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Resumen Ejecutivo

Este estudio monogréfico realizé un Plan de mejora en el area de ventas en la
empresalndeco S.A, Indeco S.A. através de Economart es una empresa dedicada
a comercializar y distribuir en forma rentable: equipos, utensilios, accesorios y
mobiliario para la Industria de Foodservice, Hoteleria y Lavanderia, con mas de 15
afos de experiencia. Representa a mas de 80 compafiias de clase mundial, para
poder suministrar a sus clientes los recursos que mejor se ajusten a sus

necesidades y ser los mas competitivos y productivos.

El propdsito fundamental de este estudio se basa en la elaboracién del plan de
mejora en el proceso del area de ventas de Economart tomando como referencia

aspectos de la calidad total.

Para lograr dicho propésito se realiz6 una evaluacion diagnostica en la que se
identificaron las no conformidades en el area de ventas de Economart, con respecto
a los ochos principios de calidad y los aspectos tomados en cuenta de la Norma ISO
9001-2008, asi como conocer qué factores de la cultura organizacional que afectan

el proceso de ventas de la misma.

El estudio, una vez implementado, permitir4 la retroalimentacion del plan de mejora
del area de ventas, asi como mejorar estratégicamente en el desarrollo de la
direccidn, cultura organizacional, los procesos, el analisis, medicién y seguimiento
de la mejora continua, siendo mas consistentes en las politicas empresariales
logrando asi la satisfaccion de los clientes externos e internos, brindando un servicio

gue cumpla con las expectativas de los mismos.
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l. INTRODUCCION

Las organizaciones se han visto en la necesidad de experimentar constantemente
cambios rapidos en su entorno, utilizando estrategias gerenciales que permiten que las
empresas sean capaces de anticipar y adaptarse de forma continua a las demandas que
sus clientes, enfrentando las exigencias de los mismos de manera mas eficiente, logrando

aumentar su satisfaccién y maximizar los recursos utilizados en sus procesos.

Es por ello que se hace necesario que las organizaciones adopten un enfoque de sistema
con el que puedan generar confianza en las capacidades de sus procesos, en la calidad
de sus productos y servicios, asi como proporcionar una base para el mejorar
continuamente, aumentando asi la satisfaccion en los clientes. De igual manera se deben
de identificar los procesos con sus interacciones, que permitan establecer una politica de
calidad en la empresa, que a su vez proporcione un marco para revisar los objetivos que

determinan los resultados a alcanzar por la organizacion.

Por tal raz6n se hace necesario analizar las no conformidades de los clientes para
disminuir la brecha que existe entre las necesidades y expectativas de los mismos y los
requerimientos que les ofrece Indeco S.A. El planteamiento del problema es una
oportunidad para implementar un sistema de calidad para mejorar los procesos y asi
obtener un valor agregado desde la cadena de suministros y la venta final de sus

productos y servicios.



[I. Antecedentes

Inversiones y Desarrollos Comerciales S.A (Indeco S.A), fue fundada en septiembre de
1995, estd ubicada de la rotonda universitaria trescientos cincuenta metros al lago y esta
compuesta por tres divisiones: Global Gypsum, Economart y Servimart con el interés

comun de satisfacer las necesidades del cliente.

Global Gypsum forma parte de Inversiones y Desarrollos Comerciales, S.A. INDECO,
S.A. El giro principal de este negocio es la comercializacion de Materiales de Construccion
de la mas alta calidad, nos especializamos en: Acabados de Interiores y Exteriores,

Laminas de gypsum y fibra mineral, Cielos falsos, Perfileria para cielos falsos y paredes.

Economart es la empresa lider en Nicaragua en distribuciéon de Equipos, Utensilios,

Accesorios y Mobiliario para la Industria de Foodservice, Hoteleria y Lavanderia.

Servimart, es la divisibn de Indeco S.A a través de la cual ofrece Instalacion,
Mantenimiento, Garantia y Servicio Post-Venta de los equipos que vende Economart. Por
tal razén se hace necesario analizar las no conformidades de los clientes para disminuir la
brecha que existe entre las necesidades y expectativas de los mismos y los requerimientos

gue les ofrece Indeco S.A.
El planteamiento del problema es una oportunidad para implementar un sistema de

calidad para mejorar los procesos y asi obtener un valor agregado desde la cadena de

suministros hasta la satisfaccion de los clientes.
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[ll. Planteamiento del Problema

Indeco a través de Economart consciente de la necesidad de adoptar un sistema de
gestion de la calidad para la mejorar el servicio al cliente, reconoce que debe considerar
los procesos relevantes del area de servicio al cliente en términos que aporten valor y que
puedan obtener resultados de desempefiio exitosos en el cumplimiento de los requisitos
del cliente.

Como parte de las oportunidades que se pueden alcanzar, est4 el aumentar la satisfaccion
del cliente en cuanto a la calidad de la prestacion del servicio a través del plan de mejora.

Se lleg6 al campo de estudio y se logro identificar diversos tipos de problemas, realizando
un analisis, se determinaron como principales puntos de insatisfaccion de los clientes
internos: falta de coordinacién a la hora de realizar las operaciones, falta de induccién
sobre las tareas realizadas. Esto significa que, para encontrar las causas mas profundas
de la insatisfaccion del cliente, se debe analizar los procesos internos que el cliente no
ve, pero son cruciales para que el colaborador de contacto tenga herramientas y

respuestas adecuadas a las demandas de los clientes.
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IV. Objetivos.

4.1 Objetivo General:

/7

++ Diagnosticar los principales factores que tienen influencia sobre la calidad del servicio
de ventas de la empresa Indeco S.A, para establecer una propuesta de mejora viable

gue incremente la satisfaccion y lealtad de los clientes.

4.2 Objetivos Especificos:

% Realizar un diagnostico de satisfaccion al cliente, para evaluar la percepcion que
tienen los mismos acerca del area de ventas de la empresa Indeco S.A.

% lIdentificar las brechas que existen entre la percepcion del cliente y sus
expectativas, respecto a la calidad del servicio que ofrece el area de ventas de
Indeco S.A.

% Detallar los factores principales que tienen mayor influencia en la ocurrencia de las

brechas previamente detectadas.

% Desarrollar una propuesta viable para mejorar la calidad en el servicio que oferta el

area de ventas de la empresa Indeco S.A.

18



V. Justificacion.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste no llega a cumplir
con sus expectativas, entonces quedara insatisfecho, dificilmente volvera a visitar el
establecimiento, y muy probablemente hablard mal de la empresa en frente de otros

consumidores.

Cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio y luego éste llega a cumplir
con sus expectativas, entonces quedara satisfecho y muy probablemente volvera a visitar
la empresa, aunque es posible que decida acudir a la competencia si llega a encontrar

una mejor oferta.

Pero cuando un cliente compra un producto o recibe un servicio que no solo llega a cumplir
con sus expectativas, sino que las sobrepasa, entonces quedara complacido y no sélo
volvera a visitar el establecimiento, sino que muy probablemente se convertird en un
cliente fiel a nuestro producto, empresa o marca, y nos recomendara con otros

consumidores.

Por tanto, lograr la plena satisfaccion del cliente, brindandole un producto o servicio que
cumpla con sus expectativas (0 mejor aln que las sobrepase) es una de las claves del

éxito de toda empresa.

Participacion de la administracion: la administracion tiene la obligacion de participar
en el disefio de la politica y de los objetivos de la empresa, establecer nuevas metas y

lograr un progreso continuo.

Mejora en la productividad: al disponer de mejor documentacion o de un control de
procesos, es posible alcanzar una estabilidad en el desempefio evitando asi la repeticién

del trabajo.

Clientes Satisfechos: Aumenta el grado de satisfaccién de los clientes por que los

objetivos que se establecen toman en cuenta sus necesidades.
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VI. Marco Teodrico

6.1 DEFINICION DE CALIDAD

La calidad es una herramienta basica para una propiedad inherente de cualquier cosa que
permite que la misma sea comparada con cualquier otra de su misma especie. La palabra
calidad tiene multiples significados. La Calidad es aquella cualidad de las cosas que son
de excelente creacion, fabricacion o procedencia, Calidad describe lo que es bueno, por
definicion, todo lo que es de calidad supone un buen desempefio. Todo lo que posee un
cualitativo de calidad supone que ha pasado por una serie de pruebas o referencias las
cuales dan la garantia de que es 6ptimo. Sin embargo esta es la definicion directa,
producto de la generalizacion de lo bueno y bonito que la sociedad ha categorizado, la
mirada indirecta nos arroja una definicion més general. La calidad es aquella condicién
del producto ya realizado la cual nos indica que tan bueno o malo puede ser. De forma
basica, se refiere al conjunto de propiedades inherentes a un objeto que le confieren
capacidad para satisfacer necesidades implicitas o explicitas. Por otro lado, la calidad de
un producto o servicio es la percepcion que el cliente tiene del mismo, es una fijacién
mental del consumidor que asume conformidad con dicho producto o servicio y la

capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

6.1.2 Definiciones Formales

Definicién de la norma ISO 9000: “Calidad: grado en el que un conjunto de caracteristicas

inherentes cumple con los requisitos”.

Segun Luis Andrés Arnauda Sequeira Define la norma ISO 9000 "Conjunto de normas
y directrices de calidad que se deben llevar a cabo en un proceso".

Real Academia de la lengua Espafiola: “Propiedad o conjunto de propiedades
inherentes a una cosa que permiten apreciarla como igual, mejor o peor que las restantes

de su especie”.
Philip Croshy: “Calidad es cumplimiento de requisitos”.
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Genichi Taguchi: “Calidad es la pérdida (monetaria) que el producto o servicio ocasiona

a la sociedad desde que es expedido”.
William Edwards Deming: “Calidad es satisfaccion del cliente”.

Walter A. Shewhart:”La calidad como resultado de la interaccidon de dos dimensiones:

dimensién subjetiva (lo que el cliente quiere) y dimensién objetiva (Io que se ofrece).

6.2 Sistema de Gestion de Calidad

Es el conjunto de normas de una empresa u organizacion por los cuales se administra de

forma ordenada la calidad de la misma, en la busqueda de la satisfaccion de sus clientes.

6.3 Norma ISO 9000

La norma ISO 9000 fue creada por la prestigiosa Organizacion Internacional de
Estandarizacion, con base en Ginebra, Suiza. Esta organizacion es una federacion que

cuenta con mas de 110 diferentes esquemas de estandares.

6.4 Revision de la norma ISO 9001:2008

Los cambios realizados en la versidbn 2008 han sido orientados a la aclaracién de
conceptos y requisitos que durante la practica de la implementacion han sido reportados

a través de los canales oficiales de la organizacion I1SO.
6.5 Diagnoéstico.

El proceso de Gestion de la calidad estad enfocado a la satisfaccion de las necesidades
reales del cliente, pero para poder lograrlo se debe de tomar en cuenta a cada uno de los
integrantes de la organizacion y su compromiso con la empresa, ya que es la pieza clave

para que pueda haber mejoras dentro de la misma organizacion.
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Un cambio organizacional orientado a la implementaciéon de un SGC requiere de un
proceso extenso que inicia con el compromiso de la necesidad de cambio y que se
desarrolla a través de un proceso de mejora continua, por lo que se inici6 con un
diagnostico mediante la aplicacion de instrumentos para la recoleccién de la informacion
gue permitan conocer el estado actual y analizar los recursos necesarios que se

necesitaran para llevar a cabo la mejora al Sistema de Gestion de la Calidad.

6.5.1. Monitoreo del entorno.

Es un aspecto continuo del proceso de planificacion, los datos que se obtienen de forma
continua deben de proporcionar informacion al equipo de planificacion y a toda la empresa
acerca de lo que esta ocurriendo y la posibilidad de que ocurra algo que pueda afectar las
operaciones de la empresa, su proceso de planeacién y su futuro.

6.5.1.1 Macro Entorno.

El andlisis del entorno generalmente se refiere a los datos macroecondémicos pero también
puede incluir industria y analisis de la competencia, analisis del consumidor, innovaciones
de producto y el entorno interno de la compafia.

6.5.1.2 Micro Entorno.

El Micro entorno de la Empresa se evalla a través del Modelo de Competencia Ampliada,
Modelo que distingue los distintos factores que generan influencias sobre la Empresa.

6.5.1.2 .1 Entorno Industrial:

Es el analisis sobre la identificacion del sector o sectores en los que se ubica la
organizacion refiriendose a sus productos, consumidores, los fines de uso y el
descubrimiento de los sistemas de informacion dentro del sector.
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6.5.1.2.2 El Entorno Organizacional.

El entorno o ambiente donde operan las organizaciones constituye un factor de gran
significacion en la formulacién de planes. El entorno es todo lo que se encuentra de los
limites organizacionales hacia afuera y donde los gerentes no poseen mayor capacidad

influencia o control.

Al ser las organizaciones sistemas abiertos, las mismas se encuentran en constante
intercambio con su entorno y este intercambio ocurre en base a insumos y a productos
gue se demandan mutuamente. Las organizaciones intentan producir un equilibrio con su
entorno a través de procesos de adaptacion que permitan la viabilidad de su existencia.
Principios de Gestion de Calidad.

Se han identificado 8 principios de gestion de la calidad que pueden ser utilizados por la

alta direccion con el fin de conducir a la organizacion hacia una mejora continua.

e Enfoque al Cliente: Las organizaciones dependen de sus clientes y por
consiguiente deben comprender las necesidades actuales y futuras, satisfacer sus
requisitos y esforzarse en exceder las expectativas.

e Liderazgo: Los lideres establecen unidad de propésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian creer y mantener un ambiente interno en el cual el
personal pueda llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la
organizacion.

e Participacion del Personal: El personal a todos los niveles, es la esencia de la
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para
el beneficio de la organizacion.

e Gestion por Procesos: El resultado deseado es alcanzado con mayor eficiencia
cuando las actividades y recursos se gestionan como un proceso.

e Enfoque de sistemas para la gestion: Identificar, comprender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia y eficiencia
de una organizacion para el logro de sus objetivos.

e Mejora Continua: La mejora continua del desempefio global de la organizacion

deberia de ser un objetivo permanente en la empresa.
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e Enfoque Basada en Hechos para la toma de decision: Las decisiones eficaces se
basan en el analisis de datos y la informacion.

e Relaciones mutuamente Beneficiosas con el proveedor: Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes y una relacibn mutuamente beneficiosa

aumenta la capacidad de ambos para crear valor.

6.6 Herramientas Basicas de la Calidad

Las siete herramientas basicas de calidad es una denominacion dada un conjunto fijo de
técnicas graficas identificadas como las mas Uutiles en la solucion de problemas
relacionados con la calidad. Se llaman bésicas porgue son adecuadas para personas con
poca formacion en materia de estadisticas, también pueden ser utilizados para resolver la

gran mayoria de las cuestiones relacionadas con la calidad.
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6.7.1 Diagrama de Ishikawa

Mediciones Materiales Mano de obra

N
Csusa secundana
+  Problema
—_— 7/ —2i

M étodos Entorno Maquinas

Grafico 1. Diagrama de Ishikawa

El diagrama de Ishikawa, también llamado diagrama de causa-efecto, se trata de un

diagrama que por su estructura ha venido a llamarse también: diagrama de espina de pez.

Consiste en una representacion grafica sencilla en la que puede verse de manera
relacional una especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,

representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha.

Este diagrama causal es de importancia debido a que permitié la representacién grafica
de las relaciones multiples de causa - efecto entre las diversas variables que intervienen

en el proceso de ventas de Economart.
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6.7.2. Hoja de Verificacion

La hoja de verificacion se utiliz6 para reunir datos basados en la observacion del
comportamiento del proceso en el area de ventas con el fin de detectar tendencias, por
medio de la captura, analisis y control de informacion relativa al proceso. Fue un formato
que facilité tomar datos en una forma ordenada y de acuerdo al estandar requerido en el

analisis que se realizo.
6.7.3. Histograma
Histograma

Grafico 2. Histograma

Se utiliz6 para obtener un panorama general de la muestra de acuerdo a las

caracteristicas cuantitativa y continua de la misma, y que fue de interés para este estudio.

Permitié observar la preferencia o tendencia, por parte de la muestra y/o poblacion para
ubicarse hacia una determinada region de valores dentro del espectro de valores posibles
(sean infinitos 0 no) que pueda adquirir la caracteristica. Asi, se pudo evidenciar el
comportamiento, observar el grado de homogeneidad, acuerdo o concision entre los
valores de todas las partes que componen la poblacién o la muestra, o, en contraposicion,
poder observar el grado de variabilidad.
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Tipos de Histograma

e Diagramas de barras simples

Representa la frecuencia simple (absoluta o relativa) mediante la altura de la barra la cual
es proporcional a la frecuencia simple de la categoria que representa.

e Diagramas de barras compuestas

Se usa para representar la informacion de una tabla de doble entrada o sea a partir de
dos variables, las cuales se representan asi; la altura de la barra representa la frecuencia
simple de las modalidades o categorias de la variable y esta altura es proporcional a la

frecuencia simple de cada modalidad.

e Diagramas de barras agrupadas

Se usa para representar la informacion de una tabla de doble entrada o sea a partir de
dos variables, el cual es representado mediante un conjunto de barras como se clasifican

respecto a las diferentes modalidades.

e Poligono de frecuencias

Es un gréfico de lineas que de las frecuencias absolutas de los valores ventas en el cual
la altura del punto asociado a un valor de las variables es proporcional a la frecuencia de

dicho valor.

e QOjivaporcentual

Es un grafico acumulativo, el cual es muy util cuando se quiere representar el rango

porcentual de cada valor en una distribucion de frecuencias.
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6.8 Diagrama de Pareto

100%

Cumulative

Grafico 3. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto, también llamado curva cerrada o Distribucion A-B-C, es una
grafica para organizar datos de forma que estos queden en orden descendente, de
izquierda a derecha y separados por barras. Permitiendo asignar un orden de prioridades.
El diagrama facilita mostrar graficamente el principio de Pareto (pocos vitales, muchos
triviales), es decir, que hay muchos problemas sin importancia frente a unos pocos muy
importantes. Mediante la grafica colocamos los "pocos que son vitales" a la izquierda y los

"muchos triviales" a la derecha.

El diagrama facilita el estudio de las fallas en las industrias o empresas comerciales.

6.9 Anélisis FODA

La matriz FODA es una herramienta de analisis que puede ser aplicada a cualquier
situacion, individuo, producto, empresa, etc., que esté actuando como objeto de estudio

en un momento determinado del tiempo.

Es como si se tomara una “radiografia” de una situacion puntual de lo particular que se
esté estudiando. Las variables analizadas y lo que ellas representan en la matriz son
particulares de ese momento. Luego de analizarlas, se deberan tomar decisiones

estratégicas para mejorar la situacion actual en el futuro.
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El analisis FODA es una herramienta que permite conformar un cuadro de la situacion
actual del objeto de estudio (persona, empresa u organizacion, etc.) permitiendo de esta
manera obtener un diagnostico preciso que permite, en funcion de ello, tomar decisiones

acordes con los objetivos y politicas formulados.

El objetivo primario del analisis FODA consiste en obtener conclusiones sobre la forma en
que el objeto estudiado sera capaz de afrontar los cambios y las turbulencias en el
contexto, (oportunidades y amenazas) a partir de sus fortalezas y debilidades internas.

Ese constituye el primer paso esencial para realizar un correcto analisis FODA. Cumplido

el mismo, el siguiente consiste en determinar las estrategias a seguir.

Para comenzar un andlisis FODA se debe hacer una distincién crucial entre las cuatro

variables por separado y determinar qué elementos corresponden a cada una.

