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RESUMEN EJECUTIVO

La intencién principal de esta investigacion se enfocé en una propuesta
para la implementacion de un sistema de gestion de calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 en Almatil, S.R.L. con el fin de estudiar los procesos
internos, el conocimiento de sus colaboradores en materia de calidad y con
ello garantizar la satisfaccion de los clientes y que cada producto
despachado cumpla con los requisitos requeridos. Los objetivos principales
de esta investigacion se enfocaron en caracterizar los fundamentos y
técnicas de andlisis de gestion de un sistema de gestion de calidad,
también emitir un diagnostico de la situacion de la empresa actualmente y
por ultimo eficientizar los procesos segun las pautas requeridas por la ISO
9001:2015. Para poder obtener estos resultados se realiz6 un
levantamiento de informacion, con el propdésito de conocer la opinion y
necesidades de los clientes en cuanto a la empresa. Entre las técnicas que
se utilizaron se encuentran la encuesta y una entrevista directa a los
miembros de la empresa tanto como directivos como el personal de
despacho y almacén. Estudiar la empresa en base a la calidad condujo a
mostrar los beneficios, los requisitos y los riesgos de certificarse en la
norma. Se concluyé en el mismo que no importa el tamafio de la empresa,
con trabajo y dedicacion todos tienen la oportunidad de certificarse en esta
norma y obtener los beneficios que esta ofrece. Esta propuesta tiene un
tiempo estimado para aplicacion de 28 semanas. Esta investigacion se
realizé en el periodo mayo-agosto de 2019 en la ciudad de Pedro Brand.
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INTRODUCCION

Aungue muchas veces no lo notemos, la calidad esta presente en nuestro
dia, se puede verificar que a lo largo de la historia la calidad siempre ha
estado presente sin tener la certeza o0 quizas todos los avances que

tenemos en la actualidad.

Hoy en dia la calidad es tan importante que representa la forma en que se
hacen las cosas bien y es un factor clave en los clientes para poder adquirir
un producto o un servicio. Estd presente en los procesos de las

organizaciones y se encuentra en constante evolucion.

El éxito de cualquier empresa tiene sus pilares en ser competitivos,
eficaces y que transmitan confianza, asi como dar la garantia de que un
producto o servicio cumple con los estandares de calidad deseados por los

clientes y con ello crear valores agregados.

No podemos dejar de notar que Ultimamente el termino calidad ya es una
demanda que debe llevarse a cabo en cualquier tipo de negocio, aunque
no es un término nuevo la globalizacién ha marcado los mercados con el

fin de contar con sistemas de gestion y procesos eficientes.

Los sistemas de gestion de calidad estan creados para que las
organizaciones se planteen si desean seguir trabajando con sus mismos
procesos obsoletos o por el contrario agregar valor a los mismos y dar
reconocimiento internacional posicionandolos por encima de las demas

empresas.



El objetivo del presente trabajo es analizar a la empresa Almatil, S.R.L en
base a sus procesos de gestion y calidad y con ellos verificar la posibilidad
de una implementacion de la Norma ISO 9001:2015 en la comunidad de
Pedro Brand, durante el periodo mayo- agosto 2019. Y comprobar que no
importa el tamafio o razén social de la empresa, todas tienen la

oportunidad, con mucho esfuerzo de certificarse.

Esta propuesta estard sustentada mediante encuestas a los clientes,
entrevistas a los directivos y colaboradores de Almatil con el fin de conocer

mas el entorno de la empresa y sus procesos.

Veremos los fundamentos, técnicas de la gestion de calidad, asi como su
historia y factores a tomar en cuenta a la hora de implementar un SGC. En
ese mismo orden se realizara todo un analisis sobre las encuestas y ver el

nivel de satisfaccién de los clientes.

También con las entrevistas tendremos un enfoque de como la empresa se
encuentra a nivel de conocimiento de calidad y como manejan sus

procesos y si cuentan con alguna herramienta para medir la calidad.



CAPITULO I: FUNDAMENTOS, METODOS Y TECNICAS DE
GESTION DE CALIDAD DE LA NORMA 1SO 9001:2015

1.1 Definiciéon de calidad

La calidad se define como “la propiedad o conjunto de propiedades

inherentes a algo, que permite juzgar su valor” (RAE, 2018).

El término calidad tiene origen del latin Qualitas o Qualitis y se relaciona
con la percepcion que tiene cada individuo en la comparacion de cualquier

otro bien o servicio de su misma especie.

Existen un sinnumero de definiciones y todas se adaptan en funcion a las
caracteristicas del producto o servicio como de las necesidades y la

satisfaccion del consumidor.

Como también se pueden encontrar definiciones segun el contexto al que

se refiere:

Al producto
Al uso del producto
A la produccién

Al valor del producto

AN N NN

A la excelencia empresarial

Algunos autores definen la calidad segun estos términos:

“La calidad es el grado de satisfaccion que ofrecen las caracteristicas del

producto con relacion a las exigencias del consumidor”. (Varo, 1994, p. 7)



“Calidad es la mayor cantidad de caracteristicas que posee un producto o
servicio y se asocia a un mayor precio”. (Miguel, 2009, p. 6)

“Existen muchas medidas que se cobijan bajo el constructo de calidad de
vida, tales como satisfaccion en la vida, funcionamiento, morbilidad,
relaciones sociales, ejecucion del trabajo y efectos adversos del
tratamiento”. (Gardufio Estrada, Salinas Amescua, & Rojas Herrera, 2005,
p. 271)

Podemos definir la calidad como “un conjunto de propiedades vy
caracteristicas que definen su aptitud para satisfacer una necesidades

expresadas o implicitas”. (Ramon Sanchis & Ribeiro Soriano, p. 247)

“Segun el modelo de la norma ISO 9000, la calidad es el “grado en el que
un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los requisitos”,
entendiéndose por requisito ‘necesidad o0 expectativa establecida,

generalmente implicita u obligatoria”. (Martin Martin, 2012)

1.2 Historiade la Calidad

Primeras Civilizaciones

A través de la historia de la humanidad se puede encontrar muchas
pruebas de como el ser humano se preocupaba por la calidad desde
tiempos anteriores. Su evolucién viene dada por diferentes etapas de las

cuales se pueden destacar algunas.

Las primeras manifestaciones de calidad se remontan a la antigua
Babilonia, las pruebas estan escritas en el Codigo de Hammurabi (1752

AC) en donde se comenta que, si un albafil construye una casa para un



hombre, y su trabajo no es fuerte y la casa se derrumba matando al duefio,

el albanil sera condenado a muerte.

También segun investigaciones a fondo el autor Miranda Gonzalez (2007,
p. 2) comenta que en la tumba de Thebas (1450 AC) aparecen unos
grabados que muestran cémo se esculpian unos bloques de piedray como

posteriormente se verificaba dicho trabajo.
Contaban con unos inspectores que para verificar todo usaban una cuerda
y asi median la longitud de los bloques de piedra. Este método es utilizado

por los Mayas en América Central.

Figura 1: Historia de la calidad

A

QL

Fuente: Timetoast.com - Historia de la calidad (MargaritaCR, n.d.)

Aguilera-Duque (2019) comenta:

“‘De manera similar, los fenicios empleaban métodos correctivos

mas drasticos que los actuales. Si alguien incumplia los estandares



de calidad, los inspectores eliminaban toda posibilidad de repeticion
del defecto, cortando la mano de los individuos que habian

elaborado un producto no adecuado al uso.”

Es notable que, en la época pasada, el no tener calidad y cometer algun
error podia pagarse con la vida a pesar de que los trabajos eran mas

forzosos y peligrosos que actualmente.

De igual forma Palom Izquierdo ("s.f") también opina que:

“Entre los afios 1900 y 1940, el Reino Unido era el pais que gozaba
de mayor reconocimiento por la calidad de sus productos. La
expresion “Made in England” habia dado la vuelta al mundo como

simbolo y ejemplo de la méaxima calidad”. (p.31)

La calidad ha sido importante desde tiempo antiguos, unas mas
arriesgadas que otras, pero al final se puede comprender porque

actualmente es mas que un elemento en el dia a dia.

Es el caso de Rodriguez (2018) el cual afirma lo siguiente:

“En los afios 1980 el control calidad pas6 a ser garantia de calidad.
La Calidad ya no se limita Gnicamente al producto, sino que engloba
todo el proceso y la cadena de produccién que deben de garantizar

la conformidad del producto”.

Pasamos a la revolucion industrial a finales del Siglo XIX donde surgieron
las fabricas para el trabajo en serie y consigo la especializacién de las
mismas. Cubilos Rodriguez & Rozo Rodriguez (2009, p. 83) Mencionan en

este articulo que, “por consiguiente, el objeto de la inspeccion simplemente



era identificar los productos que no se ajustaban a los estandares

deseados, para que no llegaran hasta el cliente”.

1.3 Importancia de la Calidad

En un mundo que van tan aceleradoy en el cual siempre tenemos que estar
a la vanguardia con los tiempos los retos son cada vez mayores, inclusive

cuando se habla de la competencia entre las empresas.

