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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo la evaluacion de los procesos
de la compariia ESLIVE S.A. con un enfoque especifico en el area de comercializacion
agroindustrial DINATEK y a partir de esto disefiar un modelo de gestion de calidad bajo los
estandares de la norma ISO 9001:2015, el giro de negocio es la venta de maquinarias agricola,
industrial, acuicola y el servicio técnico post venta, se encuentra ubicada en las ciudades de

Guayaquil, Quito y Machala.

Para la realizacion de esta investigacion se han utilizado técnicas de recoleccion de
datos basados en encuestas a clientes internos y externos, cuya finalidad es analizar los
procesos principales dentro del giro del negocio y sobre todo identificar las fortalezas y
oportunidades que posee la compafiia, evaluando la satisfaccion de sus clientes. Los resultados
de las encuestas y los andlisis realizados estan enmarcados bajo las siguientes aristas:
preparacion, parametrizacion, implementacion y seguimiento, auditorias internas,

mejoramiento y revision gerencial.

Finalmente se realiza el desarrollo de la propuesta disefiando un modelo de gestion de
calidad basado en la norma 1SO 9001:2015, manteniendo la estructura actual de la compafia y
relacionando los requisitos a cumplir de la norma para que la compafiia ejecute sus procesos

con los criterios de calidad necesarios ofreciendo la maxima satisfaccién a sus clientes.

Palabras clave: Procesos, calidad, Modelo de gestion de calidad, normas ISO, servicio al

cliente.
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ABSTRACT

This research work aims to evaluate the processes of the company ESLIVE S.A. with a
specific focus on the DINATEK agro-industrial marketing area and from this design a quality
management model under the standards of ISO 9001: 2015, the company's business turn is the
sale of agricultural, industrial, aquaculture machinery and after-sales technical service, it is

located in the cities of Guayaquil, Quito and Machala.

To carry out this research, data collection techniques have been used based on surveys
of internal and external clients, whose purpose is to analyze the main processes within the turn
of the business and above all identify the strengths and opportunities that the company has,
assessing the satisfaction of its customers. The results of the surveys and the analyses
performed are framed under the following edges: preparation, parameterization,

implementation and monitoring, internal audits, improvement and management review.

Finally, the development of the proposal is carried out by designing a quality
management model based on ISO 9001:2015, maintaining the company's current structure and
relating the requirements to comply with the standard for the company to execute its processes

with the necessary quality criteria offering maximum satisfaction to its customers.

Keywords: customer service, ISO standards, Processes, quality, Quality management model



INTRODUCCION

A nivel mundial los modelos de gestidn de calidad son un referente para el diagnostico
de los procesos de una organizacion, ya que de forma integral es un esfuerzo combinado tanto
de la gerencia de alto nivel como de los empleados, para establecer estrategias y politicas
efectivas que garanticen la entrega de productos de alta calidad que no solo cumplan, sino que
también excedan la satisfaccion del cliente. De acuerdo con la gestién de calidad total, las
opiniones y expectativas de los clientes son un factor fundamental para el desarrollo e
implementacion de nuevas estrategias que permitan crear ventaja competitiva y a su vez

mayores ingresos para la organizacion.

Los mayores aportes para el desarrollo de la gestion de calidad total se basan en teorias
y fundamentaciones de filésofos como Drucker, Juran, Deming, Ishikawa, Croshy,
Feigenbaum y muchos otros que han estudiado de forma profunda a las organizaciones y el
impacto que tiene un modelo de gestion de calidad en sus procesos. Los modelos méas
utilizados a nivel mundial son European Foundation for Quality Management (EFQM), el de
las normas de International organization for Standardization 1SO, Gerencial de Deming,

Iberomaericano para la excelencia y Malcom Baldrige.

Actualmente la compafiia ESLIVE S.A. en su area DINATEK se plantea un gran reto
que es diagnosticar sus procesos y validar un modelo de gestion de calidad que permita
cumplir con las expectativas de los clientes y mejorar los procesos organizacionales en todos
sus niveles. Para alcanzar el objetivo planteado, todos los empleados y trabajadores deben
reconocer la importancia de la calidad y el hecho de que solo se puede lograr mediante una

eficiente organizacion de la empresa.



La propuesta de un modelo de Gestion de Calidad para la compafiia, pretende cambiar
la forma de trabajar, asegurando que la organizacion satisfaga las necesidades de sus clientes.
Esta investigacion estad compuesta por cuatro capitulos, méas la parte introductoria que
comprende los antecedentes de estudio, el problema encontrado, la justificacién que valida el
objeto de estudio, los objetivos planteados y la hip6tesis a comprobarse por medio de los

resultados.

Durante el desarrollo del primer capitulo, se plantean los estudios realizados por otros
autores que respaldan el tema de investigacion, ademas de los aspectos tedricos relacionados
con las variables de estudio y el marco legal. El segundo capitulo comprende el marco
referencial de la investigacion, es decir las experiencias de implementar modelos de gestidn de
calidad en las empresas del Ecuador y de otros paises, esto a fin de que sirvan de guia para el

disefio de la propuesta.

En el tercer capitulo se plantea el disefio y tipo de la investigacion, los métodos,
técnicas e instrumentos utilizados para el levantamiento de la informacion y los resultados
obtenidos durante la implementacion de los instrumentos. El cuarto capitulo comprende la
propuesta donde se ha desarrollado un modelo de gestion de calidad basado en la norma 1ISO
9001:2015, dirigido a la mejora del servicio brindado al cliente y su satisfaccion

correspondiente al area de DINATEK de la compafiia ESLIVE S.A.

Antecedentes

La compafia ESLIVE S.A. fue fundada en el afio 1975 se dedica a la construccion de

obras civiles, venta de maquinarias agroindustriales, produccion agricola, alquiler de



multibodegas y actividades recreacionales, cuenta con una cartera de clientes fidelizados y un

nivel de ventas sostenible. (ESLIVE S.A., 2011)

Con la finalidad de crear una cultura enfocada en la gestion de calidad que permita
mejorar los niveles de atencidn, servicio y eficacia, en la compafiia ESLIVE S.A se realizara
un analisis y evaluacion de todos los procesos organizacionales en el area DINATEK, para
determinar las oportunidades de mejora, fortalecer e impulsar un cambio cultural e

institucional en todos los colaboradores.

La conceptualizacion de la gestion de calidad en el sector de compafiias privadas
ecuatorianas es muy reciente, debido a esto en nuestro medio existen muy pocas compafiias
que tienen la iniciativa y la decision de asumir el reto de implementar un modelo de gestion de
la calidad. En este contexto la compafiia inicia su camino hacia la busqueda de un modelo de
gestion de calidad, que promueva beneficios significativos en sus procesos organizacionales y

brinde el mayor valor agregado a sus clientes.

Planteamiento del problema

A nivel global cada empresa, mantiene una bldsqueda constante de excelencia y
vanguardia, lo que la ayuda a seguir siendo competitiva y a mantenerse firme y sélida en un
mercado completamente globalizado. Si bien es cierto dentro del area de negocios, cada
actividad presenta constantemente el problema de realizar el trabajo lo mejor posible, con la
menor cantidad de tiempo, esfuerzo y el menor costo. El éxito de cada empresa depende de un
buen analisis de su negocio y la atencién a las causas de sus problemas, para minimizarlos,

para lograr una gestion administrativa eficaz y, por lo tanto, excelentes resultados financieros.



En la actualidad dada la competencia constante, surge la necesidad de ir a la par e
integrarse al sistema globalizado y abrir brechas en mercados mundiales, la falta de cultura
para adoptar nuevas formas de manejar los procesos de negocios crea una problematica que
hay que atacar demostrando los beneficios de implementar modelos de gestion de calidad que

permitan mejorar el desempefio de las organizaciones.

Este trabajo de investigacion esta definido por un punto inicial, diagnosticar la
situacion actual del sistema de gestion de la compafiia ESLIVE S.A. en el area de
comercializacién de productos agroindustriales DINATEK; identificar las fortalezas,
debilidades actuales de los procesos y evaluar los ejes de accion estratégicos para proponer un
modelo que sea la base de una implementacion futura, debido a que actualmente y de forma
sostenida existen quejas y muestras de insatisfaccion sobre el servicio brindado al cliente

externo.

El giro de negocio con el mayor nimero de oportunidades es el area de DINATEK
enfocada en la venta de maquinarias y los servicios que se derivan de esta seccion, por ello la
compafiia enfocara sus esfuerzos en el desarrollo de un modelo de gestion de calidad que
permita mejorar sus procesos y crear una ventaja competitiva solida en el mercado. Por tanto,

se plantea el siguiente problema de investigacion:

¢Cudl es el diagndstico actual de los procesos que permita estructurar un modelo de
gestion de calidad para la compafiia ESLIVE S.A. en su area de comercializacion de

maquinaria agroindustrial DINATEK?



Formulacion del problema

- La falta de un diagnéstico de los procesos de la empresa ESLIVE S.A., y de un modelo
de gestidn de calidad afecta la capacidad de servicio al cliente externo y sus procesos

internos.

Justificacion

Debido a los altos niveles de competencia nacional y como resultado del analisis
realizado por el departamento de ventas se identifica una tendencia decreciente anual del 1%
en la participacion de mercado en el sector agroindustrial, la empresa ESLIVE S.A. en su area
DINATEK busca realizar un diagndstico integral de los procesos en toda su cadena de valor y
a su vez definir los impactos potenciales que tendria la organizacion, con la implementacién

de un modelo de gestién de calidad.

La linea investigacion definida en este estudio engloba el tema de calidad para las
organizaciones, la cual trae consigo aportes significativos aplicables a las industrias nacionales
del sector de venta de maquinarias industriales, agricolas, construccion y sus servicios post

venta.

Los mayores beneficiarios de la propuesta de un modelo de gestion de calidad para la
compafiia son los clientes externos ya que se espera implementar estrategias que satisfagan las
necesidades de los mismos y a su vez crear un vinculo de fidelidad que ubique a DINATEK
como la primera opcion frente a la competencia. El diagnostico de los procesos y la estructura
del modelo de gestion planteado puede ser replicable para otras organizaciones que tengan

oportunidades de mejora en sus niveles de servicio.



Un modelo de gestion de calidad optimiza los procesos, reduce el desperdicio y ahorra
tiempo, lo que Ileva a una reduccion de los gastos que se pueden transferir a los clientes en
forma de precios méas bajos. Las empresas que se enfocan en la calidad pueden reducir la
variabilidad, proporcionando sostenibilidad en todos sus procedimientos; esto crea lealtad en

el cliente e incrementa la rentabilidad de la compafiia.

La integracion de todos los departamentos conduce a la participacion activa de los
empleados, lo cual reduce el nivel de rotacion y genera un ahorro en rubros de capacitacion

ademas se evitan errores debido a la inexperiencia.

Preguntas de investigacion

¢Cuales son las causas de la insatisfaccion de los clientes internos y externos de la
compafia ESLIVE S.A. en el area DINATEK?

¢Qué oportunidades de mejora se identifican en el proceso de venta y postventa de la
compafia ESLIVE S.A. en el area DINATEK?

¢Cudles son las herramientas que utiliza la compafiia ESLIVE S.A. en el area
DINATEK para el control de calidad de sus productos y servicios?

¢Qué se debe implementar para lograr el incremento de la satisfaccion del cliente en la
compafia ESLIVE S.A. en el area DINATEK?

¢Cudles es el impacto esperado de la implementacion de un sistema de gestion de

calidad para la compafia ESLIVE S.A. en el area DINATEK?



Objetivos de la investigacion

Objetivo General

- Evaluar los procesos actuales de la compafiia ESLIVE S.A. en el area de
comercializacién de maquinarias DINATEK, para la propuesta del disefio de la
estructura de un modelo de gestién de calidad, que permita mejorar su capacidad de

servicio al cliente externo y sus procesos internos.

Objetivos Especificos

Revisar la fundamentacién tedrica acerca de modelos de gestion de calidad por

procesos.

- Elaborar un mapeo de procesos para la identificacion de partes interesadas con el
enfoque en los requerimientos y expectativas de los clientes de la empresa.

- Evaluar los conocimientos que los clientes internos tienen acerca de los procesos de la
compafiia.

- Identificar las necesidades de mejora en los procesos basado en la opinion del cliente

externo.

- Disefiar un modelo de gestion de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015.



CAPITULO |
MARCO TEORICO CONCEPTUAL
Fundamentacion tedrica
Para la realizacion de este capitulo se han consultado diferentes fuentes, citando
conceptos referentes a procesos, gestion de calidad, modelos de gestion y normas 1SO. A
través de la evaluacion de estos aspectos podremos definir la estrategia para estructurar el
modelo idoneo para la mejora del nivel de servicio al cliente externo del area de

comercializacion de maquinarias DINATEK de la compafia ESLIVE S.A.

Proceso

Un proceso es un conjunto de actividades y tareas que se encuentran interrelacionadas
con el fin de alcanzar un objetivo comun. En el &mbito de la administracion un proceso de
negocios o empresarial puede definirse como el trabajo que se realiza de principio a fin para
dar como resultado un producto o servicio, esto puede involucrar diferentes areas funcionales

de la compaiiia e incluso maltiples organizaciones (Pefia Gomez & Rivera, 2016).

“Conjunto de acciones, decisiones y tareas que se encadenan de forma ordenada para
conseguir un resultado (producto o servicio) que satisfaga los requerimientos del cliente
(Aguilera & Morales, 2011)”. La gestion por procesos se fundamenta en el alcance de los
resultados, asumiendo todo tipo de actividad o procedimiento como un proceso, la estrategia
de considerar las actividades agrupadas entre si construyendo procesos, permite a las
organizaciones enfocarse en los resultados, evitando de esta manera inconvenientes con

respecto a la gestion por departamentos o areas funcionales.



Administracion de procesos

La administracién por procesos es una disciplina administrativa, a traves de su
aplicacion se demuestra que los objetivos de una organizacion pueden lograrse a por medio de
la definicidn, ingenieria, control y mejora continua de los procesos de negocio. EI modelado,
analisis, disefio e implantacion, medicion, monitoreo y control son las herramientas
fundamentales enfocadas hacia un modelo circular: planear-hacer-verificar y actuar; a
continuacion, se detalla una breve descripcion de los elementos mencionados (International

ABPMP, 2013).

Modelado: “es el conjunto de actividades involucradas en la gestién de procesos,
proporcionan una perspectiva integral de principio a fin de una organizacion. A través del
modelado la empresa tiene consciencia del alto valor de sus procesos de negocio (Pefia Gomez

& Rivera, 2016)”.

Analisis: “el analisis permite comprender todas las actividades inmersas en un
proceso, a su vez evaluar los resultados que estan relacionados directamente con los objetivos
de la organizacion (Pefia Gomez & Rivera, 2016)”. Para realizar este paso se realizan
entrevistas, mapeo, simulaciones, estudios de medio ambiente del negocio, el ambito

operativo, el mercado y la competencia.

Disefio: “consiste en el establecimiento de metas entregables y organizacion de las
actividades involucradas en la realizacién del producto o servicio (Pefia Gomez & Rivera,
2016)”. Es necesario la identificacion de las habilidades del personal, el equipo y el soporte

necesario para realizar el disefio de procesos.
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Administracion del desempefio de los procesos: “es importante medir, monitorear
controlar de manera continua los procesos con el fin de obtener los resultados deseados lo que

convierte a este aspecto una tarea continua (Pefia Gomez & Rivera, 2016)”.

Transformacion de los procesos: “un proceso debe replantearse, innovarse y aplicar
nuevos enfoques sobre todo en base a tecnologias, ideas de negocios y a su vez se transformen

las operaciones del negocio (Pefia Gomez & Rivera, 2016)”.

Caracteristicas de los procesos

Segun la Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial (2004) las caracteristicas

principales de los procesos son:

Los procesos se orientan a crear valor, obtener resultados y cumplir la mision de la

organizacion.

- Transforman las necesidades y requerimientos del cliente en los objetivos generales de
la organizacion.

- Permite visualizar el detalle del flujo de informacion, materiales y documentos.

- Muestra el desarrollo del trabajo a lo largo de la cadena de valor integrando a clientes
internos, externos y proveedores.

- Establece un sistema de seguimiento a través de indicadores de rendimiento de los

diferentes procesos clave de la compafiia (Consejeria de Presidencia y Administracion

Territorial, 2004).
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Elementos de un proceso

En base a lo mencionado por (Perez, 2015) los elementos de un proceso son entradas,
medios y recursos, salidas, sistema de control y alcances; a continuacion, se describen sus

definiciones:

Entradas o “inputs”. — “Son productos que provienen ya sea de un proveedor externo
o interno, que responde a los estandares definidos previamente para su aceptacion (Perez,

2015)”.

Medios y recursos. — Segun Pérez (2015) Son factores que deben ser destinados al
desarrollo de las actividades de manera dptima y correcta, estos no se transforman durante el
proceso, por ejemplo, personal calificado, hardware y software, métodos de trabajo,
informacion sobre qué procesar, cdmo y cuando entregar el output al siguiente proceso del

eslabén.

Salidas o “outputs”. - son los productos o servicios resultado del proceso que se
ofrece de acuerdo a las expectativas y requerimientos demandados por los clientes, mismos
que deben poseer atributos que le aportan un valor intrinseco medible o evaluable para su

usuario (Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, 2004).

Sistema de Control. — “Esta compuesto por indicadores y medidas de control
orientados a la satisfaccion de las expectativas y necesidades de los clientes internos y

externos (Perez, 2015)”.

Alcance o limites del proceso. — “El inicio de un proceso parte de la identificacion de
las necesidades y expectativas de los clientes y termina con la satisfaccion de las mismas

(Consejeria de Presidencia y Administracion Territorial, 2004)”.
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Factores de un proceso

Segun (Contreras, Oyala, & Matos, 2017) un proceso esta conformado por los

siguientes factores:

1. Personas: Miembros del equipo que poseen conocimientos, habilidades y competencias
adecuadas, mismas que son integradas a través del proceso de gestion de personas.

2. Materiales: materia prima, informacién importante en procesos de servicios que poseen
las caracteristicas adecuadas para el uso, estos son obtenidos en el proceso de gestion
de proveedores.

3. Recursos fisicos: maquinarias, instalaciones, hardware y software que han de estar en
Optimas condiciones para su funcionamiento. Este aspecto corresponde al proceso de
mantenimiento y de gestion de proveedores de bienes de inversion.

4. Métodos/Planificacion del proceso: procedimientos, hoja de procesos, método de
trabajo, instrucciones. En este apartado se describe la forma en como se utilizan los
recursos quien los hace y en qué momento se realizan. Se incluyen los métodos para el
seguimiento del funcionamiento del proceso, producto y de la satisfaccion del cliente.

5. Medio ambiente o entorno en que se lleva a cabo el proceso. Se puede determinar que
un proceso se desarrolla de manera correcta o se encuentra bajo control cuando su
resultado es estable y predecible, en caso de que se maneje de manera errénea es de
vital importancia identificar el factor que origina el mal funcionamiento del mismoy

de esta manera mejorar la gestion de calidad.
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Representacion grafica de los procesos

El diagrama de flujo es la representacién grafica del conjunto de actividades ejecutadas
en un proceso de manera secuencial, ordenada y sistematica en la que se representa a través de
graficos o simbolos la idea o concepto de la actividad. El flujograma describe con precision el
proceso completo de trabajo y proporciona una idea global sobre el funcionamiento del
mismo, ayudando a detectar las areas de mejora, al identificar aquellas zonas claves donde
existen carencias u oportunidades para optimizar el desarrollo del proceso (Consejeria de

Presidencia y Administracion Territorial, 2004).
Las ventajas claves de un flujograma segun (Contreras, Oyala, & Matos, 2017) son:

1. Agiliza la compresion, la ejecucion y estructuracion de las actividades dentro del
proceso.

2. Permite identificar las tareas y los responsables de cada proceso.

3. Facilita la visualizacion de todo el proceso en su conjunto, permitiendo comprender el
alcance del proceso de forma facil y rapida.

4. Permite la implementacion de un sistema de seguimiento, por medio de indicadores
adecuados para el control de los procesos.

5. Posibilita el uso de un lenguaje comun de facil comprension, ya que utiliza simbolos
estandarizados.

Existen diferentes tipos de flujogramas, los cuales son detallados a continuacion:

- Diagrama de bloque: Detalla cada actividad o subproceso dentro de un rectangulo,

facilitando una vision rapida y sencilla del proceso.



- Diagrama de flujo segun los esquemas de la ANSI (American National Estandar
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Institute), que identifica las diferentes actividades e interrelaciones dentro del proceso.

- Diagrama de flujo funcional, especifica la secuencia de actividad y el detalle de los

procesos de las diferentes &reas de la organizacion.

Mapa de procesos

El mapa de procesos es un esquema grafico, que permite representar los procesos de la

organizacion. Ofrece una vision integral del sistema de gestion y de las actividades necesarias

para operar y desempefiar las funciones tipicas de la empresa. En base aquello, la organizacién

analiza las diferentes actividades e identifica sus procesos, los cuales son clasificados

dependiendo de su finalidad en: estratégicos, clave u operativos y de soporte o de apoyo

(Contreras, Oyala, & Matos, 2017).

-
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El mapa de procesos, ademas de representar graficamente todos los grandes procesos
de la organizacion, también permite mostrar las interrelaciones de los procesos entre si y si
tiene relacion con el exterior. De acuerdo al nivel de detalle que contenga el mapa proceso, se

clasificara de la siguiente manera:

1. Mapa de proceso de primer nivel: la representacion se realiza solo a nivel de procesos.

2. Mapa de proceso de segundo nivel: detalla las diferentes etapas o subprocesos que
conforman los procesos.

3. Mapa de proceso de tercer nivel: cuando el grado de detalle abarca las actividades que

componen las etapas de los procesos.

Calidad

Definicion de calidad

La calidad es el ideal principal en cualquier organizacion existente, el logro de la
misma en los procesos sugiere un gran cambio de cultura organizacional, siendo la alta
direccion la responsable de procurar que todos los trabajadores asuman la responsabilidad de
mantenerla mediante su participacion en la implementacion de sistemas de mejora continua.
Feigenbaum tiene una vision integral de la calidad pues éste considera la necesidad de que
exista una participacion de todos los departamentos para garantizar la satisfaccion de las

necesidades y expectativas de los clientes (Fontalvo, 2009).

La calidad total interviene en la busqueda de resultados éptimos en cuatro aspectos

principales:

- Calidad del producto

- Calidad del servicio



16

- Calidad de gestién

- Calidad de vida

Garvin (1988) afirma que “un producto de calidad es sencillamente aquel que satisface las
expectativas del cliente al menor coste . Analizando esta definicion podemos definir tres

aspectos claves en la gestion de calidad:

Expectativas. - se considera producto de calidad aquel que satisface las expectativas del

cliente considerandose que cuenta con un valor agregado que lo diferencia de su competencia.

Cliente. - Es la persona que mantiene una relacion comercial con la empresa, siendo estos
internos o externos. Los internos pueden ser los trabajadores de la empresa, proveedores,
acreedores; los externos son personas no relacionadas directamente con la empresa que

compran los productos.

Menor Coste. - El cliente siempre se orientara por un producto que cumpla sus

expectativas a menor precio.

Concepto de calidad basado en la satisfaccion de las expectativas del cliente
El concepto de calidad basado en las expectativas del cliente fundamenta que las
caracteristicas de los productos o servicios deben establecerse bajo los requerimientos de los

clientes, esto encierra los siguientes problemas:

Los clientes no siempre evaltan el desempefio de un producto en términos de su
conformidad con las especificaciones preestablecidas, bien porgque no se preocupan de dichos
aspectos técnicos (es el caso frecuente de los bienes de gran consumo), bien por las
dificultades para tener informacion completa sobre las caracteristicas objetivas de un producto

(como es el caso de los servicios) (Bowen & Lawler , 1992).
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“Segun (Camison, Cruz, & Gonzélez, Gestién de la calidad: Conceptos, enfoques
modelos y sistemas., 2006) las especificaciones pueden fijarse en cualquier proceso de la
cadena de valor. Sin embargo, la percepcion por el cliente de la calidad del producto solo se
forma al final del proceso de compra”.

Pueden darse casos en que la percepcion de un cliente ante un producto puede
arruinarse aun cumpliendo con las especificaciones requeridas, debido a la mal informacion de
los vendedores sobre las caracteristicas del mismo; o en el caso contrario la reputacion de un
servicio puede ser mal vista por defectos en la calidad del producto en el que el fabricante es el
responsable, a pesar de que el vendedor cumpla a cabalidad lo que le corresponde en la gestion

de ventas.

Segun (Deming, 1982) lo importante en calidad es la orientacion hacia el cliente, si
bien ahora la calidad se define y mide en términos de percepcion de calidad por el consumidor
y no por la empresa, asumiendo asi que la calidad reside en los ojos de quien la contempla, las
organizaciones deberan orientar su gestion a la satisfaccion de las expectativas de sus clientes
e incluso superar esta premisa. Aun sin la informacion detallada de un producto o servicio que
permita juzgar la calidad de los mismos, los clientes cuentan con expectativas que son

susceptibles y medibles.

La satisfaccion de las expectativas de los clientes tiene un alto componente subjetivo

por dos razones:

- Cada cliente tiene un gusto diferente basado en sus expectativas y en el cumplimiento
de las necesidades que requieran, por lo cual se concluye que los consumidores
perciben los productos de acuerdo a los beneficios que les ofrezcan de manera

particular, cuanto mas cerca de cumplir con los requerimientos de los clientes en
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cuanto a producto o servicios la empresa tendrd una mejor evaluacion en cuanto a
calidad, es decir su valoracion dependera de la percepcion que el cliente le otorgue
basado en su satisfaccion. En palabras de (Zeithaml, Parasuraman, & Berry, 1990),
“so6lo los consumidores juzgan la calidad; todos los otros juicios son esencialmente
irrelevante”.

- La percepcion de calidad en la mente del cliente se forja en las impresiones recibidas,
como las producidas por las experiencias personales previas del mismo comprador (sea
con el mismo producto o con productos competidores), las imagenes asociadas a la

publicidad, el poder de la marca o las recomendaciones de otras personas.

Existen diversas fuentes por las cuales el consumidor puede obtener informacién de la
calidad de los productos o servicios, junto con los juicios de valor de cada persona explican las
diferentes percepciones de la calidad sobre un mismo producto o servicio. La Escuela Nérdica,
encabezada por Gronroos, Gummesson y Lehtinen, ha sido la creadora del denominado
modelo de la imagen, que enfoca el concepto calidad de servicio desde el punto de vista del
producto (Mora, 2011). En este modelo, la calidad percibida por el cliente es el resultado de la

relacion entre tres componentes:

- Lacalidad técnica. Se refiere a qué servicio ha recibido el cliente, este puede ser
medido por la organizacion y evaluado por el cliente.

- Lacalidad funcional. Define como se ha brindado el servicio al cliente.

Estos aspectos son un enlace en las interacciones comprador-vendedor, sus efectos ayudan

al consumidor a definir sus percepciones sobre el producto o servicio, impulsar la imagen
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corporativa de la organizacion proveedora del servicio e incluso mitigar conflictos si existieran

casos de defectos en los productos o deficiencias en los servicios.

