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RESUMEN

Elaborar un Diagnostico de los procesos actuales de ALMACENES DE COMPRA VENTA
MEGAMAS S.A para evaluar su estado frente a los requisitos exigidos por la norma 1ISO
9001:2008 que le permita servir de referente para la implementacion de un SGC. El presente
trabajo de grado se enmarca dentro de la investigacion cualitativa. Dentro de las técnicas
empleadas en esta investigacion, se sigue: la observacion participante. Investigacion
cualitativa: designa la investigacion que produce y analiza datos descriptivos, como las
palabras dichas o escritas, el comportamiento observable de las personas, analisis de
documentos, etc. Se trata de una investigacion mas flexible e inductiva, inspirada en la

experiencia cotidiana. Para esta investigacion no se descarta lo cuantificable.

Observacion participante: técnica de recoleccion de datos de la investigacion cualitativa. Esta
técnica recoge datos de naturaleza descriptiva, participando de la vida cotidiana de la

organizacion que se esta estudiando.

Este proyecto contiene la realizacion del diagnostico inicial en un almacén de compraventa
de Barranquilla a partir de los principios de la norma ISO 9001:2008 y tomarlo como
referente para la implementacion de un sistema de gestion de la calidad. En su contenido
estan incluidos los resultados logrados a través de este diagndstico y los respectivos graficos

y tablas generadas de dicha investigacion.



SUMMARY

Develop a diagnosis of current processes ALMACENES DE COMPRA VENTA
MEGAMAS S.A to assess their status against the requirements of 1ISO 9001:2008 that you
can serve as a model for implementing a QMS. This work is part of a degree of qualitative
research. Among the techniques used in this research, it follows participant. Investigation
qualitative observation: means research that produces descriptive data and analyzes, as words
spoken or written, the observable behavior of people, analysis document, etc. This is a more
flexible and inductive research, inspired by everyday experience. to this research does not

rule the quantifiable.

Participant observation: data collection technique in qualitative research. This technique
collects data descriptive nature, participating in the daily life of the organization being
studied. This project includes the completion of the initial diagnosis in a warehouse sale of
Barranquilla from the principles of ISO 9001:2008 and take it as a reference for the
implementation of a system of quality management. In its content are included the results
achieved through this diagnosis and the respective graphs and tables generated from such

research.
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INTRODUCCION

La calidad se ha convertido en el mundo globalizado de hoy, en una necesidad ineludible para
permanecer en el mercado. Por ello los sistemas de gestion de la calidad basados en las
normas 1SO 9001, que reflejan el consenso internacional en este tema, han cobrado una gran
popularidad, y muchas organizaciones se han decidido a tomar el camino de documentarlo e

implementarlo.

La norma ISO 9001 trata sobre los requisitos de los sistemas de gestion de la calidad y,
gestionar la calidad, consiste en definir e implantar un conjunto de actividades orientadas a
proporcionar a la alta direccion de la empresa la confianza de que se esta consiguiendo la

calidad prevista a un costo adecuado.

Es importante sefialar que la norma no define exactamente el sistema de calidad a aplicar por
las empresas, sino que se limita a describir los requisitos minimos que debe cumplir dicho

Sistema de Gestion de la Calidad.



3. ESTADO DEL ARTE

La calidad en una empresa es un factor importante que origina complacencia a sus clientes,

trabajadores y asociados, y suministra herramientas practicas para una gestion total.

Actualmente es necesario cumplir con los estandares de calidad para conseguir entrar a
competir en un mercado a cada instante mas riguroso; para esto hay que buscar la mejora
continua, la satisfaccion de los clientes y la estandarizacion y registro de los procesos. Los
clientes eventuales son las empresas que se encuentran en crecimiento y ven la necesidad de
instaurar sistemas que permitan gestionar mejor su labor o concedan la posibilidad de

satisfacer requisitos que el mercado les exige.

Es relevante buscar este equilibrio entre las distintas areas de la empresa y, asi, lograr hallar

el camino mas adecuado para disponer de una calidad integral.

Una excelente manera, es instaurar un sistema apoyado en la norma ISO 9001, ya que ésta

busca la estandarizacion, con calidad, de todos los procedimientos de la organizacion.

3.1. La certificacion y la rentabilidad econdémica

Por otra parte, los principales estudios que comparan los resultados economicos financieros
de empresas certificadas frente a los de las empresas que no han obtenido la certificacion,
muestran resultados muy dispares e incluso contradictorios. Dentro de esta linea se pone de
manifiesto el impacto positivo que la certificacion provoca sobre los resultados economicos

de la empresa, incrementando el precio de cotizacion de sus acciones (Hendricks y



Singhal, 1999; 2001; Nicolau y Sellers, 2003) y mejorando el margen de beneficios, el

crecimiento de las ventas y las ganancias de las acciones en el mercado (Sharma, 2005).

Otros estudios que demuestran que las empresas certificadas son mas rentables que las que no
poseen la certificacion, también llegan mas lejos en sus conclusiones. En su estudio
longitudinal de ambito nacional Aranay Lopez (2002) tratan de comprobar si antes de
obtener la certificacion las empresas certificadas ya eran mas rentables que las no
certificadas, o si por el contrario empiezan a destacarse sobre éstas a partir de la fecha de
obtencion del certificado. Su estudio demuestra que las empresas que han conseguido la
certificacion son mas rentables, por término medio, que las no certificadas, y eso es asi tanto
antes como despues de obtener la certificacion. A la misma conclusion llegan otros estudios,
poniendo de manifiesto que las empresas certificadas que efectivamente muestran una
rentabilidad econdmica (Heras et al.,2002; Arana et al., 2004; Dick et al., 2008) y un
crecimiento de las ventas (Heras et al., 2002), superior a las no certificadas, ya venian

mostrando estos resultados superiores.

Antes de obtener la certificacion. Similares conclusiones se obtienen en el estudio de &mbito
internacional de Haversjo (2000). 450.000 compafiias en el mundo estan certificadas 1SO

9000, los beneficios obtenidos son:

-Mejora consistente del servicio.

