kennia Solano & Asociados SRL. Dichas
informaciones seran utilizadas exclusivamente con fines académicos y seran anénimas
y confidenciales.

1. Edad

v’ 25-35
v 35-45
v’ 45-55
v 55+

2. Sexo

v Femenino
v' Masculino

3. Grado académico

v Licenciatura
v' Maestria
v' Doctorado

4. ¢ Tiene conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad?
v Si

v No

5. ¢Conoce la Norma 1SO9001:20157

v Si

v No
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Anexo 1 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a los abogados de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

6. ¢, Qué tipo de procedimientos de evaluacion de calidad se realiza en la firma?

Evaluaciones periddicas a los colaboradores

Evaluaciones periddicas a los clientes sobre la firma

Cursos, charlas y/o conferencias de calidad

Ningun procedimiento

7. ¢Reconoce si la firma posee un manual de procedimientos?

v Si

v No

8. ¢ Cudl entiende que seria la importancia de tener en su oficina un sistema de
gestiéon de calidad?

v' Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v’ Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

9. Al momento de evaluar la calidad de la firma, con los procesos que tienen
actualmente para hacerlo, ¢en cual de las siguientes entiende que esta firma
muestra mayor debilidad?

v Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

10. De los beneficios que aportaria el SGC basado en la norma 1ISO9001:2015,
¢cual de los siguientes entiende que es mas importante?

v Optimizar sus recursos
v’ Mejorar la eficiencia operativa
v/ Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afios anteriores

11. ¢Qué beneficios aportaria el SGC basado en la norma 1ISO9001:2015?

v Optimizar sus recursos
v’ Mejorar la eficiencia operativa
v/ Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afios anteriores
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Anexo 1 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a los abogados de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

12. ¢Cudles son las fortalezas de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados?

Mantener una buena relacion con los clientes

Adecuada relacion entre colaboradores, basada en compafierismo y armonia

Respeto en los procedimientos internos

Apego al cumplimiento de las leyes

13. Dentro de las siguientes debilidades, ¢cual considera que es la que mas
caracteriza a la firma?

v Personal poco capacitado

v Incumplimiento de funciones por falta de supervision

v’ Falta de uso de tecnologia para el procesado de datos

v’ Falta de procedimientos y manuales para mejorar los procesos internos

14. Sobre el servicio hacia los clientes, ¢cOmo clasificaria el aumento de
ingresos en los ultimos afios?

v' Muy Bueno

v’ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo

15. ¢Cuél seria el posible impacto luego de la implementacién de un SGC para
la firma?

v' Muy Bueno

v/ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo
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Anexo 2: Encuesta a la gerente general

GUNAP=C

DECANATO DE POSGRADO

Cuestionario aplicado a la gerente general de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

Este instrumento servirA Unicamente para recoger informaciones de apoyo al
trabajo de tesis de maestria con el objetivo de crear un Sistema de Gestion de Calidad
en base a la Norma 1S0O9001:2015, para la firma de Abogados en la Republica
Dominicana. Caso de estudio: Dra. Kennia Solano & Asociados SRL. Dichas
informaciones seran utilizadas exclusivamente con fines académicos y serdn anénimas
y confidenciales.

1. Edad

v 25-35
v 35-45
v’ 45-55
v/ 55+

2. Sexo

v Femenino
v' Masculino

3. Grado académico

v Licenciatura
v’ Maestria
v' Doctorado

4. ¢ Tiene conocimiento sobre los sistemas de gestion de calidad?
v Si

v No

5. ¢Conoce la Norma 1S0O9001:2015?

v Si

v No

85



Anexo 2 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a la gerente general de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

6. ¢, Qué tipo de procedimientos de evaluacion de calidad se realiza en la firma?

v’ Evaluaciones periédicas a los colaboradores

v’ Evaluaciones periédicas a los clientes sobre la firma
v’ Cursos, charlas y/o conferencias de calidad

v/ Ningun procedimiento

7. ¢Le interesa que en la firma se integre un SGC para mejorar los procesos dentro
de ella?

v Si

v No

8. ¢ Cual entiende que seria la importancia de tener en su oficina un sistema de
gestiéon de calidad?

v' Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v’ Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

9. Al momento de evaluar la calidad de la firma, con los procesos que tienen
actualmente para hacerlo, ¢en cual de las siguientes entiende que esta firma
muestra mayor debilidad?

v' Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

10. De los beneficios que aportaria el SGC basado en la norma 1SO9001:2015,
¢cual de los siguientes entiende que es mas importante?

v/ Optimizar sus recursos
v Mejorar la eficiencia operativa
v Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afos anteriores

11. ¢Qué beneficios aportaria el SGC basado en la norma ISO9001:20157?

v/ Optimizar sus recursos
v Mejorar la eficiencia operativa
v/ Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afios anteriores
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Anexo 2 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a la gerente general de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

12. ¢Cudles son las fortalezas de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados?

v/ Mantener una buena relacién con los clientes

v' Adecuada relacién entre colaboradores, basada en compafierismo y armonia
v' Respeto en los procedimientos internos

v' Apego al cumplimiento de las leyes

13. Dentro de las siguientes debilidades, ¢cual considera que es la que mas
caracteriza a la firma?

v Personal poco capacitado

v Incumplimiento de funciones por falta de supervision

v’ Falta de uso de tecnologia para el procesado de datos

v’ Falta de procedimientos y manuales para mejorar los procesos internos

14. Sobre el servicio hacia los clientes, ¢como clasificaria el aumento de
ingresos en los dltimos afios?

v' Muy Bueno

v’ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo

15. ¢Cuél seria el posible impacto luego de la implementacién de un SGC para
la firma?

v' Muy Bueno

v/ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v/ Malo

v' Muy Malo
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Anexo 3: Encuesta a gestores de cobros

o UNAP=C

DECANATO DE POSGRADO

Cuestionario aplicado a los gestores de cobros de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

Este instrumento servirA Unicamente para recoger informaciones de apoyo al
trabajo de tesis de maestria con el objetivo de crear un Sistema de Gestion de Calidad
en base a la Norma 1S09001:2015, para la firma de Abogados en la Republica
Dominicana. Caso de estudio: Dra. Kennia Solano & Asociados SRL. Dichas
informaciones seran utilizadas exclusivamente con fines académicos y serdn anénimas
y confidenciales.