A su vez, en cada punto del tiempo en que se realice dicho andlisis, resultaria aconsejable
no sélo construir la matriz FODA correspondiente al presente, sino también proyectar
distintos escenarios de futuro con sus consiguientes matrices FODA y plantear estrategias

alternativas.

Tanto las fortalezas como las debilidades son internas de la organizacion, por lo que es
posible actuar directamente sobre ellas. En cambio las oportunidades y las amenazas son

externas, y solo se puede tener injerencia sobre ellas modificando los aspectos internos.

Fortalezas: son las capacidades especiales con que cuenta la empresa, y que le permite
tener una posicion privilegiada frente a la competencia. Recursos que se controlan,
capacidades y habilidades que se poseen, actividades que se desarrollan positivamente,

etc.

Oportunidades: son aquellos factores que resultan positivos, favorables, explotables,
que se deben descubrir en el entorno en el que actia la empresa, y que permiten obtener

ventajas competitivas.

Debilidades: son aquellos factores que provocan una posicion desfavorable frente a la

competencia, recursos de los que se carece, habilidades que no se poseen, actividades
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gue no se desarrollan positivamente, etc.

Amenazas: son aquellas situaciones que provienen del entorno y que pueden llegar a

atentar incluso contra la permanencia de la organizacion.

6.10 Diagrama de Flujo.

Un diagrama de flujo es una representacion grafica de un proceso. Cada paso del proceso
es representado por un simbolo diferente que contiene una breve descripcién de laetapa
de proceso. Los simbolos gréaficos del flujo del proceso estan unidos entre si con flechas
gue indican la direccién de flujo del proceso. El diagrama de flujo ofrece una descripcion
visual de las actividades implicadas en un proceso mostrando la relacion secuencial ente
ellas, facilitando la rapida comprension de cada actividad y su relacién con las demas, el
flujo de la informacién y los materiales, las ramas en el proceso, la existencia de bucles
repetitivos, el nUmero de pasos del proceso, las operaciones de interdepartamentales.

Facilita también la seleccion de indicadores de proceso.

6.11 Mapa Estratégico.

Es un modelo de gestion estratégico - operacional, que permite: desarrollar, comunicar e
implementar una estrategia, posibilitando la obtencién de resultados a corto y mediano
plazo.

Se mide la actuacion de la empresa desde 4 perspectivas equilibradas:

- Financieras
- De clientes y Mercado.
- De los procesos Internos

- De las personas y la tecnologia

6.12 Misioén.

La mision es la razén de ser de la empresa, el motivo por el cual existe. Asi mismo es la

determinacion de las funciones basicas que la empresa va a desempefiar en un entorno
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determinado para conseguir tal mision. En la misién se define: lo que la empresa pretende

cumplir en el entorno que actla, lo que pretende hacer y el para quien lo va a hacer.

Elementos que complementan la mision:

Con la mision se conocera el negocio al que se dedica la empresa en la actualidad, y
hacia qué negocios o actividades puede encaminar su futuro, por lo tanto también debe ir

de la mano con la vision y los valores.

6.13 Vision:

La vision es una exposicion clara que indica hacia donde se dirige la empresa a largo
plazo y en que se debera convertir, tomando en cuenta el impacto de las nuevas

tecnologias.

6.14 Valores:

Los valores son aquellos juicios éticos sobre situaciones imaginarias o reales a los cuales

nos sentimos mas inclinados por su grado de utilidad personal y social.

Los valores de la empresa son los pilares mas importantes de cualquier organizacion. Con
ellos en realidad se define a si misma, porque los valores de una organizacién son los

valores de sus miembros, y especialmente los de sus dirigentes.

6.15 Organigrama:

Un organigrama es la representacion grafica de la estructura de una empresa ocualquier
otra organizacion, incluyen las estructuras departamentales y, en algunos casos, las
personas que las dirigen, hacen un esquema sobre las relaciones jerarquicasy

competenciales de vigor.

El organigrama es un modelo abstracto y sistematico que permite obtener una idea

uniforme y sintética de la estructura formal de una organizacion:
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o Desempeiia un papel informativo.

o Presenta todos los elementos de autoridad, los niveles de jerarquia y la relacion

entre ellos.

En el organigrama no se tiene que encontrar toda la informacién para conocer coOmo es

la estructura total de la empresa.

Todo organigrama tiene el compromiso de cumplir los siguientes requisitos:

« Tiene que ser facil de entender y sencillo de utilizar.

e Debe contener Unicamente los elementos indispensables.
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VII. Disefio Metodoldgico

Para la realizacion de esta investigacion se definiran los procedimientos que se llevaron
a cabo para la recoleccién, analisis e interpretacién de la informacion obtenida en el

desarrollo de este estudio.

7.1 Tipo de Investigacion

El estudio realizado es una “Investigacion de Campo”, se caracterizé por el levantamiento
de informacién en la empresa Economart, a través de la aplicacion de entrevistas y
encuesta realizadas a los clientes internos, con lo cual se obtuvo la informacion sobre
aspectos legales y operativos, la evaluacién de los elementos del sistema actual tomando
como base algunos aspectos de la norma ISO 9001-2008, se identifico la situacion actual

sobre los procesos del area operativa.

La informacion recolectada es la base para la identificacion de indicadores de
competitividad de la empresa, asi como la determinacién de los procesos que aportan
valor a Economart, principalmente al area operativa, con lo cual se logre la optimizacion
de recursos y la satisfaccion de sus clientes a través de la mejora continua de los procesos

gue faciliten el funcionamiento de la empresa.

También es una “Investigacion Descriptiva”, ya que especifica cual es la situacion actual

de la empresa y sus caracteristicas relevantes.

7.2 Descripcion Poblacién de Estudio.

Para realizar este estudio en el area operativa de ventas de Economart, se identificé la
poblacién de estudio que permitié determinar la cantidad representativa para llevar a cabo

la recoleccion de la informacion y las técnicas a utilizar.
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La poblacién de estudio fue constituida por la participacion de los colaboradores de
Economart en su totalidad, se identific6 una poblacién del area de ventas de 12

colaboradores como clientes internos de la empresa.

7.3. Descripcion de Fuentes de Informacion

Fuentes primarias:
1. Entrevistas a personal que pertenece al area operativa de ventas.
2. Encuestas a los clientes de Economart.

3. Observacion del tomador de decisiones y del entorno fisico que lo rodea.

Fuentes secundarias:
Representada por toda la documentacién proporcionada por la empresa tales
como:

o Formatos aplicados al control de ventas.
o Historial operativo.

7.4. Tipo de Informacion de las Fuentes

Con cada una de las fuentes de informacion se pretendié de manera eficiente el proceso
de recoleccion de la informacion pertinente al estudio, los cuales se describen a

continuacion:

v' Conocer la motivacién del personal de la empresa Indeco.

34



Permitié evaluar la necesidad de cambio a través del analisis de los indicadores

relacionados al objeto del estudio.

7.5. Procedimientos para la recoleccion de Informacion.

Para la recoleccion de la informacién se reviso los objetivos del estudio de los cuales se

analizé la informacion relevante de cada una las fuentes.

El instrumento aplicado en la recoleccion de la informacion estuvo en dependencia del

tipo de fuente y de la cantidad de poblacion consultada siendo las siguientes:

a. Observacion:
Se observo la conducta de personas, objetos y sucesos que estan relacionados de
forma directa con el area de ventas a través de visitas realizadas a la empresa que

permitieron caracterizar los elementos del estudio.
La observacion se realiz6 de la siguiente manera:

[ Estructurada:
Se especifico previamente lo que se observd y como se registré la observacion a través

de una lista de variacion.

7 No estructurada:
Se anotaron todos los aspectos de relevancia para el estudio en el area de ventas

siendo de forma exploratoria.

b. Entrevista:
Se realizé una lista de preguntas que sirvieron para obtener la informacion de los
cuadros de mando, asi como los responsables de los procesos involucrados en el area

de ventas, las cuales se hicieron de manera personal.
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c. Encuesta:
Se aplicé a unas series de preguntas a los clientes internos de manera significativa,

para conocer mas sobre la empresa.

7.6. Estrategia para la aplicacién de los Instrumentos.

Para obtener la informacién de la gerencia de Indeco, se utiliz6 un cuestionario para
entrevistar a cada uno de los colaboradores del area de ventas y lograr obtener
informacién en este proceso, la toma de la informacién se realiz6 a través de la apuntes
en la que se evidencio el compromiso para el desarrollo del plan de mejora, el cual esta
orientado para el cumplimiento de los requisitos del cliente a través del proceso de mejora
continua, para poder lograr dicha informacion se programaron citas de acuerdo a la
disponibilidad de la gerencia y sus horarios.

A los clientes internos se les aplicé una encuesta en el que se conocio los factores de
mayor incidencia de su clima organizacional. A los clientes externos se les aplic

encuesta.

7.7. Procesamiento de lainformacioén

Para el analisis y procesamiento de los datos se utilizO Word, Excel, en la captura de la
informacion brindada por la gerencia, en el caso de los trabajadores la aplicacion del
cuestionario para medir el clima organizacional se utilizé6 el CDO (Diagnostico de Clima
Organizacional). La encuesta a los clientes necesitd un proceso de llenado, codificacion,
conteo, creacién de base datos, digitaciébn y generacion de los resultados de forma
porcentual, numeérica y grafica a través del CDO. Con el andlisis y sintesis se obtuvo todas
las deficiencias y no conformidades con respecto a lo establecido por la norma y los
principios de calidad que permitié realizar un analisis FODA y diferentes herramientas de
calidad, los resultados brindados por estas técnicas se representan por medio de
diagramas, graficos y tablas logrando asi determinar las estrategias para la propuesta del

plan de mejora.
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VIIl. DESCRIPCION DE LA EMPRESA

Indeco a través de Economart es una empresa lider en Nicaragua en distribucion de
Equipos, Utensilios, Accesorios y Mobiliario para la Industria de Foodservice, Hoteleria y

Lavanderia, con mas de 15 afios de experiencia en el desarrollo de nuevos conceptos.

Representa a mas de 80 compaiiias de clase mundial, para poder suministrar al cliente
los recursos que mejor se ajustan a sus necesidades y ser mas competitivos y productivos

en el desarrollo de sus actividades.

La empresa esta ubicada en Managua de la rotonda Universitaria 300 metros al norte.
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7.1 Clima Organizacional:

El instrumento seleccionado a utilizar para la determinacion de la organizacion esta
basado en el modelo de seis cuadros de Weisbord. Este modelo indica donde se debe de
buscar y qué es lo que se debe de buscar para diagnosticar los problemas de una

organizacion.

Las areas criticas que se diagnosticO son: propdsitos, estructura, recompensas,

mecanismos Uutiles, relaciones y liderazgo.

Segun este modelo se utilizé6 un cuestionario que evalla area critica, fue aplicado a 12
trabajadores de Economart. A cada pregunta se le asigné un valor entre 1y 7, de manera
ascendente desde Muy De Acuerdo hasta Muy en Desacuerdo. También las preguntas
tienen un orden en el cual puede disminuir sesgos en los resultados. Cada seccion esta

conformado por 5 preguntas, a como se observa en la Tabla 1.

Los resultados son los siguientes:
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Tabla 1. Resultados del cuestionario del Diagnostico Organizacional.

1. Muy de acuerdo 2.De acuerdo 3. Ligeramentede acuerdo 4.Neutro

5. Ligeramente endesacuerdo 6.Endesacuerdo 7.Muyendesacuerdo Promedio
1. Las metas de esta organizacion estan claramente establecidas 14
2. La division de trabajo de esta organizacion es flexible 23
3. Mi superior inmediato apoya mis esfuerzos 2.3
4. Mi relacién con mi superior es armoniosa 2.3
5. Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona 21
6. Mi superior inmediato tiene ideas Utiles para mi grupo de trabajo 1.9
7. Esta organizacién no se resiste al cambio 4.6
8. Personalmente estoy de acuerdo con las metas establecidas para mi unidad de trabajo 1.6
9. La division de trabajo de esta organizacién conduce al logro de sus metas 1.6
10 Las normas de liderazgo de esta organizacion le ayudan a su progreso 2.3
11 Siempre puedo hablar con alguien en el trabajo si tengo problemas 2.4
12 La escala de salarios y beneficios de esta organizacion trata a cada empleado equitativamente 3.8
13Tengo la informacién que necesito para hacer un buen trabajo 13
14 Esta organizacion esté introduciendo politicas y procedimientos nuevos 18
15 Comprendo el propésito, la mision y la visién de esta organizacion 23
16 La forma en la cual se han dividido las tareas es ldgica 15
17 El esfuerzo de los lideres de esta organizacién resulta en el logro de los propositos de la misma 2.2
18 Mis relaciones con mi grupo de trabajo son amistosas como también profesionales 3.3
19.Existe oportunidad de promocién en esta organizacion 3.0
20.Esta organizacién tiene mecanismos adecuados para mantenerse unida 2.3
21.Esta organizacién favorece al cambio 3.4
22.Las prioridades de esta organizacién son comprendidas por sus empleados 2.8
23.La estructura de mi unidad de trabajo esta bien disefiada 4.2
24.Me es claro cuando mi jefe intenta guiarme en mis esfuerzos de trabajo 2.1
25.He establecido las relaciones que necesito para hacer mi trabajo apropiadamente 2.6
26.El salario que recibo esta en proporcién con el trabajo que realizo 4.5
27.0tras unidades de trabajo le ayudan a mi unidad en toda ocasién que se pide asistencia 3.9
28.0casionalmente a mi me gusta cambiar las cosas de mi trabajo 3.4
29.Existe la informacién de entrada para decidir las metas de mi unidad de trabajo 2.9
30.La division de trabajo de esta organizacion le ayuda en sus esfuerzos para alcanzar las metas 25
31.Comprendo los esfuerzos de mi jefe para influir en miy en los otros miembros de la unidad 2.1
32.No hay evidencia de conflicto sin solucién en esta organizacion 55
33.Todas las tareas a ser realizadas estan asociadas con incentivos 4.4
34. Los esfuerzos de planificacion y control de esta organizacién son Utiles a su crecimiento y desarrollo 2.8
35.Esta organizacion tiene la habilidad para cambiar 3.3

Se muestra el promedio de cada pregunta, las que tienen puntuacion igual a 4 o mayor

tienen problemas, entre estas estan 7, 23, 26, 32y 33.
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Tabla 2. Resultados globales por criterio del Diagnostico Organizacional.

E1 2.6 4.4 2.6 3.0 2.6 3.6 3.6
E2 2.6 4.0 2.8 2.6 2.2 4.0 3.2
E3 1.8 3.8 3.0 2.8 2.2 4.0 3.8
E4 2.2 3.6 2.2 2.4 2.0 4.2 3.2
E5 1.8 3.0 2.0 2.0 1.2 3.2 3.0
E6 2.6 4.4 2.6 3.0 2.6 3.6 3.6
E7 1.8 2.6 2.0 1.8 2.0 3.2 3.2
E8 1.8 2.6 2.4 1.8 1.4
E9 1.8 3.2 1.6 2.2 3.2 3.0 3.2
El 2.4 3.8 2.4 1.8 1.6 3.0
El 2.6 3.6 2.6 3.0 2.6 3.0 3.2
El 2.2 3.6 2.6 2.8 2.6 3.0 3.2
Promedio de la
organizacion 2.2 3.6 2.4 2.4 2.2 3.3 3.2
Desviacion 0.4 0.6 0.4 0.5 0.6 0.6 0.3
Referencia 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0 4.0
Clima
Bueno Inestable Bueno Bueno Bueno Inestable Inestable

Organizacional

La tabla muestra el Promedio de Cada factor clave segun las encuesta, asi mismo como

Promedio de la Organizacion.

De acuerdo a los resultados obtenidos en la aplicacion de las herramientas al personal de

la empresa se obtuvo lo siguiente:

Respecto a los Propdésitos, la organizacion se encuentra bien. Todos los colaboradores
de Economart comprenden y se encuentran comprometidos con los objetivos, mision y

vision de la empresa.

El criterio de Recompensas, es el factor que tiene la puntuacion mas alta, con un 3.6.
Muestra un estado inestable, los empleados no se encuentran satisfechos con la forma
en que la empresa los recompensa por su trabajo. Los colaboradores no sienten que el

salario que estan recibiendo sea acorde a sus responsabilidades y no reciben incentivos.
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Al hablar de Estructura, los colaboradores estan satisfechos con la division de la
estructura que tiene la empresa, ven una relacion entre la finalidad y la estructura

disponible para lograr la venta de los productos.

En relacién a los mecanismos utiles, la empresa se encuentra en un estado “bueno”; los
procesos de la organizacion apoyan a los miembros de Economart a desempefiar sus

funciones y lograr los objetivos organizacionales.

En el tema de Liderazgo, los colaboradores sienten que sus jefes los llevan por buen

camino para lograr sus metas y se sienten apoyados por los mismos.

En actitud hacia el cambio, los encuestados sienten que la empresa es inestable. En la

pregunta 7, estos respondieron que sienten que la empresa se resiste al cambio.
Las relaciones en Economart muestran que en la empresa hay sefales de conflicto.

El Grafico 4 refleja las relaciones entre los factores, el problema en las relaciones entre
los colaboradores de Economart pueden estar afectados por la actitud de resistencia hacia
el cambio que se muestra, y asi mismo la insatisfacciéon de las recompensas pueden

entorpecer estas relaciones.

44



Gréfica 4. Resultado de cuestionario de Diagndstico Organizacional.

Resultados del CDO

Propésitos
7

Relaciones . Recompensas

Actitudes hacia el Cambio \ . /7 Estructura

Liderazgo Mecanismos Utiles

7.2 Andlisis de los 8 Principios de la Calidad

Se utilizé la herramienta de auto diagndstico de los 8 principios para evaluar cada uno de

ellos y ver su cumplimiento, en el reciente sistema de gestion de laempresa.

Después de aplicar el cuestionario de los 8 principios, se obtuvo como resultado global
gue se cumple en un 60.4%, como se presenta en la Tabla 3, siendo la debilidad el
enfoque basado en hechos y su mayor oportunidad la relacion con los proveedores, ya
gue esta relacion tiene que ser estrecha por el servicio de comercializacion que le brinda

a sus clientes.

De acuerdo a la herramienta del auto diagnéstico, el puntaje obtenido acredita el sistema
como “Proceso de mejora en uso; buenos resultados y tendencia hacia la mejora”, esto

guiere decir que Economart esta orientada a un mejoramiento continuo.
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Tabla 3. Resultados del Cuestionario de los 8 Principios de la Calidad

(Autodiagndéstico)

RESULTADOS DEL AUTODIAGNOSTICO

MAXIMO
ASPECTO PUNTAJE PUNTOS OBTENIDOS

Enfoque al Cliente. 160 96 60%
Liderazgo de la Gerencia. 240 128 53%
Participacion del personal. 110 60 54%
Enfoque basado en procesos. 160 112 70.0%
Enfoque basado en hechos. 140 67 47.9%
Mejora continua. 100 69 69.0%
Relaciones con

los proveedores. 90 2 80.0%
Totales 1000 604 60.4%

PUNTOS

Clienta Gerencia

Enfoque al Liderazgode lz  Participacion dal-Eofoguas basado  Enfoque basado Mejora continua  Relsciones con

personal ] procesos 20 hechas

25 provesdore:s

MAXIMO PUNTA.E

PUNTOS OBTENIDOS

46



Analizando el cumplimiento de los 8 principios se llegé a lo siguiente:

7.2.1 Enfoque al Cliente.

El porcentaje de cumplimiento es del 60%. La organizacion se enfoca en el cliente, posee
informacion sobre sus necesidades, expectativas y preferencias, sin embargo esta
informacion no esta siendo utilizada para el analisis y la oportunidad de mejora ni mucho

menos para desarrollar oportunidades de negocio.