La imagen corporativa. - La calidad técnica y la calidad funcional unidas configuran la
imagen de calidad que se intenta comunicar a los clientes potenciales. La Escuela Nordica ha
destacado la necesidad de una mejora de la consideracion del aspecto tangible / técnico o de

«producto» del servicio (Jhons, 1993).

Constituir una buena imagen corporativa es uno de los aspectos basicos a lograr en una
organizacion, si contamos con excelente atencion al cliente y productos de calidad, la empresa
logra posicionarse en la mente de los consumidores y ser recordado siempre con aspectos

positivos.

Importancia de la calidad

Se entiende a la calidad como:

Calidad en el servicio es el habito desarrollado y practicado por una
organizacion para interpretar las necesidades y expectativas de sus clientes y
ofrecerles, en consecuencia, un servicio accesible, adecuado, &gil, flexible, apreciable,
atil, oportuno, seguro y confiable, ain bajo situaciones imprevistas o ante errores, de
tal manera que el cliente se sienta comprendido, atendido y servido personalmente, con
dedicacion y eficacia , y sorprendido con mayor valor al esperado, proporcionando en

consecuencia mayores ingresos y menores costos para la organizacion (Pizzo, 2011).

En la actualidad, el cliente tiene la decision de elegir el producto o servicio que desee

adquirir, debido a la gran oferta existente este tiende a realizar adquisiciones en funcién de la
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calidad del producto, es aqui donde los fabricantes buscan el valor agregado que permita

diferenciarse de los demés y ser elegidos a la hora de vender.

Principios de Calidad
Segun Phil Crosby (2017) existen cuatro principios de calidad principales que detalla

los que se mencionan a continuacion:

1. La calidad se define como cumplir con los requisitos. La calidad de los productos y
servicios se alcanza logrando que las cosas sean bien hechas a la primera. Se deben
analizar los requisitos que los clientes necesitan para conocer las caracteristicas que
satisfagan sus necesidades.

2. La prevencién en un sistema de calidad es de vital importancia, las inspecciones y
pruebas deben realizarse tras la elaboracion de los productos, cuando se hayan producido
errores. Se debe observar los procesos para determinar las causas de los errores para que
puedan ser controladas y eliminadas, esto disminuira los recursos que se emplean para
prevenir los defectos y a su vez el ahorro de tiempo.

3. El estandar de realizacion es 0 defectos. Esto es hacer las cosas bien desde la primera
vez, es decir todas las actividades realizadas dentro de una organizacion deben estar
alineadas y estandarizadas, procurando que se realicen de manera apropiada. Cabe
recalcar que todos los resultados son obtenidos por personas, que trabajan ofreciendo los
productos o servicios derivados de las tareas que se realizan en las empresas y su gestion
con los proveedores.

4. La medida de la Calidad es el precio del incumplimiento. Los productos y servicios

defectuosos deben ser corregidos o desechados para ser sustituidos por otros. En ambos
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casos existe un coste derivado, bien de la correccion del defecto, bien de la sustitucién
del producto.
5. Este costo econdmico implica la pérdida de clientes y credibilidad, siendo este el precio

que una organizacion debe pagar por la baja calidad de un producto o servicio.

Modelos de Gestion de calidad

En el presente capitulo se muestra un analisis de los modelos de gestidn de calidad mas
importantes, la existencia de los mismos provee a las organizaciones de una guia para la
implantacién de sistemas y gestionar la calidad total, se constituyen sistematicamente y son
ampliamente reconocidos y cuentan con premios internacionales a la calidad lo que los

constituyen en un referente indispensable en materia de calidad.

La cultura organizativa de la empresa es uno de los elementos intangibles que le
permiten diferenciase de la competencia y le proporcionan una ventaja competitiva (Barney,
1986). Por otra parte, la gestion de la calidad total (GCT) se configura como una filosofia que
engloba a toda la empresa y busca la mejora de la calidad en todos los procesos organizativos
(Jiménez, Martinez, & Giménez, 2014). A continuacion, se analizaran teorias de diferentes
autores sobre modelos de gestion de calidad que serviran de apoyo para la realizacion del

presente proyecto.

El Modelo Malcolm Baldrige

El modelo estadounidense para la GCT es el formado por los criterios del Malcolm
Baldrige National Quality Award (MBNQA), el mayor reconocimiento a la excelencia para las
organizaciones estadounidenses. EI modelo Malcolm Baldrige establece como premisa
principal que los lideres de la organizacion deben dirigir estratégicamente y gestionar el

desempefio en base a los resultados. Los indicadores de desempefio se deberan tomar como
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base clave ademas del conocimiento organizativo para la elaboracion de las estrategias que
deberan relacionarse con los procesos claves y la alineacion de recursos, para lograr la

satisfaccion de los clientes (Baldrige National Quality Program, 2006).

Estructura y criterios

“La evaluacidn de las organizaciones candidatas al MBNQA se basa en sus logros y
mejoras en siete &reas, conocidas como los Malcolm Baldrige Criteria for Performance
Excellence (2006)”. Los criterios en los que se fundamenta el modelo Malcom Baldrige
pretenden mejorar la competitividad de las organizaciones estadounidenses en tres sentidos:
Mejorar las préacticas del desempefio organizativo, las capacidades y los resultados.
Facilitar la comunicacion y compartir la informacion sobre las mejores practicas.
Servir como herramienta de trabajo para la comprension y la gestion del desempefio.

Criterio 1: Liderazgo (120 puntos)

Esta categoria examina como los lideres seniors guian y sostienen la organizacion y

como se gestionan las responsabilidades éticas y legales con la comunidad.

Criterio 2: Planificacion estratégica (85 puntos)

Se analiza como se desarrollan los objetivos y planes de accién, cémo son modificados

si las circunstancias lo ameritan y como se mide el progreso.

Criterio 3: Enfoque en el cliente y el mercado (85 puntos)

Se examina como la organizacion determina las necesidades, requerimientos, las
expectativas, preferencias de los clientes y el mercado. Determina los factores clave que

llevaran a la adquisicion, fidelizacion y satisfaccion del consumidor.
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Criterio 4: Medida, andlisis y gestion del conocimiento (90 puntos)

Detalla como la organizacion recopila, examina, procesa sus datos, informacion y

activos basados en el conocimiento.

Criterio 5: Enfoque en los recursos humanos (85 puntos)

Muestra como los sistemas de trabajo, el aprendizaje y la motivacién de los empleados
permiten mejorar su desempefio y utilizar todo el potencial alineados con los objetivos

generales de la organizacion.

Criterio 6: Gestion por procesos (85 puntos)

Se detallan los aspectos claves del proceso de gestion de la organizacion, productos y

servicios administrativos que contribuyen a la creacion de valor para los consumidores.

Criterio 7: Resultados (450 puntos)

Muestra el desempefio de la organizacion y su mejora en todas las areas clave,
satisfaccion de los clientes, resultados financieros, recursos humanos, resultados operativos

liderazgo y responsabilidad social.

Proceso de evaluacion. - Las empresas que desean presentar su candidatura al
MBNQA deben presentar informacion sobre los criterios analizados anteriormente. Se realiza
una revision ente 300 y 1000 horas de revision y un equipo de expertos independientes realiza
un informe sobre las fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora de la organizacién

(Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006).
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El Modelo de Excelencia de la European Foundation for Quality Management
El Modelo Europeo de Gestion de la Calidad desarrollado por la European Foundation
for Quality Management en el afio 1990 constituia la referencia para evaluar las
organizaciones candidatas al European Quality Award, concedido anualmente desde 1992. El
European Quality Award es un reconocimiento a la excelencia, provee de una herramienta
muy importante a las organizaciones ya que contiene un informe detallado el cual es elaborado
por un grupo de expertos independientes. A partir de 1997, este modelo fue desarrollado hasta
obtener en 1999 un modelo méas general bautizado como Modelo de Excelencia de la EFQM
(EFQM Excellence Model) (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006).
El Modelo EFQM de Excelencia puede aplicarse con varias finalidades, tales como:
- Realizar una autoevaluacion.
- Realizar una autoevaluacién por parte de un tercero.
- Realizar actividades de benchmarking.
- Utilizarlo como base para presentar la candidatura de la organizacion al Premio
Europeo de la Calidad.
La EFQM ha elaborado una adaptacion del Modelo de Excelencia para pymes, que

simplifica su estructura y los criterios exigidos.

Estructura y criterios
El modelo de excelencia de la EFQM se basa en la identificacion de las fortalezas y
debilidades de una organizacion, partiendo del andlisis de las relaciones del personal, los
procesos Yy resultados de los mismos. La premisa principal es constituir y mantener un
liderazgo orientado a la consecucion de la calidad, gestionar adecuadamente los recursos a

través de politicas y estrategias que permitan lograr los resultados deseados: impacto positivo
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sostenible en la sociedad, satisfaccion del cliente interno y externo, crear y mantener ventaja
competitiva en el mercado. Para este modelo los procesos y el personal son agentes
facilitadores que proporcionan resultados (Camisén, Cruz, & Gonzélez, 2006).

Criteriol: Liderazgo

El éxito sostenido se logra a través de lideres que desarrollen y hagan cumplir la
mision, vision y objetivos de la organizacion, ademas son los encargados de promover los
valores y sistemas necesarios para el funcionamiento de la misma, siendo capaces de adherirse
a los cambios de manera coherente reorientando la direccion de la empresa logrando motivar
al resto del personal a seguir sus pasos.

Criterio 2: Politica y estrategia

Las estrategias y politicas se desarrollan en base al mercado y sector donde operan
teniendo en cuenta los cambios que se pueden presentar, para esto se despliegan planes,
objetivos y procesos que permitan realizar dichas estrategias.

Criterio 3: Personas

Una organizacion excelente reconoce el esfuerzo de su personal, motiva, recompensa,
hace participe de los cambios en la organizacion, de esta manera incrementa el compromiso de
los colaboradores logrando que utilicen sus capacidades en pro del crecimiento de la misma.

Criterio 4: Alianzas y recursos

Una organizacion eficiente planifica, gestiona sus alianzas estratégicas y recursos de
manera adecuada, estableciendo un equilibrio entre las necesidades actuales y futuras de la

empresa, la sociedad y el medio ambiente.
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Criterio 5: Procesos

Las organizaciones deben disefiar, mejorar sus procesos constantemente para lograr la
satisfaccion de sus clientes, grupos de interés y generar valor agregado para los mismos.

Criterio 6: Resultados en los clientes

Los resultados se miden de manera constante y exhaustiva de esta manera se alcanzara
una evaluacidn sobresaliente con respecto a los clientes.

Criterio 7: Resultados en las personas

Una organizacién excelente mide y alcanza resultados positivos respecto a las personas
que la integran.

Criterio 8: Resultados en la sociedad

Se evaltan, miden de manera exhaustiva y alcanzan excelentes resultados respecto a la
sociedad.

Criterio 9: Resultados clave

Las organizaciones miden y alcanzan resultados positivos respecto a los elementos

clave de sus estrategias y politicas.

El modelo Deming Prize

El Deming Prize nacio6 en 1951, ha ejercido una gran influencia en el desarrollo del
control y gestion de la calidad en Japon. El objetivo basico del modelo era convertirse en una
herramienta que proporcione una guia para mejorar la gestion de las organizaciones japonesas.
Actualmente, el premio se otorga a las empresas que contribuyen de manera muy significativa

al desarrollo de la direccion y control de calidad en Japon. EI nombre original utilizado para
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denominar el Control de Calidad Total, Total Quality Control, ha sido sustituido por el de
Total Quality Management (TQM) con la finalidad adoptar la misma denominacion que en las
naciones occidentales y conseguir asi un reconocimiento internacional (Camisén, Cruz, &

Gonzélez, 2006).

Estructura y criterios

Este modelo establece que las organizaciones deben realizar una evaluacién de sus
procesos, comprender su situacion actual de esta manera establezca sus metas, objetivos
mismos que deberan ser sostenibles, sujetos a cambios y mejoras respecto al entorno. Para
poder establecer una mejor comparacion con los demas galardones, se muestra a continuacion
los criterios de la guia perteneciente al afio 2004 (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).

Las categorias basicas de estos criterios de evaluacion son seis:

1. Politicas de la direccion y su despliegue en relacion
con la Gestion de la Calidad.

2. Desarrollo de nuevos productos y/o innovacion de
procesos.

3. Mantenimiento y mejora de la calidad operativa y del
producto.

4. Establecimiento de sistemas para gestionar la calidad,
la cantidad, la entrega, los costes, la seguridad, y el
\__entorno.

5. Recoleccion y andlisis de informacién sobre la
calidad y el uso de tecnologias de la informacién.

6. Desarrollo de los recursos humanos.

Figura 2 Criterios de evaluacion — Ciclo de Deming
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El Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestién

La Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad (FUNDIBEQ) promueve
la Gestion de la Calidad a través del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion,
creado en 1999. Desde el afio 2000, se otorga anualmente el Premio Iberoamericano a la
Calidad, que toma el modelo anterior como base. EI Modelo FUNDIBEQ ha sido actualizado
recientemente, la actualizacion introduce pequefias modificaciones, una nueva estructura en el
documento y la inclusion de un Glosario Iberoamericano de términos relacionados con la

calidad (Camison, Cruz, & Gonzélez, 2006).

Estructura y criterios

Tal y como se aprecia en la Figura 4, el Modelo Iberoamericano a la Excelencia en la
Gestion tiene una fuerte semejanza con el Modelo de Excelencia de la EFQM, del cual puede
considerarse una adaptacion. Este modelo se compone de nueve criterios divididos en cinco
Procesos Facilitadores y cuatro Criterios de Resultados. Cada uno de estos criterios se
subdivide en varios subcriterios, que reciben un peso distinto de cara a la evaluacion

(Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006).
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Procesos facilitadores Resultados
Liderazgo — Politicay estrategia — Procesos | Resultados en los clientes — Resultados
yestilo de gestion | | pesarrollo de personas|—| ¥ Clientes | Tresuttados de desarrollo de las personas|—| ~ Globales
— Recursos y asociados — — Resultados de sociedad —

Innovacion y Mejora continua

Figura 3 Modelo Iberoamericano de Excelencia en la Gestion

Adaptado de: (Fundacién Iberoamericana para la Gestion de la Calidad , 2019, pag. 1)

Organizacion Internacional de Normalizacion (1SO)

Es una federacion mundial de organismos nacionales de normalizacion, el trabajo de
preparacion de las normas internacionales normalmente se realiza a través de los comités
técnicos de 1SO. Cada organismo miembro interesado en una materia para la cual se haya
establecido un comité técnico; tiene el derecho de estar representado en dicho comité. Las
organizaciones internacionales, publicas y privadas, en coordinacion con 1SO, también

participan en el trabajo (Secretaria Oficial de Iso, 2015).

En octubre de 1946, en Londres, se acord6 por representantes de veinticinco paises el
nombre de Organizacion Internacional para la Normalizacion, denominada ISO en referencia
al griego “ISOS”, que significa “igual.”. Se reunieron para facilitar la coordinacion y
unificacion de estandares industriales. La organizacion conocida como 1SO (International

Organization for Standarization), celebrd su primera reunion en junio de 1947 en Zurich, y fijo
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su sede permanente en la ciudad de Ginebra. Actualmente hay miembros de 163 paises y
3368 cuerpos técnicos que velan por el desarrollo de la normalizacion y méas de 135 personas

trabajan en el Secretariado Central de Ginebra (Suiza) (Cortés, 2017).

1ISO 9001:2015

La norma internacional 1ISO 9001:2015 se basa en los principios de la gestion de la
calidad descritos en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracién de cada
principio, una base racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos
ejemplos de los beneficios asociados con el principio para mejorar el desemperio de la

organizacion cuando se aplique el principio (Secretaria Oficial de Iso, 2015).

La norma ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de gestion
de calidad centrada en todos los elementos de administracion de 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. Los clientes se inclinan por aquellas
empresas que cuentan con esta acreditacion porque de este modo se aseguran que la

empresa seleccionada dispone de un buen sistema de gestion de calidad (Yanez, 2008).

Caracteristicas de la norma 1SO 9001:2015
Las caracteristicas principales de la norma indicadas en su documentacion oficial son

las siguientes (Secretaria Oficial de Iso, 2015):

- Enfoque basado en los procesos.
- Compatibilidad con otras normas de gestion.
- Principal norma certificable del mundo.

- Enfasis en el cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios.
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- Mayor participacion y compromiso de la alta direccion con la calidad.

- Menor énfasis en procedimientos documentados.

- Establecimiento de objetivos medibles en todas las funciones y niveles de la
organizacion.

- Atencion a la disponibilidad de recursos.

- Enfasis en atender y satisfacer las necesidades del cliente.

- El seguimiento y analisis de la informacidn que concierne a la satisfaccion del cliente.

- Toma de decisiones en base al analisis de la informacidn recogida por el sistema de

gestion de calidad.

Mejora continua y analisis permanente de la eficacia del sistema de gestion de calidad.

Principios de los modelos de calidad basados en la norma 1SO 9001:2015

Para llevar a cabo las actividades generales expresadas anteriormente, han sido fijados en
la familia 1ISO 9000 en su versidn 2015, 7 Principios para la Gestion de la Calidad mismos que
proporcionan las claves para introducir una cultura de calidad en las organizaciones usuarias
de la familia de normas ISO 9000 y perfectamente podrian aparecer reflejados, en mayor o

menor medida, en las politicas de la calidad (Cortés, 2017). Son 7 estos principios:

1. Enfoque al cliente

“Las organizaciones estan obligadas a comprender sus necesidades actuales y las futuras
ya que sus ingresos Yy su crecimiento depende de ellos, por eso es de vital importancia cumplir
con las expectativas esperadas (Sanchez, 2017)”. Las empresas deben emprender una
investigacion continua de los estandares de calidad e innovacién que mantenga al cliente y a

todas las partes interesadas conectadas con su producto o servicio y a su vez comunicar esto al
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equipo de trabajo, para realizar mediciones de satisfaccion y gestionar la mejora continua de

SUS Procesos.

2. Liderazgo

Un buen ambiente interno y el buen liderazgo son las herramientas necesarias para que
todos los involucrados en una organizacion se unan y trabajen en equipo por un solo propaésito.
Para aplicar este principio se deben tomar en cuenta dos aspectos fundamentales que son la
proactividad e instruir con el ejemplo. Para esto se debe establecer un objetivo claro y estar
dispuesto a adaptarse a los cambios que sean necesarios para un mejor desarrollo de los
procesos, establecer la confianza y romper el miedo de afrontar nuevos retos, mantener una
formacion continua que permita a todos los involucrados un desarrollo personal como

intelectual (Cortés, 2017).

3. Compromiso de las personas

Todas las personas involucradas en la organizacion son las responsables de comprender las
necesidades y satisfacer las expectativas de los clientes, de esta manera establecer objetivos a
corto y largo plazo que permitan mejorar la interaccion con el mercado meta. La aptitud y la
actitud de las personas dentro de la empresa son fundamentales en el sistema de gestion de
calidad; si estos aspectos son positivos se logrard un beneficio para la organizacion, a traves de
la creacion de un entorno de trabajo adecuado, que guie al personal a la consecucion de las

metas, buscando siempre las oportunidades de mejora, compartiendo conocimientos.

4. Enfoque a procesos
Segun Sanchez (2017) “Las decisiones eficaces se basan en el analisis de los datos y la
informacion”. Los procesos requieren recurso adecuados para ser desarrollados de manera

correcta, el objetivo siempre sera determinar las necesidades y expectativas de los clientes de
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esta manera se ofreceran productos y servicios que satisfagan las necesidades de los clientes.
Se considera proceso a las actividades que reciben entradas y las convierten en salidas. La
consecucion de los resultados esperados se consigue mas eficazmente comprendiendo y
“dominando” el proceso que lo produce, los recursos que interviene, las variables que lo

afectan y la naturaleza de la variacion de estas variables.

La identificacion sistematica de los diferentes procesos dentro de la organizacion y,
particularmente, los que afiaden valor para el cliente, su definicién, control y mejora se conoce
como “enfoque basado en procesos”. La organizacion debera determinar: Las entradas

necesarias y los resultados esperados de estos procesos.

5. La mejora continua

“El objetivo principal de una organizacion seré siempre la mejora continua, para esto se
procurard la mejora continua de productos, servicios y procesos dentro de la empresa
involucrando a todos sus miembros incluyendo los clientes y proveedores externos (Sanchez,
2017)”. Realizar la evaluacion periddica de la organizacion para identificar oportunidades de
mejora en las diferentes areas. Fomentar la prevencién de defectos, la innovacion y establecer

medidas para evaluar los resultados de las acciones de mejora implementadas.

6. Toma de decisiones basadas en hechos

La mejora continua se basa en el caracter recurrente de la mejora, se considera asi cuando
la gestidn de la calidad esta enfocada a la busqueda y aplicacion de acciones para la mejora de
forma sostenida. Esta mejora continua debe considerarse como un objetivo permanente en la
organizacion lo que permitira prevenir problemas y no reaccionar ante ellos, mediante la
compresion de las causas y naturaleza de las variaciones de los procesos. La sistematica,

generalmente aceptada, para llevar a cabo la mejora continua se desarrolla siguiendo la



metodologia PDCA (Plan-Do-Check-Act /Planificar-Hacer-Verificar Actuar) y su aplicacion

recurrente lleva se realiza en 7 etapas conocidas como los ““7 pasos de la calidad” (Cortes,

Sistemas de gestion de calidad I1SO 9001:2015, 2017).

Evaluacion de la situacion actual

A4

Establecimiento de objetivos para la mejora.

N

Busqueda de soluciones.

\Z

Evaluacion de dichas soluciones

A4

Implantacion de las soluciones seleccionadas.

N2

Medida, verificacion y analisis de la implantacion

vuelta al primer paso.

Formalizacion de los cambios en el sistema de gestion de la calidad y

Figura 4 Ciclo PDCA 7 Pasos de la calidad.
Adaptado de Cortés, Sistemas de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 (2017).
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7. Relaciones mutuamente benéficas con los proveedores y otras partes interesadas

Para la prevencion de problemas de calidad se debe medir los procesos con el fin de

verificar la eficacia de las acciones y soluciones propuestas. El conjunto de examenes a las

actividades de la organizacién aporta datos e informacién que facilita la toma de decisiones. El

registro de estas actividades proporciona una fuente esencial que facilita la toma de decisiones,

siendo vital para el establecimiento de objetivos alcanzables y para la mejora continua.
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Requisitos del producto y requisitos del sistema de gestion de la calidad

Los requisitos de los productos y servicios estan especificados en la 1ISO 9001. Son
aplicables a cualquier tipo de organizacion, de cualquier sector y tamafio, independientemente
del producto o servicio que ofrezca. Los servicios y productos que ofrecen las empresas deben
cumplir con atributos y una serie de especificaciones técnicas que permitan distinguirse por

sus caracteristicas (Cortés, 2017). Esta aproximacion se muestra en la figura 5.

Especificaciones o Productos y servicios
normas técnicas finales

Sistermas de Gestion de
Necesidad ISO 9001:2015 calidad- Procesos de

produccion de
productos y servicios

Marco legal -
Confianza

Figura 5 Requisitos del producto y requisitos del sistema de gestion de la calidad.

Adaptado de: (Cortés, Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2015, 2017)

La informacion documentada de un sistema de gestion de la calidad

“El soporte del sistema de gestion de calidad se encuentra en la informacion
documentada, en ella se plasma la informacion sobre la administracion de procesos y la forma
de operar de la organizacién (Sanchez, 2017)”. Las normas ISO 9000 exigen la siguiente

documentacion:
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Tabla 1
Informacion documentada de un sistema de gestion de calidad.
PUNTO INFORMACION DESCRIPCION
ISO DOCUMENTADA
4.3 (d) Alcance del sistemade  El alcance del sistema incluyendo los productos y servicios
gestion de calidad. cubiertos y la justificacion de los requisitos.
4.4 (d) Operacién de procesos  Informacion documentada para apoyar las operaciones.
522 (d) Politica de calidad La politica de la calidad tiene que estar disponible como
informacion documentada.
8.5.1 (d) Control de la Informacion que define las caracteristicas de los productos y
produccion y el servicio servicios, las actividades y metas.
7.5 (d) Informacion Informacién documentada requerida por la norma, la
documentada requerida determinada por la organizacion como necesaria.
6.2.1 (r) Objetivos de calidad La informacion sobre los objetivos de calidad.
7.1.6 (r) Seguimientoy Informacion como prueba de aptitud sobre el uso de los
medicion de recursos. recursos de seguimiento y medicion.
7.2 (r) Competencia Informacion, evidencia de las competencias del personal.
8.1 (r) Planificacion operativa  Planificacion necesaria para tener confianza en que los
y control procesos se ajustan a los requisitos.

8.2.3 ('r) Revisar los requisitos La informacion que describe los resultados de la revision de
los requisitos relacionados con los productos y servicios.

8.3.5 (r) Disefio y desarrollo Informacion resultante del proceso de disefio y desarrollo.
8.3.6 (r) Cambios del disefio La informacion sobre los cambios de disefio y desarrollo.
8.4.1 ('r) Productos y servicios Informacion de los resultados de la evaluacion, el monitoreo
que le son prestados y reevaluacion de los proveedores externos.
externamente
8.5.2 (r) Trazabilidad Informacion necesaria para mantener la trazabilidad cuando
sea necesario.
8.5.6 (r) Control de cambios Informacion que describe los resultados de la revision de los
cambios.
8.6 (r) Liberacion de productos Informacion de trazabilidad que proporciona la/s persona/s
Y Servicios. que autoriza la liberacion de productos.
8.7 (r) Control de no Informacion sobre las medidas adoptadas en las salidas no
conformes conformes de los procesos, productos y servicios.

9.1.1  ('r) Monitoreo, medicion, Resultados de las actividades de seguimiento y medicion.
analisis y evaluacion

9.2 (r) Auditoria interna La informacion que evidencie que se ejecuta el programa de
auditoria y los resultados de la auditoria.
9.3 (r) Revision de la gestion.  La informacion como evidencia de los resultados de las
revisiones por la direccion.
10.2 (r) No conformidad y Informacion como evidencia de la naturaleza de las no
acciones correctivas. conformidades, acciones tomadas y los resultados.

Tomado de: (Cortés, Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2015, 2017)
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Para implantar un sistema documental se debe identificar la informacion documentada
para controlar y mantener el medio que la contiene. La 1SO 9001:2015 determina que la
estructura documental de la organizacion sera determinada por la misma. Asi tenemos un

sistema de informacion documentada que funcionaria de esta forma:

Evidencias de
los resultados
alcanzados
(registros)

La informacion para
que la organizacién
opere (documentacion)

Figura 6 Sistema de informacion documentada.

Adaptado de: (Cortés, Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2015, 2017)

Se realiza una estructura jerarquica para ordenar la informacion documentada de forma
que en el rango mas elevado, los procesos se ordenan en funcién de su cronologia en la
produccidn, la documentacion es el segundo rango, es decir, un nivel mas bajo y por tanto se
engloban en relacién a su proceso y en un ultimo nivel los registros que suponen un subnivel

de la documentacion (Cortés, Sistemas de gestion de calidad 1SO 9001:2015, 2017).
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MARCO LEGAL

Con referencia a la (Constitucion de la republica del Ecuador, 2008) en el capitulo
tercero seccion novena Art.53 se establece que “Las empresas, instituciones y organismos que
presten servicios publicos deberan incorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las
personas usuarias y consumidoras, y poner en practica sistemas de atencion y reparacion”
referenciado con el Art.11 de la Constitucion de la Republica del Ecuador, la Ley Organica de

Defensa del consumidor Art.71;75, Codigo Civil (Libro 1V) .