-Altos niveles de satisfaccion del cliente.

-Mejora el concepto de la comunidad sobre la empresa.

-Mejora la productividad y la eficiencia de la organizacion.
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-Alta percepcién de la calidad.
-Incremento de eficiencia personal.
-Mejora eficiencia operacional.
-Reduccion de gastos y desperdicios.
-Mejoras en la administracion.

Se desarrollo una investigacion para encontrar certificaciones de compraventas basados en la
norma ISO 9001:2008 pero los resultados no fueron los esperados, se estudiaron casos
similares de empresas de servicios que brindaron un amplio campo de conocimiento y nos
permitieron conocer mas a fondo la complejidad y las prioridades a la hora de realizar un

SIG para una empresa de servicios

UNA EXPERIENCIA EN LA IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA
CALIDAD DE UNA EMPRESA DE SERVICIO

El presente articulo muestra un procedimiento para el redisefio e implementacion parcial del

Sistema de Gestion de la Calidad(SGC) de una empresa de servicios. Para llevar a cabo este

estudio, se propuso que el objetivo general estuviese encaminado a realizar un redisefio en el

SGC con un enfoque a proceso, estableciendo las interrelaciones de las actividades y tareas,

asi como los procedimientos obligatorios, segun establece la Norma 1SO 9001-2008.

Con el fin de lograr la realizacion y cumplimiento del objetivo propuesto, se pusieron en

practica métodos y técnicas de disefio y mejoramiento de procesos, como por ejemplo el

analisis, sintesis y deduccion; ademas de implementar las metodologias PHVA y MPE de

Harrigton (1997) [1].

En la etapa inicial del estudio realizado, se detecto que en el sistema de gestion que utilizaba

esta empresa se presentaban un granndmero de no conformidades y no cumplia con los

requerimientos de la Norma 1SO 9001-2008, lo que estaba influyendonegativamente en la

11



calidad de los servicios ofertados y la satisfaccion de los requerimientos de los clientes, lo
que demostrd la necesidad del redisefio del SGC.

Antes de establecer el procedimiento a seguir para la remodelacion del SGC, se decidid
realizar un diagnostico de la entidad analizada, lo que constituye ademas la primera etapa del
procedimiento propuesto. Para ello se revisaron los procedimientos, registros y documentos
en general, definidos y descritos en el sistema; ademas de determinarse las no conformidades
detectadas durante la auditoria y la satisfaccion de los clientes, mediante el procesamiento de
las encuestas aplicadas. La culminacion de las etapas anteriores permitioé conocer los
principales problemas que influyen en el deficiente funcionamiento del sistema de gestion

de calidad, por lo que el resultado de estos elementos analizados constituyd la situacion de
partida para el disefio y la aplicacion del procedimiento propuesto.

En las diferentes etapas se utilizaron métodos de analisis, sintesis y deduccion; empleandose
ademas técnicas como metodologias PHVA y MPE de Harrigton (1997) [1]. También se
aplicaron herramientas como la observacion directa, el analisis de documentos y registros de
trabajo, tormentas de ideas, entrevistas, encuestas, asi como el diagrama Causa—Efecto y el
diagrama Pareto o Ley del 20-80.

Entre los principales resultados obtenidos durante la aplicacion de dicho procedimiento puede
destacarse la deteccion, por medio de la auditoria diagnostico, de las no conformidades del
actual disefio del sistema de gestion de la calidad de la empresa objeto de estudio, siendo los
requisitos de la NC I1SO 9001:2008 que mayor cantidad de no conformidades presentaron, los
relacionados con la produccion y prestacion del servicio. Estos se refieren el control, la
validacion y prestacion del servicio; su identificacion y trazabilidad; la propiedad del cliente
y la preservacion de los productos; ademas del acapite 4.2 donde se analizan los requisitos a

cumplir por la documentacion del SGC, la composicion del manual de calidad y los controles
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de los documentos yregistros que conforman el mismo; todo lo cual muestra un elevado
incumplimiento de los requisitos establecidos por la norma.

Con el procesamiento de las encuestas aplicadas se construye un Pareto, el cual refleja los
resultados obtenidos por preguntas, con la cantidad de evaluaciones pésimas, malas y
regulares otorgadas a cada aspecto, lo que permitioconocer que las caracteristicas de calidad
que mayor frecuencia de evaluacién desfavorable presentan son: la calidad del servicio
brindado, la atencion a las quejas y las tarifas de precios; por lo que se considera que la
empresa debe centrarse en la mejora de éstas para lograr incrementar la calidad del servicio

brindado.
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4. PROBLEMATICA Y JUSTIFICACION

En el mundo globalizado y en los cambios constantes en los que se encuentran sumergidas las
organizaciones, es necesario tener factores determinantes de competencia que permitan la
sostenibilidad y crecimiento en el mercado. La estandarizacion y regulacion de procesos de
calidad certificados, hace parte de una herramienta distintiva y preferencial a la hora de
competir y satisfacer las necesidades de los clientes, ya que exige altos menesteres de calidad

tanto en el servicio como el producto, y un compromiso de mejora continua en su sistema.

Almacenes de compraventa MEGAMAS S.A. es una organizacion prestadora de servicio,
lleva en el mercado 12 ANOS, y 3 afios de nueva gerencia y administracion. Un mercado
poco explorado y con muchas oportunidades para fructificarse. En el transcurso del tiempo ha
logrado sostenerse, pero no ha alcanzado un crecimiento organizacional y estructural que le
permita tener nuevas oportunidades de negocio y cambios, para lo cual en primera instancia
se requiere organizar, establecer y estructurar los procesos operativos, administrativos,

financieros y comerciales que maneja la empresa.