Es por esto que el termino calidad es una condicibn que debe estar
presente en cualquier empresa con el fin de tener un mayor rendimiento en

sus actividades y en sus procesos.
En el Blog Aleis Sistemas (2016) nos explica que:

La calidad dentro de una empresa es un factor importante que
produce satisfaccion a sus clientes, empleados y accionistas, y dota
de herramientas practicas para una gestion integral. En la actualidad
es necesario cumplir con los estandares de calidad para poder

competir en un mercado cada vez mas exigente.

Segun lo expresado, es necesario buscar cada dia:
v' Mejorar continuamente

v Los clientes estén satisfechos

v' Estandarizacion
v

Tener control en los procesos de la empresa

Gobmez-Tejedor (n.d.) afirma que la calidad en la gestion nos ayuda a
reducir la improvisacion dentro de nuestros procesos con el objetivo de

llevar a cabo procesos totalmente planificados en lo que sepamos a cada



momento el modo de actuar frente a diferentes situaciones normales de
funcionamiento o, por el contrario, cOmo actuar ante situaciones que se
salen de lo comun.

Es por esto que cada empresa debe tener claros y documentados sus
procesos con el fin de que sea una persona de nuevo ingreso o una que
lleve afios laborado alli tenga la facilidad de tener esos datos a mano de

coémo resolver un problema en cuestion.

Se ha podido comprobar a través de los afios que las empresas que
implementan un sistema de calidad (entre otras practicas) son las que mas
perduran. Y podemos decir que no es solo la calidad de sus productos o en
la parte del servicio que se necesita la calidad sino también en sus

procesos internos que atafien a los proveedores y clientes en si.

1.4 Sistemas de Gestion de Calidad segun la Norma 1SO
9001

Hoy en dia es muy comun escuchar el término “nuestro sistema de gestion

de calidad” y muchas veces no se tiene ni la mas minima idea de lo que

significa y lo que implica esta frase y los beneficios que esta ofrece a nivel

organizacional.

Mateo (2010) afirma que:

“Un Sistema de Gestion de la Calidad (SGC) no es mas que una
serie de actividades coordinadas que se llevan a cabo sobre un
conjunto de elementos para lograr la calidad de los productos o

servicios que se ofrecen al cliente.”

Esto significa en términos mas llanos, que un SGC no es méas que la

planificacién, el control y la mejora de aquellos factores de una empresa



que influyen para que los procesos internos funcionen efectivamente

cumpliendo asi las necesidades de los clientes y la satisfaccion de los

mismos.

1.4.1 Ventajasy riesgos del sistema de Gestién de Calidad

Algunos de los beneficios de implementar un sistema de gestion de calidad

en una empresa son los siguientes:

v

Satisfaccién del cliente: una de las razones principales por la cual
implementar un SGC es estar siempre expectantes de lo que desea el
cliente, mayormente el proceso de una SGC se encuentra definido en

esta parte.

Captar nuevos clientes: al momento de implementar un SGC el
resultado por excelencia es la captacion de nuevos clientes dado a la
imagen que la empresa transmite cuando ofrece productos o servicios

gue cuenta con un proceso de gestion eficiente y con calidad.

Mejora continua en los procesos: los beneficios que se obtienen al
implementar el SGC es el perfeccionamiento de las actividades de la

empresa asegurando que cada proceso sea Optimo.

Ventaja competitiva: con el simple hecho de una empresa contar con un
SGC ya se encuentra por encima de su competencia. La organizacion
se destaca dando una imagen positiva atrayendo clientes potenciales y

manteniendo a los que ya son habituales.

Reduccion de costos: uno de los puntos claves del SGC es que

optimizando los procesos se pueden reducir costos de produccién sin



que se afecte la calidad del mismo, ya sea en tiempo 0 en recursos

econdmicos.

Riesgos:

Por otra parte, también implementar un sistema de gestion de calidad

puede tener sus obstaculos.

v

Uno de ellos es el cambio cultural que sufrird la organizacién es por esto
gque se necesita invertir tiempo en cada paso a partir que se decide

implementar la norma.

Existen también algunos empleados con mucho tiempo en las
organizaciones que se niegan al cambio rotundo, por lo que se debe

manejar esta parte.

Como los procesos de la organizacion van a cambiar, se debe orientar
paso a paso de lo que va a ocurrir, porque es posible que se necesiten
realizar evaluaciones al personal para validar que la persona en “X”

posicién esté capacitada para el puesto.

Para poder desarrollar la implementacion se necesita un esfuerzo extra
en cuanto a la planificacion, la toma de decisiones y el control de los

procesos.

Poder implementar un Sistema de Gestion de calidad tiene un costo

mayor que cualquier otro sistema.

1.4.2 ¢(Qué esISO?

Certificado iso 9001 ("s.f") define la ISO como la organizacion internacional

de normalizacion, y se dedica a la creacion de estandares para asegurar la

calidad, seguridad y eficiencia de productos y servicios.
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La palabra ISO proviene del griego “isos” traducido al espanol como “igual”
o “estandar” y su significado es muy comun. Por este significado tan
peculiar es que los ejecutivos o fundadores deciden llamarle 1ISO a la

organizacion.

Esta organizacion fue creada con los fines de crear normas de seguridad y

calidad a nivel de produccién en el afio 1947.

“Se conoce por ISO tanto a la organizacion como a las normas establecidas
por la misma para estandarizar los procesos de produccion y control de

empresas y organizaciones internacionales”. (Bembibre, 2009)

También es necesario definir que son Las normas ISO (ISO Tools, 2015) y
menciona que son un conjunto de normas orientadas a ordenar la gestion

de una empresa en sus distintos ambitos.

Experto Gestiopolis (2002) menciona como ISO desarrolla sus estandares

y se puede listar de la siguiente manera bajo estos principios:

v' Consenso: son tenidos en cuenta los puntos de vista de todos los
interesados: fabricantes, vendedores, usuarios, grupos de
consumidores, laboratorios de andlisis, gobiernos, especialistas y

organizaciones de investigacion.

v Aplicacién Industrial Global: soluciones globales para satisfacer a

las industrias y a los clientes mundiales.
v" Voluntario: La estandarizacion internacional es conducida por el

mercado y por consiguiente basada en el compromiso voluntario de

todos los interesados del mercado.
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1.4.3 (;Qué esla Norma ISO 9001:2015?

La Norma ISO 9001:2015 es la base del Sistema de Gestion de la Calidad
- SGC.

En el sitio Web Normas 9000 (2017) nos habla del significado de lo que es

la norma ISO, aqui explica que:

Es una norma internacional que se centra en todos los elementos de
la gestion de la calidad con los que una empresa debe contar para
tener un sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la

calidad de sus productos o servicios.

Cabe destacar que la norma ISO 9001 es aplicable a cualquier tipo de
empresa no importa el tamafio ni la razén social de la misma, de hecho,

esa es una de las ventajas de esta norma.

Para dar mas peso a la investigacion el sefior Oviedo B. (2018) afirma en

libro que:

La ISO 9001:2015 viene dotada del sentido preventivo que se
acentda aun mas con el nuevo concepto de Gestion del Riesgo, que
consistira en reconocer los riesgos dentro de una organizacion y

llevar a cabo actuaciones para evitar que se produzcan.

Luna (2018) nos comenta que la norma ISO 9001 se basa en diez

principios de gestion de calidad, segun indica la:
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Figura 2: Principios de gestion de calidad.

Alcance
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Términos y definiciones

Contexto de la organizacion

Liderazgo

Planificacion

Soporte

Operacion

Evaluacién del desempefio

Mejora

Fuente: Luna (2018)

1.4.4 Caracteristicas de la norma ISO 9001:2015

En este documento, SICPRE (2016) detalla algunas de las

caracteristicas de la norma ISO 9001: 2015, como se destaca en la

Figura 3:
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Figura 3: Caracteristicas de la norma ISO 9001: 2015

La norma actualmente puede ser aplicable mas
facil a cualquier tipo de empresa, ya sea de
servicio o de manufactura.

Se aplican algunos requisitos bajo el “Contexto de
la organizacion”.

Enfocado en los procesos de la empresa,

Documentacion de la informacion

Control Extremo de la provision de bienes y
Servicios externos.

Andlisis de riesgos y acciones preventivas.

Fuente: SICPRE (2016)

1.45 Evolucién delanormalSO 9001:2015

Para hablar de la evolucion de la Norma ISO 9001:2015 el autor Rodriguez
(2017) introduce que:
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En los afios 1980 el control calidad pas6 a ser garantia de calidad.
La Calidad ya no se limita unicamente al producto, sino que engloba
todo el proceso y la cadena de producciéon que deben de garantizar

la conformidad del producto.

La evolucion de la norma ISO 9001 va desde el afio 1987 hasta la version

del 2015. Cada una con una caracteristica diferente afadida.