Art.1572. Asimismo, el Art.54 indica que “Las personas o entidades que presten
servicios publicos o que produzcan o comercialicen bienes de consumo, seran responsables
civil y penalmente por la deficiente prestacion del servicio, por la calidad defectuosa del
producto, o cuando sus condiciones no estén de acuerdo con la publicidad efectuada o con la
descripcion que incorpore” en concordancia con Ley Organica de Defensa del Consumidor

(Constitucion de la republica del Ecuador, 2008).

Arts. 6,27 Con base en la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad, la cual define en
el Art. 7. “El sistema ecuatoriano de la calidad es el conjunto de procesos, procedimientos e
instituciones pablicas responsables de la ejecucion de los principios y mecanismos de la
calidad y la evaluacion de la conformidad. El sistema ecuatoriano de la calidad es de caracter
técnico y esta sujeto a los principios de equidad o trato nacional, equivalencia, participacion,

excelencia ¢ informacion” (Constitucion de la republica del Ecuador, 2008).

De igual forma se expresa explicitamente la importancia de un SGC en toda compafiia
como plataforma fundamental para el desarrollo y mejoramiento continuo, haciendo referencia

en el Art. 50.- “El Estado ecuatoriano propiciara el desarrollo y la promocion de la calidad, de
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la productividad y el mejoramiento continuo en todas las organizaciones publicas y privadas,
creando una conciencia y cultura de los principios y valores de la calidad a través de la
educacioén y la capacitacion” (Constitucion de la republica del Ecuador, 2008). Para cumplir
con este objetivo, el Ministerio de Industrias y Productividad podra hacer uso de los espacios

de publicidad que el Estado posee en los diferentes medios de comunicacion.
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CAPITULO 11

MARCO REFERENCIAL

Antecedentes referenciales

Rincon (2002), en su estudio, plantea una alternativa a las organizaciones para una
adopcién adecuada de la norma 1SO 9001, sefialando que esta es una metodologia para la
gestion de calidad que refleja una forma responsable de administrar una empresa. Esta norma
encierra tres aspectos principales: la exigencia del cliente, la ventaja competitiva y mejora de
las operaciones internas. Sin embargo, a pesar de sus beneficios, muchas empresas han
adoptado la normativa por presion es decir porque los clientes lo establecen como requisitos y

no con la finalidad de incrementar su eficiencia y eficacia.

El modelo presentado por este autor, basa sus procesos en el ciclo de mejora continua,
pudiendo ser ajustable a cualquier tipo de empresa, para lo cual establecido 9 etapas:
indagacion del apoyo y compromiso de las partes interesadas; capacitacion del equipo de
trabajo referente a la norma, evaluacion del estado del sistema de gestion de calidad actual,

elaboracion del plan para su implementacion.

Los pasos 3 a 7 van secuencialmente, para una planificacion efectiva, es necesario
conocer en profundidad los principales procesos de la organizacion (paso 3), que en muchos
casos se registra en el plan de calidad (paso 4). El resultado de dicho plan es esencial para el
disefio o la mejora de la mayoria de los elementos del sistema de calidad (paso 5). Estos
elementos se estandarizan en documentos oficiales (etapa 6) para su posterior implementacion

(etapa 7). Los cambios finales en el documento y la terminacion de las no conformidades en la
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implementacion se superponen con la validacion del sistema de calidad (paso 8), que debe

garantizarse (paso 9).

Existen distintas perspectivas por las que una empresa busca mejorar aspectos de
calidad, por una parte, esté la satisfaccion de los clientes, el aumento de productividad por
parte de sus colaboradores a fin de cumplir los objetivos planteados o bien puede ser un
requisito para permanecer en el mercado. El objetivo de la ISO es llegar a un consenso con
respecto a las soluciones que cumplan con las exigencias comerciales y sociales (tanto para los
clientes como para los usuarios). Las normas 1ISO no pertenecen a una entidad del estado por
lo que las empresas la cumplen de forma voluntaria al no ser exigible su cumplimiento

(Carriel, Barros, & Fernandez, 2018).

Es cada vez més frecuente que en proyectos de obras publicas se incluyan en las
licitaciones el requisito de certificado 1SO 9001, en sectores como el transporte y la
construccion se ha convertido en un aspecto imprescindible para tener una competitividad
sostenible. Un estudio llevado a cabo en la universidad de UCLA (University of California,
Los Angeles), detalla que las empresas que cotizaban en la bolsa de Nueva York y que estaban
certificadas en 1SO 9001, habian alcanzado una mejora en el desempefio financiero superior a
otras empresas que no contaban con la certificacion, algunos de los indicadores evaluados en
este estudio fueron ROA o rentabilidad econdmica, ROS rentabilidad sobre las ventas (Lopez,

2016).
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Antecedentes de la norma 1SO 9001:2015

La implementacién de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC), y su posterior
certificacion, es un proceso voluntario, respaldado por las motivaciones, objetivos y politicas
de la organizacion, explican Jones, Arndt y Kustin (1997), en Berlin en su trabajo “ISO 9000
entre las empresas australianas: impacto del tiempo y razones para buscar la certificacion en
las percepciones de los beneficios recibidos”, identificaron dos tipos de organizaciones, en
funcion del propdsito principal para el cual deciden certificarse, es decir, las "empresas no
desarrolladas”, que tienden a implementar un sistema de calidad solo para obtener un
certificado y las "empresas de desarrollo", que adoptan el estandar, porque creen que pueden

obtener beneficios internos de su implementacion.

La norma ISO 9001 permiten generar un valor agregado a las compaiiias sin distinguir
el tipo de actividad que realicen. Esta norma tiene como objetivo lograr un aporte para la
satisfaccion del cliente y generar las condiciones necesarias para ofrecer productos y servicios
gue cumplan con las exigencias internas y externas de la organizacién. Las siglas ISO
significan Organizacion Internacional para la estandarizacion, este es un organismo
responsable de regular un conjunto de normas para la fabricacion, comercio y comunicacion
en todas las empresas e industrias del mundo. Esta terminologia también se le adjudica a las
normas dictadas por el mismo organismo fijadas por el mismo organismo, para unificar las

técnicas de produccion en las empresas y organizaciones internacionales segun I1SO (2020).

Esta organizacion surge en el afio 1947, luego de finalizada la segunda guerra mundial,
convirtiéndose en un organismo dedicado a fomentar la creacion de normas y regulaciones de
caracter internacional para la creacion de todos los productos, con excepcién de aquellos

pertenecientes al area de la electronica y la electricidad. De esta manera se garantiza la mejor
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calidad en todos los productos. Aunado al respeto por las politicas de proteccion ambiental. En
la actualidad este organismo tiene su sede en Ginebra, Suiza y cuenta con delegaciones de

diversos gobiernos y otros entes similares seguin ISO (2020).

En la actualidad la aplicacion de la norma ISO 9001 y sus resultados avalan la gran
utilidad a todo tipo de compafiias alrededor del mundo. Por lo tanto, la norma ISO 9001, para
mantenerse al dia con los cambios del mercado, comenzd un proceso de revision en 2012 para
hacerla compatible con la evolucion continua del mercado y con las normas relacionadas con
otros sistemas de gestion. El camino que condujo a la publicacion de la norma ISO 9001: 2015
comenz6 con una fase preliminar a través de la creacion de una encuesta web destinada a

identificar los puntos débiles de la norma y luego mejorarlos dentro del proceso de revision.

En relacion a los cambios efectuados en la 1ISO 9001:2015 se distinguen cambios
mayores en este sentido presentando un enfoque preventivo ejecutando un analisis de riesgos y
oportunidades. Al mejorar el enfoque preventivo de los procesos, existe un nuevo requisito
siendo el contexto de la organizacidn, a través de esto la organizacion debe determinar qué
factores lo afectan tanto internamente como de manera externa para la consecucion de los

resultados esperados, Sistema de Gestion de la Calidad de acuerdo a la ISO (2020).

En relacion a lo anterior, la norma 1SO 9001:2015 define a partes interesadas como las
personas u empresas que pueden verse afectadas, o percibirse como ser afectados por una
decision o actividad de su empresa, este aspecto es innovador ya que la 1ISO 9001:2008 solo se
enfocaba en el cliente. La ISO 9001: 2015 da una mayor perspectiva para la planificacion, su
objetivo es buscar que las organizaciones planeen estratégicamente siendo este un requisito
indispensable, asi como también determinar el contexto de las normas que estén en sintonia

con los diferentes Sistemas de Gestion segun la 1SO (2020).
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En segundo lugar, incluye cambios medianos, en este sentido en la ISO 9001: 2015
existe un mayor rendimiento para controlar todos y cada uno de los procesos, los productos y
los servicios provenientes de proveedores externos. Implementa ademas requisitos que
permitan lograr los objetivos de calidad, asi como también la exigencia del establecimiento de
objetivos de calidad que sean acordes y aporten al desarrollo del negocio para desarrollar de

manera Optima la conformidad de sus productos o servicios ISO (2020).

A continuacion, se introduce el punto nueve que lleva por nombre evaluacion del
desempefio, en este punto se evallan los aspectos relacionados al sistema de gestion de la
calidad, tales como auditoria interna, nivel de satisfaccion de los clientes, asi como también el
analisis y la evaluacion de los datos. Esta normativa incluye un mayor control de los
documentos, la organizacion es libre de determinar la forma en que controlara los procesos
relacionados a la elaboracion de la documentacion de su sistema de gestion de calidad basado

en la norma ISO (Secretaria Oficial de Iso, 2015).

Por Gltimo, la 1ISO 9001:2015 (2020) incluye un conjunto de modificaciones en los que
se orienta a la direccion a involucrarse de manera mas activa en los procesos, estableciendo
nuevos requisitos para la revision ademas de establecer que se elimine la figura del
representante de la direccién. De igual manera esta normativa establece que debe existir

competencia, formacion y toma de conciencia en la empresa.

Entre ambas normativas existen diferencias por ejemplo la ISO 2009 contemplaba un
representante de la direccidn y la ISO 2015 asigna responsabilidades y autoridades similares
pero no establece ningun requisito para un representante Unico, es decir busca generar que en
la empresa exista un liderazgo comdn que puedan coexistir varios lideres en la empresa a

diferencia de la anterior que tenia su centro en una sola persona (Gomez, 2017).
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La ISO busca la gestion de la empresa con los recursos existentes es decir la mejora de
lo que se tiene, mientras que la 1SO 2015, busca la planificacion de los recursos de la empresa,
parte del hecho que tiene que existir una planificacion previa en toda empresa, para mejorar el
sistema de gestion de calidad la Gnica forma de predecir el futuro es planificandolo. Otro
aspecto, en el que se diferencian ambas normativas lo observamos en que la 1SO 2009 se
centraba en la realizacion del producto es decir en la creacion y calidad del mismo, la ISO
2015 va un poco mas allé de la calidad del producto, ella se centra en el soporte que se le debe
dar al producto, es decir la importancia para el consumidor que luego de adquirir un producto

tenga el soporte necesario para el caso d que se presente un problema (Gémez, 2017).

Por ultimo se destaca que la ISO 2009 en relacion al sistema de gestion de calidad era
de caracter mas interno mientras que la 1SO 2015 tuvo un cambio propuesto en la metodologia
lo cual implico un distanciamiento del enfogque orientado hacia el interior de la organizacion
orientando el desarrollo e implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, hacia un
enfoque donde los factores externos llevan una gran influencia en la forma como el Sistema de
Gestién de Calidad es dirigido y priorizado para ser lo mas efectivo posible en relacién a los

principales objetivos internos y externos que lleva la empresa (Gomez, 2017).

Conceptualizacion. -La norma ISO 9001, junto con ISO 14001, se han convertido en
una de las piedras angulares de los sistemas de gestion. En muchos casos, la certificacion de
ISO 9001 no es obligatoria, pero el nimero de certificaciones es un indicador de la amplia
difusion y recepcion de esta norma internacional en mas de 175 paises (Arni, Jhon, & Allison,

2011). Actualmente, hay mas de un millén de certificaciones en todo el mundo.

Desde el inicio de la norma ISO 9001, las areas mas implementadas y certificadas han

sido equipos eléctricos y opticos, productos metalicos basicos y fabricados. Los resultados de
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la Encuesta ISO, realizada en el afio 2014 reportan un total de 1'036.321 certificaciones en
todo el mundo, con un crecimiento del 1% en comparacion con el afio anterior. En el 2015, se
informé un total de 1.033.936 certificaciones (incluidos 4.190 certificados emitidos en la
version 2015), una disminucion del 0.2% con respecto al afio anterior, principalmente el

comportamiento asociado con el periodo de transicion estandar.

El comportamiento de crecimiento anual de 1SO 9001 en los Gltimos seis afios muestra
el momento de madurez que ha alcanzado la norma. Segun el modelo predictivo propuesto por
Marimon (2006), el numero de certificaciones se muestra en la Figura 9 (certificacion
mundial) y la Figura 10 (centro y Sudamerica); Comportamiento modificable con nuevos

cambios incorporados en la version 2015.
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Figura 7 Certificaciones a nivel mundial

Tomado de: (Alzate-1bafiez, Ramirez Rios, & Alzate-Ibafiez, 2018, pag. 77)
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Tomado de: (Alzate-1bafiez, Ramirez Rios, & Alzate-Ibafez, 2018, pag. 77)

Segun el informe de la encuesta ISO, los 10 paises con el mayor nimero de
certificaciones emitidas en 2014 fueron Italia, Australia, China, Bielorrusia, México, Turquia,
Canadé, Colombia, Portugal y Eslovaquia (Secretaria Oficial de Iso, 2015). Los paises con el
mayor crecimiento en nimeros de certificacion en 2015 son Estados Unidos, China, Japon,
Rumania, Indonesia, Polonia, Eslovaquia, Suiza, Chile y Filipinas. Esta estadistica muestra la
importancia de la acreditacion obtenida en economias emergentes como Colombia, México y
Chile, que estan en la lista de los 10 paises con el mayor numero de certificaciones en 2014 y

2015.



Tabla 2
Paises en mayor crecimiento 1SO 9001

2014 2015

1 Italia 9215 Estados Unidos 4978
2 Australia 6608 China 4170
3 China 5767 Japén 1668
4 Bielorrusia 2833 Rumania 1540
5 México 2538 Indonesia 1463
6 Turquia 1794 Polonia 1107
7 Canada 1277 Eslovaquia 1085
8 Colombia 1146 Suiza 1013
9 Portugal 965 Chile 775

10 Eslovaquia 713 Filipinas 603

Adaptado de (Ibafiez, 2017)

De acuerdo a los datos proporcionados por International Organization for
Standarization (2017), mediante The ISO Survey se detalla el siguiente gréafico
correspondiente al nimero de compafiias que tienen implementado un sistema de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001, en el giro de negocio de ventas de maquinarias y

equipos incluyendo el servicio técnico post venta.
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Figura 9 Estadistica de certificaciones ISO por pais.
Tomado de: (Secretaria Oficial de Iso, 2015)

China lidera el numero de certificaciones ISO en empresa dedicadas a la Venta de
madquinarias y equipos, es por ello que se analizan los impactos positivos y negativos de la
implementacion de un SGC basado en la norma 1SO 9001. El analisis est4 basado en el
informe Its Relevance and Impact in China (Secretariat of the United Nations Industrial
Development Organization , 2015), este reporte es realizado como resultado de una encuesta
ejecutada en conjunto con CNCA (Certification and Acreditation Administration) y UNIDO
para conocer la efectividad de la implementacion de un sistema de gestion de calidad en las
diferentes empresas, considerando que este pais representa el 30% de 1.1 millones de

certificaciones I1SO 9001 a nivel mundial.
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Segun cifras de la Organizacion Internacional para la Normalizacion (ISO), Colombia
es el tercer pais de Latinoamérica con mayor numero de certificados ISO 9001 por encima de
Chile y México, siendo superado solo por Brasil y Argentina (esta Gltima por menos de 600
certificados); y es el cuarto pais de la region en nimero de certificados ISO 14000 (de gestion
ambiental) y en el certificado automotor TS 16949 (Revista Dinero, 2018).

Mas de 4.700 empresas en Colombia se encuentran certificadas en normas técnicas
voluntarias reconocidas internacionalmente, tales como la 1ISO 9001, la norma ambiental
1SO1400, la de gestion laboral OSHAS vy de gestion de riesgos para la produccion de
alimentos HACCP, certificados para lograr acceso a los mercados del exterior y para mejorar
los niveles de calidad del mercado interno.

Implementacion de la norma I1SO 9001 a nivel nacional

La 1SO se ha venido aplicando desde hace ya muchos afios, por ejemplo, Guerrero
(2013) en Guayaquil realizo una investigacion titulada “Implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la norma 1SO 9001 en una empresa de sal a fin de estandarizar
sus procesos y elevar el grado de satisfaccion de sus clientes” manifiesta que en un mundo
globalizado y en constante cambio, las empresas a nivel mundial tienen la necesidad de ser
competitivos para poder subsistir, es por esta razén que se han desarrollado los sistemas de
gestion para poder estandarizar los procesos y poder mantener la calidad de nuestro producto
constante, y asi mejor desempefio en la actividad industrial, sistema que es aplicado a las
diferentes areas de la industria, siendo la industria de alimentos la que tiene un tratamiento
especial, debido justamente al segmento de mercado al que esta dirigido, es decir al consumo

humano (Guerrero, 2013).
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De acuerdo con Zurita (2018) en su estudio Sistema de Gestion de Calidad 1ISO 9001-
2015 orientado en la Productividad de una Empresa Dedicada a la Elaboracion de Productos y
Servicios de Limpieza para Industrias de Consumo Masivo afio 2008 realizado en la
Universidad Catdlica Santiago de Guayaquil se pudo concluir que contar con un sistema de
gestion de calidad que permitio a la empresa en estudio elevar sus indices de productividad

con miras a su certificacion bajo la norma ISO 9001:2015.

En relacion a lo anterior para el logro de dicho objetivo se disefid un sistema de gestion
de calidad, como punto de partida para de esta manera obtener la medicion de indicadores
estratégicos, que permitan la toma decisiones oportunas en la organizacién y orientado a la

mejora continua (Zurita, 2018).

La calidad en el Ecuador esté regulada por el Sistema Ecuatoriano de la Calidad (SEC)
el cual es el conjunto de procesos, procedimientos e instituciones publicas responsables de la
ejecucion, principios y mecanismos de la calidad y evaluacion de la conformidad. En base a
las distintas actividades ejecutadas por las instituciones que conforman el SEC se lograron la
creacion de politicas, normativas técnicas para el desarrollo de la calidad; dentro de estas los
acuerdos con organizaciones internacionales de estandarizacion, desarrollo de infraestructura,
asistencias técnicas en el cumplimiento de las normativas y el sistema de gestion de la calidad
y acuerdos comerciales con otros paises. Todo esto impact6 positivamente en el pais ya que se
evidencia mediante la Figura 6 una clara evolucion del nimero de empresas certificadas en

ISO 9001.
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Figura 10 Evolucion de empresas con certificacion 1ISO 9001 en Ecuador.
Tomado de (Secretaria Oficial de Iso, 2015)

La tendencia de crecimiento es sostenida, sin embargo, Ecuador cuenta con 1169
certificaciones ISO en la Zona de Américas, con 26 empresas de Venta de equipos y
maquinarias certificadas y con un sistema de gestién de calidad basado en las normas I1SO
9001. El estudio denominado EL 1SO 9001 y TQM en las empresas de Ecuador publicado en
el 2016 detalla la gran importancia de un sistema de gestion de calidad basado en las normas
ISO 9001.

En el estudio se analizan 163 empresas de las cuales el 66% de las empresas son de
servicios, el 76% son micro y pequefias empresas. Los resultados confirman que las empresas
con certificaciones 1SO 9001 tiene un mejor promedio en los nueve factores de TQM
analizados (Casas & Cepeda, 2016). De los nueve factores los de mayor promedio
presentados por las empresas con certificacion son: Planeamiento de la calidad, Liderazgo y
gestion de la calidad.

Las empresas con certificacion realizan un énfasis profundo en la satisfaccion del
cliente, la gestion de los procesos y la mejora continua como parte esencial del sistema de
gestion, asi también se muestra que el nivel de liderazgo juega un papel fundamental para una

implementacion exitosa, acentuando la necesidad de que a nivel gerencial se comprenda todo



53

el contexto que engloba a los circulos de calidad. A continuacion, se resumen todos los
factores evaluados y el impacto con respecto a empresas que no cuentan con un sistema de

Gestion de calidad basado en normas ISO 9001.

Promedio CON 1SO

== Promedio SIN I1SO

Uderazgo

a5
» 419

Plancamiento de la

Disefio del Producto 421 calidad

4.11 Control y Mejoramiento

Circulos de la Calidad del Proceso

Auditoria y Evaluacion
de la Calidad

Enfoque hacia la
Satisfaccion del Cliente

Eduaciény Gestién de la Calidad del
Entrenamiento Proveedor

Figura 11 Comparacion de factores en empresas con y certificacion 1SO 9001 en el 2016.
Tomado de (Casas & Cepeda, 2016).

Mediante los dos comparativos realizados local e internacionalmente es claro resumir
que las normas ISO son la herramienta méas importante para generar ventaja competitiva y que
los impactos generan diferencia en base al producto o servicio ofrecido al cliente, ya que
priorizan su satisfaccion y sobre todo aseguran que la organizacién tenga una estandarizacion
sostenida de sus procesos. La correcta implementacion de un sistema de gestion de calidad
favorece significativamente al desempefio de una organizacion ecuatoriana, permitiendo
asegurar una alta competitividad y la calidad necesaria para incursionar en mercados locales,

regionales e internacionales.
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Un sistema de gestion de calidad basado en las normas ISO 9001 es una plataforma
que garantiza el éxito a largo plazo y sostenibilidad de la organizacion cumpliendo con los
objetivos y metas de la calidad, ofreciendo un valor agregado al contexto de satisfaccion de

cliente.

Marco Contextual

Antecedentes

La empresa ESLIVE S.A., comenzd sus operaciones en el afio 1975, es una compafiia
se dedica a la construccion de obras civiles, venta de maquinarias, produccion agricola,
alquiler de multibodegas y actividades recreacionales. ESLIVE S.A dividi6 sus actividades en
varias areas, siendo una de ellas DINATEK o «Distribuidora Nacional de Tecnologia».
DINATEK fue fundada por el Ing. Angel Sonnenholzner Villegas, dedicandose a brindar
soluciones técnicas integrales para el sector agricola, acuicola e industrial del Ecuador, el area
importa, fabrica, ensambla y comercializa maquinaria agricola, industrial, agroindustrial,

marina, construccion y para mineria.

En lo referente al area agricola DINATEK comercializa motores a diésel y gasolina,
aspersores y goteros, bombas de presién e industriales, bombas de pozo, motobombas,
generadores, cosechadoras, moto-cultores, tractores, implementos agricolas, embragues, filtros
separadores de agua, moto guadafas entre los implementos mas vendidos. En el sector agro-
industrial venden piladoras, trasplantadoras, generadores, paletizadoras, mangueras, motores

eléctricos, zanjadoras y molinos.

En el area industrial la empresa ofrece motores eléctricos, equipos contra incendio,

dragas, filtros separadores de agua, alternadores, tableros y tarjetas de control, tableros de
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transferencia, bombas industriales y municipales, hidrolavadoras, poleas, moto soldadoras,
montacargas, tornos y fresas. En lo referente al sector de la acuacultura DINATEK
comercializa motores y generadores, blowers, grupos de bombeo, bombas axiales,
alimentadores automaticos y aireadores. Finalmente, para la mineria la empresa vende motores

a diésel y eléctricos especiales para el sector, asi como generadores y dragas.

Mision. — DINATEK ofrece soluciones técnicas integrales para el sector agricola,
acuicola e industrial del Ecuador teniendo cobertura a nivel nacional a través de otorgar un
buen servicio de calidad y garantia; comprometidos con los tiempos de entrega, disponibilidad

de productos y respuesta inmediata a cualquier necesidad del cliente.

Vision. - Ser lideres a nivel nacional en la distribucién de productos para el sector
agricola, acuicola e industrial con un portafolio diversificado en marcas de excelente calidad,
beneficiando a clientes, proveedores y empleados. En sus proyectos esta en convertirse la
preferida por los clientes a través de un servicio Optimo por estar comprometidos al desarrollo

del pais.

Objetivos

DINATEK mantiene fielmente los 3 objetivos iniciales marcados por su fundador:

1. Tecnificar el agro y la pequefia y mediana industria ecuatoriana.

2. Ser siempre los pioneros en implementar nuevas tecnologias y hacerla accesible a
pequefios y medianos productores.

3. Ofrecer siempre un trato justo a nuestros clientes y acompafiarlo fielmente durante su
emprendimiento como productor, ofreciéndole el respaldo técnico, la garantia

necesaria y soluciones practicas
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DINATEK esta ubicado al norte de la ciudad de Guayaquil en el Km. 22 via Perimetral
(entre Supan y el tanel de la Flor) (Dinatek, 2020).
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Figura 12 Ubicacion Geografica — DINATEK
Tomado de: (ESLIVE S.A., 2019)

Sus sucursales, se encuentran ubicadas en la ciudad de Machala y Quito. La sucursal

de Machala se encuentra en Ave. 25 de junio #5, Km 1 % via Pasaje (Junto al SRI).
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Figura 13 Ubicacion Geografica — Sucursal Machala
Tomado de: (ESLIVE S.A., 2019)
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Analisis FODA
Fortalezas Oportunidades
1. Experiencia de més de 30 afios en el 1. Desarrollo de nuevas tecnologias
mercado ecuatoriano. 2. Crecimiento del mercado
2. Alianza estratégica de clientes 3. Limitados competidores en el
gubernamentales y privados. mercado
3. Calidad de los servicios y productos.

Amenazas
Debilidades 1. Cambio en las politicas actuales.
1. Pasividad en el area de ventas 2. Competencia agresiva de los
2. Falta de promoci6n mercados internacionales.
3. Inexistencia de plan de desarrollo. 3. Incorporacion de nuevas tecnologias

Figura 14 Analisis FODA ESLIVE S.A. area DINATEK

Resultados de la revisién documental
Andlisis interno de la compafiia
Fortalezas

La empresa ESLIVE en su area DINATEK, en el contexto interno destaca como
fortaleza la experiencia de la compafiia por sus afios de funcionamiento y el impacto que
tienen sus productos en los sectores agroindustrial y agricola, ademas la rotacion del personal

que colabora con la empresa es bajo lo que permite estabilidad y buen ambiente laboral,
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siendo esto el punto principal para el desarrollo y especializacion de los trabajadores en los

diferentes procesos de la cadena de valor.

DINATEK cuenta con una infraestructura a nivel nacional distribuida en las provincias
maés importantes del Ecuador, aportando de esta manera una rapida atencion a sus clientes y
distribuidores; ademas cuenta con recursos técnicos y talleres especializados para el
ensamblaje y puesta en marcha de sus productos lo cual ofrece una ventaja competitiva a nivel
se servicio técnico, también cuenta con gran capacidad de almacenamiento distribuido en sus
bodegas lo cual flexibiliza la gestién de inventarios y repuestos. La alta gerencia y la directiva
se caracteriza por impulsar y fomentar estrategias de mejoramiento continuo en todos los
procesos de la cadena de valor, impactando directamente no solo en los resultados si no en el

desarrollo de los equipos de trabajo creando una cultura de mejoramiento sostenible.