GRAFICA 5. Resultado de cumplimiento del Enfoque al Cliente.

Enfoque al Cliente
ECumple ¥ No cumple

Aspectos Relevantes:
e Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus clientes, identifica
las necesidades y expectativas de los mismos pero no es muy eficiente.

e Existe evidencia de las necesidades y expectativas pero la informacion es confusa.

¢ No hay datos periddicos evidenciados sobre las necesidades y expectativas de los
clientes.

e Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en especificaciones
y caracteristicas del servicio no son confiables para su analisis.

e No existe evidencia de que las necesidades de los clientes sean utilizadas para
dirigir los esfuerzos de mejora hacia la satisfacciéon de los mismos. La empresa

tiene un mecanismo para registrar las quejas verbales o escritas de los clientes.

e EXxisten evidencias de datos periodicos de las inconformidades de los clientes que
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le pueden permitir tomar medidas para mejorar su satisfaccion.

e La empresa acepta sugerencia sobre las evidencias que tiene sobre los requisitos

gue debe cumplir su servicio.

e Tienen un mecanismo que garantice la comunicacion con el cliente.

e Laorganizacion conoce quiénes son, fueron y podrian ser sus clientes y con cuales
pueden generar mejoras.

e Se evidencia que existe disposiciones eficaces para la comunicacién con los
clientes sobre acuerdos, quejas y reclamos. No existe evidencia de la evaluacion

sobre el cumplimiento de los requisitos del cliente.

7.2.2 Liderazgo de la Gerencia.
El cuestionario mostro que este principio se cumple en un 53%. Se presentan algunas

evidencias del compromiso gerencial, su direccionamiento estratégico es deébil, esto

impide el logro de los objetivos de la organizacion.

GRAFICA 6. Resultado de cumplimiento del Liderazgo de la Gerencia.

Liderazgo de la Gerencia.

“ Cumple . No cumple
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Aspectos Relevantes:

La empresa tiene identificado los requisitos legales y reglamentarios que debe
de cumplir.

Existe informacion de cuales podrian ser sus fortalezas con respecto a la
competencia pero tendria que validarse.

No hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas que
afecten el rumbo del negocio.

No existe evidencia clara de las oportunidades que tiene la empresa para
aspectos de mejora del servicio.

La organizacion tiene definida estrategias para el logro de las metas.

La organizacion realiza planificacion anual basada en la estrategia.

La organizacion realiza planificacion de los recursos de manera oportuna.
Hay evidencia del conocimiento en todos los niveles de la planificacién anual.

Hay una revision de la planificacion anual y las condiciones particulares de cada
momento.

Hay un cumplimiento parcial en la planificacion anual.

La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y normas de
actuacion pero no orientadas a las necesidades del cliente.

La empresa no tiene definidos objetivos de calidad.

49



7.2.3 Participacion del Personal.

Este cumple un 54%. Economart muestra evidencias por alinear la gestibn humana y su
compromiso y participacion con la gestion estratégica del negocio. Es importante
profundizar en el conocimiento de las fortalezas de sus colaboradores para mejorar el

desempeiio del sistema.

Gréfica 7. Resultado de cumplimiento de Participacion del Personal

Participacion del Personal

E Cumple i No cumple

Aspectos Relevantes:

e Ha establecido e indicado las responsabilidades del personal y los medios y

canales de comunicacion interna.
e Tiene identificada las competencias y necesidades de desarrollo del personal.

e No evidencia la seguridad que el nivel de competencia de los empleados sea
el mas adecuado para las necesidades actuales y futuras.

e Se requiere de la implantacién de un plan de desarrollo de competenciaspara
el personal.

e La evidencia es parcial y el compromiso de parte del personal directivo con los
valores, politicas, el nivel de satisfaccion del cliente y su entorno.

e No hay evidencia de la gerencia participativa y el apoyo de las personas la
mejora en la organizacion.
e Existen mecanismos de participacion de personal en procesos de mejora pero
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no evidenciados.

¢ No existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y normas de la

empresa.

e Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion,

satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal.

7.2.4 Enfoque Basado en Procesos.
Este principio es el segundo que predomina en Economart con 70% de cumplimiento. El

enfoque de procesos debe estar estructurado hacia el cumplimiento de los requisitos del

cliente, esto permite asegurar que sus necesidades y expectativas sean satisfechas.

Gréfica 8. Resultado de cumplimiento del enfoque basado en procesos.

Enfoque Basado en Procesos

ECumple uNO cumple

Aspectos Relevantes:
e Se aplica el enfoque de proceso pero no evidenciado en todas las areas.

e La organizacion no tiene identificado la secuencia de los procesos desde que
se recibe la solicitud hasta que el servicio es entregado.
e Carece de la definicion de los procesos relativos que estan dirigidos al cliente

gue consideren sus necesidades.

51



e La infraestructura es apropiada para la consecucion de los objetivos de la
empresa.

e Se cuenta con métodos de mantenimiento de la infraestructura.

e Se han considerado los aspectos medioambientales asociados con la
infraestructura.

e No hay evidencia que los procesos de disefio y desarrollo del servicio
respondan a las necesidades y expectativas de los clientes.

e No ha considerado los aspectos relacionados con la revision, validacion y
gestion de documentacion de los procesos de distribucion.

e Los procesos de compras evidencian conformidad con lo requerido por la
empresa.

7.2.5 Enfoque Basado en Hechos.

Este principio es en el cual Economart se encuentra mas bajo, con un 47.9%. La

organizacion se encuentra en una etapa inicial de mejora a partir de los datos obtenidos.

Gréfica 9. Resultado de cumplimiento del enfoque basado en hechos

Enfoque basado en hechos

@ Cumple i No cumple
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Aspectos Relevantes:

¢ No tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de
distribucion.

e No estan definidos los indicadores de gestidn de clientes.

e Hay evidencia de los indicadores de los productos.

e No se tienen definidos los indicadores del SGC.

e Se tienen algunos indicadores de comportamiento del negocio.

e No hay evidencia de la revision del SGC periédicamente con el fin de identificar
oportunidades de mejora y necesidades de cambio.

e No hay aseguramiento en la recopilacion de los datos relacionados con el cliente
para su analisis y mejora.

e Existe evidencia pero no muy confiable de datos de otras partes interesadas para
su andalisis y mejora.

e No existe evidencia de que la empresa compare los resultados de sus mediciones
con los de otra empresa.

7.2.6 Mejora Continua.

Dicho principio tiene una puntuacion de 69 %. Es importante establecer mecanismos que
aseguren el continuo seguimiento y supervisién de las acciones tomadas, con el fin de
asegurar su adecuada implantacion que permita la retroalimentacién y aprendizaje de la

organizacion.
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Gréfica 10. Resultado de cumplimiento de la Mejora Continua.

Mejora Continua

@ Cumple 4 No cumple

Aspectos Relevantes:

La organizacion no analiza de forma correcta los datos para evaluar los
problemas que afectan su desempeiio.

Existen acciones correctivas para eliminar los problemas pero sin una
correcta evaluacion de los mismos.

Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la definicion de
Sus acciones que eviten las perdidas.

La revision gerencial ha suministrado muy poca informacién para mejorar la
eficacia y eficiencia de los procesos.

Se carece de un mecanismo para la definicion de las acciones de mejora. Los
procedimientos estdn documentados en su etapa inicial para la toma de
acciones correctivas y preventivas.

Se estan iniciando los procedimientos para la identificacion de las no
conformidades.

Los mecanismos se estan validadas para ver que si las acciones tomadas
son apropiadas al efecto del problema de atencion al cliente.

La evidencia no es fiable en el andlisis de las acciones tomadas y
registradas de acuerdo a sus resultados.
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7.2.7 Relaciones con los Proveedores.

Este principio es el fuerte de la empresa, con un 80% de cumplimiento. El cumplimiento de
dicho principio es muy importante ya que es base para la actividad comercial de la empresa,
por la naturaleza que tiene Economart como organizaciéon. La empresa muestra evidencias
de sus relaciones de mutuo beneficio con el proveedor, es conveniente tomar acciones a
partir de esta relacibn que mejoren el desempefio del sistema y por ende de la

organizacion.

Gréfica 11. Resultado de cumplimiento de la Relacidén con los Proveedores.

Relaciones con los Proveedores

@ Cumple i No cumple

Aspectos Relevantes:

e Existen métodos establecidos para seleccionar a sus proveedores acorde al
impacto que tienen los productos en la satisfaccion de los clientes.

e Tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores acorde al
impacto que tienen los productos en la satisfaccidon de los clientes.

e Se tienen registros de los resultados de la seleccion y evaluaciéon de los
procesos.

e Lainformacion de las compras describe las especificaciones y caracteristicas
del producto a comprar.

e Existen mecanismos definidos para asegurar de que el producto adquirido
cumple con los requisitos de compra especificados.

55



e Se definen planes de accion para el desarrollo de los proveedores.

¢ No se han considerado los beneficios potenciales de establecer alianzas con
los proveedores.

e Existen estrategias de asociacion y cooperacion con los proveedores claves
pero poco aprovechables.

7.3 Anédlisis de la Lista de Verificacion del SGC.

Economart no se encuentra en un estado de preparacion para la implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad bajo la Norma 1SO 9001-2008. Se realizé una evaluacion
de la situacion en la que se encuentra este avance actualmente, lista de verificacion del
SGC, determina si cada criterio se cumple y en qué estado, abarcando en norma ISO
9001-2008, con ciertas exclusiones definidas por Economart en el numeral 7, dado que la

empresa no manufactura el producto sino que solamente brinda servicio de venta.

Tabla 04. Exclusiones de items de la norma ISO 9001-2008

EXCLUSIONES DE ITEMS DE LA NORMA SO 9001-2008.

ltems Descripcion
7.1 Planificacion de la Realizacién del Producto.
7.3 Disefo y Desarrollo.

7.5.1| Control de Operaciones.

Validacion de los procesos de produccion del
7.5.2| producto.

7.6 Control de los dispositivos de seguimiento y de medicion.

8.2.4| Seguimiento y Medicion del Producto

Una vez aplicado el instrumento se determindé que Economart esta cumpliendo en 45%
los requerimientos de la Normativa. EI mayor obstaculo se presenta en la medicion,

analisis y mejora, teniendo un incumplimiento del 75%.
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Gréfica 12. Cumplimiento de la Norma

Cumplimiento de la Norma

H Cumple 4 No cumple

La representacion de la Norma de manera especifica por numeral se detalla a

continuacion:

Tabla 05. Cumplimiento y estado de Sistema de Gestion de Calidad
Cumplimiento del item 4 — Sistema de Gestion de Calidad.

ESTADO
¢ Se cumple?
No Iniciada Iniciada En proceso Terminado
S| 47% - - 50% 50%
NO 53% 11.1% 22.2% 66.7% -

Esta seccion mide los requisitos generales de la documentacién, el manual de calidad,
control y registro de documentos. Muestra un incumplimiento del 53%, y el 47 % de

cumplimiento de los cuales un 50% esta en proceso y el resto terminado.

En el andlisis especifico del numeral en el que los niveles de incumplimiento estan en las
generalidades con un 50% de incumplimiento de los requisitos del 12.5% que representan
del todos las preguntas realizadas sobre el numeral 4, de igual manera otro item que
presenta un 100% de incumplimiento es el control de registro del 12% de su total, el resto

de los item presentan un no cumplimiento de un 33.33%.
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Tabla 06. Cumplimiento y su estado de la Responsabilidad de la Gerencia

Cumplimiento del item 5 — Responsabilidad de la Gerencia.

¢ Se cumple? ESTADO

No Iniciada Iniciada En proceso Terminado
Sl 40% - - - 100%
NO 60% 13.3% 26.7% 60.0% -

El progreso de la Responsabilidad de la Gerencia también ha sido bajo, reflejando que
so6lo el 40% de los requerimientos se cumplen en su totalidad, es decir, la gerencia de la
empresa no ha estado muy involucrada o apoyando en su totalidad la implementaciénde

sistema de gestion de calidad. El lado positivo es que el 60% ya se encuentra en proceso.

En el compromiso de la direccién el item enfoque al cliente refleja un 50%, politica 60%,
objetivos de calidad, Planificacion SGC 100%, responsabilidad y autoridad 66.67%,

informacion Revision 100% y Resultados de la Revisién 100% de no conformidades.

Tabla 07. Cumplimiento y estado de la Gestion de Recursos.

Cumplimiento del item 6 — Gestion de Recursos.

¢, Se cumple? ESTADO
No Iniciada Iniciada En proceso Terminado
SI 45.45% - - - 100%
NO 54.55% 16.7% 16.7% 66.7% -

Los requerimientos respecto a la Gestion de Recursos se encuentra satisfecho hasta en
45.45%, y un 54.55% de las actividades en progreso, siendo su mayor problemas los

requisitos de capacitacion al personal.
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En el caso de la Gestion de Recursos las No Conformidades (NC) se ubicaron en los
siguientes item: Revision de los recursos con 100%, competencia, conciencia y formacion

100% y ambiente de trabajo con 50%, para total de no conformidades del 54.55%.

Tabla 08. Cumplimiento y estado de Realizacién del Producto.

Cumplimiento del item 7 — Realizacion del Producto.

¢ Se cumple? ESTADO
No Iniciada Iniciada En proceso Terminado
SI 76 % - - - 100%
NO 24% 42.9% 28.6% 28.6% -

Respecto al item 7, por la naturaleza comercial de Economart se hicieron exclusiones en
cuanto a la norma. Un 76 % de los requisitos se encuentran satisfechos de acuerdo al
servicio, siendo uno de los fuertes de la empresa. Se observa que los items que no se

cumplen la mayoria no se encuentran en inicio de realizacion.

En el numeral 7 los item que fueron evaluados y presentaron las no conformidades son
los siguientes: identificacion de los requisitos del cliente con 50%, la verificacion de
productos comprados 100%, Identificacion y Trazabilidad con 100%, todos estos

elementos de un total de 24%.

Tabla 09. Cumplimiento y estado de Medicion, Anélisis y Mejora.

Cumplimiento del item 8 — Medicion, Analisis y Mejora.

ESTADO
¢Se cumple? . - :
No Iniciada Iniciada En proceso Terminado
Sl 29.41% - - - 100%
NO 70.59% 41.7% 41.7% 16.7% -
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El &rea con mayor problemética es la Medicion, Andlisis y Mejora del sistema con una
insatisfaccion del 75% de los requisitos de la norma y un 41.7% de los incumplimientos
sin iniciar.

De acuerdo al analisis el numeral 8 es uno de los items con mayor nivel de no
conformidades centrandose en los siguientes aspectos: planificacion 100%, satisfaccion

Cliente 100%, Auditoria Interna 100%, Seguimiento y Medicion de procesos 50%, Analisis
de Datos 100%, y Mejora Continua 100% de un total de 70.59% no conformidades.

Hallazgos del Diagnoéstico: PEST

Politico-Juridico

¢ Inestabilidad politica en el pais ahuyenta a inversionistas extranjeros Amenaza.

e Aplicacion de la ley 185 cdodigo del trabajo oportunidad de tener buenas
relaciones laborales.

e Aplicacion de la ley de equidad fiscal oportunidad de tener una buena
administracion financiera.

e Respaldo de los consumidores con la ley 182 oportunidad de cumplir con la
satisfaccion del cliente de acuerdo a los procesos relevantes para la atencion al
cliente.

e Aplicacion de la ley 618 Higiene y Seguridad del trabajo oportunidad de

disminuir los accidentes y crear confianza en los trabajadores
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Econdmico
e La tasa de inflacién disminuyo de un 6.5% en el 2016 a 5.5% en el 2017 (fuente
BCN) es una oportunidad de aumentar el poder adquisitivo de comprar mas de

parte de la poblacién.

e La economia experimento en el Ultimo afio una cierta desaceleracion lo cual es una

amenaza por qué se puede entrar en un periodo de recesion.

e La moneda nacional se devalia en 5% cada afio con respecto al délar esto
representa una amenaza porque hay menor valor adquisitivo.

e Aumento del valor del combustible es una amenaza ya que incrementar los costos
del servicio de transporte.

e Incremento de la tarifa de electricidad es amenaza de mayores gastos para la
empresa.

Socio Cultural

e Latasa de crecimiento anual de la poblacion es 1.7% representa una oportunidad
para obtener una mayor demanda de producto.

e Las practicas de la gerencia tradicional generan la disminucion de laproductividad
y competitividad de las empresas lo cual es una debilidad de ser mas competitivo
en el mercado retomando un nuevo enfoque de direccion.

Tecnoldgico

Oportunidad de adquirir sistemas automatizados para realizar trabajos con mayor
facilidad y en menor tiempo.

e Oportunidad de mejorar los procesos y brindar mejor servicio o producto al cliente

aplicando metodologias de mejora continua.

e Laoportunidad de atraer clientes al brindar productos nuevos que cumplan con sus

requisitos en el mercado.

e Oportunidad de crecimiento en la comunicacion a todos los niveles de laempresa.

e Oportunidad de Innovar el desempefio de la empresa a través de un SGC
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Cliente Externo:

Los mecanismos de control de quejas y reclamos de los clientes no gozan de un

sistema indicadores que les permita medir el grado de satisfaccion de los clientes.

Resultado de Los 8 Principios de Calidad:

1. Enfoque al cliente:

Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus clientes.

Existe un mecanismo para identificar las necesidades y expectativas de los clientes

pero la informacion que arroja es confusa y no es revisada periddicamente.

Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en especificaciones

y caracteristicas del servicio no son muy confiables para su andlisis.

No existe evidencia de que las necesidades de los clientes sean utilizadas para

dirigir los esfuerzos de mejora hacia la satisfaccion de los mismos.

Es evidente que la empresa tiene un mecanismo para registrar las quejas verbales

0 escritas de los clientes.

Existen evidencias de datos de las inconformidades de los clientes que le pueden

permitir tomar medidas para la mejorar su satisfaccion.

La organizacion acepta sugerencia sobre las evidencias que tiene sobre los

requisitos que debe cumplir su servicio.
Se tiene un mecanismo que garantice la comunicacion con el cliente.

La organizacion conoce quiénes son, fueron y podrian ser sus clientes y con los

cuales se pueden generar mejoras.

Se evidencia que existe disposiciones eficaces para la comunicacion con los

clientes sobre acuerdos, quejas y reclamos.
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No existe evidencia de la evaluacion sobre el cumplimiento de los requisitos del

cliente.

No existe evidencia de que la empresa haya comparado los resultados obtenidos
de las necesidades y expectativas de los clientes con las otras empresas

competidoras.

Compromiso Gerencial

La empresa tiene identificado los requisitos legales y reglamentarios que debe

cumplir.

Existe informacién de cuales podrian ser sus fortalezas con respecto a la

competencia pero tendria que validarse.

No hay evidencia de que la empresa haya identificado sus amenazas que afecten

el rumbo del negocio.

La organizacién no tiene evidenciado los puntos de mejora pero si ha definido las
metas del negocio.

No existe evidencia clara de las oportunidades que tiene la empresa para aspectos

de mejora del servicio.

La organizacion tiene definida estrategias para el logro de las metas.

La organizacion realiza planificacion anual basada en la estrategia.

La organizacioén realiza planificacion de los recursos de manera oportuna.
Hay evidencia del conocimiento en todos los niveles de la planificacion anual.