Es por esto que hemos decidido realizar el diagnostico inicial para determinar la situacion de
MEGAMAS S.A. frente a los requisitos descritos por la norma ISO 9001:2008 y a partir de
alli realizar las sugerencias 0 correcciones necesarias para gque el servicio que se preste sea de
calidad. Es necesario conocer las diferencias existentes entre lo que tiene la entidad y lo que

deberia tener frente a los requisitos de la norma ISO 9001:2008.
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5. OBJETIVO PRINCIPAL

Elaborar un Diagnostico de los procesos actuales de ALMACENES DE COMPRA VENTA
MEGAMAS para evaluar su estado frente a los requisitos exigidos por la norma ISO

9001:2008 que le permita servir de referente para la implementacién de un SGC.

OBJTIVOS

Elaborar una matriz en la que se haga el comparativo del estado actual de la compafiia
respecto a cada uno de los items que especifica la norma 1ISO 9001:2008.

e Visitar las instalaciones de la organizacién para la recoleccion de datos.

e Realizar la evaluacion de los items de la norma de calidad con respecto a la compafiia
a través de una entrevista informal.

e Tabular de la informacion recopilada y organizarla para su comprension.
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6. MARCO CONCEPTUAL

6.1. La norma ISO en empresas de servicio

Para comenzar a hablar de las normas ISO 9000, es importante partir de la concepcion de
estandares planteada por Guasch, Racine, Sanchez y Diop, (2008) , quienes mencionan que
los estandares estan presentes en todo el mundo hoy, definen en gran medida el modo como
las personas, productos y procesos interactlian uno con otros y con su ambiente. Un estandar
se puede considerar como un patron o modelo que ha sido establecido por cierta autoridad,

costumbre o consenso general.

La Organizacion 1SO, es una Organizacion Internacional de Estandarizacion conformada por
los diferentes organismos de Estandarizacion nacionales del mundo. Esta Organizacion en
1989 publicd la primera serie de norma 1SO 9000, entre las que se destacaban la ISO 9001, la
ISO 9002 y la ISO 9003, normas que permitian establecer los requisitos del Sistema de

Aseguramiento de la Calidad en las Empresas.

Estas normas estan sujetas a la revision y mantenimiento quinguenal, con el fin de que
puedan responder a las exigencias de los mercados actuales, lo cual, origin6 que en el afio de

1994, se publicara la primera revisién de la familia de las normas 1ISO 9000.
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Posteriormente, en el afio 2000, se hace una nueva revision de la norma con cambios
significativos, generandose a través de esta nueva revision el cambio de la norma de
Aseguramiento de la Calidad version 1994 por la norma que establece la Gestion de la
Calidad. En el 2008 se presenta una nueva version de la norma 1ISO 9001 en donde se realizan
una serie de enmiendas y aclaraciones de la norma anterior. Sin embargo, la esencia de la

norma previa permanece vigente, como se aclara a continuacion.

6.2. Beneficios de la norma 1SO 9001

[Dearing J., 2007], en su articulo cuales son los beneficios de ISO 9001 plantea que

implementar la norma en mencién genera los siguientes beneficios:

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

2. Contiene las bases de un buen Sistema de Gestion de la Calidad, al facilitar unos requisitos
de calidad para el cliente, asi como también la capacidad para satisfacer a estos. Garantiza
que se cuenta con talento humano, edificios, equipos, servicios capaces para cumplir con los

requisitos de los clientes. Y nos permite identificar problemas para corregirlos y prevenirlos.

3. También se constituye en un programa de marketing con impacto a nivel mundial, al

constituirse en un referente internacional utilizado en mas de 150 paises.
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6.3. La familia de normas 1SO 9000

Esta nueva norma version 2008, se enfoca también en la implementacion de un Sistema de
Gestion de la Calidad, con un enfoque basado en procesos, con lo que se busca que la
Organizacidn articule sus procesos, procedimientos, tareas y el trabajo de las personas de

forma sistémica, con lo que se logra un mejoramiento continuo dentro de las Organizaciones.

Esta norma 1SO 9001:2008, conserva los requisitos anteriores, como son los siguientes cinco

numerales:

1. Sistema de Gestion de la Calidad

2. Responsabilidad de la Direccion

3. Gestion de los Recursos

4. Realizacion del Producto o Prestacién del Servicio

5. Medicion, Anélisis y Mejora

A continuacion se muestran las clausulas que como producto de la revisién, presentaron

mayores comentarios:

4.1 Requisitos generales

4.2 Documentacion

6.2 Recursos humanos

7.3 Disefio y desarrollo

7.5 Produccion y prestacion de servicios
18



8.2 Seguimiento y medicion

8.5 Mejora

Con las enmiendas realizadas, se mejora la claridad y se reduce la ambigledad, existe mayor
coherencia con otras normas ISO y se genera mayor compatibilidad con la ISO 14001. Es
importante sefialar, que esta nueva norma ISO 9001:2008 mantiene el modelo de enfoque por
procesos de la norma ISO 9001:2000, es aplicable a cualquier tipo de organizacion y

mantiene la compatibilidad con la norma 14001.

De igual forma, esta nueva version restringe los cambios para limitar el impacto en los
usuarios al aplicarla y se realizan inicamente cambios en donde se evidencio que se obtienen
claros beneficios para quien la implemente. La nueva version de las normas esta conformada
por la norma ISO 9001 que es la norma certificable y, adicionalmente, presenta la ISO 9000
en donde se establecen los principios y el vocabulario requerido para el entendimiento,
comprension e implementacion de la norma ISO 9001; ademas, se apoya en la norma ISO
9004, la cual proporciona directrices que van mas alla de los requisitos establecidos en la ISO
9001 propiciando de esta manera la eficacia y eficiencia del Sistema de Gestién de la Calidad

en las empresas, logrando de este modo el mejoramiento de su desempefio.
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6.4. Objetivos del programa de mejoramiento contintio con base en la norma I1SO 9001

Al término de un programa de mejoramiento continuo las empresas de servicios estaran en

capacidad de:

& Recibir un diagndstico de la situacion actual de la eficiencia de sus procesos.