Debilidades

La compaiiia tiene oportunidades de mejora en la gestion por direccion a mediano y
largo plazo ya que actualmente carece de una gestion proyectada a largo plazo en base al
posicionamiento en el mercado y desarrollo de nuevas lineas de negocio, este punto impacta
directamente en como la compafiia puede responder a los cambios en el mercado y el ingreso

de nuevos competidores.

Los empleados desconocen el entorno global de la organizacion y el impacto que
tienen sus actividades en el giro del negocio, lo cual genera oportunidades a nivel de

eficiencia, competitividad y rendimiento.
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La compaiiia presenta oportunidades con el manejo de informacion y la alineacion de

sus equipos de trabajo debido a que no existen medios de comunicacion sostenibles como son

reuniones operaciones mensuales, semanales y diarias, tampoco se emplean reuniones

multidisciplinarias (Ver tabla 3).

Tabla 3
Andlisis interno

Fortalezas
Amplia trayectoria en el giro de negocio

y experticia de sus colaboradores.

Gestion de activos adecuada para el

cumplimiento de labores.

Disposicién por parte de la empresa de

mejorar €n Sus Procesos.

Debilidades
Enfoque estratégico de la alta direccion con

oportunidades de mejora.

Los colaboradores desconocen su aporte al

giro del negocio.

Falta de comunicacion entre los equipos de

trabajo.

Analisis Externo

Oportunidades

En cuanto al analisis externo de la empresa ESLIVE S.A. en el area DINATEK se

destaca que dentro de las oportunidades estan los requerimientos de calidad presentados en el

mercado como punto principal para la efectividad de las compafiias, las normas

internacionales de facil adopcion y sus certificaciones para fundamentar la calidad del servicio

y producto. Ademas, con el capital humano y la correcta gestion de activos que caracteriza a la

compafiia, se podria ingresar a nuevos mercados, brindando mayor porcentaje de crecimiento

en el area agroindustrial.
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Amenazas

Respecto a las amenazas la competencia de grandes empresas del sector permite la
dinamizacion del mercado, lo que obliga a la compafiia a tener estandares de calidad mas altos
por ello la implementacion de un modelo de gestion de calidad es primordial; debido a las
estrategias de fidelizacion de los competidores la compafiia se ve en la necesidad de buscar
nuevas tacticas para establecer una relacion de preferencia y confianza entre sus clientes y
distribuidores generando una cultura de ganar-ganar, dejando a un lado la figura de solo

clientes o consumidores para convertirse socios estratégicos.

Otro punto importante en el cual la competencia genera una amenaza es el e-commerce
y los nuevos recursos electrénicos para estar mas cerca de los clientes y consumidores, lo que

conduce a la compariia a replantearse las estrategias de marketing electrénico (Ver tabla 4).

Tabla 4
Analisis externo
Oportunidades Amenazas
Adopcién de normas internacionales. Competencia de grandes empresas.
Certificaciones de calidad de alto Estrategias de fidelizacién de los
reconocimiento. competidores.
Crecimiento en la industrializacion en el Mejor captacion de expectativas de la

area agricola. competencia.
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Procedimientos internos

El area DINATEK de la compaiiia ESLIVE S.A., durante sus actividades diarias realiza

los siguientes procesos:

- Proceso de importaciones

- Proceso de ventas

- Proceso de Facturacion y cobranzas

- Proceso de contabilizacion

- Proceso de compras locales (materiales para ensamble de equipos y articulos varios)
- Proceso de logistica y despacho de equipos

- Proceso de servicio técnico y post venta
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Procesos de la empresa ESLIVE S.A. area DINATEK.

Procesos de la compafiia ESLIVE S A

A dministraci i

Gestion de
calidad

Planificacion 2
on.

Analisis

T Medicion y
»

Entrada ‘ Salida

Importacione

—

Producto o
Servicio

Necesidades

—

Facturacion v

Financiero
cobranzas

despacho

Procesos de

Soporte

Técnico

Contabilidad

i

:
-

;
-

Figura 15 Flujo de procesos ESLIVE S.A. area DINATEK
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CAPITULO Il

MARCO METODOLOGICO

En este apartado se plantean los métodos y técnicas utilizadas para identificar los
problemas sucedidos en el area de comercializacion de maquinarias DINATEK de la
compafia ESLIVE S.A., que han conllevado a la insatisfaccion del cliente externo. El enfoque
de la investigacion es mixto ya que considera aspectos cualitativos y cuantitativos, por el
objeto de estudio se considera ademas que es de tipo descriptiva, se utilizo el muestreo para
aplicar técnicas como la observacidn en campo, encuestas y entrevistas con el fin de obtener
los datos para el estudio. La investigacion cualitativa proporciona informacion sobre aspectos
internos del individuo tales como motivaciones, actitudes, creencias y opiniones mientras que
la investigacion cuantitativa pone énfasis en la informacion numeérica recogida aplicando

determinadas técnicas estadisticas (Agueda, 2008).

Para el presente estudio se analizan los aspectos que afectan la satisfaccion de los
clientes y la factibilidad de implementar un modelo de gestion de calidad lo que permite
considerar a la investigacion de tipo cualitativa, “la metodologia cualitativa recoge datos
descriptivos, las palabras y conductas observables de las personas sujetos de la investigacion”
(Vésquez & Delgado, 2011); y de tipo cuantitativa ya que se mide y presenta resultados
mediante herramientas estadisticas sobre los niveles de satisfaccion tanto del cliente interno y

externo.

Tipo y disefio de estudio

Esta investigacion tiene un disefio no experimental — transversal, dado a que se

estudian las variables procesos y satisfaccion del cliente en un solo tiempo estimado, sin



64

someter a las variables a cambio alguno. La informacion requerida serd tomada del lugar de
estudio, donde los directivos y personal relacionado contribuiran a la recoleccién de datos
oportunos y certeros, siendo una investigacion de campo y a su vez bibliogréfica dado a que se
emplearan fuentes secundarias como libros, revistas y la norma internacional 1SO 9001:2015,

dado a que es parte fundamental de la propuesta de solucion.

Investigacion descriptiva: Persigue como su nombre lo indica, describir qué es lo que
esta ocurriendo, en un momento dado: porcentaje del publico objetivo que consume una marca
en un lugar determinado, caracteristicas de las personas que utilizan un servicio en concreto,

etc (Merino, 2015).

Técnicas de recopilacién de la informacion

Entrevista. — esta técnica consiste en realizar una reunién previa con partes
interesadas, con la finalidad de obtener informacion cualitativa que permita conocer los
diferentes criterios y opiniones de los jefes de area. Ademas, se busca identificar fortalezas y
oportunidades, mismas que tienen un alto alcance para evaluar de la satisfaccion de los
colaboradores permitiendo de esta forma dar seguimiento a puntos de mejora, el formato de

entrevista consta en el apéndice A y su andlisis se resume en una matriz de hallazgos.

Encuesta. - esta técnica consiste en aplicar un cuestionario con preguntas cerradas a
una poblacion en especifico. Se aplica una encuesta dirigida a los clientes de la empresa con la
finalidad de identificar su nivel de satisfaccion y factores de necesidad de cambio para la

efectividad de la organizacion, se pueden visualizar en el apendice B y C.

Observacion. - consiste en identificar los sucesos solo con la interpretacion visual, sin

necesidad de tener intervinientes. Se utiliza una observacion para realizar la auditoria inicial
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previo a la implementacion de la norma 1SO 9001:2015, esta informacion se registra en el
apéndice D, donde se contrasta la informacién de acuerdo a la norma adjuntandose

comentarios en cada punto.
Técnicas de analisis de la informacioén

Diagrama de Pareto. - es un grafico de barras cuyo campo de aplicacién son las
variables y sirve para ayudar a localizar el problema o problemas de mayor importancia. Se

emplea esta técnica para poder enfocar el sistema en un punto principal.
Poblacion y muestra

Poblacion. - La presente investigacion se desarrolla en la empresa ESLIVE S.A.,
misma que se divide en las siguientes areas: DINATEK, GARZA ROJA Yy el area de
construcciones. La poblacién para este estudio son los colaboradores de DINATEK y sus
clientes externos. La empresa ESLIVE S.A., cuenta con 157 trabajadores, de los cuales 43
pertenecen al area DINATEK que sera la poblacion en el siguiente estudio, siendo una
poblacion finita. De acuerdo a la base de datos, este grupo cuenta con 5331 clientes externos,

de los cuales 3000 son activos.

Muestra. - Esta investigacion cuenta con dos tipos de poblaciones finitas, para el caso
el personal del &rea DINATEK se utilizard un muestreo directo, dado a que la poblacién es
inferior a 100. Para el calculo muestral de los clientes, se utiliza un muestreo probabilistico de
tipo aleatorio simple, donde todos los clientes tienen la posibilidad de ser seleccionados. Para
este calculo se utilizara la formula de la poblacion finita:

ZZ*P*Q*N
T e2(N—-1)+2Z2%PxQ

n
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_ 3,8416 0,5 x 0,5 * 3000
~0,0025 (2999) + 3,841 % 0,5 * 0,5

n

n = 341
Donde:
N sefiala la poblacion
P la probabilidad de que tenga éxito (0,50)
Q la probabilidad de que fracase (0,50)
P*Q la varianza poblacional (0,25)
E el margen de error (5%)

Z el grado de confianza (95%)

Alcance de la investigacion

La investigacion esta dirigida a mejorar la calidad del servicio brindado a los clientes,
con la finalidad de llegar a la satisfaccion de sus expectativas y necesidades, por lo cual se
adoptard un modelo de gestién de calidad basado en la norma 1ISO 9001:2015 dado a que

sefiala su interés en los procesos y clientes.

Analisis de los resultados

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos durante la aplicacion de las
encuestas, la observacion y la revision de la documentacion de procesos encontrados en la

organizacion.

Matriz de hallazgos de las entrevistas realizadas a jefes de departamentos de DINATEK
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Tabla 5
Matriz de hallazgos de las entrevistas realizadas a los jefes de departamentos
Item Pregunta Respuesta Causa Efecto
1| ¢Cualeslaactividad | Venta de maquinarias agro-industriales y servicios Mercado agricola, Fidelizacién de
de la compafiia? relacionados. productor, exportador a mercado.
gran escala, variedad de
productos.
2 | ¢Cual eslamision de | Dinatek ofrece soluciones técnicas integrales para el | Brindar el mayor aporte Mayor oportunidad
la compafiia? sector agricola, acuicola e industrial del Ecuador tecnoldgico al mercado de captacion de

teniendo cobertura a nivel nacional a traves de agroindustrial clientes.
otorgar un buen servicio de calidad y garantia.

3| ¢Cual es la vision de la | Ser lideres a nivel nacional en la distribucion de Brindar el mayor aporte Posicionamiento de

empresa? productos para el sector agricola, acuicola e tecnoldgico al mercado la marca.

industrial con un portafolio diversificado en marcas | agroindustrial
de excelente calidad.

4 ¢Cudles son los 1. Tecnificar el agro y la pequefia y mediana Por medio de las soluciones | Captacion de

objetivos de la empresa | industria ecuatoriana. 2. Ser siempre los pioneros en | integrales brindar un clientes,
a mediano y largo implementar nuevas tecnologias. 3. Ofrecer siempre | desarrollo sostenible en los | reconocimiento de la
plazo? un trato justo a nuestros clientes y acompafiarlo procesos agroindustriales. marca y expansion

fielmente durante su emprendimiento como de lineas de negocio.
productor.
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item Pregunta Respuesta Causa Efecto
5| ¢Cudlessufuncion | Todos los procesos relacionados a comercializacion | Desconocimiento del perfil | Falta de claridad en
dentro de la compafia? | de productos y servicios. -Todos los procesos del puesto de trabajo, la ejecucion de las
relacionados a facturacion, cobranzas. -Todos los funciones y aporte a la tareas necesarias en
procesos relacionados al servicio posventa. -Todos compafia. cada puesto de
los procesos relacionados a servicio técnico. trabajo.
6 | ¢Tiene empleados a su | Si, sus funciones son modificadas de acuerdo a las Desconocimiento del perfil | Falta de eficacia en
cargo y conoce su necesidades de la compafiia. del puesto de trabajo, las operaciones.
funcién? funciones y aporte a la
compafiia.
7| ¢Tiene sus empleados | No Desconocimiento del perfil | Falta de
definidas sus funciones del puesto de trabajo, aprovechamiento del
por escrito? funciones y aporte a la recurso humano.
compaiiia.
8 | ¢Poseen los empleados | Se brinda el soporte y la gestion de acuerdo a las Desconocimiento de rolesy | Falta de
las herramientas necesidades de cada departamento. responsabilidades. aprovechamiento del
necesarias para el recurso humano.
desarrollo de sus
funciones?
9 ¢Manejan algln Si, el sistema Powersai Control de inventario y Contabilizacion de
software de control en auditoria de transacciones | transacciones por
la compafia? por departamento. departamentos
actualizadas.
10 ¢COmo el sistema Aporta significativamente a la gestion de venta y Control de inventario y Confiabilidad en la

informaético aporta para
la gestion de inventario
y repuestos utilizados

por el servicio técnico?

posventa siempre que esté actualizado.

auditoria de transacciones
por departamento.

informacion para
procesos de venta 'y
posventa.
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item Pregunta Respuesta Causa Efecto
11 | ¢Existe un manual de | No existe Inexistencia de un SGC Desalineacion de
gestion de calidad para proceso e
los procesos realizados insatisfaccion de
en la compafia? clientes.
12 | ¢Lacompafia posee | No existe Inexistencia de un SGC Desalineacion de
una politica de calidad proceso e
implementada? insatisfaccion de
clientes.
13 | ¢Como es su relacion | Muy buena en general Cordialidad, respeto, Buena relacion con
con los clientes? responsabilidad. los clientes.
14 | ¢Con qué frecuencia se | Cuando existen reclamos de clientes que tienen alta | Inexistencia de una politica | Insatisfaccion de los
realiza el seguimiento | demanda en compras. de calidad implementada. clientes y pérdida de
de reclamos e cuota de mercado.
inconformidades sobre
los productos o
servicios?
15| Enelcasodealguna | Se agenda la cita y posterior a eso se procede a Inexistencia de Ineficiencia en
inconformidad, enviar a un técnico capacitado. procedimientos tiempos de
reclamo o devolucion estandarizados resolucion.
¢Cual es el
procedimiento a
sequir?
16 ¢Cuales son los Empresas comercializadoras a gran escala de Mayor competitividad a Péerdida de cuota de
principales equipos industriales y agricolas. nivel de costos. mercado.

competidores de la
compafia?
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item Pregunta Respuesta Causa Efecto
17 ¢Cuadles son las Fortalezas: Experiencia de méas de 30 afios en el Fortalezas: F: Posicionamiento
fortalezas y mercado ecuatoriano. Calidad de los servicios y Comercializacion de de la marca, clientes
debilidades de la productos. Debilidades: Pasividad en el area de equipos de gran calidad. satisfechos. D:
compafiia? ventas, inexistencia de plan de desarrollo. Debilidades: Inexistencia de | Deficiencia en la
cultura de mejoramiento captacion de nuevos
continuo. clientes.
18 ¢Qué factores Agilidad, flexibilidad y calidad de servicio (en este Inexistencia de SGC y Pérdida de cuota de

considera usted
necesarios para el éxito
del negocio?

aspecto existen debilidades).

politicas enfocadas a la
satisfaccion del cliente.

mercado.
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En la entrevista realizada a los jefes de departamentos de DINATEK detallada en el
apéndice C se puede concluir que de forma unanime la empresa tiene oportunidades para
fortalecer el pilar de calidad en los departamentos de venta y posventa. La compafiia tiene un
capital humano con gran experiencia y de gran vision, pero se ve limitado por la falta de
enfoque, desarrollo individual y sobretodo la sinergia en los equipos de trabajo. Las
oportunidades de mejora podrian ser identificadas de manera oportuna y mitigadas con planes
de accidn solidos mediante el disefio de un modelo de gestion de calidad, que permita ofrecer

la maxima satisfaccion posible a los clientes mediante productos y servicios de gran calidad.

Los jefes de departamentos puntualizan que el enfoque hacia la satisfaccién de los
clientes es vital para un mercado tan competitivo, en el cual el posicionamiento de la marca 'y
fidelizacion son fundamentales para un desarrollo sostenible de la compafiia, asi como
también se enfatiza el apoyo de la alta direccion hacia la gestion del cambio con miras de

obtener resultados diferentes y mejores.

Presentacion y analisis de los resultados de las encuestas

A continuacion, se presentan los datos obtenidos durante las encuestas realizadas a los
clientes externos del area DINATEK, encaminadas al analisis de su satisfaccion e

identificacion de los factores tendientes a cambios:
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Aproximadamente, ¢ Cuanto tiempo ha sido cliente de DINATEK?
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Figura 16 Duracion de clientes

Mediante la figura 16 se visualiza el nivel de captacion, retencion y fidelizacion de
clientes de la empresa. Los resultados muestran que el 23% de los clientes son nuevos, un 20%
han sido clientes por mas de 61 meses, el 13% de 49 a 60 meses, un 12% de 5 a 12 meses y
mientras el 9% de 12 a 24 meses. Como se puede observar en los datos expuestos, el nivel de
captacion de la empresa es alto; sin embargo, no logran retener los clientes en su totalidad ya

que sélo el 2 de cada 10 se mantienen como clientes por cinco afios 0 mas.
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¢ Con qué frecuencia adquiere nuestros productos o servicios?
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Figura 17 Frecuencia de compra

Las encuestas realizadas a los clientes de la empresa y mediante el analisis de la figura
17 se visualiza la frecuencia de compra de los clientes. Se puede observar que el 46% adquiere
los productos de manera semestral, el 21% anualmente, el 15% trimestralmente, el 13%
mensualmente y tan solo un 6% semanalmente. Los datos indican que ventas de la empresa no
son constantes, dado a que no son productos de primera necesidad; por lo cual es necesario
utilizar estrategias para captar mercado y mantener el existente con la finalidad de obtener un
nivel promedio de ingreso seguro. La frecuencia de compra que predomina en los resultados
es la semestral, por ello es de gran importancia el alcance que tenga el servicio post venta para
mantener una relacion directa con el cliente y ofrecer el maximo valor agregado en los

productos y servicios.
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¢ Cudl es la razon por la que prefiere nuestros productos y servicios?
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Figura 18 Factor de preferencia

Durante la aplicacion de las encuestas, se consulto a los clientes de DINATEK, sobre
el factor por el que adquieren el producto de la empresa. Los resultados se visualizan mediante
la figura 18 y muestran que el 42% consume los productos por las promociones, el 26% por la
diversificacion, el 19% por los precios y solo un 13% por la calidad. Cabe destacar que la
opinidn de los clientes se baso en lo que encontraron al momento de adquirir, mas no en su

factor de preferencia.
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¢ Qué aspectos considera usted, que DINATEK necesita para mantenerse y fidelizar un

mercado?
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Figura 19 Seguimiento de satisfaccion al usuario

Durante la aplicacion de las encuestas, se consulté a los clientes de DINATEK, sobre

el factor determinante de compra a fin de determinar sus expectativas. Los resultados se

visualizan en la figura 19 y muestran que el 35% busca calidad en los productos sobre el

precio cuyo resultado fue el 13%. La buena atencion al usuario también es un factor de

importancia, siendo calificada por el 33%. Mientras que el 19% considero la capacitacion al

personal como un aspecto importante para mantenerse en el mercado. Es importante citar que

para los clientes es de gran importancia que los productos ofrecidos sean de calidad y que la
atencion al usuario sea eficiente y eficaz, es por ello que todos los procesos de ventas y post

ventas deben estar enmarcadas bajo un modelo gestion de calidad que permita satisfacer las

expectativas de los clientes.
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Sefale la forma que usted considera més accesible para realizar una compra DINATEK
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Figura 20 Forma de adquisicion

Durante la aplicacion de las encuestas, se consulto a los clientes de la empresa, sobre la

forma de compra que prefieren los clientes. Los resultados indican mediante la figura 20, que

el 43% prefiere una compra virtual, un 27% por redes sociales, el 12% mediante asesoria de

operacion, el 12% presencialmente y tan solo un 7% via telefonica. Estos datos demuestran,

que dado al avance de la tecnologia se requiere adoptar nuevas medidas y formas de venta. La

utilizacion de herramientas y marketing online ofrecera flexibilidad y mayor alcance en el

proceso de ventas.
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Califique el proceso venta que brinda la compafiia DINATEK durante su compra en el establecimiento utilizando una escala
entre 1 al 5, siendo el 5 totalmente satisfactorio y el 1 insatisfactorio.

® Totalmente satisfactorio
m Satisfactorio

= Neutro

= Poco Satisfactorio

m Insatisfactorio

Atencion de asesor comercial Facturacion Cobranzas Despacho

Figura 21 Proceso de venta
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Durante la aplicacion de las encuestas, se consulté a los clientes de la DINATEK,
sobre su satisfaccion frente a los procesos de ventas. Los datos fueron tomados por escala de
calificaciones del 1 al 5, considerando al 5 como el més satisfactorio y al 1 como
insatisfactorio. La figura 21 muestra que el 18% de los clientes sienten insatisfaccion con la
atencion brindada por el asesor comercial. El 30% no esté de acuerdo con el proceso de
facturacion, puesto a que existe mucho tiempo de espera. El 25% sefialo que el proceso de
cobranzas en un poco ineficiente y un 25% indican el requerimiento de mejora en el proceso
de despacho del producto de manera que llegue a tiempo y en el estado adecuado. De acuerdo
al analisis realizado, un factor en comun que afecta a los diferentes procesos es el tiempo de
repuestas o lead time de los procesos, por ello es necesario platear estrategias para la
reduccion y flexibilizacion de los tiempos de repuestas en todos los procesos de la compafia

ESLIVE S.A en su area DINATEK.
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Califique en una escala de 1 al 5, el grado de satisfaccion de los aspectos que mencionan a continuacion, siendo 1 la calificacion
mas baja y 5 la calificacion mas alta.
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Figura 22 Satisfaccion del cliente



80

Durante la aplicacion de las encuestas, se consulté a los clientes de la empresa, sobre
su nivel de satisfaccion frente a los precios que brinda la compafiia, los resultados se muestran
mediante la figura 22 y detallan que 172 clientes de 341 consideran que los precios son
adecuados y se sienten conformes frente a ello. En cuanto a la calidad del servicio post venta,
se reflejan a 136 clientes que no se encuentran satisfechos. Los tiempos respuestas no son
adecuados. La atencion no es personalizada para cada cliente y sus necesidades. Los productos
y servicios no brindan la calidad que el cliente espera: frente a los productos defectuosos se
obtuvo una buena critica entre los clientes que han tenido alguna dificultad dado a que la
solucidn es rapida, oportuna y efectiva. El servicio post venta es la parte fundamental para
agregar valor a toda la gestion de venta, ya que se mantendra un relacionamiento directo con

los clientes para brindarle todo el soporte técnico de acuerdo a sus necesidades.
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Califigue la forma de seguimiento que ha utilizado el personal de servicio post venta luego de su compra, en una escala del 1

al 5, siendo 1 la calificacion més alta 'y 5 la mas baja
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Figura 23 Servicios Post venta.



En la encuesta realizada a los clientes de DINATEK, se pidié que calificaran los

servicios post venta de acuerdo a su percepcioén. Los resultados se visualizan mediante la

figura 23 donde se sefiala que el 14% se encuentra satisfecho con las visitas que brinda el

personal luego de su compra. EI 6% se encuentra satisfecho con la asistencia telefonica; sin
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embargo, el 33% considero que este servicio no cubre las expectativas del consumidor. Un 7%

sefialo que el soporte y la asistencia técnica brindada es oportuna y efectiva y un 9% que las

respuestas son inmediatas. Los resultados muestran bajos porcentajes de satisfaccion del

cliente.

¢, Cuales son las oportunidades de mejora que recomendaria a DINATEK?
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Figura 24 Oportunidades de mejora
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Durante la aplicacion de las encuestas, se consulto a los clientes de la empresa
ESLIVE S.A, en su area DINATEK sobre las oportunidades de mejora que puede adoptar la
compafiia. Los resultados se analizan mediante la figura 24 donde el 24% de los clientes
indico que la empresa necesita implementar soluciones y respuestas inmediatas el 22%
considera que deberian brindar soporte las necesidades del cliente, el 21% que se debe
implementar estrategias para mantener la calidad del producto, un 20% invertir en las
capacitaciones del vendedor y un 13% en la atencion del cliente. Estos resultados demuestran
que el modelo de gestion de calidad debera estar encaminado en primer lugar a la calidad y
como segundo punto dar una atencion rapida y personalizada a las quejas o anormalidades

reportadas por los clientes.

Marque los estandares que usted considera necesarios para la mejora del servicio al cliente
de DINATEK
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Figura 25 Estandares para la mejora del servicio al cliente



84

Durante la aplicacion de las encuestas, se consulto a los clientes de DINATEK, sobre
los estandares necesarios para la mejora de la atencion al usuario. Los resultados son analizados
mediante la figura 25, en la cual se detalla que el 30% de los usuarios considero que entre los
estandares principales para a satisfaccion el usuario se encuentra la calidad con el 30%, de la
misma manera la eficiencia y eficacia. ElI 21% sefialo que el tiempo de respuesta, un 12% los
estandares de apoderamiento y amabilidad y un 7% los estandares de accesibilidad. Estos
resultados muestran que un cliente busca calidad, ademéas de gozar de un servicio eficiente y

eficaz.
Encuesta realizada a los colaboradores de la empresa ESLIVE S.A. area DINATEK

¢ Cuales de los siguientes aspectos conoce de la compafiia ESLIVE S.A.?
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Figura 26 Conocimiento de la compafiia
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Se realiz6 una encuesta a los 41 colaboradores del area de ventas DINATEK de la
empresa ESLIVE S.A., donde se consultd sobre los conocimientos de los aspectos con los que
cuenta la compafiia. Los resultados se visualizan mediante la figura 26 y muestran que la vision
y la mision empresarial son las més conocidas, destacando su respuesta con el 35%, el 12%
sefialo que conoce los objetivos, un 9% valores y principios corporativos. Cabe destacar, que al
ser una pregunta multivariable se dio de alternativa al encuestado de escoger mas de una
respuesta. La alineacién de los objetivos a corto y mediano plazo es un punto clave para enfocar

los esfuerzos y recursos que aportaran a la consecucioén de las metas.

¢Marque las formas en que la empresa ESLIVE S.A. realiza la socializacion de las

decisiones, politicas y objetivos?

25 60%
20 - 50%
- 40%
15
/ - 30%
10
/ - 20%
S 5% - 10%
0 - 0%
Carteles Reuniones E-mail Memos No existe
socializacion
de
informacion
mmm Seriesl] —— Series2

Figura 27 Socializacion de informacion
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En las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa ESLIVE S.A. en el area
DINATEK, se presentan las formas en como reciben las decisiones tomadas internamente. Los
resultados se analizan mediante figura 27 y se detalla que el 51% ha indicado que la informacion
no se socializa, un 21% que lo hacen a través de reuniones, un 19% por medio de carteles y un
5% por e-mail y memos. Analizando los criterios de cada colaborador, se puede decir que se
realizan reuniones internas con cierta cantidad de personal, por lo cual los deméas no conocen
las decisiones. Los memos, e-mail y carteles probablemente lleguen al destinatario de manera
individual y no masivamente. La socializacion y comunicacion constante son la herramienta
principal para mantener al colaborador enfocado en cémo su trabajo aporta de manera

significativa a la obtencion de los objetivos de la compafiia.