Hay una revision de la planificacion anual y las condiciones particulares de cada

momento.
Hay un cumplimiento parcial en la planificacion anual.

La empresa tiene un conjunto definido de valores, politicas y normas de actuacion

pero no orientadas a las necesidades del cliente y su entorno socioeconémico.
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La empresa no tiene definidos objetivos de calidad, no son coherentes con la

politica, no se traducen en metas medibles.

Las necesidades de las partes interesadas no se han tenido en cuenta el
establecimiento de los objetivos de calidad.

El aseguramiento de los objetivos de calidad carece de una planificacion de

recursos, control y seguimiento de los mismos.

El aseguramiento de la contribucion individual para el logro de los objetivos no ha
sido posible en la organizacion.

Participacion de Personal

Se ha establecido y comunicado las responsabilidades del personal, ademas de

los canales y medios de comunicacioén interna.
Se tiene identificada las competencias y necesidades del desarrollo del personal.

No se evidencia con seguridad que el nivel de competencia de los colaboradores
sea el mas adecuado para las necesidades actuales y futuras de la empresa.

Se requiere de la implementacion de un plan de desarrollo de competencias para
el personal.

No hay evidencia de la gerencia participa en el apoyo de las personas para la

mejora en la organizacion.

Existen mecanismos de participacion de personal en procesos de mejora pero no

evidenciados.

No existe disciplina en el cumplimiento de los valores, politica y normas de la

empresa.

Se ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion, satisfaccion,
desarrollo y desempeiio del personal.

No existe evidencia de que la organizacion se haya asegurado de que el personal
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este consciente del vinculo entre la calidad y costos.

Enfoque Basado en Proceso

Se aplica el enfoque de proceso pero no evidenciado en todas las areas.

La organizacion no tiene identificado la secuencia de los procesos desde que se
recibe la solicitud de compra hasta que el producto es entregado.

Los procesos no se gestionan identificando los puntos criticos.

Carece de la definicion de los procesos que estan dirigidos al cliente y que

consideren sus necesidades.
La infraestructura es apropiada para conseguir los objetivos de la empresa.
Se cuenta con métodos de mantenimiento de la infraestructura.

Se han considerado los aspectos medioambientales asociados con la

infraestructura.

No hay evidencia que los procesos de disefio y desarrollo del servicio respondan

a las necesidades y expectativas de los clientes

No sé ha considerado los aspectos relacionados con la revision, validacion y

gestion de documentacion de los procesos de venta.
Los procesos de compra evidencian conformidad con lo requerido por la empresa.

Las entradas en los procesos de prestacion del servicio tiene de forma parcial las

necesidades de los clientes y otras partes interesadas.

Enfoque basado en los hechos para latoma de decision

No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de venta.
No estan definidos los indicadores de gestion de clientes.

Si hay evidencia de los indicadores de los productos.

No se tienen definidos los indicadores del SGC.
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e Se tienen algunos indicadores de comportamiento del negocio.

e No hay evidencia de la revision del SGC peridédicamente con el fin de identificar

oportunidades de mejora y necesidades de cambio.

¢ No hay aseguramiento en la recopilacion de los datos relacionados con el cliente

para su analisis y mejora.

e Existe evidencia pero no muy confiable de datos de otras partes interesadas para

su analisis y mejora.

¢ No existe evidencia de que la empresa compare los resultados de sus mediciones

con los de otra empresa.
e Hay aseguramiento en los datos seleccionados para la toma de decision.

e La promocion de la importancia de las actividades de medicion, analisis y mejora

no son muy satisfactorias para las partes interesadas.

e Existe evidencia de que la empresa tiene definido un procedimiento para la

identificacién, control y tratamiento de productos no conformes.

e No hay una evidencia clara en la organizacion sobre la definicion de un

procedimiento para la auditoria interna de la calidad.

Mejora continua
e La organizacion no analiza de forma correcta los datos para evaluar los problemas
gue afectan su desempefio.

e EXxisten acciones correctivas para eliminar los problemas pero sin una correcta

evaluacioén de los mismos.

e Las acciones preventivas carecen de un procedimiento para la definicion de sus

acciones que eviten pérdidas.

e La revision gerencial ha suministrado muy poca informacién para mejorar la

eficacia y eficiencia de los procesos.
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e Se carece de un mecanismo para la definicion de las acciones de mejora.

e Los procedimientos estdn documentados en su etapa inicial para la toma de

acciones correctivas y preventivas.

e Se estan iniciando los procedimientos para la identificacibn de las no

conformidades.

e Los mecanismos se estan validando para ver si las acciones tomadas son

apropiadas para darle solucion a la insatisfaccion del cliente.

e La revision de las acciones tomadas no han sido la base para el aprendizaje en la

organizacion.

Relaciones Mutuamente Beneficiosas con el Proveedor

e Se tiene evidencia que existe métodos establecidos para seleccionar y controlar a
sus proveedores, acorde al impacto que tiene el servicio en la satisfaccion de los

clientes.
e Se tienen registros de los resultados de la seleccién y evaluacion de los procesos.

e Existen mecanismos definidos para asegurar de que el servicio adquirido cumple

con los requisitos de compra especificados.

e Se han establecidos alianzas con los proveedores pero no de beneficio mutuo solo

de manera comercial.

e EXxisten estrategias de asociacion y cooperacion con los proveedores claves pero

poco aprovechables.
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8. Clima Interno (empleado):

e Respecto a los Propésitos, la organizacion se encuentra bien. Todos los
colaboradores de ECONOMART comprenden y se encuentran comprometidos con

los objetivos, mision y vision de la empresa.

e Los empleados no se encuentran muy satisfechos con la forma en que la empresa
los recompensa por su trabajo. Los empleados no sienten que el salario que estan

recibiendo sea acorde a sus responsabilidades y no reciben incentivos.

e Los empleados estan satisfechos con la divisién de carga y estructura que tiene la
compaifiia, y miran una relacién entre la finalidad y la estructura disponible para

lograr la venta de los productos.

e En relacion a los mecanismos Utiles, la empresa se encuentra en un estado
“‘bueno”; los procesos de la organizacion apoyan a los miembros de Economart a

desempeiiar sus funciones y alcanzar los objetivos organizacionales.

e En el tema de Liderazgo, los colaboradores sienten que sus jefes los llevan por un

buen camino para lograr sus metas y se sienten apoyados por los mismos.

e En actitud hacia el cambio, los trabajadores sienten que la empresa es inestable

ya que estos respondieron que sienten que la empresa se resiste al cambio.

e Las relaciones en Economart no se encuentran en su mejor estado muestran que

en la empresa hay sefales de conflicto.

Lista de verificacion de SGC Norma ISO 9001-2008

e ECONOMART esta cumpliendo en 45% los requerimientos de la Normativa.

e SGC en los requisitos generales, de la documentacion, el manual de calidad,
control y registro de documentos. Muestra un incumplimiento del 43.75%, y el 56.25
% de cumplimiento de los cuales encuentran un 50% esta en proceso y el resto
terminado.

e El progreso de la Responsabilidad de la Gerencia también ha sido bajo, reflejando
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gue solo el 40% de los requerimientos se cumplen en su totalidad, es decir, la
gerencia de la empresa no ha estado muy involucrada o apoyando en su totalidad

a la implementacion de sistema de gestion de calidad.

El lado positivo es que el 60% de los requerimientos del SGC ya se encuentra en
proceso.

Los requerimientos respecto a la Gestion de Recursos se encuentra satisfecho
hasta en 45.45%, y un 54.55% de las actividades en progreso, siendo su mayor
problemas los requisitos de capacitacion al personal.

Respecto al item 7, por la naturaleza comercial de Economart se hicieron
exclusiones en cuanto a la norma. Un 76 % de los requisitos se encuentran
satisfechos de acuerdo al servicio, siendo esta uno de los fuertes de la empresa.
Se observa que los que no se cumplen la mayoria no se encuentran en inicio de

realizacion.

El area con mayor problematica es la Medicion, Analisis y Mejora del sistema con
una insatisfacciéon del 75% de los requisitos de la norma y un 41.7% de los

incumplimientos sin iniciar.
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CAPITULO II. ANALISIS FODA.

Andlisis FODA.

Después de haber analizado cada uno de los factores anteriores, se puede concluir en un

listado de factores externos e internos para la evaluacién de las Fortalezas, Debilidades,

Oportunidades y Amenazas que tiene Economart como organizacion.

Factores Internos:

FORTALEZAS:

1.

2.

3.

Hay evidencia de que la empresa ha identificado quiénes son sus clientes.
Identificacion de los requisitos legales y reglamentarios.

Mecanismos de control de los productos comprados.

Empleados satisfecho con la Infraestructura.

Mecanismos para identificar las necesidades de los clientes.
Establecimiento de medios y canales de comunicacion interna.

Procesos de compras conforme a los requerimientos de la empresa.

Los procesos de compra tienen descritos las especificaciones y caracteristicas

de los productos.

Han establecido y comunicado las competencias y responsabilidades del

personal.

10.La empresa ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion,

satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal.

11. Cuenta con métodos de mantenimiento de la infraestructura.
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12. Se tienen algunos indicadores de comportamiento del negocio.
13.Se aseguran los datos seleccionados para la toma de decision.

14.Estd iniciando los procedimientos para la identificacion de las no

conformidades.

15.Los mecanismos se estan validando para ver si las acciones tomadas son

apropiadas para lograr una buena atencién al cliente.

16.Se tienen registros de los resultados de la seleccion y evaluacion de los

procesos.
17.Se definen planes de accion para el desarrollo de los proveedores.

18.Los colaboradores estan satisfechos con la divisién de carga y estructura que
tiene la compafiia, miran una relacién entre la finalidad de la estructura

disponible para lograr una mejor venta de los productos.

19.Los procesos de compra tienen descritos las especificaciones y caracteristicas

de los productos.

20.En relacion a los mecanismos Utiles la empresa se encuentra en un estado
‘bueno”; ya los procesos de la organizacion apoyan a los miembros de
Economart a desempefiar sus funciones y alcanzar los objetivos

organizacionales.
21.Hay planes de seguimiento para la evaluacion de los proveedores.
22.Los colaboradores reconocen la filosofia de la empresa.
23.Los empleados se sienten satisfechos con la infraestructura de trabajo.

24.Los empleados se sienten identificados con los procesos actuales para

desempeiiar sus funciones.

25.Los colaboradores sienten apoyo por parte del cuerpo directivo.
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DEBILIDADES:

8.

9.

La informacion de las necesidades y expectativa de los clientes es confusa ya

gue los datos no son evaluados periodicamente.

Los mecanismos para convertir las necesidades de los clientes en
especificaciones y caracteristicas del servicio no son muy confiables para su
analisis.

Las necesidades de los clientes no son utilizadas para dirigir los esfuerzos de

mejora.

La organizacidon no acepta sugerencias sobre los requisitos que debe tener

establecida para lograr la satisfaccidon de los clientes.
No se evalua el cumplimiento de los requisitos del cliente.

La empresa no compara los resultados obtenidos de las necesidades y

expectativas de los clientes con las otras empresas competidoras.
No se tiene identificado los puntos de mejora de sus procesos.
La filosofia de la organizacion no orientada con el enfoque al cliente.

La empresa no tiene definido objetivos de calidad.

10.El aseguramiento de los objetivos carece de una planificacion de recurso,

control y seguimiento de los procesos.

11.Las competencias de los empleados no son las mas adecuadas para las

necesidades actuales y futuras de los clientes.

12.La participacién de la Direccion es parcial en la busqueda de la mejora para la

satisfaccion de los clientes reflejando un bajo compromiso.

13.Los procesos actuales no responden a las necesidades y expectativas de los

clientes.

14.Los Indicadores de los procesos de ventas, atencién al cliente y SGC no estan

definidos.
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15.Los empleados no se encuentran muy conforme con el sistema de recompensa

de la empresa.
16. Resistencia al cambio y presencia de conflictos en el personal.

17.Existe una brecha en el sistema actual del 55% con respecto a la Norma ISO
9001- 2008.

18.La medicion, andlisis y mejora la empresa refleja una brecha del 75% con los
requisitos de la Norma ISO 9001-2008.

19. Carece de la definicion de los procesos de disefio y desarrollo del servicio que
estan dirigidos al cliente considerando sus necesidades y expectativas de los

mismos.

20.No sé a considerado los aspectos relacionados con la revision, validacion y

gestion de documentacion de los procesos de ventas.

21.No se tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de

ventas, gestion al cliente y SGC.

22.La evidencia no es muy confiable de los datos de otras partes interesadas para

su analisis y mejora.

23.La promocién de la importancia de las actividades de medicion, andlisis y

mejora no son muy satisfactorias para las partes interesadas.

24.La organizacion no tiene definido los procedimientos para la auditoriainterna de

la calidad, y su aplicacion con el fin de verificar su conformidad y eficacia.

25.La organizacion no analiza de forma correcta los datos para evaluar los

problemas que afectan su desempefio.

26. Existen acciones correctivas para eliminar los problemas pero sin una correcta

evaluacioén de los mismos.

27.La revision gerencial ha suministrado muy poca informacion para mejorar la

eficacia y eficiencia de los procesos.

28.Se carece de un mecanismo para la definicion de las acciones de mejora.
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29.En el analisis de las acciones tomadas y registradas de acuerdo a sus

resultados actualmente no son muy confiable.

30.La revision de las acciones tomadas no han sido la base para el aprendizaje en

la organizacion.

31.No se han considerado los beneficios potenciales de establecer alianzas y

cooperacién con los proveedores.

Factores Externos:

OPORTUNIDADES:

S T o

~

0.

10.
11.
12.
13.

14.

Competencia libre en el mercado.

Aumento de los ingresos en un 5.9%.

Aumento en el consumo de la poblacion reflejado en los indicadores.
Implementacion de métodos de gestion de calidad.

Ligera disminucién en la tasa de inflacion 1% en el 2017.

Aumento de las inversiones en un 24% y el de las exportaciones en un 21% en
el pais.

Disminucion en la tasa de desempleo 0.5% en el 2017.

Ley 618: Ley General de Higiene y Seguridad del Trabajo

Ley 453: Ley de Equidad Fiscal.

Ley 185: Cdédigo del Trabajo.

Inversion en nuevas tecnologias en el pais.

Metodologias de orientacién al cliente.

Incremento en los clientes por ende en la venta de nuevos productos en el
mercado.

Crecimiento de la poblacion en un 1.7% anual.
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AMENAZAS:

1
2
3
4
5.
6.
7
8
9

Aumento deliberado en el precio de combustible.

Incremento en el costo de los servicios basicos.

Incremento internacional en los precios de la materia prima utilizada.

Aumento de los impuestos.

Inestabilidad politica.

Incremento en los precios de la energia eléctrica.
Devaluacion de un 5% de la moneda nacional.
Inseguridad juridica que presenta Nicaragua.

Vandalismo.

10. Falta de cultura de desarrollo empresarial.

15. Bajo nivel de ingresos de la poblacion.
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Tabla 10. FORTALEZAS

Grupo
Punt
Evaluador
FORTALEZAS aje
No No No
Total
1

1 | Tienen Identificados a los Clientes. 5|15 |51 15

2 | Identificacion de los requisitos legales y reglamentarios. 5| 5|5 ] 15

3 | Mecanismos de control de los productos comprados. 4 | 4| 4| 12

4 | Empleados satisfecho con la Infraestructura. 5| 5|5 ] 15

5 | Mecanismos para Identificar las necesidades de los clientes 55| 4| 14

6 | Establecimiento de medios y canales de comunicacion interna. 514 | 4] 13

7 | Procesos de compras conforme a los requerimientos de la empresa. 514 | 5| 14

8 Los procesos de compra tienen descritos las especificaciones y alsls]| 14

caracteristicas de los productos.
9 | Mecanismos de control de quejas y reclamos. 4 1 4|5 13
10 La empresa ha asegurado que el ambiente de trabajo promueva la motivacion, alalal
satisfaccion, desarrollo y desempefio del personal.

Cuenta con métodos de mantenimiento de la infraestructura.

11 5|5 | 5| 15

Se tienen los algunos indicadores del comportamiento del
12 . 4 | 314 ]| 11
negocio.
13 Se aseguran los datos seleccionados para la toma de decision. al4]4] 12
Inicio de los procedimientos de identificacion de las no conformidades.
14 4|1 31| 4| 11
15 Los mecanismos se estan validando para ver si las acciones tomadas son alalal
apropiadas para lograr una buena atencion al cliente.
16 | Se tienen registros de los resultados de la seleccién y evaluacién de los|] 3 | 3 | 3 | 11
procesos
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Grupo

Punt
Evaluador

No No No
Total

1 2 3

FORTALEZAS

Se definen planes de accién para el desarrollo de los proveedores.
17 3144 11

18 | Los colaboradores estan satisfechos con la division de carga y estructuraque| 4 | 4 | 4 | 12
tiene la compafia, miran una relacion entre la finalidad de la estructura
disponible para lograr una mejor venta de los productos.

19 |Los procesos de la organizacion apoyan a los miembros de Economart a| 5 | 5 | 5 15
desempefiar sus funciones y alcanzar los objetivos organizacionales.

20 | Hay planes de seguimiento para la evaluacion de los proveedores. 3133 9

21 | Los colaboradores reconocen la filosofia de la empresa. 4 1 4| 4 12

Los empleados se sienten identificados con los procesos actuales para
22 . . 3133 9
desempefiar sus funciones.

23 | Los colaboradores sienten apoyo por parte del cuerpo directivo. 4 | 4| 4] 12
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Tabla 11. DEBILIDADES

Grupo
P Punt

Evaluador

DEBILIDADES aje

No No No
2 .3

Total

Informacién confusa en las necesidades y expectativas

Los mecanismos para convertir las necesidades en especificaciones V|
2 | caracteristicas de los clientes no son muy confiables. S |5 |5]| 15

Las necesidades de los clientes no son utilizadas para dirigir los esfuerzos de

La organizacion acepta sugerencia sobre los requisitos de los clientes que debe
4 | de cumplir. S |5 ]15] 15
5 | No se evalta el cumplimiento de los requisitos de los clientes. 5|1 5|5 15

No compara los resultados obtenidos de las necesidades y expectativas de los

6 | clientes con otras empresas. S| 5| 5] 15
7 | No se tiene identificado los puntos de mejora de sus procesos. 4 | 4 | 4 12
8 |La filosofia de la organizacion no orientada con el enfoque al cliente. 515|565 15
9 |Laempresa no tiene definido objetivos de calidad. 4 | 4 | 4 12

10 |El aseguramiento de los objetivos carece de una planificacion de recurso,l 5 | 5 | 5 15
control y seguimiento de los procesos.