& Generar la conciencia necesaria en la alta direccion de la empresa para que permita generar
un cambio organizacional en el ambito de los procesos, desarrollando asi una nueva cultura
empresarial orientada a la innovacién, en la que se involucren todos los niveles de la empresa

prestadora de servicios.

& Distinguir y aplicar los principios de mejoramiento continuo y gestion de la calidad con

base en la norma ISO 9001 dentro de la empresa prestadora de servicios.

& Aplicar el ciclo PHVA para la solucién de problemas especificos de las empresas.

& Elaborar el Manual de Calidad, procedimientos, instructivos de trabajo y demas
documentacidon que le garanticen la implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad y,

por ende, la gestion del conocimiento en la empresa.

& Implantar el sistema de gestion de la calidad en las empresas de servicios.

6.4.1. Fase I: Diagndstico

Dentro del modelo planteado es de vital importancia que se pueda conocer con claridad la

situacién de la empresa actual, con el fin de poder desarrollar procesos de mejoramiento, lo
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que no se conoce Nno se puede mejorar, razon por la cual, cobra vital importancia poder hacer

un diagndstico organizacional, el cual debe considerar las siguientes actividades:

-Diagnostico del Sistema de Gestion de la Calidad actual, si se posee.

-Diagnostico estratégico de la Calidad, para el establecimiento de las estrategias.

Con la informacion recogida con base en los diagnosticos se elaborar un plan de accion para

la implementacion del sistema de gestion de la calidad.

6.4.2. Fase I1: Desarrollo del plan de asesoria

En esta segunda fase se presenta una serie de etapas necesarias para la Implantacion del

sistema de gestion de calidad en las empresas de servicios.

& Sensibilizacion organizacional para el mejoramiento continuo y la implementacion de un

sistema de gestion de la calidad en empresas de servicios.

& Fundamentacion en 1SO 9000 (estructura y analisis) a los miembros y lideres de la empresa

prestadora de servicios.

& Formacion en metodologias para disefiar un sistema de gestion de la calidad con base en la

norma ISO 9001 en las empresas de servicios.

& Formacion para la gerencia en la Gestién por procesos.

& Formacion a los miembros de la organizacion en parametros de control para los procesos.

21



& Disefio y documentacion del sistema de gestion de la calidad con base en la norma para

empresas de servicios.

& Implantacidn del sistema de gestion de la calidad para empresas de servicios.

7. METODOLOGIA

El presente trabajo de grado se enmarca dentro de la investigacion cualitativa. Dentro de las

técnicas empleadas en esta investigacion, se sigue: la observacion participante.

Investigacion cualitativa: designa la investigacion que produce y analiza datos descriptivos,

como las palabras dichas o escritas, el comportamiento observable de las personas, analisis de

documentos, etc. Se trata de una investigacion més flexible e inductiva, inspirada en la

experiencia cotidiana. Para esta investigacion no se descarta lo cuantificable.

Observacion participante: técnica de recoleccién de datos de la investigacion cualitativa.
Esta técnica recoge datos de naturaleza descriptiva, participando de la vida cotidiana de la
organizacion que se esta estudiando. Tal investigacion se reconstruye con entrevistas
informales y anélisis de documentos. La informacion obtenida a través de la observacién

participante puede ser codificada, analizada e incluso, tratada estadisticamente. (2005:46)*
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8. RESULTADOS

Diagnostico del sistema de gestion de la calidad con base en la norma I1SO 9001 en la

empresa de servicios Megamas S.A.

Para poder mejorar el sistema actual, es necesario que la empresa prestadora de servicios de
compraventa, conozca cualitativa y cuantitativamente el cumplimiento de los requisitos de la
norma ISO 9001 (porcentaje de cumplimiento de los requisitos de la norma)?; de lo anterior
se infiere que esta evaluacion le permitira determinar el plan de accién a desarrollar para el
mejoramiento de los procesos al interior de la empresa, lo que facilitara la implementacion

del sistema de gestion de la calidad.

A traveés de esta evaluacion realizamos un diagnéstico de la empresa, con la elaboracion de
una matriz de comparacion®, considerando los requisitos elegidos por la norma 1SO 9001 que
nos permite establecer de forma eficaz un plan para la implementacion del sistema de gestion

de la calidad en la empresa en estudio.

En el presente trabajo simplemente se dejaran por sentado el diagnostico actual de Megamas
S.A.y las recomendaciones o sugerencias a la empresa, de acuerdo a lo arrojado en el

diagnostico.

2 Ver ANEXO, Tabla 2. Porcentaje de cumplimiento.
3 Ver ANEXO, Tabla 1. Matriz de comparacion.
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Recomendaciones

1. Documentar los procedimiento exigidos por la norma ISO 9001:2008 (control de
documentos, control de registros, acciones correctivas, acciones preventivas, control
del servicio no conforme, auditorias) y los registros requeridos por la misma, y los
procedimientos que la empresa considere necesarios para la mejora en la prestacion
del servicio.

2. Continuar con las revisiones mensuales a los almacenes y dejar acta por escrito de la
reunion y de lo pactado en ella, para aplicar las acciones necesarias a las no
conformidades que se den en el servicio.

3. Documentar y declarar una politica de calidad adecuada al proposito de la
organizacion y unos objetivos de calidad. Es necesario que los clientes conozcan
quiénes son y cudl es el compromiso con ellos en la prestacion del servicio.

4. Elaborar un Manual de Calidad.

5. Definir el alcance del sistema de gestidn y especificar cualquier exclusion y
justificarla.

6. ldentificar los registros existentes (contratos de compra y venta, contratos de
retroventa, software de cobros, programacion de descansos, historial de sacas de oro y
miscelaneos, base de datos de los almacenes), almacenarlos, protegerlos y asegurar su
disponibilidad.

7. Elaborar un mapa de procesos que explique la interaccion de los procesos que
componen la empresa.

8. Actualizar las versiones de los registros y disponerlos para su uso. Evitar
equivocaciones dejando documentos obsoletos para usar. Si es necesario mantenerlos
por cualquier razon, identificar en carpeta “OBSOLETO” los documentos y registros

desactualizados.
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

19.