¢ Sefale los recursos que la alta direccion utiliza para la planificacion de las actividades?
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Figura 28 Recursos de planificacion
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Los resultados de la encuesta realizada a los colaboradores de la empresa, se muestran

mediante la figura 28 donde se detallan los recursos que la alta direccién emplea en la

planificacion de las actividades diarias. EI 51% de los colaboradores sefialo que no se realizan

planificaciones o al menos no son documentadas y socializadas. Un 21% indicé que se realizan

mediante charlas, el 19% sefialé que por medio de reuniones operacionales y un 5% por medio

de carteles de indicadores generales y comunicacion interna. La importancia de una

planificacion estratégica aporta un marco real que permite a los lideres dar un sentido de

direccion hacia el cumplimiento de las metas a futuro.

Identifique los indicadores de gestion para medir su desempefio dentro de la compafiia
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Figura 29 Indicadores de gestion




88

En la figura 29 se analiza los indicadores de medicion del desempefio utilizados por la
compafia ESLIVE S.A., los resultados muestran que el 35% se miden a través de la
conformidad y satisfaccion de los empleados, el 28% sefialé que, por medio del volumen de
ventas, un 14% a traves de la satisfaccion del usuario. Finalmente, el 9% sefialo que se utiliza
el indice de cartera vencida y respuestas de solicitud a clientes. De acuerdo a lo analizado se
puede observar que en su mayoria los colaboradores tienen indicadores de gestion generales,

pero no indicadores especificos de acuerdo a las actividades y soporte a sus clientes internos.

Los indicadores de gestion para medir su desempefio son evaluados con una frecuencia:
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Figura 30 Indicadores de desempefio

Se realiz6 una encuesta a los 43 colaboradores del area de DINATEK, donde se
consulta los periodos de medicion del desempefio del personal. Los resultados son analizados
mediante la figura 30, en la cual el 23% indic6 que los evalian de manera trimestral, un 51%
en forma anual, el 12% Mensual, un 2% semanalmente, ademas un 12% aseguro que ellos en
sus actividades no son evaluados. Se evidencia la deficiencia de gestion en los resultados
esperados de cada puesto de trabajo y también se identifican oportunidades en el cascadeo de

indicadores desde la alta direccion.



Identifique su cliente y proveedor interno en DINATEK
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Figura 31 Conocimiento de clientes y proveedores
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Se realiz6 una encuesta a los colaboradores de la empresa, donde se consideran al
personal administrativo, servicio técnico, ventas, chofer y conserjes para evaluar sobre su
conocimiento referente a sus clientes y proveedores. De acuerdo con los resultados
visualizados en la figura 28, el 40% de los administrativos sefialo que ellos entregan al
departamento de ventas, el 25% sefialo que a servicio técnico y 13% a servicio por venta. Sin

embargo, ninguno pudo identificar caramente un proveedor.

Del area de ventas, 10 personas indican al area de facturacion como sus clientes, otros
4 al servicio post venta. Sin embargo, nadie pudo identificar su proveedor. En el area de
servicio técnico se encuentran 20 colaboradores, de los cuales 10 consideran a facturacion
como sus clientes y otros 6 a financiero, los restantes no dieron su opinion dado a que
desconocen estos aspectos. Por otro consideran como proveedor al area financiera y servicio
post venta. Cabe sefialar que estos datos han sido otorgados de manera empirica, es decir
segun la percepcidn de cada encuestado, puesto a que no existe un escrito donde se establezca

la relacion de cargos y el orden de mando jerarquico.

El personal de limpieza considera que todas las areas son sus clientes, dado a que cada
una recibe cierta parte de su labor. Finalmente, el personal del area logistica indico que brinda
servicio a ventas, a los técnicos y el servicio post venta, considerandolos, asi como sus clientes
y como proveedor al &rea financiera y de facturacion. Los datos fueron recolectados de
aquellos trabajadores que decision brindar su opinién a pesar de desconocer la existencia de

procedimientos.
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Sefale las politicas vigentes en la compafia ESLIVE S.A. que usted conoce
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Figura 32 Politicas vigentes

Las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa ESLIVE S.A. area
DINATEK, muestra las politicas existentes y el nivel de socializacion de las mismas.
Mediante el analisis de la figura 31 se obtiene los siguientes resultados: El 59% indico que
conocen la politica de seguridad y salud ocupacional, el 12% politica y estandares laborales,
un 5% politica de calidad y un 5% politica de proteccion a la mujer embarazada y erradicacion
del maltrato al trabajador. Los resultados muestran la ausencia de politica empresariales y de
gestion de calidad. Adicional se denotan grandes oportunidades en la forma de comunicacion

interna y socializacion.
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Sefale los recursos tecnologicos utilizados por la compafia ESLIVE S.A. Con los que se

siente satisfecho
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Figura 33 Recursos tecnoldgicos

Las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa ESLIVE S.A. en el &rea
DINATEK, muestran los recursos tecnologicos empleados por la comparfiia. Mediante la
figura 32, el 33% del personal indicé que para sus labores diarias empelan computadores, un
24% teléfonos celulares, un 33% conexion a internet, el 5% comunicadores y un 2% softwares
informaticos. Los recursos principales para el desempefio de las actividades son las
computadoras, los celulares y el servicio de internet; debido a su importancia estos recursos

deben siempre estar disponibles y en dptimas condiciones.



¢ Con qué frecuencia se realiza auditorias externas?
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Figura 34 Frecuencia de auditorias externas

En las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa, se consulto sobre la
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frecuencia de las auditorias externas, cuyos resultados se analizan mediante figura 33 e indican

que no son realizadas, esto debido a que un 84% presentd un desconocimiento ante el tema. El

9% indico que se realiza cada 3 afios, un 5% de manera anual y solo un 2% semestralmente.

Estos resultados muestran la falta de controles internos y de evaluacion de los resultados. Las

auditorias internas son la base para el mejoramiento continuo de los procesos y a su vez

permiten evaluar el desempefio y desarrollo de los diferentes procesos claves dentro de la

compafia.
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¢ Conoce usted de alguna herramienta de mejoramiento continuo vigente en la compafiia

ESLIVE S.A.?
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Figura 35 Conocimiento de herramientas de mejora vigentes

En las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa ESLIVE S.A. en el &rea

de DINATEK, se consult6 sobre las herramientas de mejora vigente. Mediante la figura 34 se

analiza que de los 43 colaboradores s6lo 25 dieron su opinion, dado a que sefialaron que no

conocian sobre el tema. El 36% indicé que se realizan reuniones, un 24% que se emplean

diagramas de flujo y cuestionario de levantamiento de datos, un 12% con diagramas de Pareto

y el 4% diagrama causa y efecto. La utilizacion de herramientas de analisis y resolucion de

problemas permiten evaluar la situacion actual de los procesos basado en datos de la compafiia

y a su vez plantear posibles soluciones que aporten directamente a la causa del problema; por

ello es de gran importancia que los colaboradores tengan las competencias necesarias para la

aplicacion de herramientas como son: Pareto, diagramas de causa y efecto, flujo de procesos.
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¢ Qué aspecto considera el principal para mantener una satisfaccion en el mercado?
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Figura 36 Aspectos para la satisfaccion del cliente

En las encuestas realizadas a los colaboradores de la empresa, se consultd sobre los
aspectos necesarios para la satisfaccion del cliente. Mediante la figura 35 se analiza que el
28% de los colaboradores sefiald que es indispensable mantener los procedimientos
estandarizados, ademas de establecer los objetivos y las metas organizacionales. EI 26%
consider6 que es importante mantener politicas para el servicio adecuado a los clientes y un
19% realizar seguimientos post venta. De acuerdo a los datos obtenidos, gran parte de
colaboradores estan conscientes de la importancia que tiene la alineacion de metas por parte de
la alta direccion y a su vez expresan que para alcanzar la maxima satisfaccion hacia el
mercado es necesario enfocarse en una atencion al cliente de calidad, con procedimientos,

manuales y politicas estandarizadas.
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Sefale los pasos que usted conoce para la implementacion de un modelo de gestion de

calidad.
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Figura 37 Implementacion de un modelo de gestion de calidad

En la encuesta realizada al personal de la empresa ESLIVE S.A. en el &rea DINATEK,
se evalu6 su grado de conocimiento referente a la implementacion de un modelo de gestion de
calidad. Los resultados se analizan en la figura 36, en la cual se muestran que 27% de los
colaboradores consider6 que el aspecto de mayor importancia es la revision y la auditoria de
los procesos. El 23% indico conocer sobre los modos de informacion y capacitacion del
personal. El 20% la existencia del liderazgo y compromiso, asi como también la planeacion de
los enfoques. De acuerdo a los datos obtenidos se pueden identificar que en su mayoria los
colaboradores no estan familiarizados con modelos de gestién de calidad y por ello es
necesario que dentro del modelo de gestion se establezca una base de competencias

funcionales y metodoldgicas de acuerdo a cada puesto de trabajo.
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CAPITULO IV

PROPUESTA

Desarrollo de un modelo de gestion de la calidad

Como propuesta de solucidn se plantea el disefio de un modelo de gestion de calidad
basado en la norma internacional 1SO 9001:2015 con la finalidad de mejorar el servicio al
cliente en la compafia ESLIVE S.A. area DINATEK. Se desarrollara con un enfoque a
clientes, es decir destacando la importancia de satisfacer sus expectativas y necesidades,
brindara apoyo para el cumplimiento de los objetivos propuestos, documentando los procesos,

responsabilidad y procedimientos para cumplir cada objetivo y politica de calidad.

Se encuentra basado en 8 principios que comprende desde la orientacion al cliente
hasta el razonamiento basado en riesgos. Ademas, desemboca en la mejora continua al basarse
en el método PHVA (Planificar, hacer, verificar y actuar). Este modelo de Gestion esta
compuesto por 10 pasos, comenzando por el contexto de la organizacion, la inclusion del

liderazgo, los riesgos inmersos y finalmente concluye en la mejora continua.

Justificacion

Debido a la presencia de insatisfaccion de los clientes y el impacto generado en el
servicio de posventa, se propone el disefio de un modelo de gestion de calidad enfocado en el
area de comercializacion de maquinarias agroindustrial DINATEK. La estructura principal del
modelo estara basada en el establecimiento de una politica de calidad, planeacion, seguimiento
y cumplimiento de los planes de accion y puntos de mejora, tomando como referencia la

norma 1SO 9001:2015.
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El modelo en mencidn tendrd como objetivo alinearse a la ley del consumidor en la
cual se detalla que todo cliente o consumidor tiene derecho a recibir un producto o servicio

que cumpla sus necesidades y expectativas.

Desarrollo de la propuesta

Implementacion del Modelo de Gestion de Calidad

Para implementar el modelo de gestion de calidad, se debera elaborar un cronograma
de actividades donde se detallen los procedimientos a realizar con el objetivo obtener una
mejora de calidad en los procesos y fundamentalmente procurar la satisfaccion de los clientes,

este cronograma se desarrollara en las siguientes etapas:

Diagnostico Inicial

Se realizard el diagnostico de los procesos de la compafiia y se socializara la propuesta
del modelo con la alta direccion con el objetivo de obtener su aprobacion y ademas se
integraran a los lideres de cada departamento para que puedan transmitir a sus subordinados el
alcance del proyecto, asi como el desarrollo del mismo manteniendo los estandares de la

norma 1SO 9001:2015.

Disefio de procesos

Para esta seccion se plantea el disefio de los procesos de la compafiia tomando como

referencia los estandares de la norma ISO 9001:2015
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Ejecucion y trazabilidad

Posterior a la revision y aprobacién del modelo, se procederé a la implementacién de
los procedimientos los cuales deberdn ser documentados y evaluados mediante mecanismos de
control, con la finalidad de establecer una metodologia de mejoramiento continuo que se vera
reflejada en la reduccidn progresiva de no conformidades presentadas en los resultados de las

evaluaciones.

Control interno

La ISO 9001:2015 establece que deberan realizarse un control interno mediante
auditorias planificadas con frecuencias fijas, para lo cual debe realizarse una planeacion a
mediano y largo plazo, en donde se detallen las areas, los procesos y los responsables que
intervendran en la evaluacion. Es importante citar que para este apartado se deberd realizar un

pre trabajo en el desarrollo de las capacidades del equipo de auditores internos.

Mejora continua

El resultado del control interno permitira el levantamiento e identificacion de las
acciones correctivas para mitigar o eliminar las no conformidades presentadas. EI seguimiento
y el cierre de los planes de accion se realizard mediante una matriz de acciones correctivas y
preventivas, la cual permitirad evaluar la efectividad de los planes y a su vez proporcionara una
idea clara del alcance y profundidad que brinda el modelo de gestion de calidad en cada uno

de los procesos.
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Control de la direccion

El liderazgo y la vision de los altos directivos son fundamentales para el control del
cumplimiento de acuerdo a lo planificado. Este control se llevara a cabo mediante las juntas de
directorio mensuales en las que se analizara el porcentaje de avance con respecto a lo
proyectado en el plan de implementacion del modelo de gestion de calidad. Este punto es de
gran importancia para dar sostenibilidad al proceso y a su vez romper cualquier tipo de barrera

que afecte al desarrollo del modelo.

Evaluacion y diagnostico de la situacion actual

Para realizar el diagndstico de la situacién actual de la compafiia se utilizara un analisis
comparativo con los requisitos aplicables de la norma ISO 9001:2015, la cual permitira
identificar los aspectos que la empresa cumple y a su vez detallar los puntos de oportunidad
que existen. Los resultados de esta evaluacion deben ser analizados de forma oportuna y se
deberé establecer los planes de contingencia que aseguren el cumplimiento de los requisitos de

forma sostenible (Apéndice D).
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Figura 38 Auditoria inicial 1ISO 9001:2015
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La figura 38 muestra los resultados de la auditoria inicial realizada a la empresa ESLIVE
S.A. ensu area DINATEK, donde se pudieron verificar los aspectos que la organizacién cumple
y no cumple de acuerdo a la norma ISO 9001:2015. De 37 puntos auditados la compafiia cumple
Unicamente con 12 respaldados en documentaciones como FODA, manual de calidad, plan
estratégico, organigrama entre otros. Sin embargo, 11 aspectos no son cumplidos, tales como
un modelo de gestion de calidad y procesos, politicas de calidad, asignacion y participacion de
los roles, responsabilidades y autoridades, asignaciéon y disponibilidad de recursos y una

estructura Optima para el desempefio de las actividades.

Empresa ESLIVE S.A. — &rea DINATEK

Implementacion de la norma 1SO 9001:2015 — Requisitos

Objeto y campo de aplicacion

La norma 1SO 9001:2015 establece los requisitos que la compafiia ESLIVE S.A. debe
cumplir para la posterior implementacion de un modelo de gestion de calidad, considerando que
debe tener la capacidad de ofrecer productos y servicios que satisfagan las expectativas y
necesidades del cliente, asi como también se debe cumplir los aspectos legales y que por
reglamento se apliquen a la unidad de negocio.

El factor principal del disefio de un modelo de gestion de calidad para la compafiia
ESLIVE S.A. es incrementar la satisfaccion de los clientes a través de una aplicacion eficiente
de los procedimientos estandarizados. EI modelo de gestion de calidad se enfocara en los
departamentos de venta, posventa y servicio técnico del area de comercializacion de productos

agroindustriales DINATEK.
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Referencias normativas
El modelo de gestién de calidad propuesto esté referenciado en el documento de la
norma internacional 1SO 9001:2015.
Términos y definiciones
Para la realizacion de este documento se aplican las definiciones que se incluyen en la

norma 1SO 9001:2015.

Contexto de la organizacion
Comprension de la organizacion y su contexto

La compafiia debe determinar los factores internos y externos, que permitan cumplir
con sus propositos y brinden apoyo o afecten a la direccion estratégica en su mision de lograr
los objetivos propuestos en su modelo de gestion de calidad. Dichos aspectos pueden ser
evaluados en la matriz FODA (Fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) que debe

plantearse por cada departamento, siendo gestionado en reuniones operacionales.

Estos criterios se consolidaran en una matriz general la cual serd revisada en la primera
reunién operacional del afio en curso, correspondiente al comité ejecutivo de la compafiia.
Esta estrategia esta enfocada en obtener la mayor visibilidad posible para identificar de forma
asertiva las oportunidades, debilidades, fortalezas y amenazas que engloban el entorno de la
empresa. En el apéndice E se presenta el formato para el analisis FODA de los departamentos
y en forma general para la compafiia, incluyendo la etapa de levantamiento para los planes de

accion con su respectivo responsable y fecha de cierre.

Nota: el espacio de seguimiento y revision a los aspectos internos y externos deben

planificarse en las diferentes reuniones operacionales para los escalafones respectivos.
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Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas

Para la compresion del contexto que engloban las necesidades y expectativas de las
partes interesadas la empresa ESLIVE S.A. en su area DINATEK, debe identificar de forma
especifica todas las partes que involucran los procesos en la compafiia ya que cada una de
estas partes juegan un papel fundamental en el modelo de gestion de calidad propuesto.
Ademas, se debe determinar los requerimientos o requisitos de cada una de las partes
interesadas con el objetivo de comprender quienes son sus clientes internos y externos y como

aportan al funcionamiento global de la compafiia.

Basado en el contexto detallado anteriormente, ESLIVE S.A., establece su mision y
valores enfocado en sus partes interesadas internas y externas: Ofrecer soluciones técnicas
integrales para el sector agricola, acuicola e industrial del Ecuador, generando siempre
oportunidades de negocio para la empresa y valor compartido con la sociedad brasilefia,

teniendo en cuenta los siguientes valores:

- La gente primero
- Calidad de nuestros productos y servicios.
- La seguridad no es negociable
- Respeto a todos, dentro y fuera de la empresa.
- Responsabilidad en cada decision
- Pasion por lo que hacemos.
A continuacion, se detalla la identificacion de los grupos de mayor relevancia para el

sistema de gestion de calidad.
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Tabla 6
Grupos de relevancia para el sistema de gestion de calidad

Partes interesadas Requerimientos Monitoreo Areas de contacto
Clientes finales Atencion a: Reportes del Servicio al
- normas de calidad  consumidor. consumidor.
- caracteristicas de Reclamacion o Juridico.
producto devoluciones.
- disponibilidad Investigacion de
mercado.
Distribuidores Atencion a: Demostraciones de Servicio al
- volimenes clientes (CNR) consumidor.
- plazos Nivel de servicio. Ventas.
- costos Flexibilidad y
- normas de calidad  disponibilidad.
Proveedores Atencion a: Auditorias Compras.
- contratos Panel de compras Gestion de calidad.
- plazos Portal de
- especificaciones Proveedores
Colaboradores Oportunidades de Plan de Gestores
capacitacion y entrenamiento. RRHH

desarrollo
profesional.

Evaluacion de

desempefio y actitud.

Organismos

gubernamentales

Conformidad legal.

Demostraciones de
agencias
gubernamentales.
Membresia en
Asociaciones
Auditorias

Asuntos publicos y
regulatorios.

Nota: La actualizacion de informacion de las partes interesadas debe ser revisada

anualmente, de acuerdo a lo objetivos organizacionales planteados.

Alcance del Modelo de Gestion de Calidad

La compafiia debe determinar el alcance de la aplicacion del modelo de gestion de
calidad considerando los productos y servicios que ofrecen, los factores internos, externos y
las partes interesadas. La informacion del alcance del modelo de gestidn de calidad podra ser

verificada mediante el manual de calidad, misma que debe estar disponible y mantenerse
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documentada. De acuerdo a lo antes citado, se propone una estructura de procesos enfocada en

la cadena de valor, la misma que se presenta en el apéndice F.

Modelo de Gestion de Calidad y sus procesos

La compafiia debera garantizar un mejoramiento continuo a través de un modelo de
gestion de calidad debidamente establecido, implementado y actualizado, alineado a los
requisitos de la norma ISO 9001:2015. La organizacion a través del modelo debera identificar
cada uno de los procesos, las entradas requeridas y salidas correspondientes, asi como también
se debera determinar la interrelacidn secuencial de los procesos. La sostenibilidad del modelo
sera garantizada con la trazabilidad, las evaluaciones y los indicadores de desempefio

necesarios para que prevalezca una operacion eficiente y eficaz.

La gestion de los recursos debera ser oportuna y brindar el mayor aporte posible para
el correcto desenvolvimiento de los procesos, también es de gran importancia la correcta
asignacion de responsabilidades y la gestion de riesgos y oportunidades que permitan mejorar
los procesos logrando los objetivos previstos. La estructura de proceso basada en toda la

cadena de valor es presentada en el apéndice F.

Nota: Se debe conservar informacion documentada.

Liderazgo
Liderazgo y compromiso
Generalidades
El compromiso y la predisposicién para un liderazgo efectivo son puntos importantes

que la alta direccion debe asumir haciendo énfasis en los siguientes aspectos:
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- Liderar de forma responsable las reuniones operacionales que formen parte de la estructura
del modelo de gestion de calidad.

- Corroborar la alineacién del contexto organizacional con el establecimiento de los objetivos
y la politica para el modelo de gestién de calidad.

- Asegurar que los colaboradores mantengan una vision enfocada en los procesos y sobretodo
se evallen las oportunidades y riesgos.

- Brindar el aporte en conocimientos y herramientas necesarias para la implementacion del
modelo de gestion de calidad.

- Socializar el impacto significativo que tiene un modelo de gestion de calidad implementado
de forma eficaz.

- Promover el mejoramiento continuo por medio del analisis profundo de datos e indicadores.

- Dar el soporte necesario a nivel de compromiso y direccion para transmitir y demostrar un
liderazgo positivo que permita incentivar a los colaboradores de la compafiia.

Enfoque al cliente

La alta directiva de la empresa debera comprometerse y liderar todas las actividades
asegurandose que en cada una de ellas prevalezca el enfoque al cliente, mediante los

siguientes aspectos:

- El cumplimiento de los requisitos legales y reglamentarios aplicables a sus clientes.

- Identificar por medio de un analisis FODA los aspectos que podrian afectar a la calidad
de los productos y servicios, manteniendo como punto principal la satisfaccion del
cliente.

- Analizar de forma sistematica y frecuente el nivel de reclamos u observaciones

presentado por los clientes.
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Politica

Establecimiento de la politica de la calidad
La empresa por parte de su directiva debera establecer una politica de calidad

sostenible que sea compatible con los siguientes aspectos:

- Lapolitica debe estar alineada al giro de negocio y debe brindar el soporte para la
direccidn estratégica.

- Lapolitica debe brindar un contexto referencial que sea la base para la formulacion de
los objetivos de la calidad.

- Lapolitica debe mantener un énfasis marcado en el cumplimiento de los requisitos
aplicables y en ser el pilar principal, para el establecimiento de una cultura de
mejoramiento continuo que fortalezca el modelo de gestién de calidad.

Mediante el apéndice G se propone una politica de calidad basada en cuatro pilares
fundamentales para la operacion de la empresa, la cual se revisara de manera anual y sera

compartida a los colaboradores.

Comunicacion de la politica de calidad

Posterior al establecimiento de la politica de calidad es de gran importancia lo siguiente:

- Lapolitica deberé establecerse como informacion documentada y ser comunicada
oportunamente.

- Lapolitica debe prevalecer dentro de la compafiia y debe ser comprendida por cada
uno de sus colaboradores.

- Lapolitica debe ser socializada con las partes interesadas que intervengan dentro de

los procesos de la compafiia.
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Roles, responsabilidades y autoridades

La alta direccion debera estructurar los roles pertinentes, asi como las
responsabilidades y nivel de autoridad necesarios para que la organizacion garantice los

siguientes aspectos:

- El modelo de gestion de calidad debera estar alineado a los requisitos de la norma 1ISO
9001:2015.

- Lasentradas y salidas de los procesos deberan tener un sistema de control asegurando
la eficacia de los procesos.

- Seguimiento y control mediante auditorias para verificar el desempefio del modelo de
gestion de calidad e identificar los puntos de mejora.

- Monitorear indicadores enfocados al cliente y promover la mejora de la calidad en
productos y servicios.

- Mediante una planificacién correcta y una comunicacion efectiva asegurar que
cualquier cambio en el modelo de gestidn de calidad sea debidamente evaluado,
aprobado, documentado y socializado. Se presenta el formato del perfil para cada

puesto de trabajo en el apéndice H.
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Planificacion
Acciones para abordar riesgos y oportunidades

La planificacion de las actividades correspondientes al modelo de gestion de calidad
debe abarcar los ambientes internos y externos dentro del marco de la organizacion, ademas de

la comprensidn de las expectativas requeridas por las partes interesadas, con el objetivo de:

Mitigar o prevenir los reclamos u observaciones de clientes.

Incrementar la satisfaccion de los clientes.

Garantizar que el modelo de gestidn de calidad alcance los resultados proyectados.

Promover los andlisis necesarios en pro de una mejora continua.

Ademas, la organizacion debera planificar:

- El espacio necesario para la identificacion y analisis de los riesgos y oportunidades
dentro de los procesos.

- El espacio de seguimiento y monitoreo de los planes de accion levantados y a su vez
evaluar la eficacia de las acciones.
Los planes de accién deberan ser levantados manteniendo un enfoque principal en el

aporte significativo que brindaran hacia los productos y servicios.

Nota: para la evaluacion de riesgos la empresa podra utilizar la herramienta de analisis

modal de fallos y efectos (AMFE).

Objetivos de calidad y planificacion para su logro
La empresa ESLIVE S.A. en su area DINATEK, deberd establecer los objetivos de
calidad para las diferentes areas, escalafones y procesos necesarios para el modelo de gestién

de calidad. Estos objetivos deben mantenerse bajo los siguientes lineamientos:
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1. Alineacion con la politica de calidad.

2. Mantener una unidad de medida para su verificacion.

3. Acoplarse a los requisitos aplicables.

4. Tener coherencia con el desarrollo de los productos y servicios garantizando un
aumento en la satisfaccion de los clientes.

5. Deberén ser correctamente socializados.

6. Se regiran bajo un procedimiento de actualizacion segun corresponda.

7. Lacompariia deberd asegurar que los objetivos de la calidad se mantengan como una
informacion documentada.

Para la planeacion de las actividades que garantizaran el cumplimiento de los objetivos

de la calidad se deben puntualizar lo siguiente:

Los métodos, procedimientos y elementos que se utilizaran para alcanzar los objetivos.

Los roles y las responsabilidades pertinentes para el cumplimiento de los objetivos.

El tiempo proyectado para el cumplimiento de los objetivos.

Los procedimientos de evaluacién y monitoreo de los resultados.

Las propuestas de los objetivos de calidad se presentan en el apéndice 1.