En el afio 1987 la norma ISO 9001 hizo aparicién por primera vez y desde
ese momento ha sido utilizada por todas las empresas en el mundo con el
fin de demostrar a los clientes y a sus competidores que aparte de brindar
productos y servicios de buena calidad también cuentan con unos procesos
mas eficientes. Los cambios que se realizaron a la norma en 1994 fueron

enfocados especificamente a empresas de manufactura.

A partir del afio 2000 las modificaciones que sufrié la norma fueron en base
alos procesos de la organizacion y a la documentacion de cada una de las

actividades que desempefia la empresa para lograr sus objetivos diarios.

Ya en el afio 2008 la ISO 9001 toma total enfoque en el cliente. Determina
quienes son clientes potenciales y quienes con el fin de satisfacer

necesidades reales.

La dltima modificacion en el afio 2015 presentada esta mas abierta en
cuanto a la adaptaciéon de norma en las empresas se refiere. Esta version
considera la calidad como una herramienta esencial para el funcionamiento
de cualquier organizacion garantizando la prevencion y la innovacion de

cualquiera de las areas.
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CAPITULO IIl: ANALISIS DEL DESARROLLO Y GESTION DE
LA FUNCION DE LA NORMA ISO 9001:2015 EN ALMATIL,
S.R.L, PERIODO MAYO- AGOSTO 2019

2.1 Antecedentes de la empresa Almatil, S.R.L

Almatil, S.R.L. es una empresa familiar que esta constituida bajo las
normas del cédigo estatutario de empresas de responsabilidad limitada Ley
479-08. Tiene sus inicios en el afio 1989, en un principio solo trabajaba con
la venta de alambre eléctricos, luego con el pasar de los afios y la evolucion
en la experiencia de los duefios, su gama de productos fue creciendo hasta
convertirse en lo que es hoy. Fue fundada por el Sr. Dagoberto Bido y
actualmente es presidida por Francisca Cordero, quien dicta los senderos

de Almatil hacia un mejor futuro.

Principales clientes, son las ferreterias a nivel nacional. Almatil suministra
partes eléctricas para propuestas de cualquier magnitud a toda la
Republica Dominicana, con productos de la mejor calidad, precio y
garantia. Con una amplia gama de productos de los fabricantes mas

prestigiosos del mundo.

Cuentan con la mejor logistica de entrega a nivel nacional, excelente
servicio al cliente y los precios mas atractivos del mercado, estas
cualidades les posicionan como el distribuidor #1 de materiales eléctricos
de la Republica Dominicana. Por eso y mas Almatil es sinonimo de

excelencia y calidad.
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2.2 Historia

Los inicios se remontan en la década de los afios 90 en San Pedro de
Macoris, R.D., pues del resultado del trabajo como ingeniero Eléctrico del
Sr. Dagoberto Bido (Propietario de Almatil, S.R.L.) por dos afios de manera
independiente, decide emplearse como vendedor de la zona norte del pais,
en la empresa llamada Electricidad comercial, C por A., alli permaneci6 por

tan solo tres meses.

En un momento de desesperacion por el bienestar de su familia, decide
junto a su esposa, emprender en un proyecto. Este consistia en la venta de

alambres eléctricos.

El proyecto operaba de la siguiente manera: El Sr. Dagoberto se trasladaba
alaciudad de Santo Domingo y compraba materiales eléctricos al contado,
luego se dirigia a diferentes ciudades y vendia dichos materiales, mientras
gue la Sra. Francisca Cordero (su esposa y también propietaria de Almatil
S.R.L.) llamaba a los clientes para preguntarles que necesitaban, pues el

vendedor entregaba los materiales con la mayor rapidez posible.

Afos mas tarde, el negocio fue creciendo y se vieron en la necesidad de
buscar un local para almacenar la mercancia y asi hasta el dia de hoy la
empresa haido evolucionando, sin embargo, ya cerca de cumplir (30) afios
en el mercado no ha recibido los cambios requeridos con el pasar del

tiempo.
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2.3 Mision, Vision, Valores

2.3.1 Misidén

“Proveer materiales eléctricos de la mas alta calidad y a los mejores precios
para optimizar las rentabilidades de nuestros clientes. Este es uno de los
objetivos primordiales de nuestra empresa, porque entendemos que usted
espera més.” (Almatil, S.R.L, 2015)

2.3.2 Vision

“Consolidar el liderazgo de Almatil en el mercado nacional, expandiendo
nuestras lineas de productos eléctricos para satisfacer a todos los
mercados posibles ofreciendo el mejor servicio y calidad acostumbrada.”
(Ibidem)

2.3.3 Valores
En Almatil (2015) tenemos un concepto claro de lo que es brindar un

servicio eficiente, por eso siempre llevamos estos principios en todo lo que

hacemos, como se indica a continuacion:
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: Principios de Almatil, S.R.L

Calidad

 Calidad en todos los ambitos de cada uno de los productos que
vendemos.

Innovacioén

* Innovacién continua de nuestras estrategias y de nuestra
metodologia de trabajo.

Puntualidad

* Puntualidad en los productos que nuestros clientes solicitan.

Comunicacion

« Comunicacion constante y efectiva, entre todos los miembros
gue formamos parte de la empresa, asi como con nuestros
proveedores Yy clientes.

Confianza

» Confianza en los productos que vendemos a nuestros clientes
qgue confian en la calidad de nuestros productos y nuestro
trabajo.

Compromiso

« Compromiso con nuestros clientes, al brindarles los mejores
productos del mercado.

Fuente: Almatil, S.R.L ()
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2.4  Objetivos principales

Almatil, S.R.L (2015) presenta los siguientes objetivos:

v' Desarrollar sélidas relaciones a largo plazo con nuestros clientes.

v Innovar en nuestro servicio técnico para cada dia poder caminar
paralelamente con el avance tecnologico mundial.

v' Capacitar a nuestro equipo laboral para que formen parte de la
competitividad del conocimiento y para su desarrollo personal y
profesional.

v" Integrarnos como parte del entorno tratando de resolver problemas
gue se presente y ayudando a construir un ambiente externo mas
habitable.

v' Crear alianzas firmes con nuestros clientes y suplidores, para formar
un ente robusto con vision de enfrentar los desafios de un mundo

globalizado.
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2.5 Estructura organizacional

Figura 4: Estructura Organizacional
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Fuente: Almatil, S.R.L ()
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2.6 FODA de Almatil, S.R. L

2.6.1 Fortalezas

v" Variedad de productos eléctricos
Atenciodn al Servicio al cliente
Estructura Fisica e Instalaciones
Experiencia en el area

Precios competitivos

NN

Buenas referencias comerciales

2.6.2 Oportunidades
v" Mejor Posicionamiento en el mercado
v Internacionalizacion de la empresa
v' Ampliar la cartilla de productos
v

Contratos fijos con grandes empresas

2.6.3 Debilidades
v' Falta de un manual de calidad
Unica sucursal

Mejorar los procesos internos

ANEENEEN

Disminuir la devolucién por productos con defectos

2.6.4 Amenazas
v' Suplidores alternos (competencia)
v Alta tasa de desempleo

v Inflacion de los precios en el mercado

2.7 Perfil funcional por departamentos

Se puede apreciar segun el diagrama adjunto los diferentes departamentos
que conforman a Almatil, S.R.L los cuales son los encargados del

funcionamiento de todas las actividades operativas de la empresa y cada
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uno tiene su nivel de importancia. Se detallaran a continuacion cada uno

de los objetivos de estos departamentos:

v

Contabilidad: el proposito de este departamento se centra en efectuar
el registro contable de todas las operaciones de la empresay preparar
los estados de cuenta que maneja Almatil. También la parte de la
nomina al personal y administrar el sistema de costos estandar y real
de acuerdo a las normas establecidas nacional e internacionalmente.
Legal: este departamento es fundamental en una empresa y su
funcién se centra en hacer cumplir todas las normas internas de la
empresa junto con la gerencia general, asi como ser el representante
ante alguna demanda legal frente a los tribunales. Otra de las
funciones es la aplicacion de sanciones al personal administrativo por
alguna falta del manual de convivencia.

Tecnologia: en este departamento, la funcidn principal es hacerse
presente con los usuarios con el fin de solucionar problemas a nivel
de Software y Hardware de las computadoras de la empresa.
Operaciones: el area de operaciones junto con el departamento de
mercadeo, trabajan de la mano para lograr el buen rendimiento de la
empresa. Aqui es donde ocurre la magia.

Recursos Humanos: este departamento es uno de los mas
importantes dentro de Almatil, sus funciones se centran directamente
en el reclutamiento y seleccion del personal, capacitar a su recurso
segun el &rea que ocupa, manejo de los beneficios, salario y las
prestaciones.

Compras: el fin de este departamento es suministrar materiales, tanto
de productos destinados a la venta y comercializacion como los de
uso comun dentro de Almatil, al mejor precio del mercado y con la

calidad esperada.
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v Ventas: es el departamento mas operacional a nivel empresarial,
encargado de la planificacion, distribucion de los productos que ofrece
Almatil. Es la representacion de la empresa a los clientes dandole

seguimiento oportuno junto con el area de mercadeo.