11 |Las competencias de los empleados no son las mas adecuadas para las) 5 | 5 | 5 15
necesidades actuales y futuras de los clientes.
La participacion de la Direccidn es parcial en la bisqueda de la mejora para la

12 | satisfaccion de los clientes reflejando un bajo compromiso 414 |4 12
Los procesos actuales no responden a las necesidades y expectativas de los

13 | clientes. 5|55 15
Los Indicadores de los procesos de ventas, atencién al cliente y SGC no estan

14 | definidos. 313139
Los empleados no se encuentran muy conforme con el sistema de recompensal

15 | de la empresa. S| 5| 5] 15

16 |Resistencia al cambio y presencia de conflictos en el personal. 4 | 4 | 4 12
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DEBILIDADES

Grupo

Evaluador

[\ (o3 \[¢)

Punta

_je

No | Total

Existe una brecha en el sistema actual del 55% con respecto a la Norma ISO
171 9001- 2008 5 15
La medicidn, andlisis y mejora la empresa refleja una brecha del 75% con los
18 | requisitos de la Norma I1SO 9001-2008. 3 9
Los mecanismos de participacion de personal en procesos de mejora no estan
19 | evidenciados. 4 12
20 En el cumplimiento de los valores, politica y normas de la empresa tienen un
5 15
bajo compromiso.
La organizacién no ha asegurado de que el personal este consciente del
21 3 9
vinculo entre la calidad y costos
- Se aplica el enfoque de proceso de manera parcial, la secuencia del mismo no
5 15
es la indicada y no tiene identificado los puntos criticos.
Carece de la definicion de los procesos de disefio y desarrollo del servicio que
23 | estan dirigidos al cliente considerando sus necesidades y expectativas de los 3 9
mismos.
No ha considerado los aspectos relacionados con la revisién, validacion
24 4 12
y gestién de documentacion de los procesos de ventas.
No tienen definidos los indicadores de los procesos relativos al servicio de ventas,
25 | gestion al cliente y SGC. 5 15
" La evidencia no es muy confiable de los datos de otras partes interesadas para
5 15
su analisis y mejora.
La promocion de la importancia de las actividades de medicion, analisis y mejora
27 4 12
no son muy satisfactorias para las partes interesadas.
La organizacioén no tiene definido los procedimientos para la auditoria interna de
28 5 15
la calidad, y su aplicacion con el fin de verificar su conformidad y eficacia
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29

DEBILIDADES

La organizacién no analiza de forma correcta los datos para evaluar los problemas
que afectan su desempefio.

Grupo Punt

Evaluador aje

No No No | Tota
1 2 3 |

30

La revisidon gerencial ha suministrado muy poca informacion para

mejorar la eficacia y eficiencia de los procesos.

31

No se han considerado los beneficios potenciales de establecer alianzas y

cooperacién con los proveedores.
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Tabla 12. OPORTUNIDADES.

Grupo
Punta
Evaluador :
OPORTUNIDADES je
(\[o} .
° ° Total
3
1 | Competencia libre en el mercado. 5 5 5 15
2 | Aumento de los ingresos en un 5.9%. 5 5 5 15
Aumento en el consumo de la poblacidn reflejado en los indicadores.
3 5 5 5 15
4 | Implementacién de métodos de gestidn de calidad y seguridad. 5 5 5 15
5 |Ligera disminucion en la tasa de inflacion 1% en el 2017. 5 5 5 15

Aumento de las inversiones en un 24% y el de las exportaciones en un

21% en el pais.

7 | Disminucion en la tasa de desempleo 0.5% en el 2017. 5 5 4 14
8 |Ley 618: Ley General de Higiene y Seguridad del Trabajo. 5 4 4 13
9 | Ley 453: Ley de Equidad Fiscal. 4 4 4 12
10 |Ley 185: Cédigo del Trabajo. 5 4 4 13
11 |Inversion en nuevas tecnologias en el pais. 5 5 5 15
12 | Metodologias de orientacion al cliente. 5 5 5 15
13 Incremento en los clientes por ende en la venta de nuevos productos en 4 4 4 15
el mercado.
14 | Crecimiento de la poblacién en un 1.7% anual. 4 4 3 11
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Tabla 13. AMENAZAS.

Grupo :
Puntaj
AMENAZAS Evaluador
~  eTotal
No.1 No.2 No.3
1 | Aumento deliberado en el precio de combustible. 5 5 5 15
2 |Incremento en el costo de los servicios basicos. 5 5 5 15
Incremento internacional en los precios de la materia prima

3 | utilizada. S S S 15
4 | Aumento de los impuestos. 4 4 5 13
6 |Inestabilidad politica. 3 3 3 9
7 | Incremento en los precios de combustible y energia eléctrica. 4 3 4 11
8 |Devaluacion de un 5% de la moneda nacional. 4 4 4 12
9 |Inseguridad juridica que presenta Nicaragua. 3 3 3 9
10 | Vandalismo. 2 2 2 6
11 | Falta de cultura de desarrollo empresarial. 3 2 2 7
12 | Bajo nivel de ingresos de la poblacién. 3 3 2 8

En resumen, las fortalezas, debilidades, oportunidades y amenazas que tienen un mayor

impacto en Economart son los siguientes:
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Tabla 14. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DE MAYOR INCIDENCIA

F1: Se tiene identificados los clientes.

D1: Informacién confusa en las necesidades V|
expectativas de los clientes.

F2: Identificacién de los requisitos legales y

reglamentarios.

D2: Los mecanismos para convertir las

necesidades en especificaciones y
caracteristicas de los clientes no son muy

confiables.

F3: Mecanismos de control de los productos
comprados.

D3: Las necesidades de los clientes no son
utilizadas para dirigir los esfuerzos de mejora.

D4: La organizacién acepta sugerencias sobre

F4: Empleados satisfecho con la o _

los requisitos de los clientes que debe de
Infraestructura. .

cumplir.
F5: Mecanismos para Identificar las | D5: No se evalla el cumplimiento de los

necesidades de los clientes.

requisitos de los clientes.

F6: Establecimiento de medios y canales de

comunicacion interna.

D6: No compara los resultados obtenidos de las
necesidades y expectativas de los clientes con
otras empresas.

F7: Procesos de compras conforme a los
requerimientos de la empresa.

D7: No se tiene identificado los puntos de
mejora de sus procesos.

F8: Los procesos de compra tienen descritos las
especificaciones y caracteristicas de los
productos.

D8: La filosofia de la organizacion no orientada

con el enfoque al cliente.
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F9: Mecanismos de control de quejas y
reclamos.

D9: La empresa no tiene definido objetivos de
calidad.

D10: El aseguramiento de los objetivos carece
de una planificacion de recurso, control VY,

seguimiento de los procesos.

D11: Las competencias de los empleados no
son las mas adecuadas para las necesidades

actuales y futuras de los clientes.

D12: La participacion de la Direccion es parcial
en la busqueda de la mejora para la satisfaccion

de los clientes reflejando un bajo compromiso.

D13: Los procesos actuales no responden a las
necesidades y expectativas de los clientes.

D14: Los Indicadores de los procesos de
ventas, atencién al cliente y SGC no estan

definidos.

D15: Los empleados no se encuentran muy|
conforme con el sistema de recompensa de la

empresa.

D16: Resistencia al cambio y presencia de
conflictos en el personal.

D17: Existe una brecha en el sistema actual del
55% con respecto a la Norma 1SO 9001- 2008.

D18: La medicién, andlisis y mejora la empresa
refleja una brecha del 75% con los requisitos de
la Norma ISO 9001-2008.
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Tabla 15. Oportunidades y Amenazas de mayor incidencia.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

O1: Competencia libre en el mercado.

Al: Incremento en el costo de los servicios
basicos.

O2: Aumento de los ingresos en un 5.9%.

A2: Aumento deliberado en el
combustible.

precio de

03: Aumento en el consumo de la poblacion
reflejado en los indicadores.

A3: Devaluacion de un 5% de la moneda

nacional.

0O4: Implementacién de métodos de gestion de
calidad y seguridad.

A4: Incremento internacional en los precios de |a
materia prima utilizada.

O5: Ligera disminucion en la tasa de inflacién.

A5: Disponibilidad de Productos sustitutos.

0O6: Aumento de las inversiones en un 24% y el
de las exportaciones en un 21% en el pais.

A6: Aumento de los impuestos.

O7: Inversiones en nuevas tecnologias en el
pais.

A7: Aumento en los

de la energia eléctrica.

precios

0O8: Implementacion de nuevas metodologias de
gestion con enfoque al cliente.

MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES EXTERNOS (MEFE)

OPORTUNIDADES

Aumento de los ingresos en un 5.9%.

Competencia de libre mercado.

Aumento de la poblacién consumista.

N o g b~ w DR

Disminucion de la tasa de desempleo.

Implementacion de métodos de gestidén de calidad y seguridad.

Ligera disminucion en la tasa de inflacion.

Mayor compromiso de la cultura organizacional.
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8. Aumento de Importaciones netas.
9. Inversiones en nuevas tecnologias en el pais.

10. Buenas relaciones de politica con el sector privado.

AMENAZAS

Incremento en el costo de los servicios basicos.
Devaluaciéon de un 5% de la moneda nacional.
Aumento en el costo del Combustible.
Aumento de los impuestos.

Existen varias empresas altamente competitivas.

S A

Alta disponibilidad de productos sustitutos.

Para realizar la evaluacion de los factores se asigna un peso entre 0.0 (no importante) a
10 (absolutamente importante) a cada uno de los factores. El peso adjudicado a un factor

dado, indica la importancia relativa del mismo para alcanzar el éxito de laempresa.

*Se asigna una calificaciéon entre 1 y 4 a cada uno de los factores a efecto de indicar si el
factor representa una amenaza mayor (calificacion = 1), una amenaza menor (calificacion

= 2), una oportunidad menor (calificacion =3) o una oportunidad mayor (calificacion = 4).

88



Tabla 16. EVALUACION DE LOS FACTORES EXTERNOS

Factores Peso Calificacion Valor
Oportunidades

1. Aumento de la poblacion consumista. 0.05 4 0.20

2. Competencia libre mercado. 0.04 3 0.12

3. Implementacion de Métodos de 0.16 4 0.64

gestion de calidad.

4. Disminucién de la tasa de desempleo. 0.05 4 0.20

5. Aumento de Importaciones netas 0.04 3 0.12

6. Buenas relaciones de politica con el 0.03 3 0.09

sector privado.

7. Trabajar con sindicatos. 0.03 4 0.12
8. Inversidon en nuevas tecnologias. 0.07 4 0.28
9. Aumento en los Ingresos. 0.03 4 0.12
0.5 - 1.89
Amenaza
1. Incremento en el costo de los 0.1 1 0.1
servicios basicos.
2. Devaluacién de la moneda 0.05 2 0.1
nacional.

3. Aumento en el costo del combustible. 0.08 1 0.08
4. Aumento de los impuestos. 0.12 1 0.12
5. Existen varias empresas altamente 0.08 1 0.08

competitivas.
6. Alta disponibilidad de productos 0.02 2 0.04
sustitutos.
0.5 - 0.52
TOTAL 1 - 241

La calificacion obtenida de los factores externos de Economart fue de 2.41 por debajo

de 2.510 cual ubica ala empresa en una posicién promedio baja en lo externo.
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MATRIZ DE EVALUACION DE FACTORES INTERNOS.

FORTALEZAS

1. Se tiene identificados los clientes.

2. ldentificacion de los requisitos legales y reglamentarios.

3. Mecanismos de control de los productos comprados.

4. Empleados satisfecho con la Infraestructura.

5. Mecanismos para Identificar las necesidades de los clientes.

6. Establecimiento de medios y canales de comunicacion interna.

7. Procesos de compras conforme a los requerimientos de laempresa.

8. Mecanismos de control de quejas y reclamos.

DEBILIDADES

1. Informacion confusa en las necesidades y expectativas de los clientes.

2. Los mecanismos para convertir las necesidades en especificaciones vy
caracteristicas de los clientes no son muy confiables, no son utilizadas para dirigir
los esfuerzos de mejora.

3. La organizacion acepta sugerencias sobre los requisitos de los clientes que debe
de cumplir.

4. No se evalua el cumplimiento de los requisitos de los clientes, no compara los
resultados obtenidos de las necesidades y expectativas de los clientes con otras
empresas.

5. No se tiene identificado los puntos de mejora de sus procesos, estos no responden
a las necesidades y expectativas de los clientes.

6. La filosofia de la organizacion no esté orientada con el enfoque al cliente, ni tiene
definido objetivos de calidad.

7. Las competencias de los empleados no son las mas adecuadas para las
necesidades actuales y futuras de los clientes.

8. La participacion de la Direccion es parcial en la busqueda de la mejora para la

satisfaccion de los clientes reflejando un bajo compromiso.
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9. Los Indicadores de los procesos de ventas, atencidon al cliente y SGC no estan
definidos, por lo tanto el aseguramiento de los objetivos carece de una planificacion
de recurso, control y seguimiento de los procesos.

10. Los empleados no se encuentran muy conforme con el sistema de recompensa de
la empresa, existe resistencia al cambio y presencia de conflictos en el personal.

11. Existe una brecha en el sistema actual del 55% con respecto a la Norma ISO 9001-
2008, en el literal 8 de la medicion, analisis y mejora la empresa refleja una brecha

del 75% con sus requisitos.

Tabla 17. Matriz de Evaluacion de los Factores Internos.

Factores Peso Calificacion Valor

Fortalezas
1. Buenarelaciéon con los proveedores. 0.09 4 0.36

2. Procesos de compra conforme a

requisitos. 0.06 4 0.24
3. Identificacién de clientes. 0.11 4 0.44
4. Experiencia en el mercado. 0.05 4 0.20
5. Existen mecanismos de control Qy R 0.09 4 0.36

6. Empleados satisfecho con
infraestructura. 0.03 4 0.12

7. Establecimiento de sistema
comunicacion interna. 0.03 4 0.12

8. Identificacion requisitos legales vy
reglamentarios. 0.04 4 0.16
0.5 - 1.88
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Factores Peso Calificacion Valor
Debilidades
1. Informacion de los clientes no se
_ ) _ 0.08 1 0.08
analiza para acciones de mejora.
2. Los trabajadores no estan satisfecho
_ 0.04 2 0.08
con el sistema de recompensa.
3. Bajo compromiso de la direccién de la
. 0.04 1 0.04
empresa para mejorar.
4. Muchos errores relacionados a
L _ 0.05 1 0.05
realizacion y entrega de pedidos.
5. Carencia de la aplicacion de enfoque
0.06 1 0.06
de proceso.
6. Los empleados requieren
capacitacion 'y adiestramiento en 0.08 1 0.08
temas de atencién al cliente.
7. Sistema gestién sin orientacion al
_ 0.05 1 0.05
cliente.
8. Carencia de servicio de ventas propio.
0.02 2 0.04
9. Resistencia al cambio y presencia de
) 0.02 2 0.04
conflictos.
10. Carecen de los procesos de analisis,
o _ 0.06 1 0.06
medicion y mejora.
0.5 0.59
Total 1 2.46

La calificacion obtenida de los factores externos de Economart fue de 2.46 por

debajo de 2.5 lo cual ubica a la empresa en una posicién promedio bajo en lo

interno.



Tabla 18. Matriz FODA

Factores

Internos

Factores

Externos

Fortalezas

1. Buenarelacion con
los proveedores.

2. Procesos de compral
conforme a requisitos.
Identificacion de clientes.

4. Experiencia en el mercado.
Existen mecanismos
de control Qy R.

6. Empleados satisfecho con
infraestructura.

7. Establecimiento de sistema
comunicacién interna.

8. Identificacionrequisitos

legales y reglamentarios.

Debilidades

1. Informacion de los clientes no se
analiza para acciones de mejora.

2. Los trabajadores no  estan
satisfecho con el sistema de
recompensa.

3. Bajo compromiso de ladirecciéon de
la empresa para mejorar.

4. Muchos errores relacionados a
realizaciéon y entrega de pedidos.

5. Carencia de Ila aplicacion de
enfoque de proceso.

6. Los empleados requieren
capacitacion y adiestramiento en
temas de atencion al cliente.

7. Sistema gestion sin
orientacion al cliente.

8. Carencia de servicio de ventas
propio.

9. Resistencia al cambio y presencial
de conflictos.

10. Carecen de los procesos de

analisis, medicion y mejora.
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Oportunidades

1. Aumento
Poblacién

consumista.

mercado.

d

Competencia

e

la

libre

Implementacién

de

Métodos de gestién

de calidad.

4, Disminucién

de

la

tasa de desempleo.

5. Aumento

de

Importaciones netas.

Buenas relaciones de

politica con el sector

privado.

tecnologias.
8. Aumento

Ingresos.

en

Inversién en nuevas

los

ESTRATEGIAS FO (Maxi-Maxi)

F10102, F2F3F5F7030708,

B

o

o

Realizar publicidad de los
productos y sus promociones.
Escoger y trabajar con los
mejores proveedores y desde
el comienzo obtener calidad.

Innovar en la manera de que se
los

ofrecen y venden

productos para ser mas
reconocidos.
Desarrollar al Maximo el
Sistema de Gestion de Calidad.
Crear un sistemade registro de
proveedores.
Desarrollar un sistema de
comunicacién interna.
Establecer alianza con los
proveedores para el logro de
los objetivos.

Aprovechar las certificaciones
de

mejorar la

los proveedores para

imagen de la
empresa.

Aprovechar las estrategias de
los proveedores en cuanto su
de

explotarlas con

sistema ventas para
los propios

productos.

ESTRATEGIAS DO (Mini-Maxi)

D1D4D5D7D1003,
D2D6D9D0307
Realizar estudios de cultura
organizacional por periodo de
tiempo y asi mejorar
comunicacion en el personal.
Implementar nuevo sistema de
gestién para que la empresa
brinde un servicio con mayor
eficiencia.
Establecer un sistema de
requerimientos de inversién en
nuevas tecnologias para el area
de ventas.
Establecer el proceso de
andlisis, medicion y mejora.
Aplicar gestion de procesos en
el &rea de atencion al cliente.
del
sistema de gestién de calidad.
de

capacitacién y adiestramiento

Definir los procesos

Establecer un plan

sobre temas de calidad.
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Amenazas

Incremento en el
costo de los
servicios basicos

Devaluacién de un
5% en

nacional

la moneda

Aumento en elcosto
del combustible

Aumento de los
impuestos.
Existen varias

empresas altamente
competitivas.
Disponibilidad de
productos
sustitutos.

ESTRATEGIAS FA (Maxi-Mini)

F1 F3 F4A7, F6F7F8A2A6

1. Monitorear los
procesos de entregas del

pedido de los clientes.

2. Innovar y lanzar mas
promociones para los
clientes.

3. Realizar  estudios de
mercado.

4. Analizar las formas de

retencion de clientes.

5. Establecer un sistema de
recompensa de los
clientes a lafidelidad.

6. Establecer un sistema de

monitoreo del entorno.

DA (Mini-Mini)

D2A6, D3D9A6
1. Desarrollar politicas de
incentivo sobre la evolucion del
desempefio.
2. Capacitar alos empleados sobre

laimportancia de la calidad.

3. Convenir con los sindicatos

para motivar a los trabajadores

brindandoles mejores
beneficios.

4. Contratacién de una empresa

consultora sobre ISO 9001-2008.
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DEFINICION DE ESTRATEGIAS.

10.

11.

12.

13.

Contratar a una empresa consultora sobre ISO 9001-2008 para debido disefio e
implementacion del SGC en la empresa.

Definir los procesos del sistema de gestion de calidad y desarrollar un sistema de
requerimientos que permita la inversion en nuevas tecnologias.

Monitorear los procesos de entregas de pedidos a los clientes.

Aplicar gestion de procesos en el area de atencion al cliente a traves del
establecimiento del andlisis, medicién y la mejora de los mismos

Establecer un sistema de monitoreo del entorno que permita analizar las formas de
retencion de clientes y definir un sistema de recompensa a su fidelidad.

Realizar un estudio de cultura organizacional de forma periddica para mejorar la
comunicacion el personal.

Desarrollar un sistema de comunicacion interna.

Establecer un plan de capacitacion y adiestramiento sobre temas de calidad.
Desarrollar politicas de incentivo sobre la evaluacion del desempefio.

Establecer un sistema de registro y seleccion de proveedores de acuerdo a los
requisitos de los clientes y los productos.

Establecer alianza para lograr la satisfaccion en los clientes, aprovechando las
certificaciones de los proveedores para mejorar la imagen de laempresa.