Planificacion de cambios
La organizacién podra realizar una modificacion en el modelo de gestion de calidad la
cual debe realizarse de forma planificada y mediante un previo analisis que considere los

siguientes puntos:

- Andlisis de causa raiz y efectos potenciales
- Mantener la estructura del modelo de gestion de calidad

- Lacapacidad resolutiva mediante los recursos disponibles.
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- Lareestructuracion de roles, responsabilidades y puestos de trabajo.
Los cambios en el Modelo de gestion de calidad deben quedar debidamente registrados,

posterior a la validacion respectiva y al analisis de las partes afectadas.

Soporte de operaciones
Recursos
Generalidades

Para establecer, implementar mantener y mejorar el modelo de gestién de calidad la
organizacion debe identificar y proveer los suficientes recursos que apoyen las acciones
mencionadas anteriormente, considerando las limitaciones que puedan existir y los
requerimientos necesarios a los proveedores externos. Estos recursos deberan ser
presupuestados y planificados siendo estos modificables segun las necesidades operacionales.
Talento Humano

La compafiia debe realizar una correcta asignacion de responsabilidades y funciones
para cada cargo procurando que cada miembro desarrolle sus capacidades en su puesto de
trabajo, realizando para el efecto una descripcion del perfil requerido para cada funcion. La
descripcidon de responsabilidades y funciones sera detallada mediante el formato del perfil del

puesto de trabajo mediante el apéndice J.

Infraestructura

La empresa asegurara la correcta funcionalidad de sus procesos determinado y
proporcionando la infraestructura pertinente para el efecto considerandose como aspectos
necesarios los edificios, equipos de computacion, tecnologias de informacion y recursos de
transporte. El detalle de areas, actividades y costos deben detallarse mediante un plan de

mantenimiento integral.



113

Ambiente para la operacion de los procesos

La empresa ESLIVE S.A., tiene la responsabilidad de crear un ambiente adecuado para
la operacion de sus procesos con la finalidad de lograr el éxito para el desarrollo en materia de
calidad de las ventas de sus productos y servicios, para el efecto deben considerarse aspectos

sociales, psicologicos y fisicos.

Recursos de seguimiento y medicién
Generalidades

La compafiia ESLIVE S.A. en su area DINATEK, debe determinar y proveer los
recursos adecuados que aseguren resultados confiables y validos, de esta manera lograra
productos o servicios con estandares de medicién y verificacion idéneos, pudiendo ser
comprobados y evidenciados en los informes de medicidn pertinentes que deberéan ser

documentados.

Trazabilidad de las mediciones
La compaifiia debera brindar confianza, validez y efectividad en todos los resultados
que provengan de una medicion, asi como la trazabilidad de las mismas. De acuerdo a esto
todo equipo de medicidn utilizado para los diferentes tipos de procesos debera:
- Estar registrado en la base de activos de la compafiia
- Tener un plan de calibracion con frecuencias establecidas y procedimientos
estandarizados, los cuales avalen su correcta calibracion de acuerdo a los patrones de
medicidn correspondientes.
- Ser monitoreados a través de un plan de inspeccidn que garantice el estado de los

mismos antes, durante y posterior a su utilizacion
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Los equipos de medicion deben seguir un plan de calibracion con su respectiva
frecuencia, debidamente planificados de acuerdo a su prioridad. En el caso de que exista
alguna afectacion sobre el equipo la compafiia debera tomar las acciones necesarias siempre

evaluando el impacto que pueda generar en la satisfaccion del cliente.

Conocimientos de la organizacion

El nivel de conocimiento necesario para la operacion de los procesos y conformidad de
los productos y servicios, deberan ser impartidos de acuerdo a los objetivos prioritarios
planteados en una escala de tiempo definido. De acuerdo a esto la lista de competencias ya
sean funcionales o metodologicas, seran ponderadas con respecto a los objetivos que se
planteen y en base a la evaluacion se definira cuales seran las competencias que los

colaboradores deberan adquirir de forma inmediata, a mediano o largo plazo.

La metodologia para la transferencia de conocimientos es 10% tedrico, 20% visual y
70% préctico con tutoria, este sistema garantizara el correcto desarrollo de los conocimientos

en los colaboradores.

Competencia

La compafiia debe asegurar que cada persona asignada a un rol cumpla con el perfil del
puesto requerido y mediante evaluaciones internas se garantice que el colaborador tiene la
competencia necesaria para los procesos que maneja, ya que va ligado al correcto desarrollo
del modelo de gestion de calidad, se debe documentar la informacion sobre los perfiles

asignados.

De acuerdo con lo antes citado se propone un sistema de capacitacion y desarrollo

enfocado en tres tipos de conocimientos: Competencias metodoldgicas, competencias
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funcionales y préacticas de liderazgo; las cuales seran alineadas y revisadas anualmente por la
alta gerencias en base a las prioridades del negocio. La matriz relacionara el nivel de
competencias actual de colaborador y la prioridad del negocio asignada, con esto se asegurara
que los colaboradores obtengan las capacitaciones prioritarias, que le aporten
significativamente a la gestion de la empresa y a su vez que tengan las herramientas necesarias
para alcanzar los objetivos planteados. La matriz de competencias puede visualizarse en el
apéndice Ky el plan de desarrollo para cada colaborador sera gestionado y monitoreado segin

el formato correspondiente al apéndice N.

Toma de conciencia

La compafiia debera promover las reuniones de concientizacion con el objetivo de que
los colaboradores comprendan, cdmo desde su puesto de trabajo contribuyen a la eficacia del
modelo de gestion de calidad, asi como ser conscientes de las afectaciones que pueden generar
un incumplimiento en todo el modelo. Ademas, se debera impartir la politica y los objetivos
de calidad utilizando los medios de comunicacion disponibles. La compafiia podra utilizar la
herramienta de lecciones de un punto para retroalimentar frecuentemente la importancia de un

modelo de gestién de calidad.

Comunicacion

La empresa ESLIVE S.A. en su area DINATEK, debera utilizar las herramientas
necesarias para establecer una comunicacion interna y externa eficiente, que aporten un valor
agregado al modelo de gestion de calidad. De acuerdo al tipo de comunicacion pueden
utilizarse carteleras, infogramas, e-mails, boletines cuya estructura debera seguir los siguientes

puntos:
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- El objetivo de la comunicacion
- La fecha de la comunicacion
- Hacia qué publico va referenciada la comunicacién
- Los métodos de comunicacion
- Los autores de la comunicacion
Los formatos para comunicacién interna y externa pueden ser visualizados mediante el
apéndice L.
Informacion Documentada
El modelo de gestion de calidad a implementarse por la compafiia debera mantener
toda la documentacion requerida por la norma ISO 9001:2015; asi como la informacion

debidamente documentada que garantice el correcto desempefio y la eficacia del modelo de

gestion de calidad.

Creacion y actualizacion

La documentacion que sea creada 0 a su vez actualizada deberd mantener la siguiente

estructura:

- Datos de identificacion y factores descriptivos (codigo de referencia, fecha, titulo).
- Formato tipo empresarial por ejemplo gréaficos, tablas, idiomas.
- El procedimiento de aprobacién y verificacion alineado al modelo de gestion de calidad.

Control de la informacién documentada

Para el manejo de la documentacion, la compafiia debera garantizar que la informacién
documentada se encuentre disponible para su uso y a su vez se debera garantizar su proteccion

adecuada (confidencialidad). Ademas, la compafiia debera gestionar conforme al modelo de
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gestion de calidad las actividades de conservacion, manejo de cambios, recuperacion,

accesibilidad, distribucién y almacenamiento de la informacién documentada.

Operacion
Planificacion y control operacional

Las actividades necesarias para el cumplimiento de la planificacion, implementacion y

control de los procesos deben estar enmarcadas mediante:

Los requerimientos de los productos y servicios que se comercializaran.

- Ladefinicion de los aspectos para todos los procesos.

- La identificacion de las herramientas necesarias para alcanzar el cumplimiento y la
conformidad requiera en los productos y servicios.

- El establecimiento de un sistema de control de procesos que permita medir la adherencia
de las actividades segun lo planificado y a la vez garantice el cumplimento de los
requisitos aplicables para los productos y servicios.

- La compafiia debera mitigar mediante diversas estrategias los cambios o eventualidades
posibles que podrian afectar a las planificaciones, asi como se debera asegurar que las
actividades contratadas externamente sean debidamente verificadas y controladas.

El control de los procesos se realizara mediante el seguimiento de las diferentes

actividades por departamentos involucradas en la cadena de valor mismas que son detalladas

por &reas en el manual de funciones detallados en el apéndice M.

Requisitos para los productos y servicios
Comunicacion al cliente
La retroalimentacion y la comunicacion directa de la compariia con sus clientes debera

brindar toda la documentacién e informacion correspondiente a los productos y servicios,
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gestionar las observaciones y solicitudes incluyendo las quejas de los clientes. De igual
manera se deberan identificar los requisitos necesarios para los procedimientos de
contingencia, cuando se lo requiera.
Determinacion de los requisitos para los productos y servicios

La compaifiia tiene el deber de garantizar que los productos y servicio ofrecidos
cumplan con todos los requisitos legales y reglamentarios aplicables, asi como los requisitos
que la compafiia considera necesarios.
Revision de los requerimientos para los productos y servicios

La compafiia debera contar con la capacidad necesaria para el cumplimiento de los
requisitos aplicables a los productos y servicios que se estdn comercializando, de acuerdo a
esto se deberé realizar una revision en la cual se verifique los requerimientos especificos del
cliente, de la organizacion, legales, aplicables y los no establecidos que son necesarios para el
producto y servicio en mencion. La compafiia debera conservar la informacion
correspondiente al procedimiento de revision y especificar cualquier tipo de requerimiento
adicional para los productos y servicios.
Disefio y desarrollo de los productos y servicios
Generalidades

Es de vital importancia que la organizacion realice acciones como determinar,
implementar y poner en marcha un disefio adecuado para el oportuno abastecimiento de stock
de productos y prestacion de servicios, con la finalidad de que todo marche de manera correcta
y a tiempo.
Planificacion del disefio y desarrollo

La compafiia debera considerar los siguientes aspectos para la determinacion de las

etapas de disefio y desarrollo:
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- Nivel de complejidad y duracion de actividades de disefio

- Revisiones de los disefios

- Actividades de verificacion y validacion del disefio

- Losroles y responsabilidades de los involucrados en el disefio

- Recursos tanto internos como externos para el desarrollo del disefio

- Documentar la informacion para demostrar el cumplimiento de los requisitos del
disefio.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente

Se debera asegurar el cumplimiento de los requisitos a través de controles a sus

procesos, productos y servicios. Dichos controles seran aplicados en los siguientes casos:

- Los productos o servicios que se ofrezcan al cliente sean brindados por
proveedores externos.

- Parte de los procesos sean proporcionados por terceros siendo esto establecido por
la compafiia

- Proveedores externos proporcionen productos y servicios que se incorporen a
productos propios de la compafiia.

La compafiia debera ser selectivo con los proveedores externos que ingresen para el

apoyo a la cadena de valor y los procesos que se requieran, siendo estos evaluados y

calificados de acuerdo con los requisitos establecidos para el efecto.

Produccion y provision del servicio
La compafiia establecerd e implementara los debidos controles para una adecuada
provision de productos y gestion de servicios para lo cual debe tener en cuenta los siguientes

aspectos:
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- Informacion de los productos y servicios donde se incluyan a detalle las caracteristicas
y beneficios de los productos o servicios.

- Medicion y actualizacién del sistema de inventarios que permita tener informacion
confiable sobre la disponibilidad de los productos y servicios.

- Gestion de activos adecuados para el desarrollo de los procesos relacionados a los
productos y servicios.

- La correcta asignacion de funciones a personal capacitado para la gestion de ventas.

- Control periédico de la capacidad y alcance de los productos y servicios en miras de
satisfacer las necesidades de los clientes.

Acciones correctivas y preventivas ante errores que se puedan suscitar.

Liberacién de productos y servicios
La liberacion de los productos y servicios deberé especificar el siguiente tipo de

informacioén:

- Evidencia de aprobacion y conformidad del proceso
- Verificacion del personal que valida la liberacion del producto o servicio.
Se propone un flujo de procesos que permita una liberacion de productos eficiente

mediante el apéndice O.

Control de las salidas no conformes

El control de las salidas no conformes y sus requisitos mitigara el riesgo de una entrega
no intencionada, la compafiia debera proceder con la correcta separacion de los productos y
servicios no conformes detectados antes, durante y después de la entrega o provision de
servicios. El control y registro de salidas no conformes sera gestionado mediante el formato

detallado en el apéndice P.
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Evaluacion de desempefio

El seguimiento andlisis y evaluacion deberé realizarse para evaluar el desempefio del
modelo de gestidn de calidad y a su vez asegurar que los resultados son los esperados, la
organizacion debera garantizar el manejo de la informacién como parte de la evidencia que
avale los resultados obtenidos. Se propone una guia para el manejo de indicadores de gestion,

detallada en el apéndice Q.

De igual forma la compaiiia ESLIVE S.A. en su area DINATEK, realizara un
seguimiento cercano por medio de encuestas para evaluar el grado de satisfaccion y
expectativas de los clientes. Posterior a la recoleccion de informacidn se procedera con un
analisis de causa raiz que permita evaluar el cumplimiento y la satisfaccién del cliente;
acompafado de un analisis FODA el cual retroalimente el nivel de eficacia presentado por el

modelo de gestion de calidad.

Nota: para el analisis de los datos existe la posibilidad mediante herramientas

estadisticas avanzadas.

Auditoria Interna

Se estableceran planes y programas para la ejecucién de auditorias internas las cuales
deberan contar con un cronograma establecido con el fin de proporcionar informacién de la
conformidad del modelo de gestion de calidad y de su cumplimiento con los requisitos de la
organizacion y la norma internacional I1SO, se propone un formato de un plan de auditoria para

la compafiia detallado el apéndice R.

Para la realizacion de auditorias la compafiia definird los aspectos relevantes y el

alcance de la misma realizando una planificacion y seleccionando a los auditores procurando
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la imparcialidad y objetividad del proceso. Los resultados deberéan socializarse a los
involucrados de cada area para tomar las acciones correctivas, todo el proceso debera ser
documentado como evidencia de la aplicacion del programa de auditoria. El formato de
informe de auditorias y las evaluaciones para el equipo de auditores son presentados en el

apéndice S.

Revision por la direccion

La alta directiva de la compafia ESLIVE S.A., debera utilizar los medios necesarios
para la revision del modelo de gestidn de calidad dentro del cual se verificaran los siguientes

puntos:

Los planes de acciones levantados en revisiones anteriores.

- La evaluacion de posibles cambios internos y externos para el fortalecimiento del
modelo de gestién de calidad.

- Lainformacion y el andlisis de los principales indicadores donde se determine el grado
de satisfaccion de los clientes, la eficacia de los procesos, el nivel de no conformidades
y los resultados de las auditorias.

- El correcto uso de los recursos para el abordaje de los riesgos y oportunidades.

- Adicional a esto la alta directiva debera tomar las decisiones y acciones necesarias para
fomentar: la cultura de mejoramiento continuo, para romper cualquier tipo de barrera a
nivel de recursos econémicos y sobre todo para brindar una alineacion estratégica ante
cualquier requerimiento de modificacion en el modelo de gestion de calidad.

- Lacompafiia debera conservar todas las evidencias de los resultados provenientes de las

revisiones por la direccion, de acuerdo a esto se detalla el formato de informe y

planificacion de las revisiones por la direccion mediante el apéndice T y apéndice U.
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Mejora

Generalidades

La compariia debera fomentar y buscar las oportunidades de mejora que incrementen la
satisfaccion de los clientes y aseguren los requisitos de los mismos para ello es necesario que
se establezcan un sistema d mejoramiento continuo en el cual prevalezca una medicion
constante de desempefio y el nivel de eficacia del modelo de gestion de calidad.

No conformidad y acciones correctivas

Cuando exista algun tipo de no conformidad derivada de la queja de algun cliente, la
compafiia debera:

- Identificar inmediatamente la no conformidad y corregirla, asumiendo todo tipo de
responsabilidad y consecuencia.

- Levantar un analisis para la identificacion de las causas que generaron la no
conformidad.

- Levantamiento de planes de accion para mitigar o eliminar la causa.

- Verificar si la causa es aplicable a otras lineas de productos o servicios en las que se
puedan generar este tipo de no conformidades,

- Implementar un indicador provisional que permita medir la eficacia de la accién

correctiva tomada.
Los analisis, asi como la informacion de los planes de accidén, métodos y decisiones
tomadas deberan ser evidenciadas y documentadas con la finalidad de conservar un registro

solido de evidencias.

Mejora Continua

La compafiia procurara la mejora continua y la adecuacion que asegure el buen
funcionamiento del modelo de gestion de calidad. Para el efecto se deben tomar en cuenta los

resultados de las evaluaciones por la gerencia y partes interesadas de esta manera se
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identificara la existencia de oportunidades de mejora que contribuyan al objetivo de

perfeccionamiento del modelo.

Exposicion de la propuesta

Una vez que el modelo de gestion de calidad ha sido disefiado, este debe ser expuesto a
cada parte interesada. Para lo cual se realizara por medio de una documentacion que incluye
cada aspecto considerado de la norma y aplicado a la organizacion. EI documento sera
expuesto por medio de correos electronicos y cada ejemplar fisico reposara en la jefatura de
cada area. El documento que sera entregado debera contener una introduccion de todo el
contenido, indice y especificacion de beneficios, planificacion para la aplicacion que incluye

actividades, recursos, tiempo y costos.

Socializacion de la propuesta

Una vez disefiado y expuesto el modelo de gestion de calidad, se procede a socializar
el mismo con todas las partes interesadas con la finalidad de que sea comprendido de una
misma manera y contribuyan en su 6ptima aplicacién y control. Para socializar la propuesta, se
efectuara una reunion por éarea a fin de mantener una 6ptima comunicacion y capacitacion del

personal.

Seguimiento de los resultados

Para evaluar los resultados obtenidos luego de la implementacion del modelo de
gestion de calidad se implementaran auditorias internas de manera continua, dirigido a cada
aspecto no cumplido de la normativa. Para el proceso de auditoria deberan evidenciarse los

resultados en documentaciones, tal y como se establece en la norma 1SO 9001:2015. La tabla
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5 presenta los resultados deseados, es decir los puntos a cumplir por la organizacién, los

documentos de evaluacion, indicadores de control y frecuencia de medicion.

Tabla 7

Control de los resultados del Modelo de Gestion de Calidad

Resultado esperado Actividad Indicador Frecuencia de
Medicion

Identificacion y Matriz de procesos Rendimiento o Mensual
planificacion de los Caracterizacion de desempefio >
procesos. procesos

Manual de procesos
Establecer y comunicar Manual de politicas % de mejora de la Mensual
la politica de calidad. de calidad calidad.
Mitigacion de riesgos y ~ Matriz de riesgosy % de riesgos Trimestral
captacion de oportunidades controlados.
oportunidades. % de mejora de

resultados

Ambiente laboral Evaluacion de % de satisfaccion y Mensual
optimo satisfaccion del motivacién del personal.

personal % de desempefio
Ejecutar auditorias Programa de Resultados esperados/  Trimestral

internas a intervalos
planificados.

auditorias

resultados obtenidos




Esquema del disefio del modelo de gestion de calidad propuesto

Modelo de Gestion de Calidad

Soporte a
operaciones y
enfoque en

procesos

Satisfacdon del
cliente

Contexto de
la organizacion

Resultados del
SGC

Requisitos del
cliente

Liderazgoy | Evaluacion de

Planeamiento o
| enfoque al cliente f desempefio

Necesidades y
expectativas de
las partes
interesadas

Productos y
servicios

Mejora continua

Figura 40 Esquema del modelo de gestion de calidad propuesto

126



127

CONCLUSIONES
Los resultados obtenidos durante el levantamiento de la informacidn permitieron

cumplir con los objetivos planteados, de esta manera se plantean las siguientes conclusiones:

De acuerdo a la fundamentacidn teorica, la gestion de calidad basada en los procesos
estd enfocada en analizar la empresa como un sistema de procesos interrelacionados entre si,
para contribuir de forma integral al incremento de los niveles de satisfaccion del cliente.
Ademas, se identifican cuales son los procesos claves que originan los resultados principales
de la compafiia. A nivel internacional las empresas han aplicado el modelo de gestion de
calidad basado en la Norma ISO 9001:2015 para mejorar sus condiciones y desempefio,
considerando de forma principal que este modelo cumple con los principios mas importantes
de la gestion de calidad basada en procesos misma que aplicada en la compafiia ESLIVE S.A.
en su area DINATEK permitird que funcione de forma sistematica, teniendo como fortalezas
el direccionamiento, la comunicacion transversal y el enfoque holistico de los procesos para

ofrecer el mayor valor agregado a sus clientes.

La empresa, cuenta con varios departamentos, cada uno ha definido las actividades que
deben realizar para el cumplimiento de sus objetivos. EI mapa de procesos dividid este en
cuatro: de gestion, operativos, de apoyo y misionales, que incluye cada area de la
organizacion. Los procesos primarios y de mayor importancia en esta organizacion son los
operativos que conlleva la venta, post-venta, la importacién y compras locales. El mapeo de
los procesos fue realizado utilizando herramientas de analisis interno y técnicas de
investigacion basadas en encuestas a los clientes internos y externos de la compafiia. Se

identificaron oportunidades de mejora los cuales se detallan a continuacién:
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Oportunidades de mejora

Disefio basado en direccion estratégica y cascadeo de indicadores.

- Definicion de roles, responsabilidades y funciones de cada colaborador. Asi como
también definir sus clientes/proveedores internos.

- Estrategia de alto impacto en el servicio post venta para reduccion de tiempos de
respuesta y mejora de calidad de servicio.

- Actualizacion de politicas de calidad enfocadas en la satisfaccion del cliente.

- Definicion de indicadores de desempefio de acuerdo a puestos de trabajo y
establecimiento de reuniones operaciones con indicadores globales de acuerdo al giro
del negocio.

El personal de la empresa ESLIVE S.A. su area DINATEK, conoce acerca de sus
procedimientos, pero no en su totalidad. Se identifican oportunidades en el direccionamiento
estratégico y el enfoque holistico que debe ser impulsado por la alta direccion. En alto
porcentaje, el personal operativo asegura no haber tenido un procedimiento estandarizado o
documentado, lo cual genera variabilidad en los procesos traducido en insatisfaccion a los

clientes.

De acuerdo con los clientes de la empresa, se requiere mantener una buena atencién al
usuario y brindar servicios de calidad, destacando estos aspectos por encima de los precios.
Los medios electronicos son una buena alternativa de promocion y venta. Ademas, en una
encuesta para medir la satisfaccion de los mismos, se obtuvo que la calidad del servicio post

venta, el tiempo de respuesta y la atencion hacia el cliente deben ser mejoradas.

La propuesta del modelo de gestidn de calidad fue realizada en base a la normativa

ISO 9001:2015 y abarca las siguientes aristas: organizacion enfocada al cliente, enfoque en
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procesos, enfoque sistematico de la gestion, participacion del personal, mejoramiento
continuo, liderazgo, enfoque de evidencias para la toma de decisiones y relacionamiento de
beneficio mutuo con los proveedores; lo cual comprende todo el ciclo PHVA y define el
camino hacia el mejoramiento continuo. La adopcion de un modelo de gestién de calidad
ofrecera una mejora sustancial en el desempefio global de la compafiia y genera una base

solida para un desarrollo sostenible.
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RECOMENDACIONES
A partir de las conclusiones expuestas se plantean las siguientes recomendaciones

dirigidas a los directivos de la empresa ESLIVE S.A.

Como parte importante de la adaptacion al cambio referente a las normativas
internacionales como es la 1ISO 9001:2015, que ha llegado a ser un requisito fundamental para
el desempefio 6ptimo de las organizaciones, se deben contar con procedimientos
estandarizados para todos los procesos, puesto a que interviene el ciclo PHVA. El enfoque
principal debe ser los clientes, cuidando su satisfaccion, pero también el detalle de cada
procedimiento, los mismos que deberan ser documentados y socializados en cada area y cada
parte interesada. Adicional se recomienda la utilizacion de la herramienta SIPOC con la
finalidad de que todos los colaboradores comprendan el impacto que tienen sus actividades en

el funcionamiento global de la compafiia, fomentando un enfoque holistico.

Dentro del alcance de la seccion de soporte operacional citado en la norma ISO
9001:2015 seccidn 7, se recomienda establecer una estrategia de capacitacion y desarrollo para
todos los empleados de la compafiia, partiendo desde una matriz de competencias y
proyectando su desarrollo de acuerdo a las prioridades de la compafiia a mediano y largo
plazo. Las prioridades definidas por la alta directiva deben revisarse anualmente y segln
aquello redefinir las competencias necesarias para que los colaboradores pueden desempefiarse
de manera eficaz y efectiva, enfocados totalmente a la consecucion de los objetivos y metas

planteadas.

Realizar seguimiento post venta a los clientes con la finalidad de mantener su
satisfaccion y demostrar su importancia para la empresa. Implementar ventas por via web para

facilitar el proceso de adquisicion. Evaluar el mercado trimestralmente, para mantener el
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conocimiento sobre sus necesidades y establecer rutas de visitas técnicas para mantener un

contacto directo con los clientes y sus posibles requerimientos.

Se debe socializar con el personal cada aspecto implementado, politica o decisiones en
las cuales intervengan, con la finalidad de mantener una armonia en la organizacion y los
resultados. Para la socializacion podria utilizarse una matriz de comunicacion, detallando que
se comunica, quien lo realiza, porque medio se realizara, el periodo de tiempo y a quienes van

dirigidos.
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APENDICE

Apéndice A
Formato de entrevista a los jefes de area de ESLIVE S.A. area DINATEK

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO

Con el propdsito de implementar mejoras en la administracion de los procesos y calidad
en el servicio brindado por la comparia ESLIVE S.A. solicitamos contestar la siguiente
entrevista tomando en cuenta los criterios que se exponen a continuacion:

Su criterio es de gran aporte para la gestion de la compaiiia. jGracias!

¢Cual es la actividad de la compafia?
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¢ Tiene empleados a su cargo?

¢Como el sistema informatico aporta para la gestion de inventario y repuestos utilizados por el

servicio técnico?

¢Con qué frecuencia se realiza el seguimiento de reclamos e inconformidades sobre los

productos o servicios?
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En el caso de alguna inconformidad, reclamo o devolucion ;Cuél es el procedimiento a

seguir?
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Apéndice B

Encuesta dirigida a los clientes externos

&+

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO
El objetivo de esta encuesta es realizar una investigacion sobre los procesos,
administracién y calidad de servicio en la compafia ESLIVE S.A. area DINATEK

Aproximadamente, ¢ Cuanto tiempo ha sido cliente de DINATEK?
Menos de 3 meses O

6 meses a 12 meses
13 meses a 24 meses
25 meses a 36 meses
37 meses a 58 meses
49 meses a 60 meses
61 meses 0 Mas

O 0Oo0oooad

¢ Con qué frecuencia adquiere nuestros productos o servicios?

Semanal i
Mensual |
Trimestral |
Semestral o
Anual o

¢ Cual es la razén por la que prefiere nuestros productos y servicios?
Calidad m

Precio O
Diversificacién O
Promociones O

¢ Que aspectos considera usted, que DINATEK necesita para mantenerse y fidelizar un
mercado?