2.8 Analisis de Cuestionarios y Entrevistas

2.8.1 Cuestionario a clientes

Con el fin de obtener conocimientos acerca de que tan satisfechos se
encuentran los clientes de Almatil, S.R.L se ha realizado una encuesta. La
muestra fue sacada de algunos clientes activos que compran
constantemente, enviada mediante correo electrénico a 150 clientes, de los

cuales se obtuvieron 88 respuestas.

Tabla 1: Tipo de ocupacién de clientes

Ocupacion Cantidad Porcentaje

Transporte 2 2.3%
Compra personal 24 27.3%
Ferretero 4 4.5%
Construccion 2 2.3%
Comerciante 12 13.6%
Otros 44 50.0%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019
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Figura 5: Tipo de ocupacién de clientes
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Fuente: Tabla 1

Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 2 de ellos pertenecen al area
de transporte ocupando un 2.3%, 24 de ellos realizan compras personales
representando un 27.3%, al area ferretera 4 de ellos ocupa un 4.5%. por
otra parte 2 pertenecen al area de construccion representando un 2.3%, 12
de ellos son comerciantes lo que indica un 13.6% y por ultimo clientes con

otras ocupaciones representan un 50%.

Tabla 2: Rango de edad de los clientes

Ocupacion Cantidad Porcentaje

18-29 48 54.5%
30-39 22 25.0%
40-49 12 13.6%
50-59 2 2.3%
60 0 mas 4 4.5%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019
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Figura 6: Rango de edad de los clientes
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 48 tienen de 18-29 afios
representando un 54.5%, de 30-39 afios hay 22 clientes que ocupan un
25%, 12 estan en el rango de 40-49 afios equivalente a un 13.6%, clientes
entre 50-59 en este caso son 2 ellos e indica un 2.3% por altimo 4 clientes

tienen entre 60 afios 0 mas y representan el 4.5%.

Tabla 3: Servicio al cliente

Rango Cantidad Porcentaje
Excelente 22 25.0%
Muy Bueno 30 34.1%
Bueno 28 31.8%
Mejorable 6 6.8%
Deficiente 2 2.3%
No Responde 0 0.0%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019
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Figura 7: Servicio al cliente
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Fuente: Tabla 3
Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 22 informa que el servicio al
cliente es excelente ocupando un 25%, 30 de ellos comenta que el servicio
es muy bueno captando un 34.1%, 28 entienden que es bueno teniendo un
31. %, por otro lado 6 de ellos dicen que es servicio es mejorable con un

6.8% y por ultimo 2 nos cuentan que el servicio es deficiente con un 2.3%.

Tabla 4: Valoracion al realizar un pedido

Ocupacion Cantidad Porcentaje

Servicio al cliente 26 29.5%
Calidad de productos 48 54.5%
Precio 8 9.1%
Rapidez 2 2.3%
Otros 4 4.5%
Otros, ¢,Cual? 0 0.0%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019
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Figura 8: Valoracion al realizar un pedido
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Fuente: Tabla 4

Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 26 de ellos al momento de
realizar una compra valora mas el servicio al cliente representando un
29.5%, 48 clientes consideran la calidad en los productos con un 54.5%, 8
de ellos menciona el precio captando un 9.1%, la rapidez la valoran 2 de
ellos obteniendo un 2.3% y por ultimo 4 de ellos respondieron otros, pero

no afirmaron cuales valores representando un 4.5 %.
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Tabla 5: Productos nuevos a la cartilla de productos

Productos Cantidad Porcentaje

Herramientas 32 36.4%
Materiales de plomeria 6 6.8%
Materiales Ferreteros 22 25.0%
Valvuleria 0 0.0%

Otros, ¢,Cual? 28 31.8%
No responde 0 0.0%

Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 9: Productos nuevos a la cartilla de productos
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados 32 acertaron en que prefieren
se agreguen herramientas a la cartilla de productos obteniendo un 36.4%,
6 de ellos seleccionaron materiales de plomeria captando un 6.8%, por otro

lado 22 clientes prefieren materiales ferreteros representando un 25%, 28
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clientes entienden que se pueden agregar otros productos entre ellos

tornilleria, materiales pre-formados y pintura, captando un 31.8%.

Tabla 6: Precios

Costosos Cantidad Porcentaje

Costosos 6 6.8%

Regulares 76 86.4%

Bajos 4 4.5%

No responde 2 2.3%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 10: Precios
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 6 expresan que Almatil tiene
precios costosos ocupando un 7%, otros 76 coincidieron en que son
regulares representando un 88.4%, en cambio 4 clientes comentan que son

bajos con un 4.7%, otros dos clientes no respondieron.
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Tabla 7: Transporte y Logistica

Servicio de Transporte Cantidad Porcentaje

Muy eficiente 16 18.2%
Eficiente 60 68.2%
Poco Eficiente 8 9.1%
Nada Eficiente 0 0.0%
Indiferente 2 2.3%
No responde 2 2.3%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 11: Transporte y Logistica
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 16 afirman que el transporte
y la logistica de Almatil es muy eficiente representando un 18.2%, 60
clientes nos comentan que es eficiente con un 68.2%, otros 8 afirman que
es poco eficiente captando un 9.1%, 2 de ellos les parece indiferente y 2

no responden ocupando respectivamente un 2.3%.
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Tabla 8: Productos adquiridos con frecuencia

Productos Cantidad Porcentaje

Bombillos 34 38.6%
Extensiones 14 15.9%
Enchufes 4 4.5%
Tomacorrientes 8 9.1%
Alambres 10 11.4%
No responde 0 0.0%
Otros 18 20.5%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 12: Productos adquiridos con frecuencia
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 34 afirman que
frecuentemente adquieren bombillos ocupando un 38.5%, de 14 su compra
frecuente son extensiones captando un 15.9%, otros 4 comentan que
adquieren enchufes representando un 4.5%, otros 8 clientes frecuentan los
tomacorrientes con un 9.1% y por ultimo otros 18 nos respondieron que

adquieren otros productos.
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Tabla 9: Aspectos a mejorar

Aspectos Cantidad Porcentaje

Variedad de productos 46 52.3%
Servicio al cliente 16 18.2%
Rapidez en entrega 10 11.4%
Otros 16 18.2%

No responde 0 0.0%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 13: Aspectos a mejorar
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 46 afirman que desean mas
variedad de productos en Almatil alcanzando un 52.3%, 16 comentan que
se debe mejorar el servicio al cliente con un 18.2%, otros 10 destacan en
la rapidez en entrega acumulando un 11.4% y por ultimo clientes afirman
gue debe mejorar otros aspectos mencionando el tiempo de devolucién de
un producto con defecto, algunos el tiempo de pago representando un
18.2%.
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Tabla 10: Recomendacioén a otros clientes

Recomendacion Cantidad Porcentaje

Si 58 65.9%

No responde 4 4.5%
Tal vez 26 29.5%
Total 88 100.0%

Fuente: Cuestionario realizado a los clientes, junio de 2019

Figura 14: Recomendacion a otros clientes
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Comentario:

De una muestra de 88 clientes encuestados, 58 recomendarian Almatil a
otros clientes representando un 65.9%, 4 clientes respondieron que no,
ocupando un 4.5% y por dltimo 26 de ellos respondieron que Tal vez

captando un 29.5%.
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2.8.2 Reporte de la entrevista

El objetivo principal de la presente entrevista es poder tener informacion de
primera mano de los procesos y el manejo que tiene la empresa Almatil a

nivel de los sistemas de calidad.

Se busca también orientar a la directiva de la empresa a eficientizar sus
procesos mediante la certificacion en 1ISO 9001:2015 agregéandole valor a

las operaciones diarias.

La entrevista fue pautada para el dia 25 de junio a la sefiora Francis Bido,
quien es la encargada de RRHH y contabilidad segun sus manuales de
puestos, pero es la encargada de la compafiia completa a nivel operacional

por lo que maneja mayor parte de la informacion.

La misma se desarrollé en un ambiente social y con toda la disposicion de
responder a cada pregunta elaborada. Primero a nivel general en su oficina
para dar los detalles pertinentes de la misma y luego dimos un paseo por
las instalaciones para ver el trabajo diario y conversar con algunos de los

empleados.

El nivel empresarial que posee la Gerente de RRHH y Contabilidad, tiene
una licenciatura en administracion de empresas y un master en recursos

humanos.
Una de las preguntas realizadas fue que opinaba de la empresa a nivel

general lo cual la entrevistada afirma que a Almatil le falta mucho por

crecer, pero sin embargo tiene un buen ambiente laboral.

35



No obstante, en nuestro recorrido por las instalaciones tuve la oportunidad
de observar a los empleados y de preguntarles lo mismo y sus respuestas

fueron muy similares lo cual me dio buena espina.

Dado el nivel de educacién de la sefiora Francis, conoce lo que es un
sistema de gestion de la calidad y también la norma ISO 9001:2015, lo cual

no paso con los empleados que aleatoriamente se entrevistaron.

Dio la informacién de que Almatil lleva un registro de los materiales
despachados en el almacén y que basicamente tenian un proceso para

identificarlo.