20.

21.

Identificar y tener claro los requisitos del cliente. Comunicar a la compafiia la
importancia de satisfacerlos.

Documentar las responsabilidades y autoridades de los empleados de la compafiia en
cada uno de los procesos que la conforman. Se conocen verbalmente pero es necesario
que se documenten.

Retroalimentar al cliente de acuerdo a la accion tomada por la no conformidad en la
prestacion del servicio.

Hacer seguimiento a las distintas acciones que se tomen de las reuniones mensuales y
asi mejorar el servicio.

Mejorar la prestacion del servicio de acuerdo a los requisitos del cliente.

Manejar buzon de sugerencias, atencion al cliente o correo electrnico y una persona
encargada para esto, donde el cliente puede hacer su queja, reclamo o sugerencia y no
tenga que atender dicha situacion el administrador del almacén.

Disefiar una encuesta de satisfaccion del cliente.

Establecer perfil de cargo para cada uno de los puestos o areas de trabajo de la
compafiia.

Establecer que el banco de hojas de vida existente contenga personal calificado para
su desempefio eficaz en la prestacion del servicio.

Procurar que todos los almacenes existentes cuenten con igualdad de infraestructura
(equipo para los procesos, software y hardware, sistemas de informacion etc.)

Definir los requisitos especificados por el cliente y los que no son establecidos por
ellos para su uso especificado.

Definir los requisitos del servicio. Esto hard que la prestacion sea eficaz y ayudara a
su mejor evaluacion y medicion segun la satisfaccion del cliente.

Planificar un sistema de gestion de la calidad para la compaiiia.
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22. Tener control de los servicios no conformes.
23. Adoptar acciones para que las no conformidades no vuelvan a ocurrir.
24. Mantener registros de las acciones tomadas.

25. Registrar y revisar la eficacia de las acciones tomadas.

26



BIBLIOGRAFIA

KAWULICH, Barbara B. la observacion participante como método de recoleccion de datos.
Qualitative Social Reasearch VVolumen 6, N° 2, Art 46-Mayo 2005.

-1SO 1SO 9001:2008 Sistema de gestion de la calidad. Requisitos. 2008.

-DEMING W. Edwards, Calidad, productividad y competitividad, Diaz de santosS.A. Madrid, 1989.

-FONTALVO, TOMAS J. “La gestion avanzada de la calidad: Metodologias eficaces para el
disefio, implementacion y mejoramiento de un sistema de gestion de la calidad”. Ediciones

Asesores del 2000, Santa Fe de Bogota, 2006.

-RICARDO SELLERS, JUAN LUIS NICOLAU. La calidad y su impacto sobre la
rentabilidad y la volatilidad. WP-EC 2001-18.

- KOTLER, Philip y ARMSTRONG, Gary. Marketing: Edicion para Latinoamérica. Madrid,
Espafia: Editorial PEARSON / Prentice Hall, 2003.

-CHURCHILL, Girbert and SURPRENANT, Carol. "An Investigation to the Determinants of
Customes Satisfaction™.Journal of Marketing Research. VVol. 19(noviembre): 491-504, 1982.

-LLORENS, Francisco. Medicion de la Calidad de Servicio. Una Aproximacion a Diferentes
Alternativas. Granada, Espafia: Servicios de Publicaciones de la Universidad de Granada,
1996.

- PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, Valerie and BERRY, Leonard. "A Conceptual Model
of Service Quality and Its Implications for Future Research".Journal of Marketing.Vol.
49(No. 5): 41-50, 1985.

-GRONROOS, Christian. Marketing y Gestion de Servicios.México: Editorial Diaz de
Santos, 1994,

-SANTIAGO, José. La Calidad del Servicio Bancario: entre la Fidelidad y la Ruptura.
Espafia: Universidad Complutense de Madrid, 1999.

-PARASURAMAN, A.; ZEITHAML, Valerie and BERRY, Leonard. "SERVQUAL: A
Multiple-ltem Scale for Measuring Consumer Perceptions of Service Quality". Journal of
Retailing. VVol. 64: 12-40, 1988.

-GRANDE, lldefonso y ABASCAL, Elena. Andlisis de Encuestas. Madrid, Espafa: Editorial
ESIC, 2005.

27



-VICENTE Y OLIVA, Maria de y MANERA, Jaime. "El anélisis factorial y por
componentes principales”. En: AnalisisMultivariante para las Ciencias Sociales (Comp.
Levy, J. y Valera, J.). Madrid, Espafia: Pearson Educacion, 2003.

-PEREZ, Carlos. Técnicas de Analisis Multivariante de Datos. Madrid, Espafia; Pearson
Educacion, 2004.

-PARDO, Antonio y RUIZ, Miguel. SPSS 11 Guia para el analisis de datos. Madrid, Espafia:

Editorial Mc-Graw-Hill, 2002.

-PRAT, Remei y DOVAL, Eduardo. "Construccion y andlisis estadistico de escalas". En:
Analisis Multivariante para las Ciencias Sociales (Comp. Lévy, J. y Valera, J.). Madrid,
Espafia: Pearson Prentice Hall, 2005.

-HARRIGTON, James. Mejoramiento de procesos de la empresa. Colombia: McGraw-Hill
1997.

-GALLOWAY, Dianne. Como mejorar su servicio al cliente. Espafia: Gestion 2000, 1998.
-HAROVITZ, Jaques. La calidad del servicio. Espafia: Mc Graw - Hill 1999.

-BALLOU, Ronald H. Logistica Empresarial. Madrid: Diaz de Santos.S.A 1995. Control y
planificacion.

-CHARRY, Richardy. Las herramientas para la mejora continda de la calidad. Espaia:
Granica, 1999.

-MICHELENA, Ester. Mejoramiento Continuo de la Calidad, Departamento de Ingenieria
Industrial, Facultad de Ingenieria Industrial, Instituto Superior Politécnico "José Antonio
Echeverria" (Cujae), 2009.

