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Resumen

Teniendo en cuenta que, a mediados de los afios 80, se empieza a recuperar la
vision global de los procesos, con el fin de analizar de qué manera estan orientados a
cumplir con el cliente, el enfoque de gestion de la calidad en el servicio al cliente es
relativamente reciente (Peresson, 2007), pero complementa de manera relevante los
procesos que se llevan a cabo en las empresas y garantiza una mejora en la calidad en
términos globales de la compariia. Se entiende segun lo anterior que una empresa cuyo
objeto social sea la prestacion de servicios tendrd un mayor interés en mejorar este
aspecto en todos sus procesos; por este motivo el presente proyecto esta enfocado en la
generacion de una propuesta para un Manual de Calidad para la empresa Gestiones y
Oficios Ltda., basado en la norma ISO 9001:2015 y apoyado en sus antecesoras con el fin
de mejorar los procesos de servicio al cliente que se llevan a cabo al interior de la misma
empresa. Durante el desarrollo del proyecto se identifica que la empresa no cuenta con
una gestion documental adecuada de todos sus procesos que permita el monitoreo
constante y la implementacion 6ptima de un modelo PHVA para la mejora continua.
Adicionalmente se pudo establecer que, aunque el nivel de satisfaccion de los clientes de
la compafiia es bueno, existen aspectos importantes que son susceptibles de mejora.

Como resultado final se obtuvo la formulacién del manual de calidad para la empresa.

Palabras Clave: Gestion de la calidad, Servicio al Cliente, 1ISO 9001:2015



Abstract

Bearing in mind that, in the mid-1980s, the global vision of processes began to
recover, in order to analyze how they are oriented towards meeting the client, the focus of
quality management in service to the client is relatively recent (Peresson, 2007), but it
complements in a relevant way the processes that are carried out in the companies and
guarantees an improvement in the quality in global terms of the company. It is
understood according to the above that a company whose social purpose is the provision
of services will have a greater interest in improving this aspect in all its processes. This
project is focused on the generation of a Quality Manual for the company Gestiones y
Oficios Ltda. Based on the 1SO 9001: 2015 standard and supported by its predecessors in
order to improve the customer service processes that are carried out within the same
company. During the development of the project, it is identified that the company does
not have an adequate documentary management of all its processes that allows the
constant monitoring and the optimal implementation of a PHVA model for continuous
improvement. Additionally, it was established that, although the level of satisfaction of
the company's clients is good, there are important aspects that can be improved. The
result was the formulation of the quality manual for the company.

Palabras Clave: Quality Management, Customer service, 1ISO 9001:2015
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1. Introduccién

La calidad del servicio es uno de los enfoques de gestion de la calidad que se ha
venido incluyendo en la teoria a partir de las contribuciones desde el Marketing y la
Teoria de la Organizacion. Para la empresa GESTIONES Y OFICIOS Ltda., es un pilar
fundamental en el cumplimiento de su objeto social y por eso se ha formulado una
propuesta para el manual de gestién de calidad para el mejoramiento del servicio al
cliente bajo la implementacion de la norma ISO 9001 de 2015. En el presente documento
se presenta el diagnostico situacional de la empresa en su aspecto administrativo y
operacional con el fin de conocer el marco de actividades de Gestiones y Oficios Ltda.
para que asi se posibilite el desarrollo de estrategias tendientes a mejorar la eficacia y

eficiencia en la prestacion de los servicios.

Posteriormente se generd una linea base sobre la calidad del servicio prestado por la
empresa a partir de la evaluacion de la percepcion y las expectativas del cliente. En el
documento se presenta el sustento tedrico que fue la base para la formulacion de las
encuestas, asi como sus respectivos resultados y analisis. Teniendo en cuenta este punto

de partida se definieron los objetivos del manual que fue disefiado.

El documento que se presenta a continuacién expone en el capitulo 1 un contexto
general del proyecto desarrollado. En este se describen los objetivos de investigacion, asi

como la formulacion y descripcion del problema y la justificacion de este.

El capitulo 2 presenta el marco de referencia el cual incluye el marco teorico, el
marco conceptual, el marco normativo y un marco metodologico que describe de manera

concreta la metodologia implementada para el desarrollo total del proyecto.

El capitulo 3 presenta el diagnostico realizado a la empresa Gestiones y Oficios Ltda
en el cual se describen las generalidades de la compafiia y se detallan los procesos
operativos de la empresa y se realiza la caracterizacion del proceso de servicio al cliente

mediante la generacion de un diagrama SIPOC.
11



El capitulo 4 hace énfasis en la lista de chequeo con la que se evalud el actual
cumplimiento de la empresa en funcién de los requerimientos de la ISO 9001:2015.
Posteriormente, se genera un diagnostico situacional de la precepcion que tienen los
clientes de la empresa con respecto al servicio que esperan recibir y al servicio que han
recibido por parte de Gestiones y Oficios Ltda. La evaluacion fue realizada con base en la
metodologia SERVQUAL.

Como parte final de este documento, se presenta el manual de calidad bajo la norma
ISO 9001 de 2015 para el mejoramiento en la prestacion del servicio al cliente, asi como

las conclusiones y recomendaciones derivadas del proyecto desarrollado.