Primero se emite una orden de despacho para obtener los materiales del
almacén, la misma es verificada por el encargado del departamento en

donde se describe la cantidad y el tipo de material mediante un cdodigo.

Lo siguiente era verificar si el pedido esta correcto. Si todo esta en orden
se prepara el pedido para ser despachado y entregado a los supervisores

de venta, en caso contrario se le envia la orden al supervisor de almacén.

Almatil no posee ningiin manual que contenga las especificaciones de los
productos que maneja la empresa por lo que se entiende que los
colaboradores del almacén no tienen claro en un principio cuales son las

caracteristicas que debe de tener un producto antes de ser despachado.

Otra pregunta formulada consistia en saber que se hace con los productos
gue poseen desperfectos lo cual tanto la sefiora Francis como los
colaboradores de almacén concordaron que los mismos se sacan del area

de despacho como inventario dafiado sacandolos de circulacion.
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Almatil no tiene ningun procedimiento que guie alos colaboradores a saber
Si su trabajo se esta realizando con eficacia. Y tampoco son evaluados

internamente para determinar su competencia.

Pasamos a evaluar el tema de los clientes dandole los resultados de la
encuesta realizada a los mismos. Se les indag6 acerca de si se hacen
devoluciones y su frecuencia y comentaron que “si se hacen, pero no es
tan frecuente de quizas dos (2) por mes, y sucede mas por empaques
maltratados.” por lo que se concluye que no son defectos a nivel de calidad

de los productos.

En ese mismo orden la empresa tampoco cuenta con un algln proceso

mediante el cual se pueda medir la satisfaccion de los clientes.

A nivel de calidad de los productos ofertados Almatil esta deficiente en la
parte de llevar un indicador para controlar la eficiencia de su mercancia. Y

no manejan indicadores para el control de los mismos.

Por ultimo, se cuestiond segun criterio de la sefiora Francis cuales aspectos
considera que faltan para llevar un buen sistema de gestion de calidad y
hablo de la “apertura a opinién del personal y de los clientes, reuniones
periédicas para el buen funcionamiento y desempefio interno” y también
cuales son los problemas que enfrenta la empresa con respecto al sistema
de gestion de calidad y afirma que “el conocimiento a nivel de personal y

control interno.”
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CAPITULO 1 PROPUESTA PARA LA
IMPLEMENTACION DE UN SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD DE LA EMPRESA ALMATIL, S.R.LBASADO EN
LA NORMA ISO 9001:2015, PERIODO MAYO- AGOSTO
2019.

3. Impacto en la estructura organizacional de la empresa

3.1 Propdsito

Los retos con los cuales se enfrentan las compafias dia a dia con el fin de
lograr ser mas competitivas, una de las estrategias que estan a la
vanguardia a nivel internacional es la certificacion de un Sistema de
Gestioén de Calidad (SGC) en base ala norma ISO 9001:2015. Para ayudar
en este proceso se expone un modelo para que tanto Almatil, S.R.L como
cualquier empresa familiar tengan en sus manos las directrices para poder

implementar un SGC.

Todo esto motivado con el objetivo principal de crear una ventaja
competitiva en el mercado, mejorar los procesos internos de la empresa y

por las mismas exigencias del cliente.

3.2 Justificacion

En base a la investigacion y el levantamiento de informacion realizado en
Almatil, S.R.L, se presentara una propuesta para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la norma ISO 9001:2015, para

el periodo mayo- agosto 2019.
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Como sustento de la misma, bajo las informaciones compiladas se
pudieron identificar varios factores, entre ellos se pueden destacar la falta
de conocimiento de los empleados con respecto al tema de calidad. Por lo
gue es conveniente la implementacion de un sistema de gestion formal de

calidad.

El objetivo principal de este trabajo es proponerles a los directivos de
Almatil, S.R.L la forma mas efectiva para la implementacion, que requisitos
necesitan y que finalmente si toman la decision de ejercerlo alcancen

satisfactoriamente la certificacion.

3.3 Implementaciéon de un SGC

Lanorma ISO 9001:2015 nos proporciona de una manera facil y clara toda
la informacidén necesaria para implementar un sistema de gestion de

calidad. Las fases con las que se trabajan son: Diagnostico y Planificacion,

Disefio del SGC, implementaciéon del SGC, Auditoria interna, y certificacion.
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Figura 15: Fases para implementar un SGC

Diagnéstico y
Planificacion

Diseno

Implementacion

Auditoria
interna

Certificacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Estas fases ayudan a las empresas a llevar un control en cada paso a la
implementacion de un SGC logrando que sean mas competitivas entre los

proveedores de su misma rama de productos y servicios.

Todo este proceso por el que la empresa Almatil va a pasar en cuanto den
el visto bueno a esta propuesta, ademas de eficientizar sus procesos y
poder trabajar con mayor calidad, esto va con miras a poder ofrecer un
mejor servicio al cliente y mejores productos con el fin de satisfacer sus

necesidades.

3.3.1 Diagnostico y Planificacion

Esta etapa consiste en la elaboracion de un analisis profundo y diagnostico
para saber cuales de los requisitos de la norma cumple la empresa y con
esta informacién entonces poder crear un plan de trabajo en donde se
veran cada actividad con el tiempo de cada unay los responsables que van

a llevar el proyecto.

También prever los recursos que se van a necesitar, l0os recursos
financieros y toda la documentacién que hace formal el proyecto, llamado

manual de calidad.
Algunas de las actividades que se pueden presentar en esta fase son:
v" Un examen exhaustivo de la empresa y sus funciones, en donde la
informacion que puede recopilarse de fuentes internas y externas.

v" Cuantificacion de costos de no calidad.

v" Plan a seguir luego de la evaluacion y diagndstico de la empresa.
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Cabe destacar que en esta etapa también se busca la capacitacion y
concientizacion de los empleados con miras a que entiendan el proceso
por el que estara pasando la empresa y que se necesitara todo el apoyo de

cada uno para poder lograr los objetivos.

Para evaluar que tanto la empresa cumple con los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 es preciso hacer un check list que se entrega y realiza por
el encargado de SGC. Luego de este paso se puede determinar el
diagnostico real de la empresa por medio de la escala de valoracion de
Anderi Souri.

Tabla 11: Escala de Anderi Souri

Porcentaje de Interpretacién

cumplimiento

Cuando no cumple ninguno de los requisitos de la

0% .
norma iso 9001:2015

- Cuando el requisito de la norma es aplicado, pero no
se encuentra documentado

50% Cuando el requisito esta documentado, pero no es
aplicado, requiriendo revision y actualizacion.
Cuando el requisito esta documentado y es aplicado,

75% pero se detecta observaciones en su efectividad
requiriendo realizar actividades para su aplicacion.

100% Cuando se cumplen los requisitos de la norma iso

9001:2015
Cuando los requisitos de la norma iso 9001:2015 no
No aplica aplican, no se tomara en cuenta estos requisitos

para determinar ningun porcentaje de cumplimiento.

Fuente: Implantacion y gestién de la Norma ISO 9001:2015: Una Guia paso a paso para implantar y mantener
cada requisito de la norma ISO 9001:2015. (Souri)
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Al momento de determinar esta escala segun los criterios aplicados en el
Check list entonces se toman los pasos a seguir y lo que se debe de tomar

en consideracion para la implementacion del SGC.

3.3.2 Disefo del SGC

La base de esta fase se centra en definir los elementos mas importantes
del SGC y la documentacion. Cabe destacar que para que un sistema sea
eficiente debe de tener por escrito todas las actividades y procesos de la

empresa, es por esto que este paso es clave para determinar qué tan

exitoso serd el proyecto.

El disefio del SGC esta definido por tres o cuatro etapas, estas varian

dependiendo el tipo de organizacion.

Figura 16: Disefio del SGC

Manual de Calidad

$
$
$

Procedimientos

Instrucciones de trabajo

Registros de calidad

Fuente: Pagina web Cualityway.WordExpress.com

Guia para elaborar el manual de calidad segin ISO 9001:2015 (Gomez, n.d.)

En esta etapa ya todos los colaboradores de la empresa deben tener pleno
conocimiento de que es la norma ISO 9001:2015, términos de calidad, de

gue trata la implementacion.
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Lo primero es elaborar el manual de calidad el cual cabe destacar es el
mas auditado por lo que se debe realizar con sumo cuidado y detalle. Lo
siguiente es la edicion de los procedimientos que la empresa debe cumplir

en cada area, asi como las instrucciones de trabajo, manuales.

También es bueno aclarar que existen otras actividades a realizar en esta
etapa que son importantes para el funcionamiento eficiente de una
empresa, como es el Mapa de procesos, la realizacion de los indicadores
de calidad que no son mas que directrices para medir todo lo que tenga

gue ver con la empresa, ya sea servicio al cliente o los productos en si.

La organizacibn debe tomar en consideracion la documentacion y
elaboracion de las politicas de calidad y sus objetivos o fines para alcanzar

el éxito de la implementacion de la norma.