- JAMES, Paul. La gestion de la calidad total. Espafia: Prentice Hall 1997.

-SENLLE, Dadres. ISO 9000 en empresas de servicio. Espafia: Gestion 2000, 1997.
-GAITHER, T. F. "Customer Service Management". Creative.Vol. 13(No. 3): 1983.

-1SO I1SO 19011: 2002 Directrices sobre auditorias de sistemas de gestion de calidad y
ambiental. 2001.

-JURAN J.M. Juran y la planificacion para la calidad, Diaz de Santos S.A. Madrid,1990.

28



ANEXOS



TABLA 1. MATRIZ DE COMPARACION

DIAGNOSTICO INICIAL DEL SISTEMA DE GESTION IE.:‘:,’:::;"“‘""“‘”“" |

Ermpresa : | ALMACENES DE COMPRAVENTA MEGAMAS S_& [ Representamtes de la| JAIME PACHECD ]
Fecha | 18,/08/2012 | =r | HARCLE HERMNAMDCEL |
0.1 GEMERALIDADES Tener al en cuenha en e SGC kos caombios ded erdomo
a. Dederminor kos procesos =
b.  Dedorminon o secUencio & Inhenacicn G eshos, paocesos. w
. Dederminar los oferos W metodos O ConTol O oo pro-sess - o Senar oefinkdos BarT no amgrosas las ressonsssibdodes

oigunos realizon los octividades e ofros

d. Assguror lo depornibiidod de los recursos & indfommociSn ecesonos por|
41 REGIUMSITOS GEMERALES apoyor o operockSn yoel seguimenho de esfios procesos. 1
e. Roolimorseguimienio, medicidn vy analsis a los procesos . perencia reaiEo reuniones pono reclizor seguinmien fo por
irmocenss mensuoirmesnds
L Implesrenhar oCCiones [l =l e o alconaor boes nesLl Soclors)

planificados v ko mmeejons confineo e bos procesos.

0. Declomcionss documeniodos de una polffica de ko calidod v de objefvos
de bo coolickod,

un manval de ka calidad, =

Loz procedmisntos documeniodos v kos regisbos regueridos por esio
HMHorma inbemocional. y

fi

4.2 | Generobdodes
d. Los documenios, incluidos los registnos gue la ongonibockSn defermina gue)

o megisnos existen fas o los contratos o oompena ¥ vesnss
SO MHESCES OIS O CE e LnorDe

compocio de rebrovento ceganEodos por alimaocen, modwbos ©

0. Aot los OOCUmen ios @ CLMNAG O S0 ChOns LC i Ondes ok S0 e,
solomente los circulones de sugerencio de precios de compra

1 |soffeare de cobros] ¥ la progromocion de descanscos pesrsonal
E nocthamo. Base de dolos de Sodos los aimocene:s exisenhes.
—; sicioriol de sooas de oro y miscelioreos.
wr
&= a. El ckconce el sstema ce geshdn de ko calicod, inclupendo kos cefolles v
= la justificocikin de cuakquier exc husidn x (Define el clcance
E - b. Loz procedmmientos documeniodos esioblecidos poa & sESena de
w =22 sanoal e caldad gestidn de bz calidad, o neberersio o o msmos, = =i eisten oz procedimientos pero no esion Socwmeerhodos
= . Una descripcidn de a inferoccidn enine bos procesos cel skfermnma de gestidn
= de lo oolfickod =
E
-

b. Rewsar y octuclzor los documenics cuando seo Necesono ¥ oENoEorios
miessorreerhe. =

. Assgunase de gue se denshoon os cambios y el eshodo Ge ko werscn|
wigenie ce bos doo umeenrhos,

d.  Aseguiorse O Qe lOs wEerSones pemnenhes e s docurmenios Opboobhes

L3 REGUBAGS BE La DOC IMERTACON

= ancreriran deponicies an kos pundcs de usc, x

423 Condol ce las documentas & Asogurorse de gue ks documentcs Denrmanscen legibles vy fScilreerhe
identificables, =

f  Asegurorse de gue los documendos de oigen esxhemo, gue ke ongonipocidn)

defermina guee son ecesoricos Doro o plonficoockddn y o opserockSn cled
sty de o o la == identificon ¥ gue =o contoka su =

distriscicin, v

Q. Prevenic el uso no intencionodo de documentos obsoletos. v oplicares vna
identificacidn odecuvada en el caso de que se mManfengan Do cuokguies| =
(= = o

4.2 4 Cordrol de registos ol cle gl




£ RESPOMSA BIUDA D DE LA DIRECCION

a. Comunicando o o organzocion ko imporfancio de sofisfocer tardo bos
requsics del chenhe cormo s legales v reglameandonos,

b. Eshablecendo lo polfica de o caolidod ]
E1 COMPROMISD DE LA DIREC CIGN -
. Asagurondo que se esoblecen o objetives de la caldod, ® i r':':ﬂ?::::_';:“ de acios en ks reuriones realzodas
d. Levandooocabo los reveonss por ko direccidn, y ®
. Asegurondo lo disponibiidod de secursos. 0
B2 EMPOGUE AL CLIENTE Enfooue al charde
a. Esodecuodo al proplaiio de kb organoacion, %
b. Inchwye un compomBc de cumplr oon oS regquisice y de mejoror
confinuomenie o eficocia del ssherma w
de geshidn de o coldod,
53 POLUTCA OE CALDAD
. Proporcicno un marco de referencio para esfoblscer y mevisar los objefvos «
O ko ook,
d. Escomunicoday entenddo denfo de o :h'g:lrlz:l:rd-r. Wy n
e  Esmovisodo poro su continuo odecuoscicn. X
%41 Objativios de ko cakdod Flanificacidn
x a. Lo planificockin del skherna de gesfidn de o colidod se realea con el fin
g de cumplr kos regusics cihodos en el aporodo 4.1, o como ks objefvas
E de o colidad I
3 547 Plonificockdn del 3G
£ b. %e manherns kb integidad del ssema de geshén de lo calidod cuando e
- planifican & implementan combios en dce. B
E 540 desmonsanildad, autordad y Responsabiidod, ouhonidod v comunicacidn
B coemnicockon. *
g = a.  Asegurorse de gue se establecern, implemenion y mantienen os procesos
-"8 necasanios para e sstema de gesidn de la colidod, x
g ;‘ 557 Bepresertarde de o direcckin b. Irformar g ko atha direccién soibre o desempefo del seterma de geshidn de
= la colidod v de cualiguesr necesdod de meora, vy i
gg .  Assgurorse e que se promueya i foma de conciencia de los requisitas
';_':' del chaenhe an jodos kos niveles de k) orgonmockin. *
E Esdoblecen ks procesocs de comuencocksn apropiodos denfro de
= L5 Cmrmonicacian interna organizocion v de gue o comunicocidn se efeciio conddesando o eficocia ® B T et A P
W 253 C =
wh ded sklemo ce gashdn de ko calidad.
541 Genealidodes Heswision penencko| n
0. Los resuodos de guditodos. u
b. Lo redroalimeniocidn del cliente, X
c. El desempeio de los procesos v o conformidod ded producio ©
. . d. El esodo de los oociones comectivas y prevendivoe, ®
£ &2 nomocion de enteda por ko
ArescEn e. Los occiones de seguimienio de nevisiones por ko dineccioin presios,