1. Edad

v 25-35
v 35-45
v’ 45-55
v/ 55+

2. Sexo

v Femenino
v' Masculino

3. Grado académico

v Licenciatura
v’ Maestria
v' Doctorado

4. Para las actividades de gestion de cobros, ¢como clasificaria los
procedimientos y evaluaciones que se realizan para mejorar el servicio?

v' Muy Bueno

v/ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo
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Anexo 3 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a los gestores de cobros de la firma Dra. Kennia Solano &
Asociados SRL

5. ¢Conoce la Norma 1S0O9001:20157?
v Si
v No

6. ¢, Qué tipo de procedimientos de evaluacion de calidad se realiza en la firma?

v Evaluaciones periddicas a los colaboradores

v Evaluaciones periddicas a los clientes sobre la firma
v Cursos, charlas y/o conferencias de calidad

v/ Ningun procedimiento

7. ¢Reconoce si la firma posee un manual de procedimientos?
v Si
v No

8. ¢ Cual entiende que seria la importancia de tener en su oficina un sistema de
gestion de calidad?

v Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v’ Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

9. Al momento de evaluar la calidad de la firma, con los procesos que tienen
actualmente para hacerlo, ¢en cual de las siguientes entiende que esta firma
muestra mayor debilidad?

v Identificar informaciones relevantes para el desempefio de sus operaciones
v’ Evaluar el desempefio de los colaboradores
v Identificar posibles debilidades de las operaciones de la firma

10. De los beneficios que aportaria el SGC basado en la norma 1SO9001:2015,
¢cual de los siguientes entiende que es mas importante?

v/ Optimizar sus recursos
v Mejorar la eficiencia operativa
v Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afos anteriores
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Anexo 3 (Continuacion)

Cuestionario aplicado a los gestores de cobros de la firma Dra. Kennia
Solano & Asociados SRL

11.  ¢Qué beneficios aportaria el SGC basado en la norma ISO9001:2015?

v Optimizar sus recursos
v Mejorar la eficiencia operativa
v Reducir sus costos e incrementar sus ingresos en comparacion con afios anteriores

12. ¢Cuéles son las fortalezas de la Oficina de Abogados Dra. Kennia Solano &
Asociados?

v" Mantener una buena relacién con los clientes

v' Adecuada relacién entre colaboradores, basada en compafierismo y armonia
v Respeto en los procedimientos internos

v Apego al cumplimiento de las leyes

13. Dentro de las siguientes debilidades, ¢cual considera que es la que mas
caracteriza a la firma?

v Personal poco capacitado

v Incumplimiento de funciones por falta de supervision

v’ Falta de uso de tecnologia para el procesado de datos

v’ Falta de procedimientos y manuales para mejorar los procesos internos

14. Sobre el servicio hacia los clientes, ¢(como clasificaria el aumento de
ingresos en los dltimos afios?

v' Muy Bueno

v' Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo

15. ¢Cuaél seria el posible impacto luego de la implementacion de un SGC para
la firma?

v' Muy Bueno

v/ Bueno

v Ni bueno Ni malo
v’ Malo

v' Muy Malo
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Anexo 4: Solicitud y autorizacion empresarial para realizaciéon de trabajo final

o UNAP=C

ESCUELA DE GRADUADOS

SOLICITUD Y AUTORIZACION EMPRESARIAL PARA REALIZACION DE TRABAJO FINAL

Yo, Francisco José Solano Gonzalez cédula 402-2124777-4, matricula de la Universidad APEC
A00107524, estudiante de término del programa de Maestria en Auditoria Integral y Control de
Gestion, cursando la asignatura de Trabajo Final, solicita la autorizacién de la Oficina de Abogados
Dra. Kennia Solano & Asociados SRL para realizar mi trabajo final sobre: la creacién de un Sistema
de Gestion de Calidad en base a la Norma 1SO9001:2015, y acceder a las informaciones que
precisaré para este fin.

- Este trabajo tiene por objetivo, optimizar y eficientizar los manuales y procedimientos de esa Oficina de
Abogados, para controlar el desempefio de la organizacion, el cual permitira a la empresa, ejercer un
mayor control en los procesos para aumentar la eficacia de estos.

: ‘ j’) /[W (Firma)
Yo /7//{/’% J{Q’éﬂo /%JW . con el cargo

de__(opre/le, Gonaril I )  cown 00)0)57559-2

autoriza a realizar el trabajo final arriba sefalado y que el mismo podra:

4| Utilizar el nombre de la empresa [Jutilizar un
pseudonimo

Ser expuesto ante compafieros, profesores y personal de la Universidad APEC

Incluido dentro del acervo de la Biblioteca de UNAPEC

N [

Aplicado en el area correspondiente dentro de la empresa si responde a las necesidades
diagnosticadas.

% W (Firma y sello)

D7a. ..‘ﬂ;n*zm ?o[auo &/«soc 5 RL

Av. Winston Churchill #75, Edf, Martmcz
Local 503-809-565-7505 / 809-732-0988
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