3.4 Mapa de Procesos

Enla

Figura 188 se puede observar el mapa de procesos de Almatil, S.R.L
elaborado por mi autoria ya que ellos no contaban con uno. En él se
muestran los departamentos que forman parte a nivel estratégico, operativo
y de apoyo con el fin de satisfacer las necesidades y lograr la satisfaccion

de los clientes.
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Figura 17: Mapa de Procesos

Necesidades de los clientes

Estratégico Operativo Apoyo
* Depto. de Compras * Depto. de Operaciones * Depto. de Contabilidad
* Depto. de Mercadeo * Depto. de Ventas * Depto. de RRHH
* Depto. de Finanzas » Facturacion + Depto. Legal
* Almacén y Despacho » Soporte Técnico
« Servicios Generales

Satisfaccion de los clientes

Fuente: Elaboracion Propia

Procesos estratégicos: estos son manejados directamente por la parte
directiva y son los que conocen como opera la empresa, establecen

directrices y los que permiten cualquier movimiento estratégico.

Procesos operativos: estos son los que trabajan directamente con el
cliente, ya sea en la fabricacion de un producto, la cara de la empresa en

la parte de ventas y la gestion de los despachos de materiales.

Procesos de Apoyo: como su nombre lo indica son todos aquellos
procesos que estan a la expectativa para el cumplimiento de las gestiones
en ayuda a los procesos de operacion. Como por ejemplo los soportes
técnicos estando alertas ante cualquier eventualidad con los sistemas y

maquinarias.

3.4.1 Flujo de Comunicacion Almatil, S.R.L

En la siguiente piramide de flujo, podemos detallar como fluye la
comunicacion que va desde el consejo de accionista que es el més alto en

la cadena hasta el personal de Servicios generales.
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Figura 189: Flujo de comunicacion Almatil, S.R.L

Consejo de Accionistas

Gerencia General

Gerentes encargados

Supervisores de areas

Servicios Generales

Fuente: Elaboracion propia

3.5 Implementacion del SGC

Luego de que se realiza el proceso de la documentacion, lo siguiente es la
ejecucion del plan. Este se aplica de varias maneras, lo primero es
asegurar cada proceso mientras se documenta y se disefla cada una de
las actividades de la empresa. La otra manera se enfoca en los resultados,
la misma se aplica cuando se pone en practica lo ya disefiado y
documentado y ver si funcionan y se adaptan bien a los requerimientos de

la organizacion.

3.5.1 Auditoria Interna

Una vez se implementa el SGC en la empresa, el siguiente paso es auditar

internamente todo el sistema de gestion de calidad con el fin de verificar si
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el mismo cumple con todos los requerimientos de la ISO 9001:2015. Esta

auditoria debe ser realizada en cada uno de los procesos disefiados.

Debe hacerse periodicamente para comprobar si cumple el objetivo
planteado o se deben hacen algunas modificaciones, para esto se
necesitan recursos destinados para esta funcién suministrandoles toda la

informacion técnica necesaria para el cumplir su labor.

Para esta fase se le delega la funcion al encargado del SGC en la empresa

para verificar que todo se cumple segun lo establecido.

3.5.2 Certificacion

Si el sistema de gestion de calidad cumple todos los requisitos de la norma
ISO 9001:2015 es decision de la organizacién el ponerse en contacto o no

con el personal de certificacion y entonces comenzar el proceso.

ISO Tools (2015) menciona algunos de los requisitos para obtener la
certificacién, como se muestra en la

Figura 19:

Figura 19: Requisitos para obtener la certificacion

Requisitos

» Desembolso econémico

* Cumplimiento de requisitos legales

* Formacion del personal

* Participacion general de los empleados
» Tener experiencia

Fuente: ISO Tools (2015)
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3.6 Propuesta de Cronograma de Actividades para laimplementacion del SGC
La siguiente tabla muestra en un diagrama de Grantt la propuesta del cronograma de las actividades para implementar

un SGC en Almatil, S.R.L, la misma esta propuesta para un plazo de 6 meses y medio en periodo Septiembre-
diciembre 2019 y enero Marzo del 2020.

Tabla 12: Cronograma de implementacion

Semana
12345678 91011121314151617 181820212223 2425262728
Diagndstico inicial para los procesos de Almatil .
Reunion de concientizacion con empleados .
Formacion de Equipos de trabajo de calidad para estudio de los procesos .
Capacitacion al personal -
Realizacion y entrega del disefio del SGC .
Anadlisis de documentos actuales Norma ISO 9001:2015 -
Creacién de plan estratégico -
Elaboracion Documentacion requerida por ISO 9001:2015 -
Implementacion 4 -
Auditaria interna del SGC 1 .
Capacitacion al personal en los nuevos procesos - -
Revisién por la Direccion .
Auditoria Externa del SGC .
Certificacion .
Presentacion de no conformidades .

Fuente: Elaboracion Propia
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Se propone este cronograma de actividades resaltando que este puede ser
modificado segun los requerimientos de la empresa. Mayormente las
actividades tendrian duracién de aproximadamente una semana, pero
consideramos que las que toman mas tiempo estan en la creacion de los
planes estratégicos, la elaboracién de la documentacién segun la norma
ISO 9001:2015 propuesta en las fases y por consecuente la
implementacion de todo el SGC.

Se consider6 el tiempo de 28 semanas dado que segun la norma ISO
9001:2015 para pequefias empresas como en este caso de menos de 50
empleados, es mas que suficiente un plazo de 6 meses. A continuacion, se
muestra en detalle cada una de las actividades y las semanas que estaria
abarcando.
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Tabla 13: Actividades en semanas

Actividad

Diagnéstico inicial para los
procesos de Almatil.

Reunién de concientizacién con
empleados

Formacion de Equipos de trabajo
de calidad para estudio de los
procesos

Capacitacion al personal

Realizacion y entrega del disefio
del SGC

Andlisis de documentos actuales
Norma ISO 9001:2015

Creacion de plan estratégico

Elaboracion Documentacion
requerida por ISO 9001:2015

Implementacion

Auditoria interna del SGC

Capacitacion al personal en los
NUEVOS Procesos

Revision por la Direccion
Auditoria Externa del SGC
Certificacion

Presentacion de no conformidades

Fuente: Elaboracion Propia
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13
17
21
22
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26
27

Fin

13
17
21
22
24
25
26
27
28

NUmero Total
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1
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Tabla de Responsables Cronograma de Actividades

Aqui se muestran los responsables de cada una de las actividades que se

podrian realizar en Almatil, S.R.L

Tabla 14: Tabla de Responsables Cronograma de Actividades

Actividad

Responsable

Diagnostico inicial para los procesos
de Almatil.
Reunion de concientizaciébn con
empleados
Formacion de equipos de trabajo de
calidad para estudio de los procesos

Capacitacion al personal

Realizacion y entrega del disefio del
SGC

Andlisis de documentos actuales
Norma ISO 9001:2015

Creacion de plan estratégico

Elaboracion documentacion
requerida por iso 9001:2015

Implementacion

Auditoria interna del SGC

Capacitacion al personal en los
NUEVOS Procesos

Revision por la direccién
Auditoria externa del SGC
Certificacion

Presentacion de no conformidades

Encargado del SGC
Encargado del SGC

Encargado del SGC

Encargado del SGC y RRHH

Encargado del SGC

Equipos formados de calidad

Equipos formados de calidad

Equipos formados de calidad

Encargado del SGC
Encargado del SGC
Encargado del SGCy

encargados de cada area

Encargado del SGC

Auditor externo del SGC
Auditor externo del SGC

Encargado del SGC

Fuente: Elaboracion Propia
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3.7 Errores en la implementaciéon de un Sistema ISO
9001.

Una de las razones principales por las que es complicado en algunas
ocasiones la implementacion de un sistema de gestion de calidad, casi
siempre tiene que ver con que no todos en la empresa comprenden los

términos y lo que implica un SGC.

No obstante, aunque los empleados estén entusiasmados con el nuevo
reto que les espera, muchos de ellos no cuentan con la capacitacion

adecuada.

Es por esto que Escuela Europea por Excelencia (2018) menciona

algunos errores mas comunes de un sistema ISO 9001:

Copiar procedimientos de otras organizaciones

Dejar de documentar no conformidades

Utilizar métricas de manera irregular

Falta de compromiso de la Alta Direccion

No capacitar a los empleados claves en el sistema

Hacer que el sistema sea complicado

No conocer las necesidades y las expectativas de los clientes
Apresurarse en el proceso de implementacion

No contar con el auditor interno experimentado

D N N N N N N NN

Dejar la responsabilidad del SGC en una sola persona

3.8 Estructura para implementar un SGC

Para poder tener claro el enfoque que se debe tener y los puntos a tratar a
la hora de tomar la decision de certificarse en la norma 1SO 9001:2015

debemos primero conocer la estructura de la misma.
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Lanorma ISO 9001:2015 esta basada en el riesgo con enfoque en mejorar
la confianza y satisfaccion de los clientes, asi como las partes interesadas,
establecer una cultura proactiva de prevencion, mejora y proteccion

ambiental, asegurar la calidad de los productos y servicios.