Realizar campafia publicitaria de los productos a través de la innovacion de
promociones para los clientes en los puntos de venta.

Implementar un nuevo sistema de ventas para explotar las marcas de los productos

adquiridos por los proveedores.
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ESTRATEGIAS RELEVANTES.

e EA4. Aplicar gestion de procesos en el area de atencion al cliente a través del
establecimiento del andlisis, medicién y la mejora de los mismos

e ES5. Establecer un sistema de monitoreo del entorno que permita analizar las formas
de retencion de clientes y definir un sistema de recompensa a su fidelidad.

e E6. Realizar un estudio de cultura organizacional de forma periédica para mejorar
la comunicacion del personal.

e E7. Desarrollar un sistema de comunicacion interna.

e EB8. Establecer un plan de capacitacion y adiestramiento sobre temas de calidad.

e EO9. Desarrollar politicas de incentivo sobre la evaluacion del desempefio.

e E11. Establecer alianza para lograr la satisfacciéon en los clientes, aprovechando
las certificaciones de los proveedores para mejorar la imagen de la empresa.

e E12. Realizar campafia publicitaria de los productos a través de la innovacién de
promociones para los clientes en los puntos de venta.
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PLAN DE ACCION

Medir el desempefio del servicio.

de Servicio al
cliente.

Quejas.

No Estrategia Tactica Responsable | Recursos | Tiempo Meta Indicador
Identificar las tareas y actividades
que agregan valor en la atencion al
] . ) Numero de tareas
cliente, esto permitira delinear | Responsable 6 meses. (procesos) que
procesos claves, los cuales dc? A:enuon al agregan valor a la
. . 1ente. atencion al cliente.
deberan estar alineados con la
estrategia de la empresa.
La estrategia organizacional
Ed.  Aplicar gestion de debera medirse mediante .
procesos en el area de Lograr aplicar la 0
= . . - “ N° de procesos a
1 atencion al cliente a través indicadores claves, que al ser | Responsable Humanos Gestion de mejorar / N° de
del establecimiento del evaluados, daran la pauta para de Ventas Procesos en el rocesos totales
andlisis, medicion y la ’ P P 1 afio area de Atencion | P '
mejora de los mismos. identificar aquellos procesos que al Cliente
deben mejorarse. (Ventas).
Todos los miembros de la
organizacion deben ser parte del
proceso de mejora, ya que son | Miembros de 1 afio N° de trabajadores
quienes transforman el proceso la involucrados y
) o organizacion. comprometidos.
mediante las experiencias 'y
comprenden los posibles beneficios
gue las mejoras sugieren, permitan
la toma de decisiones y la mejora
continua.
» Segmentar los clientes leales o CP= (CD/CT)*100
E5.Estal_:)lecer un sistema fieles, clientes de bajo rendimiento Responsable o Dlsmlnle la Clu_ante perdido =
de monitoreo del entorno de ventas Economico. | Mensual. | desercion de | (Cliente
que permita analizar las y clientes no activos, entre otros. clientes. desaprovechado /
2 formas de retencion de clientes Totales) *
clientes 'y definir un 100.
sistema de recompensa a
su fidelidad. Responsable Humano. Mensual. | Disminucién de | Q= (QR/ CA)* 100

Queja = (Quejas
recibidas / Clientes
Atendidos)* 100.




condiciones de trabajo.

No Estrategia Tactica Responsable | Recursos | Tiempo Meta Indicador.
Cohesion Grupal.
Sub indicador. Peso Relativo.
Condicion de lider del 0.32
Otorgar directivo.
confianza Estilo de direccién. 0.18
y Desempefio del rol. 0.22
autonomia para Juicios de valor. 0.28
aumentar el Influencia grupal.
) rendimiento. . Interaccion entre las 0.34
E6. Realizar un Me]qrar el personas.
estudi.o d‘? cultura Entregar retro | Lider _ dg la HuMano. Siempre. ambu_ente de "\Votivos grupales. 0.29
3 organizacional de alimentacion organizacion. trabajo de la _
forma periédica OrganiZaCi()n. FlneS gl’upales. 024
para mejorar la (feedback)  a Estructura de la tarea. 0.13
comunicacion del tiempo. Direccion.
personal. — _
Hablar de lo Condicion de lider del 0.26
) directivo.
negativo. Estilo de direccién. 0.38
Definir la Desempefio del rol. 0.22
Jerarquia de Habilidades para 0.14
a 3 solucionar conflictos.
responsabilidad. Satisfaccién laboral
Satisfaccion con el 0.30
trabajo.
Satisfaccion con el 0.28
grupo.
Satisfaccion con las 0.24
posibilidades de
desarrollo y
aprendizaje.
Satisfaccion con las 0.18

Valores de indicadores para la E6 tomados de Ingenieria Industrial/ISSN 1815-5936/Vol. XXXV/No. 1/enero-abril/2014/p. 2-12.




recursos.

No Estrategia Téctica Responsable | Recursos | Tiempo Meta Indicador
» Construir  equipos de
trabajo.
» Comunicacion directa. cGoemnﬁa?éacigr?nales de | \ivel de cumplimiento =
: ot . - e Nimero de actividades
4 | E7. Desarrollar un | » Deja claros los objetivos y | Direccion de la organizacional que | t% os de |
i de i empresa Humano Siempre. | haga posible la union ejecutadas antes de a
sistema hacer seguimientos de presa. : pre. ga p a fecha limite / Ntimero de
comunicacion entre todos los individuos actividades totales
interna forma recurrente. de la organizacién y la '
» Otorgar feedback sinergia.
constante.
» Entender las dindmicas de
trabajo.
» implementar actividades
de capacitacion, Cobertura = %Cob =
E8. Establecer un adiestramiento y desarrollo (NPO/TPUO)*100
plan de capacitacion e incrementen las Capacitar al 100% de los | NPO: Numero de
5 y adiestramiento qu Gerencia de la Humano Cada 6 colaboradores en temas | personas objetivo quienes
sobre temas de competencias, habilidades, | empresa meses de Gestion de la Calidad | presentan la brecha de
calidad. actitudes e intereses de los Econémico competencia.
TPUO: total de personas
colaboradores en la unidad
organizacional.
» Medir el grado de Indice de ausentismo =
cumplimiento de los Horas de Ausencia /
P Cumplimiento al 100 % | Horas Hombre realmente
objetivos de las politicas Humano de las tareas asignadas y | trabajadas.
E9.'_ Desarrollar de la empresa. Alta Gerencia Cada 6 reconocimiento  a las _ B
6 politicas de Econémico | meses mismas. Tareas Realizadas =
incentivo sobre la | » Fortalecer las estrategias y Trabajo cumplido /
evaluacién del la  orientacion de los Trabajo Asignado.
desempefio.




No Estrategia Téctica Responsable | Recursos | Tiempo Meta Indicador
Establecer convenios con
los proveedores para que Lograr el mayor | % de clientes
capaciten a los clientes y nimero de clientes | capacitados = (N° de
E1l. Establecer alianza capacitados. clientes capacitados / N°
7 para lograr la satisfaccion colaboradores en el uso y Humano Cada 6 de clientes.)* 100.
en los clientes, manejo de los equipos | Alta Gerencia meses Capacitar 100% al
aprovechando las Econdémico personal de la | % de colaboradores
. que ofertan ;
certificaciones  de  los ’ empresa  en los | Capacitados = (N° de
proveedores para mejorar equipos que ofertan | colaboradores
la imagen de la empresa. los proveedores. capacitados / NO° de
colaboradores.)* 100.
Incentivar a los
Lograr que el mayor | N° de clientes que
E12. Realizar campafia proveedores que nimero de clientes | aprovecharon ofertas
publicitaria de los garanticen ofertas vy Humano Cada 3 aprovechen las ofertas | = N° de clientes
8 _productp:s a través c_je la promociones a los Alta Gerencia o meses y promociones que los cqnvocados/NO total de
innovacién de promociones Econdémico proveedores clientes.
para los clientes en los clientes. desarrollen.
puntos de venta. c i d Aceptacion de la
rear politicas e Oferta = N° de articulos

promocion de productos.

Tener en los stands de
ventas
permanentes.

ofertas

vendidos / N° de
articulos ofertados




Capitulo lll.  Plan de mejora ECONOMART.

Declaracion de la Vision.

Actual: Liderar empresas responsables y comprometidas que aporten al desarrollo
econdmico del pais, basados en nuestra experiencia y motivados por ideales de
integridad, disciplina y solidaridad, pilares fundamentales que garantizan nuestro
crecimiento, dinamismo, cohesién y solidez.

Vision Propuesta: “Ser una Empresa de Categoria Mundial, lider en la ventas de equipos,
utensilios, accesorios y mobiliarios para la Industria de Foodservice. Hoteleria y
Lavanderia, a través de la busqueda continua de la excelencia en el servicio brindado,

basado en la capacitacién y desarrollo del talento humano, la provisién de recursos y |@

Mision Actual: La empresa no tiene declarada la mision.

Mision Propuesta: Ser una extension de negocio para nuestros clientes, asegurando un

suministro integral con servicio excepcional y productos de la mas alta calidad.

Valores Corporativos

Propuestos
Los Valores Corporativos son los pilares del éxito de una compafia, ya que guian para

conocer el comportamiento necesario para realizar las gestiones dentro de la misma.

En Economart los valores corporativos seleccionados por la empresa como propios fueron

los siguientes:
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“ Enfoque al cliente:
Enfoque al cliente mediante la organizacion de trabajo es un proceso que convierte las
necesidades de los clientes en clientes satisfechos, lo que significa que todos los

procesos, personal, la direccidn tienen una orientacion al cliente.

% Honestidad:
Es la conducta recta, honrada que lleva a observar normas y compromisos asi como
actuar con la verdad, lo que denota sinceridad y correspondencia entre lo que hace, lo

que piensa, lo que dice o que ha dicho.

% Responsabilidad y compromiso:
Cumplir con los compromisos y obligaciones adquiridas con una persona, empresa o0
institucion, grupo o sociedad, dando respuestas adecuadas a lo que se espera, yendo
mas alla de la obligacion estricta y asumiendo las consecuencias de los actos, resultado
de las decisiones que toma 0 acepta y estar dispuesto a rendir cuenta de estos.

% Liderazgo:
Es la capacidad para ejercer influencia sobre el individuo o un grupo a través de la
comunicacién, guia y motivacion para el logro de una meta especifica, estilo administrativo
que otorga a las personas el entrenamiento, la responsabilidad, la autoridad, la
orientacion, la retroalimentacion, el soporte y la motivacion necesarios para auto controlar
y mejorar continuamente su trabajo, a fin de que pueda satisfacer las necesidades y

expectativas de los clientes externos e internos."

% Trabajo en Equipo:
Es la accion individual dirigida, que al tratar de conseguir objetivos compartidos, no pone
en peligro la cooperacidon y con ello robustece la cohesion del equipo de trabajo. La
cooperacion se refiere al hecho de que cada miembro del equipo aporte a éste todos sus

recursos personales para ayudar al logro del objetivo comun.

103



% Capacitacion:
El conjunto de procesos organizados, relativos al servicio de ventas de acuerdo con lo
establecido por las ley del comercio y las normativas internas de la empresa, dirigidos al
aprendizaje inteligente como organizacion, el desarrollo de habilidades y el cambio de
actitudes, con el fin de incrementar la capacidad individual y colectiva para contribuir al
cumplimiento de la misidn y visidn, a la mejor prestacion de servicios, al eficaz desempefio

y al desarrollo personal.

% Pro actividad:
Es una actitud a seguir por el personal de Economart en el cual asume el pleno control de
su conducta de modo activo, lo que implica la toma de iniciativa en el desarrollo de
acciones creativas y audaces para generar mejoras en sus actividades laborales, asumir
la responsabilidad de hacer que las cosas sucedan; decidir en cada momento lo que

queremos hacer y como lo vamos a hacer.

% Servicio:
Es la vocacién de servicio al cliente en el momento que nos damos cuenta de la
transcendencia de nuestro trabajo, siendo capaces de mejorar pequefios aspectos de la

vida de nuestros clientes en su relacion con la Organizacion.

% Mejora Continua
Es una actitud base para asegurar la estabilizacion y eficiencia de los procesos de ventas,
asi como la posibilidad de mejora a traves de la identificacion de todos los procesos y el

analisis mensurable de cada actividad en los mismos.

Objetivo General:

Mejorar la calidad del servicio en el proceso de ventas de los productos foodservices,

hoteleria y lavanderia a nivel nacional.
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Objetivos Especificos:

Definir los procesos del sistema de gestion de calidad de la unidad de servicio al
cliente.

Gestionar los procesos en el area de atencion al cliente (Ventas) a través del
establecimiento del ciclo PHVA.

Garantizar la provision de recursos en la unidad de servicio ventas.

Establecer un sistema de monitoreo del entorno que permita analizar las formas de
captacion de clientes.

Realizar la evaluacion al desempefio de forma periddica para el establecimiento de
un sistema de recompensa.

Establecer un sistema de indicadores para valorar el cumplimiento de los requisitos
del cliente.

Desarrollar un sistema de comunicacién interna que permita sistematizar el estudio
de cultura organizacional de forma periddica para mejorar la comunicacién del

personal.

Politica:

Brindar un servicio de calidad a nuestros clientes, que logre ganar la lealtad,

confianza y preferencia de los mismos.
Garantizar la seguridad, higiene y salud ocupacional de nuestros colaboradores.

Fomentar la mejora continua de nuestros procesos para garantizar las mejores

condiciones de trabajo.

Mantener un sistema de informacion y comunicacion con los clientes, que permita

conocer sus habitos, costumbres y expectativas con respecto al servicio ofrecido.

Establecer alianzas con los proveedores, que permitan garantizar servicios

conforme los requerimientos de calidad.
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B Nuestro compromiso y entrenamiento con la mejora continua, para proveer

servicios y logistica de acuerdo a los requerimientos de nuestros clientes.

B Un sistema de comunicacion interna, que permita la participacion y cooperacion

informada de los trabajadores para lograr una mayor eficiencia operativa.

CLIMA ORGANIZACIONAL:

¢ |dentificacion del colectivo con su Mision y Vision, Valores y Principios.
e Comunicacion fluida entre todas las areas.

e Confianza entre el personal.

e Espiritu de cooperacion.

e Armonia entre las diferentes areas.

e Coordinacion entre las diferentes areas.

e Trabajo en equipo.

e Discrecionalidad en el manejo de la informacion, cuando sea necesario.
e Respeto mutuo.

e Estabilidad laboral.

e Medicion y Evaluacion del desempeiio del personal.

e Politica de estimulos al desempefio.

e Transparencia en el manejo de los bienes y fondos.
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ADN DE LA VISION

“Ser una empresa de Categoria Mundial:

e Lider en la venta de equipos, utensilios, accesorios y mobiliarios para la Industria
de Foodservice. Hoteleria y Lavanderia.

e Busqueda continua de la excelencia del servicio brindado.
e Basado en la capacitacion, desarrollo del talento humano, provision de recursos

FINANCIERA CLIENTES P. INTERNOS APRENDIZAJE COMUNIDAD
Crecimiento clientes Liderazgo Investigacion y desarrollo | Equipo comprometido y Proteccién y
Rentabilidad Participacion Integrar cadena de valores | Competente conservacién del medio
Mayores Ingresos Satisfaccion Mejorar procesos deventas | Mejor desempefio .
Reduccion de Cumplimiento de: | Planificacién de actividades Sistema de recompensa a’_“b'e”‘e_-, .
costos y gastos Requisitos Establecer estandar Sistema de seleccion de Vinculacion Socio-
Fidelidad Relaciones Proveedores personal Econémica o
Prestigio Sistematizar Gesti6n Calidad Capacitacion Desarrollo Comunitario
Posicionamiento en el Sistema de comunicacion
mercado

Desarrollo de Politicas
de MKT

PERSPECTIVAS

Perspectiva Financiera:

Con esta perspectiva se quiere analizar la forma como se realiza la ejecucion

presupuestaria, el crecimiento de los ingresos propios, la rentabilidad en las utilidades, la

forma de auto sostenibilidad y la optimizacion de sus recursos que pueda tener Economart

de acuerdo a lo planificado anualmente, realizando un detalle en base a los ingresos

generados a través de la generacién de la venta de los productos que ofrece a los clientes.
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Perspectiva de Clientes:

Esta perspectiva de clientes externos, contempla a las personas naturales o juridicas,

empresas y todo tipo de actividad comercial que requiera el servicio ventas de Economart.

En otra perspectiva de clientes, se ve hacia adentro de la organizacion considerando a
los colaboradores, supervisores, jefes de areas y Gerentes que representan una gran
oportunidad para obtener informacién, los diferentes puntos de vista y sus propios
intereses de ellos sobre una amplia gama de opiniones en relacién de lo que pueden ser

los resultados aceptables de Economart.
Per tiv los Pr Intern

Para la perspectiva de procesos internos, se han de identificar y seleccionar los procesos
criticos y estratégicos para el logro de los objetivos planteados en las perspectivas
financieras, y la de los clientes, a través de la gestion de la mejora continua, el analisis y

la medicion de los procesos relacionados con la unidad de servicio de ventas.

Perspectiva de Innovacion v Aprendizaje:

Se hace referencia al desarrollo de los empleados y capacidad organizacional para el
aprendizaje. En esta perspectiva se busca reflejar la importancia de la parte humanay la
capacidad creativa de empleados capacitados y con conocimiento, asi como también a

traves de un eficiente sistema de tecnologias de la informacion.

Se requiere que el personal que participa de los diferentes procesos criticos de Economart
adquiera el conocimiento y las habilidades requeridas para cumplir con el nivel de
desempeiio requerido a través del compromiso de los empleados y la satisfaccion de
realizar todas aquellas actividades que estan en funcién del logro de la vision, mision y

los objetivos estratégicos de la empresa.
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OBJETIVOS ESTRATEGICOS:

PERSPECTIVAS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS

e Perspectiva
Financiera:

e FElevar sostenidamente la calidad y transparencia en los procesos de
gestion administrativa-financiera, para asegurar la ejecucién de las
funciones de la empresa: Formacion, Investigacion-Desarrollo y
vinculacién con la colectividad.

e Trabajar estrategias en la mejora de ingresos, en la eficiencia del uso
de los fondos, en los retornos y manejo de activos.

e Perspectiva
Clientes:

e Orientar estrategias en la satisfaccion, adquisicion, retencion y en la
entrega de beneficios continuos al cliente, para tener una creciente
participacion en el mercado.

e Identificar y medir en forma explicita las propuestas de valor
agregado con cada uno de los actores del proceso.

e Perspectiva
Interna:

e Mejorar sostenidamente la formacion de recursos humanos en todos
sus niveles, articulando la oferta del servicio a las necesidades del
desarrollo local, regional y nacional.

e Orientar estrategias para mejorar la cadena de valor organizacional,
optimizando continuamente los diferentes procesos, que permitan
innovaciones en la comercializacién y ventas de los productos y
mejoras en los servicios prestados a los clientes.

e Perspectiva

Aprendizaje:

de

e Mejorar la calificacion de las personas que laboran en la organizacién
(administradores, vendedores, supervisores, gerencia, etc.), para
optimizar y mejorar las relaciones entre las personas, perfeccionando
el sistema de informacion organizacional y disefiando estructuras
organizacionales efectivas.
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Financiero

Clientes

Grafica 13. Mapa Estratégico
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CONCLUSIONES

Con la aplicacion de los requisitos legales y reglamentarios ley 185 codigo del
trabajo se podria lograr la oportunidad de tener buenas relaciones laborales, asi la
ley de equidad fiscal la oportunidad para obtener una buena administracion
financiera, debe tener presente de forma periddica los indicadores econémicos
tales como: PIB, inflacion, tasa de desempleo, tarifas de servicios basicos y
comportamiento de los precios del petréleo, ya que la empresas podra determinar
las proyecciones de crecimiento en cuanto a su demanda de productos.