-

Los cambios que padrian ofecior al sdema de gesidn de ko calidod, v

g. Loz recomendaciones para ia mesion.

56 REVISION POR LA DIRECOON

542 Besultados de ka revsitn

a. Lo mejora de ko eficocia del sEema de geshon de la calidad ¢ sus
EIOoEEnos,

b. Lk mejora del producio en selackdn con los requisios del clente, y

C.  Los neceshsooes da necursos.




& GETOM DE 10§ RECURSDS

a. Implkementar y mantener el sEfermo de geshs'-ﬂ de ko ocolidod v mejoron
confnuamense su eficacia, y
&1 PROVISIGN DE LOS RECURSOS
b. Aumensor lo sotefoccidn ded cliarde mediarde e cumplimisrio de sus
requsios
&2 | Gensmalidodes 0. Recuscs hemonos
0. Dedermingr 1 compefencio necesana para e personal gue mealzo
.E frobajos que afechan a la conformidad con los reguisiios del producio,
i b. Cuando sea aplicoble, proporcionar formeasciSn o fomaor offos accionas no exisie plan de capacfocion. sn emibango, realoan
;3 PR WSgmar ) SO Sanoin Restesara, capacikociones de maneios de nueyos soffwane o las cuales no
= osisien algunos odminstrodore:s.
E £.1T Competencio. formoackiny foma o Evaluar ko eficocia de kos acciones fomadas,
de conciancia.
1.=.| d. Assgurorse de qQue sv personal es conscienfe de o perfinencio &
i imporancia de sus ocfividodes v de cdmo confrbuyen al logro de blos
3 objefvos da ko calidod, v
2. Mantener los registros apropiodos de ko educacicn, fomacidn, hablidodeas

W EDsEE nCia (viase 4.2.4).

&3 INFRAESTRUCTURA

. Edificias, espocic de rolbojo v servicios asockados,

Equipa parma los processs (harda horchsore como sotheara], ¢

. Servicios de apowo |foles cormo ronsporie, comunicoockén o sshemas de

informacian).

8 AMBENTE DE TRABAJMD

Ambeerhe O mabaks

712 ReveiSn de los requisiios
relocionados con &l producio

pPedico ¥ oS SxXpras0oos previamiense,

Lo ongar@zocisn fienes o capacidod pora complr oon los nequisthos

0. Loz objedvos de ko calidad v los requisios ooro e producio
b. Lo recasidod oo eshoblecer procesos ¥ cocumaenhos, ¥ de proDoncionon
recursos especfficos pom e producio.
c. Loz oclividodes requeridas de wesficockdn, woldoddn, seguimiento,
7.1, FLANIAC ACION DE LA REALIZACIOM DEL rmediciin, inspecckin y ernsoyolorveba especificos para o producho ol
PRODUCTO como las Criferios pom o acepiocidn del mismo,
d. Los regsios que Soon NScssancs Dong pDporcionar anvickenicin ce que bos
procescs de realzocion v e prodwcio resuSonie cusmipden los nequeshos
0. Leossequisios especificodeos por el clente, incluyendo los requisitos pana ias
acividodss de enfrepa v los postenonss a ko misma, no estan definidos peno s exsten
" N b. Los eequisitos no esioblecidos por e clente pero necesonios poro el s
= 121 Dederminocidn de los recusics
aspecificado o &l uso prewsio, crando sea conocido,
1'_".I relocionodos con el procucio po
= . Losrequsics kiegales y reglomenionos aplicobles ol producio, iy
Q
H d. Cuoolguier requisio adicional que la ONQONEoCIon COonsickene: NSCesorko.
g . Eshan definidos los requisios del producha,
§ b. Eshan resusbos las diferencias exsterdes anine los reguisics del confrafz o
=]
g

definidos




7. BEEALZACKSN DEL PRODUCTD

manhenimiento y el almocenamiendo.