La estructura de la Norma se trabaja bajo el enfoque PVHA: Planear,

hacer, verificar y actuar. Componen el ciclo de la mejora.

Figura 20: Modelo PVHA

* 4. Contexto de 7. Soporte
la organizacion « 8. Operacion

- 5. Liderazgo

+» 6. Planificacién

Planear Hacer
N\
\
Actuar Verificar

» 10. Mejora < 9. Evaluacion
y de desempefio

Fuente: Elaboracion propia
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Estructurade la Norma ISO 9001:2015

En esta Norma, los primeros tres capitulos no poseen ningun tipo de

requisitos, estos estan basados en la identificacion del campo y objeto al

gue se aplicara la norma, las referencias normativas y las definiciones y

términos que se necesitan para comprender de manera mas eficiente el

documento.

Tabla 15: Estructura de la norma, capitulos iniciales

Capitulos Explicacion
Cabi Informa cual es el objetivo de la implementacion
pitulo 1
“Objeto y campo de de la norma en_Ia empresay el campo al que se
aplicacion” le aplicara la misma.
Capitulo 2

“Referencias normativas”
Capitulo 3

“Términos y definiciones”

Nos indica cual es el documento inaprensible a
la hora de aplicar la norma ISO 9001:2015

Hace la misma referencia del capitulo 2 con
relaciéon al documento de referencia.

Tabla 16: Estructura de la norma, capitulos de planeacién

Capitulos

Explicacién

Se hacen las preguntas ¢Ddénde estamos y para

dénde vamos?

v

Capitulo 4 7

“Contexto de la

organizacion”

Realizar un analisis FODA

Se destacan las necesidades de las partes
interesadas: (clientes, accionistas,
empleados, proveedores, autoridades y
otros.)

Definir el alcance de su sistema de
gestion. (productos o servicios)

SGC por procesos donde se definen las

entradas y salidas del mismo.
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v Documentacion

Se establece los criterios de compromiso de la
Alta direccion con el sistema de gestion de la

Capitulo 5 empresay alli se incluyen las estrategias a seguir.

“LIDERAZGO” v' Se emiten las politicas de calidad
v' Se asignan las responsabilidades y son

las autoridades

Se establecen los criterios de la planificacion del
SGC

v' Se trabajan los riesgos y oportunidades
v' Objetivos de calidad, responder las
siguientes incégnitas (Cuantos, donde,
que, por que, como, cuando y quien)
Capitulo 6 v Proceso de gestion de cambio.
“pjanificacion” (Diagnosticos,  andlisis, accibn y
evaluacion)

Tabla 17: Estructura de la norma, capitulos de accion

Capitulos Explicacion

Se encuentran los soportes y recursos para la
implementacién del sistema.

Capitulo 7 v' Recursos (Personas, infraestructura,
medicién y ambiente.
“Soporte” v' Competencia de las personas claves,
(educacion, formacién y experiencia)
v/ Concientizacion: la organizacién ya debe

tener en conocimiento lo que es un SGC.
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v' Comunicacion: Planificar que, cuando,
como y donde comunicar

v Informaciéon documentada: exigida por la
ISO 9001 y la organizacién (Distribucion,
acceso, proteccion, almacenamiento y
legibilidad)

La organizacion implementa y controla los

. requisitos en la base de larealizacién del producto
Capitulo 8 o ) o

0 servicio. En este capitulo se redisefian todos

“Operacion” los procesos de la empresa.

Tabla 18: Estructura de la norma, capitulos de verificacion

Capitulos Explicacién

Se encuentran los elementos de evaluacién que
permitan realizar las actividades de monitoreo,
medicién, analisis y evaluacién de los procesos,

Capitulo 9 del bien o servicio y la satisfaccion de los clientes.

“Evaluacién del Aqui se emiten auditorias internas, los resultados

desemperio” de las mismas, objetivos de calidad,
retroalimentacion del cliente y los cambios del

SGC.

Tabla 19: Estructura de la norma, capitulos de actuacién

Capitulos Explicacion
En el momento de presentarse una no
. conformidad la organizacion debe evaluar las
Capitulo 10 _
causas de esta para tomar las acciones

“Mejora” correctivas de lugar.

Fuente: Elaboracién propia
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Segun lo interpretado de LTeam (2015), la organizacion debe tener

informacion documentada de lo indicado en la Figura 21:

Figura 21: Documentacion segun LTeam (2015)

|. Alcance del SGC

Il. Politica de calidad

[ll. Objetivos de calidad

IV. La evidencia del desarrollo de sus
procesos

Fuente: LTeam (2015)

Aungue hemos visto toda la estructura de la norma y los pasos a seguir
para el cumplimiento de un buen sistema de gestion de calidad, la ISO no

establece como obligatorio lo indicado en la Figura 22:
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Figura 22: Elementos no obligatorios segun la ISO

1. Tener un manual de calidad

2. Aplicar el 100% de la norma

3. Tener un representante de SGC en el
site

4. Implementar un sistema integral de
riesgo

5. Disefiar un plan estratégico

6. Realizar acciones correctivas para cada
no conformidad

Fuente: ISO

3.9 Beneficios de Aplicar un sistema de gestion a la
empresa

El autor Vergara Schmalbach (2010) menciona algunos factores que

beneficiarian a la empresa por la implementacién de un SGC.

1. Proporciona disciplina la anterior del sistema en donde se esté
implementando.

2. Contiene bases de un buen sistema de gestion de la calidad, al
facilitar unos requisitos de calidad pata el cliente, asi como también
la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza que tenemos

talento humano, edificios, equipos, servicios capaces para cumplir
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los requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas
para corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketing con impacto
al nivel mundial, al constituirse en un referente internacional utilizad

en mas de 150 paises.

Otro beneficio de implementar un SGC es la generacion de mayor eficiencia
en sus procesos, puesto que se establecen guias para que los
colaboradores puedan llevar a cabo capacitaciones con mayor

conocimiento del tema y que resulten sencillas de aplicar.

Se estimula la motivacién de los empleados cuando entienden el proceso
por el que la empresa estara pasando y que los mismos comprendan que
el rol que desempefian en la organizacién es importante dado que cada
movimiento bueno o malo que generen afecta la calidad y el éxito en los

resultados.

Cuando una empresa se certifica en una ISO desde ese momento tiene un
reconocimiento internacional, lo que deja como resultado que los clientes

te reconozcan y mejorar la credibilidad y la imagen de la organizacion.

El principio de la ISO 9001 esté enfocado en la satisfaccion de los clientes,
por lo que con esta norma se podra definir cuéles son las exigencias de los
clientes, sus expectativas y que se debe redisefiar a nivel de servicios o
producto. Este proceso se lleva a cabo por el ciclo de Deming o de mejora

continua.
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CONCLUSIONES

Luego de verificar las encuestas, entrevistas y haber hecho una evaluacion
de la empresa Almatil, S.R.L es notable que no poseen un sistema de
gestion de calidad, también cabe destacar la falta de conocimiento de los
colaboradores de lo que significa el termino calidad lo cual podria ser una
razén de que a pesar que es una buena compafiia no esté a un nivel

superior en el mercado.

Analizado las encuestas, un gran porcentaje de los clientes de Almatil,
S.R.L estan contentos con los productos que ofrecen, pero al contrario la
parte del servicio al cliente se encuentra deficiente, no hay

retroalimentacion ni tienen forma de hacerlo de manera rapida y eficiente.

Almatil, S.R.L. posee todos los factores y caracteristicas para ser a nivel de
Pymes los numero uno en el mercado en la categoria a la que pertenecen.

El enfoque principal debe verse en el analisis y redisefio de sus procesos.

Segun las estadisticas arrojadas en los cuestionarios la empresa debe
enfocarse mas en satisfacer las necesidades de los clientes y como mejorar

la parte de sus procesos.

Para que esta propuesta se pueda implementar con éxito deben primero
estudiar la empresa, sus procesos y tener claro el enfoque que se persigue,
asi como tener pleno conocimiento de lo que implica toda la gestion e

implementacion de una Norma 1SO 9001.



RECOMENDACIONES

Con el apoyo de los directivos, se debe planificar el momento oportuno para
una conversacion cara a cara con los colaboradores y explicarle de la
manera mas sencilla posible o que conlleva la implementacién de un

sistema de gestion de calidad.

Lo siguiente seria la capacitacion de los empleados que cuenten con el
perfil 0 que sean claves para detectar los puntos criticos, verificar los
procesos actuales de toda la empresa y hacerles saber la responsabilidad

gue poseen a partir de ese momento.

Para poder ejercer actividades eficientes, se debe trabajar en base al ciclo
de Deming y verificar cuales son las debilidades y fortalezas de los

procesos internos y la mejor forma de mejorarlos.

La creacion de un manual de procedimientos y de calidad, asi como
establecer controles y tener toda la documentacién elaborada que se

llevara a cabo en el proceso de gestion.

Invertir en la creacién de una pagina web con el fin de tener una plataforma
en la cual los clientes actuales y los potenciales puedan acceder a la cartilla
de productos, dar sugerencias y cualquier otra queja para mejorar el

servicio al cliente y la satisfaccion de los mismos.