Productos a precios madicos
Productos de Calidad
Capacitacion de personal
Buena atencion al usuario

o o o o



Sefiale la forma que usted considera mas accesible para realizar una compraen la

compafiia DINATEK

Compra presencial en nuestras instalaciones
Compra mediante asesoria en sitio de operacion
Compra via telefonica

Compra via redes sociales

Compra via pagina web

O o o 0 o
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Califigue el proceso venta que brinda la compafia DINATEK durante su compraen el
establecimiento utilizando una escala entre 1 al 5, siendo el 5 totalmente satisfactorio y el

1 insatisfactorio.

Atencion de asesor comercial
Facturacion

Cobranzas

Despacho

O oo g

Califigue en una escala de 1 al 5 el grado de satisfaccion de los aspectos que mencionan a

continuacion, siendo 1 la calificacion mas baja y 5 la calificacion mas alta.

Precio

Calidad de servicio Post venta

Tiempo de entrega y respuesta del servicio
Atencion personalizada

Calidad de productos y servicios
Productos defectuosos

O

O o 0 o o

Califigue forma de seguimiento que ha utilizado el personal de servicio post venta luego
de su compra en una escala de 1 a 5 la siendo, 1 la calificacion més bajay 5 la mas alta.

Visitas periodicas y diagnostico de equipos
Asistencia telefonica
Soporte y asesoria técnica

Respuesta a solicitudes electrénicas

¢ Cuales son las oportunidades de mejora que recomendaria a DINATEK?

Calidad de atencion O
Conocimiento del vendedor O
Calidad del producto mi

O
O
O
O



142

Soporte de las necesidades del cliente o
Soluciones y respuesta a tiempo m

Marques los estdndares que usted considera necesarios para la mejora del servicio al
cliente en DINATEK

Estandares de tiempo de respuesta
Estandares de calidad de servicio

Estandares de accesibilidad

Estandares de empoderamiento y amabilidad
Estandares de eficiencia y eficacia

O 0o o o o
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Apéndice C

Encuesta dirigida a los colaboradores de la empresa

UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL
SISTEMA DE POSGRADO

Con el propdsito de implementar mejoras en la administracion de los procesos y calidad
en el servicio brindado por la compafiia ESLIVE S.A. en su area DINATEK solicitamos
contestar la siguiente encuesta tomando en cuenta los criterios que se exponen a
continuacion:

¢, Cuales de los siguientes aspectos que conoce de la compafia ESLIVE S.A.?

Mision

Vision

Valores

Objetivos

Principios corporativos

O oo oo

Marque las formas en que la empresa ESLIVE S.A. realiza la socializacion de las
decisiones, politicas y objetivos.

Carteles i

Reuniones ]

E-mail m

Memos O

No existe socializacion de informacion m

Sefiale los recursos que la alta direccion utiliza para la planificacion de las actividades.

Reuniones operacionales

Charlas

Comunicaciones internas

Cartelera de indicadores generales de negocio
Ninguno de los anteriores

o o oo o
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Identifique los indicadores de gestion para medir su desempefio dentro de la companiia

ESLIVE SA

Porcentaje de ventas mensuales

Satisfaccion de servicio post venta

Indice de cartera vencida

Nivel de respuesta a solicitud de clientes
Conformidad y satisfaccion de los empleados
Numero de accidentes e incidentes reportados

O 0O oooad

Los indicadores de gestion para medir su desempefio son evaluados con una frecuencia:

Semanal
Mensual
Trimestral
Anual
Nunca

Identifique su cliente y proveedor interno en DINATEK

Cliente:

Ventas

Facturacion
Contabilidad
Financiero
Servicio técnico
Servicio Post venta
Compras

Proveedor:

Ventas
Facturacion
Contabilidad
Financiero

O ooooao o

O o oo o

o OO O
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Servicio técnico
Servicio Post venta
Compras i

O

Sefiale las politicas vigentes en la compafia ESLIVE S.A. que usted conoce.

Politica de seguridad y salud ocupacional

Politica y estandares laborales

Politica de proteccion a la mujer embarazada

Politica de erradicacion del maltrato y castigo al trabajador
Politica de Calidad

Otras

O 0o oooao

Sefiale los recursos tecnologicos utilizados por la compafia ESLIVE S.A. con los que se
siente satisfecho

Computadoras
Celulares

Maquinarias
Intercomunicadores
Servicio de internet
Softwares informaticos

O 0O ooo o

¢ Con qué frecuencia se realizan auditorias externas?

Semestralmente O
Anualmente O
Cada 3 afios O
Desconozco O

¢ Conoce usted de alguna herramienta de mejoramiento continuo vigente en la compafiia
ESLIVE S.A.?

Diagrama causa y efecto

Pareto

Diagrama de flujo de procesos
Formulario de recoleccion de datos
Reuniones para generar lluvias de ideas m

¢ Qué aspecto considera el principal para mantener una satisfaccion en el usuario?

0 I R i A |
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Procedimientos estandarizados
Politicas de atencién al cliente
Seguimiento post venta
Objetivos y metas definidos

o oo g

Sefiale los pasos que usted conoce para la implementacién de un modelo de gestion de
calidad

Liderazgo y compromiso de la gerencia
Anélisis de la empresa

Planeacién de enfoque

Informar y capacitar a los empleados
Documentacion de respaldo
Implementar el sistema

Revisar y auditar los procesos

O ooooogo o
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MATRIZ DE SUFICIENCIA ISO 9001:2015
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Apéndice E

dln.teh FD-001-01 — Formato Matriz FODA para departamentos y general.

dends 1875

Unidad: Fecha de

actualizacion:

Tipo Doc. Version Pagina
Matriz FODA 1 159/220
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dends 1875

Apendice E

160
FD-001-01 — Formato Matriz FODA para departamentos y general.

Analisis FODA y Levantamiento Planes Accién.

Departamento:

Departamento:
Fortalezas Debilidades Oportunidades Amenazas
Acciones Responsable Soporte Ejecutivo Fecha de cierre
Tipo Doc. Version Pagina

Matriz FODA 1 160/220
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mdln.teh EP-001-01 — Estructura de procesos en cadena de valor — ESLIVE S.A. area DINATEK

desds 1875

---T

Tipo Doc. Version Pagina

Diagrama de proceso 1 161/220




Apéndice G

Propuesta de politica de calidad

(Eldinatek Poll’tica de calidad

dends 1875

ﬁLngJ ¢jo
S5 Proauciorn

JREP

Es politica de calidad de DINATEK ser lideres en soluciones técnicas
integrales para el sector agricola, acuicola e industrial del Ecuador.

Nuestra politica de calidad se fundamenta en 4 pilares principales:

Ofrecer productos y servicios que satisfagan las necesidades y
expectativas, creando valor agregado y estableciendo una relacion
de confianza y preferencia hacia nuestros clientes.

Mantener los méas altos estandares de calidad dentro de nuestros
procesos y en toda la cadena de wvalor, promoviendo un
mejoramiento continuo en la organizacion. La calidad es un
compromiso de todos.

Capacitar a nuestro personal en el desarrollo de competencias vy
habilidades técnicas necesarias, promoviendo el trabajo en equipo
y brindando todos los recursos necesarios para alcanzar |la
excelencia y competitividad.

Asegurar el cumplimiento total de los estdndares, requisitos
legales y normativas aplicables en cada etapa de nuestra cadena de
valor. Medimos nuestro desempefio de calidad, asi como la
satisfaccion de nuestros clientes, basdndonos en una disciplina
rigurosa, en la proactividad y principalmente en una comunicacion
objetiva y abierta.

Guayaquil: Km. 22 via Perimetral (entre Supan y el tanel de la Flor). Tel (04) 6006756 — 6006757 — 006758 www. dinatek ec
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Apéndice H

PT-001-01 — Formato de Perfil de puesto de trabajo
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Unidad/Departamento:

Fecha de actualizacion:

PERFIL DE PUESTO DE TRABAJO

Nombre de la posicion del puesto

Nivel de la posicion: Empleado/Operador/Técnico

Categoria del Sub categoria del
puesto: puesto:

Puesto e Grupo de
identificacion  del empleados:

puesto

Dimensiones de
posicion / alcance

Regién / Mercado / Introducir
Pais: dimensiones /
Localizacion alcance
Compaiiia: informacion
Departamento: P-€). Ingresos
- netos de las
T'tl.“(.), de la ventas (NPS):
posicion: _ NGmero de
Reporta directo a: unidades 0
Reporta departamentos:
indirectamente a: Presupuesto
Ndmero de
subordinados
directos /
subordinados
indirectos:
categorias de
negocios 0
productos
Fecha NUmero de | v1.1
(actualizacion 0 version:

modificacion):

Objetivo principal
del trabajo

Salidas clave: Enumere los principales resultados que el | Mediciones / Indicadores de
trabajo debe entregar para lograr su proposito rendimiento

Actividad

Descripcidn detallada de la actividad 1 .

1: |
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desde 1875

Apéndice H

PT-001-01 — Formato de Perfil de puesto de trabajo

164
Actividad 2: | °
Descripcidn detallada de la actividad 2
Actividad 3
Descripcion detallada de la actividad 3
Actividad 4: |

Descripcion detallada de la actividad 4

Relaciones clave internas del Grupo ESLIVE S.A: (intereses

compartidos / en conflicto)

Relaciones clave externas del

Grupo ESLIVE S.A:
(intereses compartidos / en
conflicto)

Describir con las posiciones que interactia
el puesto de trabajo internamente.

Describir con las posiciones que interactia el
puesto de trabajo externamente.

Experiencias clave:

Conocimiento:  ESLIVE  Corporativo  /
Funcional / Mercado / Negocio / Organizacional

¢Qué experiencias son clave para el exito
en este trabajo?

¢Qué informacion organizacional especifica debe
tener el titular para ser eficaz en su papel?

Marco de liderazgo de ESLIVE

Competencias funcionales

Estos son los puntos claves de liderazgo
requeridos segun lo definido por el nivel de
posicion del rol

Estas son las competencias funcionales centrales y
el nivel de competencia apropiado que se requiere
para ser efectivo en el rol

Comprender el entorno empresarial.

Consulte el catdlogo de competencias para
trabajos del departamento especifico

Practique lo que predica

Otras cualidades personales
Otros atributos personales que permitiran el éxito

Enfoque de resultados

Condcete a ti mismo

Cooperacioén proactiva

Iniciativa




Apéndice |

Propuesta de objetivos de calidad.

rEldinatek Objetivos de calidad

desds 1875

DINATEK es una empresa de soluciones técnicas integrales para los diversos
sectores industriales del Ecuador. Importadora y comercializadora de
maquinaria agricola, acuicola, industrial, agroindustrial, marina,
construccion y mineria.

Nuestros objetivos de calidad son los siguientes:

Alcanzar un nivel del 80% en satisfaccion al cliente de forma
trimestral.

Gestionar el 100% de los planes de accién por reclamos o devoluciones
a nuestros clientes.

Obtener un cumplimiento del 90% en el programa de capacitacion y
desarrollo en todos los colaboradores.

Mantener un 80% en la eficacia del Sistema de gestion de calidad, de

———————— \\

Matriz Guayaquil: Km. 22 via Perimetral (entre Supan y el tinel de la Flor). Tel (04) 6006756 — 6006757 — 006758

www.dinatek.ec
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@diﬂﬂtﬂh Apéndice K

dende 1878
MC-001-01 — Formato de matriz de competencias para
colaboradores Dinatek

Unidad/Departamento: Fecha de actualizacion:
Anélisis de prioridad
Matriz de Competencias para Colaboradores - Dinatek 1 [ B0 in;Pacto
edio
3 impacto
5 | Altoimpacto
Departamento: Departamento:
Area: Area: Ponderado de competencias de Prioridades de
Grupo de trabajo Grupo de trabajo acuerdo a prioridad del negocio negocio
Competencias Colaborador 1 Colaborador 2
o o o < m O
S| = 2l a E T|B|E|a E = = 2 o g 2 ks 2
S| 2|lg|<|=s|B|2|g8|<|< =] 2 g < =S| © =2 =
c| 8|l c|lo|lels| Q| T|lol.e c e = O =] 5 5 s
=1 <| 3 sl =|<| 3 = = < 5] = .2 =] 2
ox . o o o il O O
[<5)
° Competencia 1 2134|1113 (3|41 |1]2177[185|400|215|215| 1 1 1
.§ ’%
gg Competencia2 | 1|3 | 4|1 |27| 3|3 |4 |1 | 1]|146|1.62|4.00| 238|438 3 3 3
il
(% Competencia 3 3134|173 |3|4|1]|1]19 (19385192762 | 5 3 5
Competencia 4 1113|4127 1|34 |1 1|14 277|354 |L177|377| 3 8 3
g
S Competencia5 | 3 |3 | 4|1 |75]|3|3|4 |1 ]| 1]|200]200|400|200(769| 5 8 5
(=]
o
E Competencia 6 1 (341|151 |3 |4|1]|1]131|162|354|192|300| 5 & 1
3
§ Competencia7 | 1| 1|4 |3|3]|]3|3|4]1]1|138]138(331[192(192| 1 1 1
@
g’ Competencia 8 1 (1|43 |#|1|1|4|3]|3]131|131(331|200/|122| 3 5) 3
]
Competencia 9 2123|1111 |3|2]|2]|162|162|300|138138| 1 1 1
Competencial0 | 3 |3 | 4|1 |9]|]1|1|3|2|2]|162]162|323|162(223| 3 1 3
Competencial5 | 3 | 3 | 4 |1 |25| 4| 4|40 )| 0|262]262|400|138(323| 5 1 5
Competencial6 | 3 | 3 | 4 |1 |25| 4| 4| 4]0 | 0246|246 (369 |123(308| 5 1 5
é Competencial7 | 1 |1 |2 |1 (1]2|2|2|0]|0]208|208|246 054|054 1 1 1
(=]
o
-§ Competencial8 | 1 |2 |2 |0 (0| 4|42 |0]|O0]|2177(185|231|069 069 5 3 5
D
E Competencial9 | 1 | 1 | 4 | 3 [#| 1 |1 |4 |3 |3 ]131(131|323|192|190| 5 & 5
©
3]
§ Competencia20 | 2 | 3 | 4|1 (9|3 (3|4 |1 |1]18(192|331|138|200| 3 1 3
[}
Q.
(% Competencia2l | 4 | 4 | 4|0 [ 0] 2|2 |4 |2 | 2]|231|231|385|154|154| 5 5 5
Competencia22 | 2 | 3 | 3| 0| 0]3|3|3]0]|0]|192]|200(315(115(115| 3 1 3
Competencia23 | 2 | 3 |4 |1 (9|4 |4 |4 |0]|0]192|200|400]|200]|262| 3 1 3

Nivel actual de
competencias
metodologicas

Nivel actual de
competencias
generales
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Unidad:

FC-001-01 — Formato de comunicacion interna y externa Dinatek
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Apéndice M

Manual de Funciones

Siglas utilizadas para descripcién de roles:

CMI: Conocimiento del mercado de consumo
GQ: Gestion de calidad

KPI: Indicador de rendimiento

MKT: Marketing

R: Responsable

RH: Recursos humanos

S: Soporte

PC: Politica de calidad

PDO: Plan de demanda y oferta

PMC: Perspectiva del mercado de consumo
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Nivel de satisfaccion del consumidor

169

Obijetivo del proceso: contribuir a aumentar la lealtad del consumidor a través de la relacién con ellos, y que las decisiones comerciales también se han basado en las necesidades y
expectativas del consumidor
Jefe de area: Gerente Post venta

Paso / actividad clave

Documentos de

Entradas Salidas Funciones Involucradas Roles : KPIs
del proceso Referencia
Manejo de contactos - Teléfono (consumidor) | Respuestas del Consumidor R Evaluacién de
- Correos electronicos consumidor Consultas Compromiso Satisfaccion de
(consumidor) para casos criticos (Volver | Servicios / consumidor con
- Redes sociales oficina / supervision) Socios Servicio al Cliente
(consumidor) Consulta con otras areas. asistencia Consumidor
- CHAT (consumidor) pertinente a los temas Rendimiento de
Centro de llamadas
Quejas (cliente) Recoleccion de muestras Consumidor R Tiempo promedio
Tramitacion de las de consumo. Compromiso S respuesta de
reclamaciones e intercambio de Servicios / S reclamaciones
productos Socios S Politica de calidad
Respuesta de andlisis de asistencia S
queja Sede central de GQ S

Alertas de riesgo potencial | Legal

Perspectiva del mercado de consumo

Obijetivo del proceso: apoyar a las unidades de negocio en relacién con la investigacion de mercado y la informacién para el conocimiento del consumidor para
desarrollo de estrategias. Coordinar la investigacion de mercado para comprender las necesidades de los consumidores, asi como su receptividad.
Diversas propuestas de conceptos y productos.
Responsable: Gerente ventas
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Solicitud de reporte Informes para clientes Consumidor
Desarrollo de Clientes internos internos Compromiso
retroalimentacion .Cambios en el perfil Servicios /
regular de Socios
mitines de clientes asistencia
Nivel de satisfaccion del consumidor
Matriz de gestion de indicadores
Indicador Definicion Responsable de medicion | Herramienta de célculo FEBLEITE €2 N'V(?I de_ . Herram!entglde
control comunicacion comunicacion
Evaluacién de Evalla la satisfaccion de | Servicios de participacion | Excel Mensual Gerencia/ Servicios de | Email /Red Interna
satisfaccion de una muestra de del consumidor participacion del
consumidor con consumidores que consumidor
servicio a contactaron
consumidor recientemente
Rendimiento de KPI Medidas de un conjunto | Servicios de participacion | Excel Diario/Mensual | Gerencia/ Servicios de | Email /Red Interna
hacer Call Center de elementos relevantes | del consumidor participacion del
para el correcto consumidor
funcionamiento del Call
Center
Tiempo promedio Es el tiempo promedio Servicios de participacion | Excel Mensual Gerencia/ Servicios de | Email /Red Interna
respuesta a transcurrido desde la del consumidor participacion del
reclamaciones queja consumidor
del consumidor a la
respuesta de analisis
Evaluacién de Monitorear el desempefio | Servicios de participacion | Excel Mensual Gerencia/ Servicios de | Email /Red Interna
Proveedores de del consumidor participacion del
proveedores consumidor
FeEey Sg’[cl;/;gad el Entradas Salidas Funciones Roles Documentos KPls
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Coordinar estudios ad-hoc | . Planificacion de la .Informe . PMC R Documentos . Investigaciones
(busquedas realizadas a investigacion con los . Marketing S varios Celebrado en
partir de una demanda . Propuesta / presupuesto resultados Unidad de S en la intranet plazo acordado
especifico) del instituto de la negocio
de basqueda buscar . Institutos

de blsqueda
Coordinar 60/40 pruebas . Planificacion de la . Informe .PMC R Documentos . Resultados dos
(encuestas para evaluar investigacion con los . Marketing S varios testes 60/40
aspectos de . Propuesta / presupuesto resultados unidad de S en la intranet
probar los productos y del instituto de la negocio S
compararlos con de basqueda blusqueda . Garantia S
competencia) Calidad S

. Grupo de S

Solicitud

. Perfil

Sensorial

. Bienestar

. Institutos de

blusqueda
Coordinar la entrega de Base de datos Presentacion | Institutos R Plazo de entrega
datos de auditoria. de andlisis de busqueda S de los datos vs
Venta minorista y hogar de datos calendario

Perspectiva del mercado de consumo

Matriz de gestion de indicadores
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. L Responsable | Herramienta Frecuencia Nivel de . L
Indicador Definicion q s . L Herramienta de comunicacion
e medicion | de calculo de control comunicacion
CcMmi Excel Anual Gerencia Red

Investigaciones Numero de bisquedas Ejecutiva
realizado mediante la entregadas con efectivo
obtencion financiero
ahorro financiero
Resultados de . Porcentaje de "ganar" (@] . Informe Anual . Junta
60/40 pruebas y (preferencia realizado a de . Intranet 60/40 +
conforme con estadisticamente la intranet
plazos acordados significativo para Nestlé), 60/40

"paridad"” o "pérdida"

(estadisticamente preferido

significativo para el

competidor)

NUmero de pruebas

realizadas por trimestre
Evaluacion de Servicio de acuerdo al CMmI Cada CMmI
Proveedores contratista entrega . Analisis critico
Bases de . Porcentaje de bases de CMI Excel Anual Gerencia . Documentodisponible en la red
datosAuditoriaVenta datospuesto a disposicién Ejecutiva

minorista y hogarpuesto a
disposicidn en elfecha
limite

dentro del plazo establecido
encalendario anual de salida
de datos (1 semana
detolerancia)proveedores




173

@dina;ﬂgﬁ MF-001-1 — Manual de Funciones Pag.
Fecha:
Gestion de nuevos productos
Obijetivo del proceso: identificar oportunidades de negocio, desarrollar, industrializar y lanzar nuevos productos de forma agil y flexible.
Propietario: Gerente de unidad de negocio
Paso (/j RVt G R Entradas Salidas Funciones Involucradas S Documento_s KPlIs
el proceso de Referencia
Aprobacip PRIRAYEaABE PP RASPc A GRAUFRIVAEHRS Procesos entre NUestros ClEARS HEe HiIHEa de Negotiteyelit A0 AAAPRAE0 MULHEARIEN Sean eRcientes y
del proyect6ER&IES- | Oportunidad y plan de gestion de riesgos - Grupo de proyecto de unidad de negocio R
Oportunip A RRE;HSn GEPePR He TRk EIHEn Aprobacidn de la validacidn Gerente de marketing  Gerente R
P{iSP / Plan de proyecto .Necesidad de recursos de unidad de negoci S
actividad Oportunidad y piap,dg.gestion de riesgos Salidas Funciones Involifcradas Rales Documenfos de g KPls
Validacipn dea¥i%eds'de [[ Perfil de innovacion -Plan de proyecto Aprobacion fle la validacion | Gerentp de marketirllf Gerergeecla R
padiACeso Necesidad de recuirsos de unidad de negoci S
Evaluacion |ojpsraarilada Yifas dleqarMQe riesgos | Plgn de medios | Unidad de negocip R s | . Gobertura
Validacjo?ede A ee || PerfI%e Mislagion Aprobacion VAKX [ Gerentp de marketin  Gerente R | -Fipcuencla
e§Baws @igkrdiegnsyeatly Medios de de unidag de negoci S
Necesidad de recursos comunicacion S S
Lankamiento / Resultados de ventas / suministros Lanzamientd ‘f‘gfbﬂﬁé‘f&m””'“d%‘é?bnta de marketin ~ Gerente R ndicadores
Evaluacion Comentarios del consumidor Resultados de [qYENO | e unidad de negoci R broyecto
onsumidor T
Matriz de gestion de indicadores
Indicador Definicion Responsable de medicién Herramienta de calculo I;recuenua vae_l de_ , Herramienta
e control | comunicacion
Hora de omprar Tiempo real desde la aprobacion de la MEdEKBnte de marketing Excel | de control cComunICaCiBnsual  [COIRMIHEAHON | Reuniones de
alcance para el primer lanzamiento negocio evision.
Cobertura Cobertura Numero de personas afectadas | Agencia Agencia Semestral | Gerencia de Reporte
por el marketing
Medios de comunicacion
Numero de basquedas entregadas con
efectivo .Financiero
Frecuencia Agencia Agencia Semestral | Gerencia de Reporte
Numero de veces que las personas son marketing
afectado por la comunicacién
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Lanzamiento

Planificacion de demanda y oferta

175

Obijetivo del proceso: Ejecutar el lanzamiento de una innovacion o renovacion de producto en el punto de venta segin lo planeado a nivel comercial, utilizando el Marketing

Objetivo del proceso: Planificar con excelencia para garantizar la satisfaccion de nuestros clientes.
Propietario: Gerente de planificacion de la demanda y la oferta (PDO).