Desde el punto de vista tecnolégico la empresa debe adquirir sistemas
automatizados como herramientas que permitan realizar el trabajo con mayor
facilidad y en menor tiempo, asi como mejorar los procesos y brindar un mejor
servicio de ventas, aplicando metodologias de mejora continua y la Norma ISO
para lograr la satisfaccion y cumplimiento de las necesidades de los clientes.

Hay que implementar en los mecanismos de control de quejas y reclamos de los
clientes y un sistema indicadores que les permita medir el grado de satisfaccion de

los mismos.

En cuanto a la evaluacion de los 8 Principios de la calidad se concluye que: con
respecto al enfoque al cliente el porcentaje de cumplimiento es de 60.0%, la brecha
que existente es del 40.0%. La organizacion se enfoca en el cliente, posee
informacion sobre sus necesidades, expectativas y preferencias, sin embargo esta
informacion no esta siendo utilizada para el analisis y la oportunidad de mejora ni
mucho menos para desarrollar oportunidades de negocio.

El liderazgo de la gerencia se cumple en un 53.0%. mostrando evidencias del
compromiso gerencial, sin embargo su direccionamiento estratégico presente
algunas debilidades, que impiden el logro de los objetivos de la organizacion a raiz
de la brecha de un 47.0%.
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La participacion del personal se cumple en un 54.0%, Es importante profundizar en
el conocimiento y fortalezas de sus colaboradores para mejorar el desempefio del
sistema para reducir una brecha del 46.0%

El enfoque basado en procesos es el mas predominante en Economart, con 70%
de cumplimiento. El enfoque de procesos debe estar estructurado hacia el
cumplimiento de los requisitos del cliente, esto permitird asegurar que sus
necesidades y expectativas sean satisfechas, lo cual deberd permitir una
disminucion de quejas y reclamos, asi como un aumento del nivel de satisfaccion
del cliente.

El enfoque basado en hecho es el mas bajo, con un 47.9%, la organizacion se
encuentra en una etapa inicial de mejora a partir de los datos obtenidos pero no
son analizados con el fin de definir las acciones de mejora necesarias.

En la mejora continua tiene una puntuacion de 69.0% Es importante establecer
mecanismos que aseguren el continuo seguimiento y supervision de las acciones
tomadas, con el fin de asegurar su adecuada implantacion que permita la
retroalimentacion y aprendizaje de la organizacion.

La relaciones con los proveedores es el fuerte de la empresa, con un 80% de
cumplimiento, dicho principio es muy importante ya que es la base para la actividad
comercial de la empresa, por la naturaleza que tiene Economart como
organizacion, es conveniente tomar acciones a partir de esta relacionque mejoren

el desempefio de la organizacion.

Clima Interno (empleado):

Los empleados no se encuentran muy satisfechos con la forma en que la empresa
los recompensa por su trabajo. Los empleados no sienten que el salario que estan
recibiendo sea acorde a sus responsabilidades y no recibenincentivos.

Los empleados estan satisfechos con la division de carga y estructura que tiene la
compainia.
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e Enrelacion a los mecanismos utiles, la empresa se encuentra en un buen estado;
los procesos de la organizacion apoyan a los miembros de Economart a
desempeniar sus funciones y alcanzar los objetivos organizacionales.

e En el tema de Liderazgo, los colaboradores sienten que sus jefes los llevan porun
buen camino para lograr sus metas y se sienten apoyados por los mismos.

e En actitud hacia el cambio, los trabajadores sienten que la empresa es inestable
ya que estos respondieron que sienten que la empresa se resiste al cambio.

e Las relaciones en Economart no se encuentran en su mejor estado muestran que
en la empresa hay sefales de conflicto. Esto puede complicar el funcionamiento
de la misma, puesto que los recursos humanos es uno de los factores mas

importantes para la misma.

Lista de verificacion de SGC Norma ISO 9001-2008

e Economart estd cumpliendo en 45% los requerimientos de la Normativa.

e SGC en los requisitos generales, de la documentacion, el manual de calidad,
control y registro de documentos. Muestra un incumplimiento del 43.75%, y el
56.25 % de cumplimiento de los cuales encuentran un 50% esta en proceso y el
resto terminado.

e El progreso de la responsabilidad de la Gerencia también ha sido bajo, reflejando
que sélo el 40% de los requerimientos se cumplen en su totalidad, es decir, la
gerencia de la empresa no ha estado muy involucrada o apoyando en su totalidad
a la implementacion de sistema de gestion de calidad.

e Ellado positivo es que el 60% de los requerimientos del SGC ya se encuentra en
proceso.

e Los requerimientos respecto a la Gestion de Recursos se encuentra satisfecho
hasta en 45.45%, y un 54.55% de las actividades en progreso, siendo su mayor
problemas los requisitos de capacitacion al personal.

e Respecto al item 7, por la naturaleza comercial de Economart se hicieron
exclusiones en cuanto a la norma. Un 76 % de los requisitos se encuentran

satisfechos de acuerdo al servicio, siendo esta uno de los fuertes de la empresa.
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Se observa que los que no se cumplen la mayoria no se encuentran en inicio de

realizacion.

El area con mayor problematica es la Medicion, Analisis y Mejora del sistema con
una insatisfaccion del 75% de los requisitos de la norma y un 41.7% de los
incumplimientos sin iniciar.
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RECOMENDACIONES

Para que el plan de mejoramiento del servicio de Economart pueda dar buenos resultados
se requiere que sea adoptado por toda la organizacibn comenzando por los cargos

directivos.

Realizar actividades que permitan a los colaboradores conocer y comprender la mision,
vision, objetivos y politicas de la empresa, con el fin de crear un mayor sentido de

pertenencia y trabajar por el cumplimiento de las metas.

Dar a conocer a toda la empresa las funciones de cada puesto de trabajo, el cual dara
mayor claridad sobre las funciones que debe realizar cada uno de los empleados,
permitiendo un mayor dinamismo y agilidad en todas las actividades de la empresa;
ademas, los nuevos empleados tendran una base firme para empezar su trabajo y
constituird una herramienta fundamental en la solucién de conflictos y como medida de

desempeinio.

Implementar programas de capacitacion donde se toquen temas de actualizacion ya sea
en la parte de los procedimientos ventas y funcionamiento de los equipos que le permitan
al empleado enriquecer sus conocimientos profesionales y estar mas preparados para

realizar mejor su trabajo y seguir adquiriendo mucha mas experiencia.

Instaurar un sistema de reporte de no conformidades, errores o sugerencias que permita
identificar las fallas mas frecuentes y poder tener datos estadisticos de frecuencia de
desaciertos y aciertos que conlleve a una vision mas exacta de los procedimientos y

actividades de la empresa.

112



Implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes relativas a sus
expectativas e inconformidades, para esto se sugiere la realizacion de encuestas que
permitan tener la percepcion de los clientes acerca del servicio prestado y un
procedimiento que permita atender las quejas y reclamos en forma presencial, telefénica

y por via e-mail.
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ANEXO 1. LISTA DE VERIFICACION

Lista de Verificacion del SGC

ESTATUS
Norma ISO 9001-2008
C s N No Inicia En Termina
orezale I O nicia proce
da do
da o]
4 Sistema de Gestion de Calidad
4.1 Requisitos generales
4.1  ¢Se encuentran identificados los procesos? X X
4.1  ¢;Se hay determinado la secuencia e interaccion
de los procesos? X X
4.1  ¢;Estan determinados los criterios y los métodos
necesarios para asegurarse que la operacion X X
de los procesos del SGC son efectivos?
4.1  ¢Existe informacion disponible para apoyar la
operacion y vigilancia de los procesos? X X
4.1  ¢Los procesos se miden, vigilan y analizan
tomando acciones apropiadas para alcanzar X X
los resultados y la mejora continua?
4.1  (Se realiza la medicion, el seguimiento y el
andlisis de los procesos del SGC? X X
4.2 Requisitos de la documentacion
4.2.1 Generalidades
4.2.1 ¢La politicay los objetivos de la calidad estan
debidamente documentados y controlados? X X
4.2.1 (Se tienen documentados los procedimientos
incluidos en un Manual de calidad X X
4.2.2 Manual de calidad
4.2.2 ¢El manual incluye el alcance del sistema de
gestion de la calidad? X X
4.2.2 ¢El manual incluye o cita a todos los
procedimientos documentados? X X

4.2.2 ¢El manual de Calidad describe la interaccion de
los procesos del SGC? X X




4.2.3
423

4.2.3

4.2.4

4.2.3
424

42.4

5.0
51
5.1

51

51

5.1

51

5.2

5.2

5.2

5.3

5.3

53

5.3

5.3

5.3

54
541

Control de documentos

¢ Se ha establecido un procedimiento documentado
para el control de los documentos?

¢ Se aprobaron los documentos para su manejo
antes de su uso?

4.2.3 ¢ Los listados de documentos
existentes se encuentran correctamente
actualizados?

¢ Los documentos son legibles e identificables?
Control de registros

¢Se han establecido los registros de calidad de
la organizacion?

¢ Existe un procedimiento documentado para el
control de los registros?

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

¢La alta direcciéon comunica a la organizacion la
importancia de satisfacer los requerimientos
legales, reglamentarios y de los clientes?

¢La alta direccion ha establecido una politica de
calidad?

¢La alta direccion ha desarrollado objetivos de
calidad?

¢La alta direccion realiza las revisiones por la
direccién?

¢Asegura la disponibilidad de recursos?

Enfoque al cliente

¢La alta direccion participa en el proceso de
determinar los requerimientos de los clientes
para garantizar que se cumplan?

¢La alta direccion participa en el proceso de
medicién de la satisfaccion de los clientes?

Politica de calidad
¢ Se ha desarrollado la politica de calidad?

¢La politica de la calidad es coherente con la
realidad de la organizacién?

¢Incluye un compromiso de mejora continua y de
cumplir con los requisitos?

¢ Los objetivos de la calidad estan de acuerdo a
las directrices de la politica?

¢La direccion general se asegura de la difusion o
comunicacion de la politica de calidad?

Planificacion

Objetivos de la calidad
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541

541

541

5.4.2

542

55.1

551

55.2

5.5.2

5.6
5.6.1

5.6.2

5.6.2

5.6.3

5.6.3

6.0
6.1

54.1 ¢ Se ha establecido objetivos de calidad
en cada

funcion y nivel relevantes de la organizacion?

¢ Los objetivos se han fijado en funciones y
niveles adecuados que ofrezcan mejora
continua de la organizacion?

¢, Se asegura la direccion que los objetivos de
calidad son medibles?

¢ Se asegura la direccion que los objetivos de
calidad son coherentes con la politica de calidad?

Planificacion del sistema de Gestion de la
calidad

¢ Cuenta la direccion general con la planificacion
de un SGC acorde al cumplimiento de los objetivos
y los requisitos generales de SGC?

55 Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

551 Responsabilidad y autoridad

¢, Se asegura la alta direccion que las
responsabilidades y lineas de autoridad estén
definidas?

551 ¢ Se encuentran documentadas las
responsabilidades de cada puesto de trabajo
referidas el sistema de gestion de la calidad?

¢, Se asegura la alta direccion que las
responsabilidades y lineas de autoridad son
comunicadas dentro de la empresa?

55.2 Comunicacion Interna

¢ Los otros procesos de comunicacion

son adecuados?

¢La alta direccion se asegura de que los
procesos de comunicacion se establezcan de
una manera adecuada?

Revision por la direccién

¢ Existes revisiones por parte de la direcciéon a
intervalos planificados que permitan asegurar la
conveniencia, adecuacion y eficacia continua
de un SGC?

Informacién para la revisién

¢ Estas revisiones incluyen las salidas como parte
de un proceso de retroalimentacion?

Resultados de la revision

¢ Existe evidencia de que los resultados de las
revisiones incluyan acciones destinadas a mejorar la
efectividad del SGC y de los procesos?

Gestion de los recursos

Provision de recursos




6.1

6.1

6.2
6.2.1
6.2.1

6.2.2
6.2.2

6.2.2

6.2.2

6.3
6.3

6.3

6.3

6.4

6.4

6.4

7.2
7.2.1
7.2.1

7.2.1

7.2.2

¢ Se determinan y proporcionan los recursos
necesarios para implementar, mantener,
mejorar y aumentar el sistema de
administracion de la calidad?

¢ Estan determinados y se proveen los recursos
necesarios para aumentar la satisfaccion de
los clientes mediante el cumplimiento de los
requisitos?

Recursos humanos

¢Generalidades

¢El personal que realiza el trabajo que afecta la
calidad del servicio es competente con base en
la educacion, capacitacion, habilidades y
experiencia?

Competencia, toma de concienciay formacion

¢La organizacién ha determinado las
competencias requeridas para cada tipo de
trabajo?

¢ Se programa capacitacion u otras acciones para
satisfacer las necesidades del servicio?

¢La organizacion asegura que los empleados
estén conscientes de la relevancia e
importancia de sus actividades y de la forma
en que contribuyen al logro de los objetivos de
la calidad?

Infraestructura

¢ Se determinan y proporciona la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad

del producto?

¢ Se cuenta con infraestructura necesaria en el
edificio, espacio de trabajo u equipos?

¢ Se proporciona y se mantienen los servicios de
apoyo tales como: transporte y comunicacion
necesarios para alcanzar la conformidad del
producto?

Ambiente de trabajo

¢ Se mantiene el ambiente de trabajo necesario
para lograr la conformidad de los productos?

¢ Existen establecidos procesos para administrar
el ambiente de trabajo necesario para lograr la
conformidad de los productos?

Procesos relacionados con el cliente
Identificacion de los requisitos del cliente

¢La organizacion determina los requerimientos
del cliente?

¢, Se determinan los requisitos legales y
reglamentarios relacionados con el producto
(servicio)?

Revision de los requisitos relacionados con el
producto

X




7.2.2 ¢Se revisan las 6rdenes antes de comprometerse al
surtimiento de un servicio al cliente? X

7.2.2 ¢Laempresa se asegura de confirmar los
requisitos al cliente antes de la aceptacion,
cuando este no proporcione documentacion
de los requisitos del producto?

7.2.2 ¢Se asegura la empresa de que la documentacion
pertinente sea modificada cuando se cambian los
requisitos del producto (servicio)?

7.2.2 ¢Se asegura que la empresa de que el personal
correspondiente este consciente de las
modificaciones a la documentacion respecto a
los requisitos del cliente?

7.2.3 Comunicacién con el cliente

7.2.3 ¢Existen instalados procesos eficaces para
facilitar la comunicacion con los clientes
acerca de la informacion del producto, X
preguntas, contratos, manejo de pedidos,
incluyendo modificaciones o cambios?

7.2.3 ¢ Esta implantada adecuadamente la
comunicacion con el cliente, relativo a X
informacion sobre el producto? ¢ Existe

establecido algin proceso de comunicacion

con el cliente para medir su satisfaccion y
retroalimentacion incluyendo sus quejas?

7.2.3

7.4 Compras

7.4.1 Control de compras

741 ¢ Existe un proceso para evaluar a los X

proveedores?

7.4.1 ¢Se establecen criterios para evaluar y re-evaluar a
los proveedores y se mantienen registros como
evidencia de los resultados y de las acciones X
necesarias que se deriven de las mismas?

7.4.1 ¢Se asegura que el producto comprado cumple
con los requisitos de compra especificados?

7.4.2 Informacion de las comprar

7.4.2 ¢ Existen documentos que especifiquen la
descripcion de los productos a comprar?

7.4.2 ¢Los documentos de compra incluyen los
requisitos de aprobacion o calificacion de los
productos o servicios, procedimientos,
procesos, equipo o personal?

7.4.2 ¢La organizacion evalla y selecciona a sus
proveedores en funcién de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo a los
requisitos de la organizacion?

7.4.3 Verificacion de los productos comprados
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¢, Se ha definido un proceso para verificar que los
productos o servicios adquiridos se ajustan a los X
requerimientos definidos?

¢,Cuando la organizacion o su cliente quieran

llevar a cabo la verificacion en las

instalaciones del proveedor, la organizacion

establece en la informacion de verificacion X
pretendida y el método para la liberaciéon de

comprar las disposiciones para el producto?

Operaciones de Produccién y de Servicio
Identificacién y Trazabilidad

¢ Cuando es apropiado, la organizacion identifica
el producto por medios adecuado, a través de
toda la realizacién del producto?

Propiedad del cliente

¢La organizacion cuida los bienes que son
propiedades del cliente mientras estan siendo X
utilizados por la misma?

75.4 ¢ Cualquier bien que sea propiedad del
cliente

que se pierda, deteriore o que de algun otro modo  x
se considere inadecuado para su uso es

registrado y comunicarlo al cliente?

Preservacion del producto

¢La organizacion preserva la conformidad del X
producto durante el proceso interno y la entrega

al destino previsto?

¢La preservacién del producto incluye X
identificacién, manipulacién, almacenamiento y
proteccion?

Control de los dispositivos de seguimiento y
medicion

¢La organizacion ha identificado los instrumentos

de medicién y vigilancia que se requieren para X
asegurar la conformidad de los productos a los
requerimientos que se especificaron?

¢La vigilancia y la medicion se realizan de una X
manera constante?

¢ Se confirman frecuentemente antes de iniciar su X
utilizacién la capacidad de los programas
informaticos para satisfacer su aplicacion?

Medicion, Analisis y Mejora

Planificacion

¢La organizacion ha planificado e implementado X
los procesos de seguimiento, medicion y

analisis de mejora para demostrar la
conformidad del producto?
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¢ Existe evidencia objetiva disponible para
demostrar que la organizacion ha determinado
la necesidad y el uso de tecnologias aplicables,
incluyendo les de tipo estadistico?

Seguimiento y Medicién
Satisfaccién del cliente

¢La organizacion realiza el seguimiento de la
informacién relativa a la percepcion del cliente
con respecto al cumplimiento de sus
requisitos por parte de la organizacion?

¢ Se determina y despliegan en toda organizacion
los procedimientos para recolectar y utilizar la
informacion del cliente?

Auditoria interna

¢La organizacion realiza auditorias periddicas del
sistema de calidad? X

¢ Se define, en un procedimiento documentado,

las responsabilidades y requisitos para la

planificacion y la realizacion de auditorias, X
para informar de los resultados y para

mantener los registros?

Seguimiento y Medicién de los procesos

¢La organizacién ha determinado procedimientos

para el seguimiento y medicién de los procesos con

el fin de demostrar la capacidad que tiene para X
alcanzar los resultados planificados?

Cuando no se realizan los resultados planificados,
¢Se llevan a cabo correcciones y acciones
correctivas, segln sea conveniente, para
asegurarse de la conformidad del producto?

Control del producto no conforme

¢La organizacion se asegura de que el producto
gue no sea conforme con los requisitos, se
identifica y controla para prevenir su uso o
entrega no intencional?

¢ Los controles, las responsabilidades y
autoridades relacionadas con el tratamiento

del producto no conforme estan definidos en

un procedimiento documentado?

Andlisis de datos

x

¢La organizacion determina, recopila y analiza los
datos apropiados para demostrar la idoneidad y
la eficacia del sistema de calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de calidad y para evaluar
donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sistema de gestion de calidad?
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¢ Se realiza un andlisis de datos que proporcione
informacion sobre la satisfaccion del cliente?