Segun todo el analisis y la informacion recopilada en la empresa hay que
enfocarse en muchos puntos clave detallados en la presente propuesta
antes de querer certificarse en una ISO, porque puede tener resultados

desastrosos a nivel monetario y de tiempo.
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PROPUESTA PARA LA IMPLEMENTACION DE UN
SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BASADO EN
LA NORMA 1SO 9001:2015 EN ALMATIL S.R.L PARA
EL PERIODO MAYO-AGOSTO 2019.



PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

En la actualidad, existe un concepto parcialmente equivocado de que
Unicamente las grandes empresas pueden obtener su certificacion bajo la
norma ISO 9001:2015. Esta certificacion esta también disponible para las
pequefias y medianas empresas (PYME), ya que con la certificacion de
esta pone a su disposicion grandes beneficios. Sin importar el tamafio de
la empresa o tipo de negocio, existen elementos basicos para el

crecimiento optimo de una empresa,; la calidad y la innovacion.

Actualmente, son pocas las PYMEs en la Republica Dominicana (RD) que

optan por eficientizar sus procesos certificandose en la Norma ISO 9001.

Almatil S.R.L es una empresa suplidora de materiales eléctricos que,
actualmente, no cuenta con un Sistema de Gestion de Calidad (SGC)
implementado, por lo que se ven afectados a nivel de cumplimientos de los
estandares de calidad que el mercado exige. De esta forma, no cuentan

con el reconocimiento que de valor a la excelencia de su servicio.

Este contexto genera desconfianza entre los clientes como también dudas
de aspectos tales como la seguridad y la confianza de tratar con una

empresa de tantos afios fundada y seria como lo son ellos.

1. ¢ Cudles son los fundamentos, métodos y técnicas de andlisis y gestion
de un SGC?

2. ¢, Cudl es el diagnostico del desempefio y resultados de la gestion de la

calidad en la empresa objeto de estudio?

3. ¢ Qué propuestas estratégicas pueden plantearse para que la empresa
comercializadora objeto de estudio escale en mejora de sus procesos y

optimice su funcionamiento y beneficios?



JUSTIFICACION

La competitividad y el mercado han hecho que las empresas tengan que
buscar mecanismos o0 herramientas que los hagan diferenciar de su
competenciay por consecuenciatengan un valor agregado a sus productos

0 servicios.

Almatil S.R.L., una empresa dedicada a la comercializacién de materiales
eléctricos, entiende que la calidad paso de ser una opcion a una necesidad
palpable. A pesar de que en la RD las empresas familiares son escasas las
gue optan por certificarse en ISO 9001, este es un avance necesario para

diferenciarse a nivel de mercado.

La implementaciéon de esta norma busca mantenerlos operando de forma
eficiente en el mercado y con ello seguir brindando a sus clientes aparte de
los materiales un servicio de calidad eficiente y que cumpla con todos los

requisitos y sus expectativas.

Dadas las debilidades que posee Almatil en sus procesos de gestion diaria
y su interés en el mejoramiento continuo, entiende que es necesaria la
implementacién de un SGC. Con esto, se busca que la empresa €eficientice
sus procesos en todos los departamentos y ser un ente en mejoramiento

de la calidad en sus productos y servicios.

La implementacion de un SGC va a representar una gran ventaja
competitiva frente a empresas similares al sector de los eléctricos y al ser
una PYME serd algo todavia méas innovador dado que segun las
estadisticas del INDOCAL las empresas familiares no se animan a mejorar

SUS procesos.



MARCO REFERENCIAL: TEORICO

“Laimplantacion de sistemas de calidad ha adquirido una gran importancia,
hasta el punto de que la implantacion y certificacion de un sistema de
calidad se ha convertido en sinonimo de seguridad para todas las partes

relacionadas con la empresa” (Rey, 2006, p. 12).

Aungue es poco comun que las PYMEs opten por certificarse la mayoria
de las grandes empresas ya lo tienen como politica en sus estatutos. Se
espera que en los proximos afos el porcentaje de pequefias empresas

adquiriendo esta norma sea mayor que los afios anteriores.

Segun Villa (2007, p. 9), en un mundo que cambia aceleradamente, hablar
de un SGC como medio para lograr el mejoramiento continuo de sus
procesos que une a empresas tanto de bienes o servicios ya resulta una
necesidad imperativa, no importa el tipo de empresa ya que el resultado

apunta a un logro de la eficiencia y eficacia.

Lo bueno de la norma ISO 9001 es que puede aplicarse a cualquier
empresa, no importa el tipo, el tamafio o al publico que se destine el
producto o servicio. Si se lleva a cabo el proceso de integrar un sistema de
gestion de calidad de forma exitosa y con la ayuda de los colaboradores de
la misma se pueden preever a futuro muchos cambios positivos en los

procesos internos y la calidad mejoraria exponencialmente.

La autora Lopez (2015) comenta que la planificacion y disefio de la
documentacion de los SGC suele seguir a la estructura del propio sistema
de gestion o sus procesos — en el mejor de los casos — a la estructura de
la norma que se esté aplicando, lo que no siempre asegura que responda

a las necesidades de la organizacion.

Asi mismo ella nos muentra que el volumen de la documentacion, asi como

su extension van a cambiar dependiendo del tipo de empresa a la que se



le va a aplicar la norma ISO 9001:2015. Indudablemente una PYME y una
compaiiia grande no tienen las mismas necesidades pero a pesar de estas
diferencias ambias pueden implementar un SGC. Algunos aspectos a

destacar son:

e Lacompetencia que tengan los colaboradores
e Sison complejos o sencillos los procesos con los que se maneja la
empresa

e Eltipo de actividad y el tamafio de la empresa.

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION
Objetivo general

Analizar el desarrollo y gestiéon del sistema de calidad y funcionamiento en
la empresa Almatil S.R.L basado en la norma ISO 9001:2015 durante el

periodo mayo-agosto 2019.

Objetivos especificos

e Caracterizar los fundamentos, métodos y técnicas de andlisis de

gestion de un SGC

e Categorizar un diagnéstico de la situacion actual de la empresa
Almatil S.R.L. en relacién a los requisitos de la norma ISO
9001:2015

e Eficientizar los procesos de la empresa segun las pautas

requerida por la norma ISO 9001:2015.



METODOLOGIA
Tipo de Investigacion

Exploratoria: con la misma se podra analizar a fondo la situacion actual
gue se presenta en Almatil y asi obtener de primera mano informacion
gue nos ayude a entender el problema presentado y familiarizarnos con

la empresa.

Descriptivo: Con este tipo de instigacidn se pretende explicar las
caracteristicas del objeto que se estudiara con el fin de analizar la mejor

forma de implantar un sistema de gestion de calidad.

Explicativo: Se identificaran las razones o causas la situacion en el
mercado de Almatil S.R.L. mejorar la conclusion, anticiparse a los cambios
gue se pueden producir y realizar entrevistas a los colaboradores de la

empresa.

Métodos de investigacion:

Los métodos de investigacion a utilizar son:

Inductivo: con el mismo se obtendran las conclusiones necesarias para la
implementacion del sistema de gestion de Calidad a partir de la
observacion de los hechos, obteniendo asi la informacidén necesaria sobre
los procesos que maneja Almatil, S.R.L y de esta manera demostrar todos

los beneficios de implementar la norma ISO 9001:2015.

Observacion: El fin de este método es el de documentar mediante la
agrupacion de informaciéon el comportamiento de la empresa, si hay
resistencia al cambio y tener informacién de los hechos tal como ocurren

en el dia a dia.



Deductivo: Aqui veremos en base a otros casos similares como influye la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en una PYME vy llegar
a conclusiones certeras si hay algun aspecto que no se puedan observar.

Analitico: con este método se busca extraer diferentes elementos que
ayuden a intervenir con la implementacion del sistema de gestién de
calidad y con ello, destacar los aspectos principales con el fin de analizar y

estudiar las causas y los efectos del proceso de investigacion.

Fuentes de investigacion
Primaria

Para el siguiente trabajo de investigacién las fuentes primarias con
la que nos apoyaremos constan de libros de Calidad, documentos
en linea que nos ayudaran para el desarrollo y mejoramiento de los

procesos de la empresa Almatil, S.R.L

Secundarias

Asi mismo para apoyarnos mas en este trabajo de grado
obtendremos la informacion de libros de administracion, pagina web
de la norma ISO 9001 entre otros articulos referentes al tema

expuesto.

Técnicas de Investigacion
Las técnicas a utilizar son:

Observacion en la empresa, para identificar aspectos de los colaboradores,

sus procesos y su forma de trabajo.



Entrevistas tanto a los supervisores y colaboradores sobre el manejo de la
documentacion y en referencia a la calidad de los productos y el servicio al
cliente con el fin de recolectar informacion relevante para el trabajo

expuesto.

Cuestionario a los clientes para levantar informacion relevante sobre la

empresa y la percepcién de la misma.
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