Paso / actividad clave del

Funciones

Documentos de

Entradas Salidas S : KPls
proceso Involucradas Referencia
Dgfinicion de la politica | Tigmpo de liberacion por calidach PyeRroguessta(@ieveositica | PO@\poyo para R S Cobdrtura de
de NiYel de servicio PFMte)cobertura administracién S valores
inyentario de producto Expctitud del plan de demanda| * Hoiwdntanlmpedel S
tefminado Pldzo de ejecucion calppdatiactos terminados
1.2 Puertas de escenarip Frecu@ngiadeapiotadaidrsi Plgn de marketing Director Regional R Usuario, Pautas NA
Informe de productos InVeoparésponde Informe de productos | PD@@peraciones R R NA
teminados. terminados. Vdntdarketing R R
R
Cdigd. RewiGudFarmatiyanduraRkar Mikdiaraakpeatbleb © Redrifunérlosratasndenra fPOjdViarketing R R Nivel de NA
pejigy?cfér?@gééfo”f C’te raz oﬂbsﬂparfa no entrega de ?@M%M@Ie”m de S Presentacion ervicio

Matriz de gestion

de indicadores

. S Responsable de Herramienta de Frecuencia de Nivel de Herramienta de
Indicador Definicion L ) . N
medicion calculo control comunicacion comunicacion
Nivel de servicio (Pedidos planificados - pedidos PDO Diario/Mensual Cadena de suministro | Intranet
entregados) / pedidos
Planificado
Exactitud de (Volumen planificado - Volumen | PDO Mensual Cadena de suministro | Intranet

Plano de
Demanda

efectivo) / Volumen
Planificado
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1.4. Presentacion y kit * Reunion para preparar | ¢ Presentacion Equipo de Marketing R NA
para Ventas el ventas Marketing Ventas S N/A
lanzamiento (marketing y | * Kit de lanzamiento de
ventas) ventas
1.5. Reunidn informativa | * Plan MKT para lanzar * Informacion para las Marketing R -, NA
. . Presentacion
para acciones el acciones Plan MKT
producto
1.6. Acciones de punto de | * Informe de acciones * Artes materiales y Marketing R NA
venta para la uniformes. Demostracion S Presentacion
comunicacion para acciones completadas Ventas S Plan MKT
Lanzamiento
1.7. Adaptacion de la « Peliculas originales de * Peliculas de comunicacion. Marketing R NA
Comunicacion comunicacion. adaptado, aprobado y Juridico S
propiedad de la agencia | finalizado Medios de S N/A
de publicidad comunicacion
* Diagrama de flujo de * Horario de vuelos de medios | Marketing R Presentacion de
1.8. Planificacion de medios MCL resultados
medios
Lanzamiento
Matriz de gestion de indicadores
Indi s o Herramienta de Frecuencia de Nivel de Herramienta de
ndicador Definicion Responsable de medicion p . o
calculo control comunicacion comunicacion
Indicadores de * Mida la efectividad del | Marketing Marca rentabilidad | Bimestral Unidad de negocio E-mail
lanzamiento lanzamiento a través de
Volumen, rentabilidad y
objetivos presupuestarios
Presentacion de » Medir la efectividad de | Marketing Presentacion de 3 meses después Unidad de negocio Power point

resultados

la compra de medios

resultados

La ultima
colocacion
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Compras estratégicas

Propésito del proceso: Asegurarse de que los materiales directos e indirectos se compren de acuerdo con las especificaciones y se originen de proveedores aprobados y
con buen desempefio
Propietario: Gerente Ejecutivo de Compras

Paso/ Actividad del proceso Entradas Salidas Funciones Roles Documentos KPls
Definir estrategia de Analisis de mercado - M. Directos: Estrategia de . Compras R Politica de
abastecimiento Previsién de consumo (PDO) - M. abastecimiento | . PDO S compras
Indirectos: Prevision de gastos . Ingenieria S
(Ingenieria) S
Compras seleccion de - Estrategia de suministro  -Lista de | - Lista de . Compras R Politica de
proveedores de materiales proveedores (utilizamos proveedores | proveedores .PDO S compras
directos, materiales técnicos, aprobados para servicios de montaje | potenciales . Ingenieria S
servicios y subcontratistas. mecaénico, eléctrico y civil) ‘Negociacion S
.Resultados de rendimiento de -Lista de
proveedores -Especificacion de aprobados para
compra (materiales directos) - servicios de
Alcance de la demanda (materiales, montaje
servicios y Logistica) técnico
‘Nuevo desarrollo / optimizacion del
producto
Monitoreo del desempefio del - Lista de proveedores aprobados Descalificacié | . Compras R Politica de Tarjeta de
proveedor ‘Resultados de rendimiento del no .PDO S compras puntuacion del
mantenimiento | . Ingenieria S proveedor

Centro de Competencia
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proveedor Plan de accién (calidad,
.Resultados de auditoria / visita de compras cantidad,
plazo)
Compras estratégicas
Matriz de gestion de indicadores
Indicador Definicion Respon_sa_tgle H,erramlenta de Frecuencia de vae_l de_ ) Herram!entq,de
de medicion calculo control comunicacion comunicacion

Materiales directos (calidad, Para cada articulo, se califica como Ejecutivo de Excel Mensual Compras Outlook
cantidad, plazo). logrado (cuenta = 1) o no logrado (0) | compras

en 3 criterios (Entrega a tiempo,

cantidad y calidad) El nivel de

servicio del proveedor es solo se

considera logrado (1) si se cumplen

los 3 criterios (1). El calculo se basa

en% de articulos que se han

alcanzado.
Condiciones de pago Condiciones de pago de los Ejecutivo de Excel Mensual Compras Outlook

proveedores (en dias) compras

Obijetivos del proceso: Gestionar contactos con clientes, cumpliendo constantemente sus expectativas. Realizar el analisis critico de los pedidos, dirigiendo
correctamente para la facturacion. Calendario para la entrega correcta. Gestionar las ocurrencias generadas en las entregas. Gestionar documentos relacionados con

reclamaciones y devoluciones ocurrieron en el entorno de entrega.
Propietario: Gerente de ventas

Paso/ Actividad del proceso | Entradas [

Salidas

Funciones |

Roles

| Documentos |

KPIs
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Gestion de consultas de clientes. | Registro de la 1- Contacto con las areas R Tiempo de resolucion
actividad ocurrida en | comerciales, logistica,
el financiera, etc., para
operacion del cliente | resolucién.
2- Respuesta a la resolucion
del cliente.
Gestién de pedidos (analisis Libro de pedidos Ordenes dirigidas a R Nivel de servicio
critico) (Ventas) ingresos
Informe de excepciones
Informe de pedido con
desacuerdos
Planificacion Proforma de pedidos. | Pedidos agendados para R Cantidad
entrega. Cargas generadas
X Cantidad de
Cargas
Programado
Sucesos Apertura de casos Sucesos resueltos R Ocurrencias en
entorno de
entrega
Devoluciones Apertura de casos Creacion de n/c clientes en R Control semanal de
sistema proceso
Indemnizacion Apertura de casos Entrega de devolucion R
Centro de competencia
Matriz de gestion de indicadores
. L . Herramienta Frecuencia Nivel de Herramienta de
Indicador Definicion Responsable de medicion de c4 S o
e calculo de control comunicacion comunicacion
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Indicador de items Gerente de ventas Sistema/Excel | Mensual PDO, Reunién operacional
Nivel de servicio requeridos vs Logistica, mensual

indicador de items post venta

facturados

Investigacion externa | Grupo de compras Investigacion | Bianual Cadena de E-mail
Indicador de Mejores con indicacion de externa suministro,
Proveedores mejor ventas

proveedores desde el

punto de vista

minorista
Asistencia Devolucion de la Interaccion con el cliente Sistema/Excel | Mensual PDO, Reunion operacional

queja del cliente en el Logistica, semanal

tiempo post venta

estipulado

Ventas

Obijetivo del proceso: gestionar y desarrollar la relacidn con los clientes para garantizar que la calidad de los productos entregados al consumidor, después de las
actividades cumple con todos los requisitos relevantes

Responsable: Gerente de ventas
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Paso/ Actividad del proceso Entradas Salidas Funciones Roles Documentos KPls
Preparacién del asesor de ventas. | Una pagina (potencial | . Informe de Ventas R Tiempo de
de facturacion, seguimiento de Gestién de calidad | S preparacion.
potencial de puntos preparacion Cadena de S
Ventas y estructura suministro
fisica recomendado)
Valoracion de .Clasificacion Ventas R .Libro de reglas Puntuacion de
Gestion de corredores de canales | corredores: areas de .Plan de accion S .Manual de comentarios
Ventas, funciones
Administrativo,
Operativo y Ejecucién
en el Punto
Estrategia de descuentos Lista de precios . Venta diaria .Ventas unidad de R . Volimenes por
(volimenes y oficial negocio S Regional /
Descuentos) .Demanda S sucursal;
.Suministro S . Descuentos
.Planificacion promedio
.Decision (tarifas)
Apoyo por Regional /
Sucursal
- Datos y documentos | . Registro efectivo Ventas R Ocurrencias en
Registro de nuevos clientes. del cliente Negocio S entorno de
Servicios entrega
Ventas

Matriz de gestion de indicadores
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. . Responsable de Herramienta de Frecuencia de Nivel de Herramienta de
Indicador Definicion L . L o
medicion calculo control comunicacion comunicacion
Puntuacion de Comentarios Medicion del Equipo de Excel Semestral Ventas (todo el Reunion
rendimiento del distribucién equipo de
distribuidor, (Anual) Distribucién)
a través de los puntos . Distribuidores
alcanzados por la (propietario y
auditoria de la empleados)
varias solicitudes
Volimenes por Regional / Monitoreo del Decision de soporte | Excel Diario, Ventas, apoyo Intranet
Sucursal resultado real X mensual
prediccion de
volimenes
Descuentos (tarifas) promedios Monitoreo del Decision de soporte | Excel Diario, Ventas, apoyo Intranet
por Regional / Sucursal resultado real X mensual
predicho
Descuentos
comerciales variables
(tarifas)




@dina;_gh

MF-001-1 — Manual de Funciones

Pag.

Fecha:

Recursos Hunfrdnamzas
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Objetivo del proceso: La funcién de Finanzas y Control brinda soporte para el control del presupuesto, costos, analisis de costos e informes, para lograr los objetivos comerciales.

Objq_Responsable: Director de Finanzas y Control
Resy Paso/ Actividad del proceso Entradas Salidas Funciones Roles Documentos KPlIs
PhsRéaNctivddatisiehppomgsociones de costos  EnjraBiaticitudes de unjdad deSadigtasio | ProndsFiancione$ Apolyo a laRotea de ||R  DocumentpNorrhas de KPls

Rec|umanimndopseiescyorportunidpdrerBr tdposicipnVolumen de ventasEl mejor dinAmibista de RHecipiRnes SManual de | contabiNdacero dd puestos
Adnpisigporte con respecto a los estandatpsisieo para poRtayteecion de mataraaltizigto andtisssatede arep. S Sreclutamientd déormaseiados .Tliempo

costos para la adquisicion de |materiales. precios de distribuciéimtratado a VRriaciones Sseleccion. costgspromedio dg llenado de

Planificacion y gestion de asdintos fiscales, . Objetivos de la e[rieespp. .Identificacion | Implesto R MatrjzuesiesgoNURedadle la

proporcionando servicios es%cializados y desarrollo y estrat¢gia de y|gestion del Depprtamento S puestos ocypespegioion al

apoyo a la toma de decisione$ con el fin de negocios, legislacipn fiscal riesgo fiscal. financiero S .Reclutamigntisgterno
Gesligadntizserperabilidad del nggDiidsion de ObjetRisydineigistos opdfetilerion de Jefes de area | Deppiamento legal |[[SMarco de planificado

desplegados pafatjiifesatéasseegislagidastibpédca. Gerentesy | Soppree y gestion liderazgo;
Realizar analisis y proyeccionddalgililades de conijpredeiaiestire unRladesdeacion | Repquipaede | VenlaS RHabilidades | Estamdar de
contribucién de los clientes. | (marco de lidergzaejocios, Ventas y Wanadaias. irllgI@ISOSOS Fingnzas Sfuncionales | contgbilidad
Matriz de gestion de indicadores
indi s Responsable Herramienta de Frecuencia Nivel de Herramienta de
ndicador Definicion o ] L L
de medicion calculo de control comunicacion comunicacion

Razén corriente hur'nanos). Indicador que midg la capacidad Hinanciero Excel Magsisicioneg Presidencia Reuniones

Renjuneracion Remuneracion | ° Ut EgOUIO Pl Oi‘éﬁ'fégrsalariale Equipo R Politicade | 2" “t“€bmparacign
In\mctigarir’\n dd QQUQQ:%O”GS a cor A2 de Remuneracid S remuneracio Gerepcia
Margen neto Posicion clasifitadzsa de utilidad oolericasledasnes| HiNBRrigkRs Excglg Nensied ge | Presidencia Reuniones
ventas y otros ingiesPleneficing Sacio de S heneficias | Gerepcia
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Revision salarial | negocios (Manual de
individual Director de recursos
Presupuesto para | Recursos humanos)
aumentos Humanos
salariales
Formacién Comités de capacitacion Soluciones de Gerentes / R Politica de Evaluacién
multifuncionales (participacion desarrollo 70-20- | Administrativos | S reclutamiento,
empresarial para definir planes de | 10 (difusion e Directores y S
estudio) implementacion | gerentes S
Encuesta de necesidades de los funcionales en
individuales (gerentes y programas) las unidades de
administrativos) y negocio.
Desarrollo de capacidades de las Formacién
areas de negocio
Administracién de Recursos Admision, transferencia y Registro de Analista de RH RSS Manual de
Humanos (Admisién, promocion Solicitud contrato de Gestor de area. S reclutamiento de
transferencia / promocién y aprobada Documento aprobado | trabajo seleccién.
resolucion del contrato) en el sistemaRescision de Terminacién de
contrato contrato
Matriz de gestion de indicadores
Indicador Definicion Respo_n’sable de H’erramienta de Frecuencia de Nivgl de_ ) Herram?entg}de
medicion calculo control comunicacion comunicacion
Tiempo de trabajo Namero de ocurrencias Administracion Excel Mensual Gerentes Marco de cumplimiento,
relacionadas con el tiempo de recursos involucrados, correo electronico a los
humanos involucrados
Comparacion Salario actual de los empleados Salario Sistema Mensual E-mail
dividido por el punto medio de la Jefe de recursos
tabla de salarios humanos
Calidad de seleccion Respuestas promedio del nivel de | Reclutamientoy | Excel Trimestral Jefe de recursos Reuniones y
satisfaccion de los solicitantes Seleccion humanos presentaciones

con respecto a los empleados
contratados entre 4 y 6 meses.
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Gestion de la calidad

185

Objetivo del proceso: Brindar soporte técnico para actividades relacionadas con la Calidad y Seguridad Alimentaria para toda la cadena de valor
Responsable: Gerente Ejecutivo Sede Corporativa de Calidad

Paso/ Actividad del proceso | Entradas Salidas | Funciones | Roles | Documentos | KPIs
Cumplimiento / Sistemas de gestion
Coordinacién 1SO 9001 Politicas del centro Entrenamientos Gerencia de R Politica de calidad
Revision de gestion del | Visitas técnicas Informe de calidad S
sistema de calidad - requerimientos de materiales /
Revision de gestién de | Informe de analisis
calidad (indicadores) / | Revision
Andlisis critico
Control de documentacién técnica | Analisis critico de las | Aprobacion del mercado / Gerencia de R Politica de calidad
instrucciones. instrucciones de divulgacion calidad S
Documentos externos S
Conformidad Informes de auditoria Informes Gerencia de R Politica de calidad
Controles de salud Visitas calidad
Entrenamientos
Gestion de crisis
Coordinacién de gestion de crisis | Politicas del centro Entrenamientos Gerencia de R Politica de calidad
Programa de pruebas Resultados de la prueba de calidad
de trazabilidad trazabilidad
Programa de Simulaciones Resultado de
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Fecha:

simulacién
Emitir reunién de mesa
redonda

simulaciones
Plan de accion, cuando sea
necesario.
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Proveedores y materiales de garantia de calidad

Evaluacidn del sistema de calidad | Lista de proveedores Solicitudes de otros mercados. Gerencia de R Politica de calidad
de los proveedores. aprobados y Informe de auditoria / evaluaciony | calidad
clasificacion de riesgo | plan de acci6n respectivo Revision | Equipo de
de materiales critica de la gestion de calidad de compras
Necesidades de visitas | las necesidades y solicitudes de
técnicas y evaluaciones | auditorias.
de proveedores.
Soporte para aprobacion de Politicas del Centro / Evaluacidn del cuestionario de Gerencia de R Manual de calidad
proveedores Solicitud de evaluacién | autoevaluacion. calidad S Politica de calidad
de nuevos proveedores | Recomendacién de aprobacion / Equipo de S
/ outsourcing. reprobacién. compras S
Cuestionario de Visitas / informes de auditoria. Gerencia
autoevaluacion / administrativa
tercerizacion de
proveedores
Distribucion de aseguramiento de calidad
Coordinacion de Operaciones de Politicas del centro Entrenamientos Gerencia de R Politica de calidad | Desempefio del
Trazabilidad Calendario de entregas | verificaciones calidad S proceso de
Visitas técnicas Ventas S trazabilidad
Comunicaciones Equipo Post
venta
Gestion del rendimiento total
Coordinacién, implementacion y Politicas del centro Cumplimiento de la planificacién Gerencia de R Guia de referencia
gestién de Pilar de calidad Establecer objetivos eliminacion de modos defectuosos calidad R Pilar de calidad
para los indicadores Equipo de R
totales de quejas compras
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Fecha:
Gerencia
administrativa
Corporativo
Matriz de gestion de indicadores
. s s Herramienta | Frecuencia Nivel de Herramienta de
Indicador Definicion Responsable de medicion , . S
de célculo de control comunicacion comunicacion
Rendimiento de Tiempo total para Gestion de la calidad Excel Semestral | Grupos Outlook
proceso de realizar los ejercicios. involucrados
trazabilidad trazabilidad y precision
del sistema
Quejas de clientes Numero de quejas de Gestion de la calidad Excel Mensual Gerencia de Reuniones
clientes calidad
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desds 1875
Unidad: Fecha de actualizacion:
o o o =}
o > N £
PLAN DE DESARROLLO INDIVIDUAL = 5 & 22
L D S o3
i [a}
(Nombre del colaborador)
Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
s':ers?g;i?g:e Debe ser Debe ser 1121 3 o | # | # | # | #|#|#|#
Entrenamient acompafiamient validado por | validado por
0, lectura o e- o durgmtelas 4 el experto en | el experto en
learning sobre semanas el tema el tema
el tema siouientes al (Varias (Varias
9 : sesiones) sesiones)
entrenamiento
(Priorida (Descripcion
d para el com(;j)ztI:ncia 1143
negocio
gocio) )
114
21412 )
1 (3|2
3|15]|2
1|4 o
1|5
21412
1]13]2
114
314 |1
3141
1(3]|2 0
3|52
114
3141 )
314 |1
0|0]|O 0|0(O0O|O|O0O|O0O|O0]|O
0|0]|O 0|0f(O0O|O|O0O|O0O|O0]|O
0|0]|O 0|0(O0O|O|O0O|O0O|O0]|O
Tipo Doc.. Version Pagina
Plan de desarrollo 1 188/220
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Bloguear stock

Liberacion
excepcional
No Blogueo/L iberacion
¢ parcial
Opciones de .| Blogueo para
blogueo "1 destruccion.
A
N Blogueo para
I retrabajar
NC
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Apendice O

LP-001-01 — Sistema de liberacion de productos.

Fecha de actualizacion:

Traslado de stock a QM
(generacion automética de
lote de inspecci6n 08)
Realizar reandlisis

v

RN

No

h 4

Analisis de riesgo:
- Ausencia de parémetros de
seguridad o legal
- Bajo impacto en
referencia del consumidor

Si
\ 4

Solicitar
autorizacion de P>
desbloqueo

LI Descripcion

001 Liberacion valida

001B Liberacion con consumo de repuestos.
002 Liberacion excepcional
002B Decision de desbloqueo

003 Sustitucion de piezas

004 Bloqueo - re trabajo

005 Bloqueo — Ventas especiales
006 Blogueo — Re-analisis

007 Bloqueo — Destruccién

008 Rechazo parcial.
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Apéndice P
REGISTRO DE ACCIONES PREVENTIVAS CORRECTIVAS (CPAR)
No conformidad — Analisis de causa raiz — Acci6n correctiva / preventiva

FECHA DE INCIDENTE:
CCPAL.:

FECHA DEL INFORME INICIAL:
PROPIETARIO DEL PROCESO:

FECHA DE INFORME FINAL.:

NO CONFORMIDAD / INCIDENTE / GAP DESCRIPCION: (Describa lo que sucedid, cuando - fecha
y hora, cémo)

Miembros del equipo de revision NO CONFORMES:

Mto. - - - . -
Seguridad/Calidad Legal Gestion de materiales Eficiencia
KPls Busqueda de auditoria Sugerencia / Idea Otro

DETALLES DEL PRODUCTO si corresponde:

Producto: . COSTO (incluye mano
Cédigo del producto: CANTIDAD TOTAL (Unidades) ool ré, or Oé'ucto)

Fecha de codigo:

INFORMACION CLAVE: (Describa qué acciones se tomaron; desviaciones de producto/proceso; etc.)

PRINCIPALES HALLAZGOS DE INVESTIGACION; ANALISIS DE CAUSA 0 ASESORAMIENTO
DE RIESGO (Todas las pruebas deben mantenerse con el CPAR para apoyar las medidas correctivas /
preventivas tomadas)

APOYO TECNICO O KNOW-HOW: Indique a continuacion si una de las causas principales se debio a la
falta de soporte técnico o know-how
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ACCIONES CORRECTIVAS: (CA implementada para evitar la reaparicion, incluir qué, quién, cuando
(fecha de implementacion)

Responsabilidad: Fecha de vencimiento: Fecha de
finalizacion:

ACCIONES PREVENTIVAS: (PA implementado para prevenir su ocurrencia, incluir qué, quién, cuando
(fecha para la implementacion)

Responsabilidad: Fecha de vencimiento: Fecha de
finalizacion:

VERIFICACION SIGUIENTE/ EFECTIVIDAD: (debe ser independiente del implementador; resultados
de la verificacién incluyen quién, cuando, que)

Responsabilidad: Fecha de vencimiento: Fecha de
finalizacion:

APRENDIZAJES: (aprendizajes clave para prevenir la reaparicién, comunicacion a los empleados
relevantes)

Responsabilidad: Fecha de vencimiento: Fecha de
finalizacion:

CERRAR COMENTARIOS EXTERIORES si los hubiera: (reconocer el cierre de CPAR)

Propietario o Designacion del Proceso: Fecha:
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desde 1875

Guia de indicadores de gestién Dinatek
1. Objetivo
Estandarizar y proporcionar directrices para la obtencion de indicadores de calidad.

2. Descripcion del proceso

2.1 Venta y despacho efectivo (FTR)

FTR es el porcentaje productos listos para la venta cuyas inspecciones relevantes para la
calidad estan dentro de los limites de SGC la primera vez que se evallan.

El célculo del FTR se expresa como:

Numero de productos con todas las inspecciones pertinentes para su liberaciéon

FTR =
100

Numero total de productos liberados a la venta

2.2 Quejas de los consumidores

Numero de quejas de productos recibidas de los consumidores.

Para el total de reclamaciones, el indicador debe calcularse de acuerdo con la formula
siguiente:

Nuimero de quejas recibidas en los dltimos 12 meses

NQC =

Niumero de unidades vendidas o importadas (*) en los ultimos 12 meses

(*) Puesto que no siempre es posible obtener el nimero de unidades vendidas en un
periodo, puede utilizar el nUmero de unidades importadas en el mismo periodo. El periodo
definido para el indicador es siempre relativo a los Ultimos doce meses (media movil).

En el caso de las reclamaciones de productos extranjeros, debe considerarse el nimero
absoluto, teniendo en cuenta la "voz del consumidor".

La fecha oficial para la extraccion de quejas es el 5to dia laborable de cada mes, teniendo
en cuenta el calendario nacional.
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desde 1875

2.3 Liberacién de producto excepcional

Liberacion excepcional o LE es el nimero de lotes publicados excepcionalmente,
expresados en nimeros absolutos.

2.4 Incidentes de calidad

Los incidentes de calidad son incidencias derivadas de fallos en la cadena de valor (desde
la recepcion de la importacion hasta la distribucion de un producto a puntos de venta) que
afectan la confianza de los consumidores y clientes. Afectan al cumplimiento de los
productos desde una normativa técnica, de etiquetado o de cumplimiento de normativas y
reglamentos internos y externos que requieren medidas correctivas como bloqueos,
reevaluaciones, re analisis, reclasificaciones, retiros de mercado o cualquier otra accion
que implique costes o impactos en el negocio y la imagen de la empresa.

Incidentes reportables: Los incidentes notificables son aquellos que deben notificarse a
CO-QM cada vez que ocurren:

- Retirada del producto(retirada)

- Recogida de productos comerciales (retirada)

- Atencidn a los medios de comunicacién (todos los casos, incluidos los problemas de
calidad y seguridad del producto, afirmaciones falsas o presuntas de defectos del
producto)

- Cualquier incidencia o costo de emision de calidad > $1.000

- Participacion de las autoridades mas alla de su rutina (todos los casos, incluidos los

defectos en productos alegados o no confirmados)

Incidentes mas grandes: Incidentes reportables relacionados con la retirada o retirada de
mercancias(retirada/retirada) que cuestan mas de $10.000.

Todos los incidentes de calidad, reportables o no, deben ser reportados a La Gestion de la
Calidad dentro de las 24 horas de su ocurrencia, que contenga:

- Coste del producto recaudado (solo coste de importacién)
- Costo del producto que estaba bajo el poder de la empresa (depdsitos, CDs, brokers,
etc.)

- Un resumen de aprendizaje para compartir la experiencia
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r " o PL-001-01 — Formato de Planeacion Auditoria Interna
ydlnate“ Dinatek

desde 1875

Organizacién: Dinatek S. A.
Unidad: Fecha de auditoria:
Auditor principal:

Auditor(es):

Especialista(s):

Normas/ Requisitos
internos:

Obijetivo de auditoria:

Alcance:

Fecha Hora Auditor  Area/ Departamento/ Proceso/ Funcion Auditoria(es)
hasta

Notas:
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Eldinateh IA-001-1 - INFORME DE AUDITORIA Pag.1/

---------

INTERNA

Fecha:

Objetivo:

Proceso evaluado (sector):

Responsable del proceso:

Apertura y clausura de reuniones:

Fecha de auditoria:

Gerente general: Firma:
Auditor Lider: Firma:
Grupo Auditor: Firma:
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rEldinateh

IA-001-1 - INFORME DE AUDITORIA
INTERNA

Pag.1/

Fecha:

AUDITORIA ANTERIOR SEGUIMIENTO

INFORME DE AUDITORIA

Nota: El texto puede ser descriptivo o en formato de tabla.

El contenido debe indicar el elemento evaluado, la calificacién del comentario (no conformidades y
observaciones), evidencia objetiva y documentos evaluados
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e 108 IR-001-01 — Informe de revisién por la direccién Dinatek.

INFORME DE LA REVISION POR LA DIRECCION DEL SISTEMA DE GESTION DE
CALIDAD

A los XX dias del mes XXX correspondiente al alo XXXX, se llevo a cabo la revision del sistema
de GESTION DE CALIDAD ISO 9001:2015, Implementado en DINATEK, con la participacién de:

e XXXX - Gerente de importacion/compras
o XXXX — Gerente de venta

e XXXX — Coordinador de Calidad

o XXXXXX — Gerente de Servicio al cliente

A continuacidn, se detallan los puntos a tratar en la conferencia:
a. Acciones de seguimiento de revisiones por la direccidn previas

Las acciones levantadas en el primer proceso de la revision por la direccién se describen a
continuacion:

b. Anadlisis de los resultados de las actividades de verificacion

El resumen de los resultados de verificacion para las condiciones del proceso se detalla a
continuacion:

El resumen de los hallazgos levantados y estatus de las acciones de las auditorias tanto externa como
interna se detalla a continuacion:

AUDITORIA EXTERNA
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e 108 IR-001-01 — Informe de revisién por la direccién Dinatek.

No conformidades
mayores

No conformidades
menores
Observaciones

AUDITORIA INTERNA

No conformidades
mayores

No conformidades
menores
Observaciones

c. Situaciones cambiantes que pueden afectar la calidad de los productos.

Las circunstancias cambiantes presentadas durante el periodo que ha transcurrido posterior a la
implementacion del sistema de gestion de calidad 1ISO 9001:2015 en Dinatek, son levantadas a
continuacion:

d. Circunstancias de emergencia, anomalias y devolucion de producto.

e. Verificacion de los resultados de las actividades de actualizaciéon del sistema
f.  Revision de los procedimientos de comunicacion interna y externa, incluyendo la
retroalimentacién del cliente

e Clientes o consumidores:

g. Auditorias o inspecciones externas

Resultados:

Decisiones
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e 108 IR-001-01 — Informe de revisién por la direccién Dinatek.

Acciones

a.
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B AR-001-01 — Acta de revision por la direccion
Unidad/Departamento: Fecha de actualizacion:
Nombre y Apellidos Cargo Firma

ACTIVIDAD

REVISION DE LA POLITICA DE CALIDAD Y LOS OBJETIVOS DE LA
ORGANIZACION

ANALISIS DEL INFORME

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO DE LOS INDICADORES

ANALISIS DEL INFORME
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AR-001-01 — Acta de revision por la direccion

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

RETROALIMENTACION DEL CLIENTE (% SATISFACCION DEL CLIENTE,
RESULTADOS DE QUEJAS, COMUNICACIONES INTERNAS, COMUNICACIONES
EXTERNAS, RESULTADOS DE PARTICIPACION Y CONSULTA)

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

DESEMPENO DE LOS PROCESOS OPERATIVOS Y CONFORMIDAD DEL PRODUCTO

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

RESULTADOS DE AUDITORIAS INTERNAS Y/O EXTERNAS

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS
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AR-001-01 — Acta de revision por la direccion

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

ESTADO DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS (ABIERTAS Y CERRADAS)

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

DESEMPENO DE LOS SISTEMAS DE GESTION

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

ESTADO DE LAS INVESTIGACIONES DE LAS ACCIONES DE INCIDENTES Y
ACCIDENTES

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA
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AR-001-01 — Acta de revision por la direccion

EFICACIA DE LAS ACCIONES CORRECTIVAS TOMADAS.

ANALISIS DEL INFORME

IDEAS PROPUESTAS

COMENTARIOS ADICIONALES

OPORTUNIDADES DE MEJORA

PLAN DE ACCION A REALIZAR

ACTIVIDAD RESPONSABLE | TIEMPO FECHA INICIO

APROBADO POR:

GERENTE GENERAL PRESIDENTE EJECUTIVO
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