¢ Se realiza un analisis de datos que proporcione
informacién sobre las caracteristicas y
tendencias de los procesos y de los productos,
incluyendo las oportunidades para llevar a cabo
acciones preventivas?

¢Se realiza un analisis de datos que proporcione
informacion sobre los proveedores?

Mejora
Mejora continua

¢La organizacion mejora continuamente la
eficacia del sistema de calidad mediante el
uso de las politicas de calidad, los objetivos de
calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y
preventivas y la revision por la direccion?

Acciones correctivas

¢La organizacion mantiene un procedimiento
documentado para realizar acciones
correctivas con el fin de eliminar las causas de
no conformidades y corregirlas?

Accién preventiva
¢La organizacion identifica las acciones

preventivas necesarias para eliminar las
causas potenciales de no conformidades?




ANEXO 2. NUMERAL 4 DE LA NORMA 1SO 9001-2008.

Numeral 4. Norma SC NC T % %NC
4.1 Requisito general 2 4 35.29% 66.67%
4.2 Requisito documentacion 0.00%
4.2.1 Generalidades 1 1 2 11.76% 50.00%
4.2.2 Manual de calidad 2 1 3 17.65% 33.33%
4.2.3 Control de documento 0 0 0 0.00%
4.2.4 Control de egistros 3 3 6 35.29% 50.00%
Total 8 9 17 100.00% 52.94%
% 47 53
ANEXO 3. NUMERAL 5 DE LA NORMA ISO 9001-2008.
Numeral 5. Norma SC NC T % %NC
5.1 Compromiso direccidn 3 2 5 20.00% 40.00%
5.2 Enfoque cliente 1 1 2 8.00% 50.00%
5.3 Politica de calidad 2 3 5 20.00% 60.00%
5.4.1 Objetivos calidad 0 4 4 16.00% 100.00%
5.4.2 Planificacién SGC 0 1 1 4.00% 100.00%
5.5.1 Responsabilidad y
autoridad 1 2 3 12.00% 66.67%
5.5.2 Comunicacién 2 0 2 8.00% 0.00%
5.6.1 Revision direccion 1 0 1 4.00% 0.00%
5.6.2 Informacidn revisién 0 1 1 4.00% 100.00%
5.6.3 Resultados de revisién 0 1 1 4.00% 100.00%
Total 10 15 25 100.00% 60.00%
% 40 60




ANEXO 4. NUMERAL 6 DE LA NORMA 1SO 9001-2008.

Numeral 6. Norma SC NC T % % NC
6.1 Revisidon de Recursos 0 2 2 18.18% 100.00%
6.2.1 Generalidades 0 9.09% 0.00%
6.2.2 Competencia, conciencia y
formacion 0 3 3 27.27% 100.00%
6.3 Infraestructura 3 0 3 27.27% 0.00%
6.4 Ambiente de Trabajo 1 1 18.18% 50.00%

Total 5 6 11 100.00% 54.55%

% 45.45 54.55
ANEXO 5. NUMERAL 7 DE LA NORMA ISO 9001-2008.
Numeral 7. Norma SC NC T % %NC
7.2.1 Identificacidon Requisitos Clientes 1 1 2 8.00% | 50.00%
7.2.2 Revision Requisitos Produccién 3 1 4 16.00% | 25.00%
7.2.3 Comunicacién Cliente 2 1 3 12.00% | 33.33%
7.4.1 Control de Compras 3 0 3 12.00% | 0.00%
7.4.2 Informacién de Compras 3 0 3 12.00% | 0.00%
7.4.3 Verificacion Productos Comprados 0 2 2 8.00% |100.00%
7.5.3 Identificacidn y Trazabilidad 0 1 1 4.00% |100.00%
7.5.4 Propiedades del Cliente 2 0 2 8.00% 0.00%
7.5.5 Prevencion Productos 2 0 2 8.00% 0.00%
7.6 Control Dispositivos de Seguimiento y medicion 3 0 3 12.00% | 0.00%
Total 19 6 25 |100.00% | 24.00%
% 76 24




ANEXO 6. NUMERAL 8 DE LA NORMA 1SO 9001-2008.

Numeral 8. Norma SC NC T % %NC
8.1 Planificacion 0 2 11.76% 100.00%
8.2.1 Satisfaccion Cliente 0 2 11.76% 100.00%
8.2.2 Auditoria Interna 2 11.76% 100.00%
8.2.3 Seguimiento y medicién
Proceso 1 1 2 11.76% 50.00%
8.3 Control de Productos no
Conforme 2 0 2 11.76% 0.00%
8.4 Analisis de Datos 0 4 4 23.53% 100.00%
8.5.1 Mejora Continua 0 1 1 5.88% 100.00%
8.5.2 Acciones Correctivas 1 0 1 5.88% 0.00%
8.5.3 Accion Preventiva 1 0 1 5.88% 0.00%
Total 5 12 17 100.00% 70.59%
% 29.41 70.59




Cuestionario de Diagnéstico Organizacional.

Instrucciones: No ponga su nombre en ninguna parte de este cuestionario. Por favor conteste las 35 preguntas. Sea abierto y

honesto. Para cada una de las 35 oraciones seleccione solamente un nimero para indicar su opinién. Las opciones son:

Cuestionario de Diagnéstico Organizacional.

1. Muy de acuerdo 2. De acuerdo 3. Ligeramente de acuerdo 4. Neutro
desacuerdo 6. En desacuerdo 7. Muy en desacuerdo

. Las metas de esta organizacion estan claramente establecidas

. La division de trabajo de esta organizacion es flexible

. Mi superior inmediato apoya mis esfuerzos

. Mi relacion con mi superior es armoniosa

. Mi trabajo me ofrece la oportunidad de crecer como persona

. Mi superior inmediato tiene ideas Utiles para mi grupo de trabajo

. Esta organizacion no se resiste al cambio

. Personalmente estoy de acuerdo con las metas establecidas para mi unidad de trabajo
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. La division de trabajo de esta organizacion conduce al logro de sus metas

10 Las normas de liderazgo de esta organizacion le ayudan a su progreso

11 Siempre puedo hablar con alguien en el trabajo si tengo problemas

12 La escala de salarios y beneficios de esta organizacion trata a cada empleado equitativamente

13Tengo la informacion que necesito para hacer un buen trabajo

14 Esta organizacion esta introduciendo politicas y procedimientos nuevos

15 Comprendo el propésito, la misién y la visién de esta organizacion

16 La forma en la cual se han dividido las tareas es logica

17 El esfuerzo de los lideres de esta organizacion resulta en el logro de los propositos de la misma

18 Mis relaciones con mi grupo de trabajo son amistosas como también profesionales

19.Existe oportunidad de promocién en esta organizacion

20.Esta organizacion tiene mecanismos adecuados para mantenerse unida

21.Esta organizacién favorece al cambio

22.Las prioridades de esta organizacién son comprendidas por sus empleados

23.La estructura de mi unidad de trabajo esta bien disefiada

24.Me es claro cuando mi jefe intenta guiarme en mis esfuerzos de trabajo

25.He establecido las relaciones gue necesito para hacer mitrabajo apropiadamente

26.El salario que recibo esta en proporcion con el trabajo que realizo

27.0tras unidades de trabajo le ayudan a mi unidad en toda ocasién que se pide asistencia

28.0casionalmente a mi me gusta cambiar las cosas de mi trabajo

29.Existe la informacion de entrada para decidir las metas de mi unidad de trabajo

30.La division de trabajo de esta organizacion le ayuda en sus esfuerzos para alcanzar las metas

31.Comprendo los esfuerzos de mi jefe para influir en mi y en los otros miembros de la unidad

32.No hay evidencia de conflicto sin solucién en esta organizacion

33.Todas las tareas a ser realizadas estan asociadas con incentivos

34.Los esfuerzos de planif. y control de esta organizacién son Utiles a su crecimiento y desarrollo

35.Esta organizacion tiene la habilidad para cambiar
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La siguiente combinacion de instrumen
w

j
S? AYUDA

tos se utilizo para el autodiagnaostico.

ENFOQUE AL CLIENTE

INICIO

ASPECTO

ESTADO

La organizacion ha identificado quienes son sus clientes y porque lo son

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

Se tiene un mecanismo establecido para identificar las necesidades y
expectativas de los clientes.

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

La organizacion ha identificado las necesidades y expectativas de sus
clientes

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Periédicamente la empresa obtiene datos sobre la satisfaccion de
necesidades y expectativas de sus clientes

No existe evidencia referente a este punto.

La organizacion ha identificado los requisitos no especificados por el
cliente, pero necesarios para el uso especificado o el uso
previsto.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La empresa cuenta con un mecanismo sistematico que garantiza la
conversion de las necesidades de los clientes en especificaciones y|

caracteristicas de los productos y servicios,

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Las necesidades de los clientes se utilizan para dirigir los esfuerzos de
mejora hacia la satisfaccion de las mismas,

No existe evidencia referente a este punto.

La empresa cuenta con mecanismos para registrar las quejas (verbales o
escritas) manifestadas por los clientes,

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La empresa obtiene periédicamente datos (tales como; tiempo de
entrega, clientes perdidos, reclamaciones, defectos de los productos) que
le permiten tomar medidas para mejorar la satisfaccion de sus clientes,

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La organizacion ha identificado los requisitos que debe cumplir su
producto o servicio

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

Se tiene establecido un mecanismo que garantiza la comunicacion con el
cliente,

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

La organizacion tiene identificados quienes fueron sus clientes y porque
ya no lo son

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La organizacion tiene identificados quienes podrian ser sus clientes y|
porgue.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

La organizacion tiene implantada disposiciones efices para comunicacion

con el cliente, relativas a:  Informacion sobre el productos, consultas,
contratos 0 atenciona pedidos, retroalimentacién del cliente,

incluyendo sus quejas.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

La organizacion ha evaluado la capacidad para cumplir con los requisitos.

No existe evidencia referente a este punto.

Compara los resultados de satisfaccion de las necesidades y
expectativasde los clientes, contra los resultados de otras empresas

No existe evidencia referente a este punto.

competidoras
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COMPROMISO GERENCIAL

ESTADO

La organizacion ha identificado los requisitos legales y reglamentarios
gue debe cumplir.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La organizacion ha identificado las fortalezas de su organizacion.
(aspectos en los cuales supera a la competencia)

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion ha identificado las debilidades de su organizacién

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion ha identificado las amenazas para organizacion
(factores externos que pueden afectar el rumbo del negocio|
negativamente)

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion ha identificado las oportunidades para la organizacion
(factores externos que pueden ser aprovechados por la organizacion y
gue la pueden afectar positivamente)

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion ha definido las metas del negocio

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La organizacion tiene definidas estrategias para el logro de las metas.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

La organizacion realiza la planificacion anual de la empresa basada en
la estrategia

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

Se planifica la disponibilidad de recursos de manera oportuna

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se conoce en todos los niveles la planificacién anual de la empresa

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se revisa la planificacién anual de la empresa de acuerdo con las
condiciones particulares de cada momento

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se cumple la planificaciéon anual de la empresa

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

Tiene la empresa un conjunto bien definido de valores, politicas y
normas de actuacion que tengan en cuenta las necesidades de sus|
clientes, sus empleados y el entorno socioeconémico,

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

La empresa cuenta con politica de calidad

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La politica de calidad considera el futuro de la organizacion

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Asegura la politica de calidad que las necesidades y expectativas de
los clientes son entendidas,

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La politica de calidad se encuentra difundida en todos los niveles de la
organizacion

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La politica de calidad ha sido utilizada como gufa a mejoras visibles y
esperadas

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion tiene definidos los objetivos de calidad

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Los objetivos de calidad son coherentes con la politica de calidad

No existe evidencia referente a este punto.

Los objetivos de calidad traducen la politica de calidad en metas
medibles.

No existe evidencia referente a este punto.

Se han tenido en cuenta las necesidades de las partes interesadas
para el establecimiento de los objetivos de calidad,

No existe evidencia referente a este punto.

Se planifica, provee, controlay sigue los recursos financieros paral
asegurar el logro de los objetivos de calidad

No existe evidencia referente a este punto.

Se han desplegado los objetivos de calidad a cada nivel de la

No existe evidencia referente a este punto.

organizacion para asegurar la contribucion individual para su logro.




PARTIC

IPACION DEL PERSONAL

INICIO

ASPECTO

ESTADO

Se han establecidoy comunicado las responsabilidades del
personal de la organizacion

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

Se ha establecido los medios y canales de comunicacion interma

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

La organizacion tiene identificado las competencias y necesidades
de desarrollo del personal

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

La organizacion se asegura de que el nivel de competencias de
sus empleados son adecuadas para las necesidades actuales y
futuras

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Tiene definido e implantado un plan de desarrollo de competencias
para el personal

No existe evidencia referente a este punto.

El personal directivo muestra con su comportamiento, a todos los
niveles, su compromiso personal con los valores y politicas de la
empresa y con la satisfaccion de las necesidades y expectativas
de clientes, empleados y entorno socioeconémico

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se promueve la gerencia participativa y el apoyo de las personas
para la mejora de la eficacia y eficiencia de la organizacion

No existe evidencia referente a este punto.

La organizacion tiene establecidos mecanismos para ia
participacion del personal en la mejora de la eficacia y eficiencia.

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

El ambiente general en la empresa es de disciplina en el
cumplimiento de valores, politicas y normas,

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion ha asegurado que el ambiente de trabajo
promueva la motivacion, satisfaccion, el desarrollo y el
desempefio del personal de la organizacién.

La evidencia examinada demostra suficientemente el logro de este punto

Se ha asegurado la direccion de que el personal es consiente del
vinculo entre calidad y costos

No existe evidencia referente a este punto.
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ENFOQUE BASADO EN PROCESOS

INICIO

ASPECTO

ESTADO

Se aplica el enfoque basado en procesos para conseguir el
control eficaz y eficiente de estos.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion tiene identificada la secuencia de procesos
desde que se recibe la solicitud del cliente hasta que el

producto o servicio es entregado a este

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Los procesos son gestionados identificando los puntos criticos
desde las entradas hasta las salidas

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se tiene definida la direccion de los procesos relativos al cliente
para asegurar la consideracion de las necesidades de este.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se ha definido la direccién de los procesos de otras partes
interesadas para asegurar la consideracion de las necesidades

y expectativas de estos.

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

La organizacién cuenta con una infraestructura apropiada para
la
Consecucion de los objetivos de la organizacion.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

Cuenta la organizacion con métodos para el mantenimiento de
la infraestructura.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

La organizacion ha considerado los aspectos medioambientales
asociados a la infraestructura,

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

Los procesos de disefio y desarrollo asegura que se responde a
las necesidades y expectativas del cliente y otras partes

interesadas,

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

En los procesos de disefio se han considerado los aspectos
relacionadoscon revisiones, validacién, y gestion de la
documentacion.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

En los procesos de compra se asegura que los productos
comprados satisfacen las necesidades de la organizacion

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

Las entradas de los procesos de realizacion del producto o de
prestacion del servicio tienen en cuenta las necesidades del
cliente y de otras partes interesadas

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

En los procesos de realizacion se consideran las actividades
relativas al control, verificacion y validacion.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

Se controlan los dispositivos de medicion y seguimiento para
asegurase de que se estan obteniendo y usando los datos
correctos.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

La organizacion tiene establecido un método de control para los
documentos,

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

La organizacion tiene establecido un método de control para las

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este punto

evidencias de realizacion de actividades,




o

ENFOQUE BASADO EN LOS HECHOS PARA LA TOMA DE DESICIONES

INICIO

i
;* AYUDA
ASPECTO

ESTADO

Se tienen definidos indicadores del comportamiento de

los
procesos

No existe evidencia referente a este punto.

Se tienen indicadores definidos sobre la gestion de clientes

IAceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias 0
errores poco importantes

Se tienen indicadores definidos del comportamiento de los
productos

|_a evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

Se tienen definidos indicadores del sistema de gestion de calidad

No existe evidencia referente a este punto.

Se tienen definidos indicadores del comportamiento del negocio

| a evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

La direccion de la organizacion revisa el sistema de gestion de
calidad periddicamente con el fin identificar oportunidades de

mejora y la necesidad de efectuar cambios.

No existe evidencia referente a este punto.

Asegura la organizacion la recopilacion de datos relacionados
con el cliente para su andlisis y formulaciéon de mejoras

No existe evidencia referente a este punto.

Se obtienen datos de otras partes interesadas para analisis y
posibles mejoras

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La empresa compara los resultados de sus mediciones (tales

como tiempos de entrega, clientes perdidos, reclamaciones,
defectos en los productos) contra los resultados de sus

competidores,

No existe evidencia referente a este punto.

Se asegura la direccion de que la informacion es apropiada para
la toma de decisiones

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

Promueve la importancia de las actividades de medicion, andlisis
y mejora para asegurarse de que el desempefio de la

organizacion resulta en satisfaccion para las partes interesadas

iAceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

La organizacion tiene definido y establecido un procedimiento
para identificacion, control y tratamiento de producto no

conforme

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando mejoras

La organizacion tiene definido un procedimiento para la
realizacion de auditorias internas de calidad

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

La organizacion realiza auditorias internas periddicamente al
sistema de gestion de calidad con el fin de verificar su
conformidad y eficacia

No existe evidencia referente a este punto.




AYUDA

MEJORA

INICIO

ASPECTO

ESTADO

La organizacion analiza los datos para evaluar y eliminar los
problemas que afectan su desempefio

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se utilizan las acciones correctivas para evaluar y eliminar los

problemas registrados que afectan su negocio

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

Se cuenta con un procedimiento para la definicién de acciones
preventivas que eviten las pérdidas

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La revision gerencial ha suministrado informacién para mejorar la
eficacia y eficiencia de los procesos de la organizacion

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se cuenta con un mecanismos para la definicion de acciones de
mejora

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Se tiene un procedimiento documentado para la toma de acciones
correctivas y preventivas.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se tiene establecido un procedimiento de no conformidades

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se tiene algin mecanismo definido para evaluar que las acciones a
tomar son apropiadas al efecto del problema potencial o
real.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando

mejoras

Los resultados de las acciones tomadas son analizados y
registrados.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

Las acciones tomadas son revisadas con el fin de generar
aprendizaje para la organizacion.

Existe evidencia, pero es confusa y puede causar problemas a la hora de analizar

RELACIONES MUTUAMENT

AYUDA

E BENEFICIOSAS CON EL PROVEEDOR

INICIO

ASPECTO

ESTADO

Se tienen métodos establecidos para seleccionar a los

proveedores, acorde al impacto que el producto adquirido pueda
tener sobre el producto final.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
Imejoras

Se tienen métodos establecidos para controlar a los proveedores
acorde al impacto que el producto adquirido pueda tener sobre el
producto final.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se tienen registros de los resultados de la seleccion y
evaluacion de los proveedores.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

La informacién de compras describe las especificaciones y
caracteristicas del producto a comprar.

Hay evidencia de que los resultados obtenidos en este punto estan generando
mejoras

Se tienen mecanismos definidos para asegurar que el producto

adguirido cumple los requisitos de compra especificados.

La evidencia examinada demuestra suficientemente el logro de este
punto

Se han definido planes de accion para el desarrollo de los
proveedores y subcontratistas.

lAceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

Se han considerado los beneficios potenciales de establecer
alianzas con los proveedores

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes

Se han establecido alianzas de negocios con los proveedores

lAceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefas carencias 0
errores poco importantes

Se estimulan estrategias de asociacion y cooperacion con los
proveedores clave.

Aceptable con comentarios. Existe evidencia pero contiene pequefias carencias o
errores poco importantes