2 0. Laindformacién sobre el producio, x = hoce verbaimanis
E b. @z consuthas, confafcs o olencidn de pedidos, incluyendo  las
E 723 Comunicacidn con el chenfe rdificocioneas,
£. Lametoolimeniocidn del clisnbe, ncloyendo sus quajos. = hacen semipre ¥ cuando hoya de inmediato guien los posca
iender
0. Los requsics pono 0 aprobocion ced prodocio, peoecesdimien fos, prooesos y
u
E 7.4.1 Proceso de compras v 7.4.2 o i Sac
E Imdmernocitn de ke compras b. Losrequisics pora o colficocidn del personal, ¥ ©
0 . Los requenios el sElema de geshon o 0 cakdod. I
= . X
: 7.4.2 verficacidn de kos produchos Verficacion dhe los duchos comprados
" e ] s verfican kos mscelonecs y prendas gua esian en bodega
comprodos
0. Lo disponibiidod de irfomocidn gue desoritbo los coroclersScos del
producio, B
§ b. Lo disponitdbcod de rstrocciones de nobopo, Cuoncos S0 mescesan, "
g [7.51Coniol de lo produccidn y de lo |[© © =0 delequipe apropiaca:
= prastacidn del senvicio) d. Ladsponicilidod v r=o de equipos de seguimisnio ¢ madicidn, .
=]
= 2. Lo implementociin del seguimiando y de la medicion, § ®
g f. Laoimplementaciin de aclividades de liberocién, enfega vy postariones o
- lo enfrega del producio.
£ a. Los oresios definidos pana la reveidn v aprobocidn de los procesce.
- ]
x Fn
=2 £00 Vaoaookon de los procesos de la |b. Lo apeobsscidn de los equipes v o cafficocidn del pesonal, %
ﬁ ;E“;?_E:m ¥k ko it c. Eluvmo de métodos v procedimientos especificos ®
E - d. Losrequisios e bos regisiros [wéose 4.2.4), ¥ %
& &. Lo rewalidocion. x
uy
= 753 dentficocidn y inozobildod identificocidn y rombilidod ®
754 Propiedod del cliende Propiedad dal clenhs
FE L Presereocidin del productho Presenaockdn ded producio
0. Calibrose o verdficasa. o ombos, o infervalos especificodos o antes de su
utiizocidn, comporodo con patones de medicidn frozobles o potones de
madicion mhemeckonakes o noconales, cuando no eNENDn foles Dorones .
debe regikfome ko bose wlikodo pama ko colbrocidn o ko werficocién
(widase 4.2.4)
T4 CONTROL DE LOS DISFOSMWOS DE b. Ajusforse o reajushase segdn seq recesano; ¥
SEGUIMIENTO) DE MEDECION i Eshar idesnfhcodo pona poder derhesminar su esiodo de calbracion
u
d. Projegerse comira opsies que pudieron incobdor e resulodo de o
rnedicién; x
&. Frolegerse conro ks dofos v e dehenors durarde k) manipoiacion. e




B MED OO AN ALIGS ¥ MEIORA

8.1 GEMERALIDADES

a.

Desmosfror ko cordormidad con bos reguiios del producis,

b

Asagurorse de lo conformidod oed sstema e geshon de ba calidad, y

Sdejorar confirmamenie la eficock del ssfema de gesshon os o cakdod.

1.2 Sofidoccidn ded clianie

totefacckdn del chente

a. E corforme con ks dieposiciones plonficodos (véase 7.1 con bos
E requisiics de esta Korma iInlemacional y con los regueios ded sEfema de M
=z [BE2 audiorio infermo gestidn de la calidod establecidos por lo organizncidn, v
[T}
!g b. 5e ha implemeniodo ¥ s2 martfiene de manero eficar, “
—]
L] -
-} 2 |eoa imguimianic y medicién da ke | Seguimiento ¥ medicion de kos procesos .
3 procEsos
8.2 4 Seguimienio y medicién de ke |Seguimiento y medicion de ks produchos “
produeC oS
a. Tomando acciones para eliminar lo no condormidad detecioda; ®
b.  Autorzondo su wso, licerackin o oceplockn bojo concesiSn por vna
autondad perfinente v, cuando sea aplicable, por el clerhe:; u SODen Quien k06 puedhe QUTONEor Dero No esin CoCumies SO
B3 CONTROL DE PRNC C. lomands OoCkonss pOm ImMpeor U D O apkoockon | prevsio x
d. [omanco SCConeEs apnoDeooas O o efecios, el O Dolencales. e la
ric confoemidad cuondo se defechia un producio no conforme despuds de .
su anirega o cuands ya ho comenznoo U sl
a. Lo soisfoccidn del chente (vwease 8.2.1) ® dEafior encuesta
b. Lacordomicoed con ko requisitos dell producio |véose 8245, ®
8 4 ANALISIE DE DATOS c. Lo= caorocheristicas v tendencios de o procesoce v de s producfos,
incluyendo los oporfunidodes poro llevar o cobo occiones prewenfvas M
[wéase 8.2y 8.24), ¥
d. Los prowesdonss [wéose T.4). X

B.5.1 Mejora confinua

Iedeporo conhinuea

5 F Acciones comactivas

a.

Rerviar las no conformidodes |incluyendo los quejas de los chenses),

Dialerminar 25 COUsos O M nid ConToimmsmoes,

Mo

Evalugr lo necesdad oe Ooopior QoCiones pang gsepunase de gue o no
conformmidodes no vuehsan a ocunr,

Drederminar & imphemaesnhar ks ooconas naCesans,

Rexgistrar ios resuthodos de los occiones tomodos |véose 4.2.4),

Revsar lao ehcoco de las oocionss Comecivos TDImesos.

B5 MEIORA

52 Acciones preventivas

Datermiriar k25 no COnTORTTEmoes porhare iohss y SUs Cousas,

oo

Evoluor o necesdod de ochuor pora prevenr ko ccumencia de no
conformidodes

Digderminor & implesmmsentar los occlonss necesanas

Resgistrar kos resulhodos de los acciones fomodaos |wioss 4.24), %

o o@ln

Rewear la ehcaca de los acciones preventivas tomodaos.




GRAFICO 1. MATRIZ DE COMPARACION

[Fecha: 25 de febrero 2011

[wersién: 01

RESULTADOS DIAGNOSTIO INICIAL




TABLA 2. PORCENTAJE DE CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO

CUMPLIMIENTO A

REQUISITO EMPRESA ALCANZAR
4. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 2,33% 17%
5. RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION 0,78% 23%
6. GESTION DE LOS RECURSOS 3,10% 9%
7. REALIZACION DEL PRODUCTO 4,65% 29%
8. MEDICION, ANALISIS Y MEJORA 0,00% 22%
TOTAL 10,85% 100%