12



1.1.0Dbjetivo general

Disefiar una propuesta de un manual de calidad bajo la norma ISO 9001:2015 para el

mejoramiento del servicio al cliente en la empresa Gestiones y Oficios Ltda.

1.2.0Objetivos especificos

Identificar el estado de los procesos de la empresa Gestiones y Oficios Ltda., mediante

observaciones, revision documental y trabajo de campo.

Establecer los procedimientos objeto de documentacion en el manual de calidad para dar
concordancia a los procesos, teniendo en cuenta los pasos respectivos con la finalidad de

obtener la mejor satisfaccion en el cliente.

Disefar y proponer la implementacion de un manual de calidad basado en la norma ISO
9001 a través de, el acoplamiento de la norma ISO, el disefio de la lista de chequeo, la
realizacion del analisis del estado actual de la organizacion para que exista una correcta
coherencia entre lo ejecutado y lo plasmado en el documento final el cual es el manual de

calidad.

13



1.3.Problema de investigacion

Actualmente las empresas se enfrentan a mercados complejos de alta competitividad
donde la propuesta de valor adecuada marcara la diferencia a la hora de ser elegida por el
consumidor final, por tal motivo, todos los actores deben tener establecidos una serie de
requisitos que se deben cumplir para proporcionar servicios de calidad; aqui es
determinante contar con las herramientas adecuadas que permitan alcanzar los niveles

optimos de Satisfaccion de los clientes.

La empresa que hoy en dia no tiene un Sistema de Gestion de Calidad, se enfrenta a una
serie importante de obstaculos determinados por la Competencia frente a las empresas

que han optado por adoptar estandares internacionales de calidad.

Aquellas compaiiias que no han decidido adoptar estandares diferenciadores de calidad
implementados en sus procesos, son inferiores en capacidad para afrontar los retos de
mercados dificiles y competitivos, ya que presentan inconsistencias y fallas, presentan
deficiencias en la optimizacion de su tiempo y sus recursos y en general no cuentan con
algun tipo de control. Implementar un sistema de gestion de calidad, es clave para que la
empresa sea competitiva, ya que este permite posesionarse en el mercado, ofreciendo una
propuesta de valor seria y diferenciadora con la calidad. De hecho, cualquier
organizacion, sin importar su tamafio o sector industrial, puede hacerse de un futuro
efectivo en el mercado, utilizando un sistema administrativo de calidad bien planeado y

documentado.

En este escenario, Gestiones y Oficios LTDA, ubicada en la ciudad de Bogot4, teniendo
como proceso misional la prestacion de servicios de toda clase de oficios de aseo y
complementarios que redunden en mayor bienestar para la comunidad, ha determinado

establecer un sistema de gestion de la calidad que le permita establecer planes de

14



mejoramiento continuo dentro de sus procesos, asi como consolidar una adecuada

filosofia de calidad, situacién de la que no dispone en la actualidad.

1.3.1. Pregunta problema

¢Qué elementos debe contener el disefio de una propuesta de un manual de calidad bajo
la norma ISO 9001:2015, para el mejoramiento del servicio al cliente en la empresa

Gestiones y Oficios Ltda.?

1.4 Justificacion de la investigacion

El propdsito central de este proyecto es el de realizar una propuesta de un manual de
calidad bajo la norma ISO 9001 de 2015 en la empresa Gestiones y Oficios Ltda, con el
fin de mejorar la prestacion del servicio al cliente; esta propuesta permitird a futuro la
implementacion de un sistema de gestion de calidad en la empresa. Del mismo modo la
decision de implementacién de la presente propuesta lograra beneficios tales como
definir una estructura organizacional, reestructurar sus procesos, procedimientos y las
metodologias necesarias que permitan identificar las condiciones sub-estandar, corregir
las fallas, mejorar la eficiencia, reducir los costos, generar ahorros de tal manera que

permita el crecimiento de la organizacién mejorando su competitividad en el mercado.
El resultado final del proyecto debera ser una metodologia documental adecuada y un

manual de calidad que pueda permitir los estandares necesarios para el logro de la calidad

en Gestiones y Oficios LTDA., asi como su seguimiento y establecimiento permanentes.
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Como consecuencia de las dificultades de la empresa al no ofrecer una adecuada
calidad de sus servicios, ha surgido la necesidad de contar con un manual de calidad

mediante la propuesta que se pretende hacer con este trabajo.
2. Marcos de Referencia

2.1. Marco Teorico

2.1.1. Calidad

Referente a las definiciones del término CALIDAD se encuentra en la literatura como
una de las aproximaciones mas relevantes, la realizada por Garvin en 1984. En su
postulacion afirma que existen al menos cinco definiciones del término calidad que
pueden resumirse de la siguiente manera (Fields, Hague, Koby, Lommel, & Melby, 2014,
pag. 406):

e Enfoque trascendente: Este enfoque ve la calidad de un producto o servicio
como una caracteristica innata que es absoluta y universalmente reconocible. Bajo
este enfoque, un producto o servicio posee excelencia en funcion de su relacién
subjetiva con algun estandar.

e Enfoque basado en el producto: Este enfoque considera que la calidad de un
producto o servicio es cuantificable en funcion de ciertos ingredientes o atributos.

e Enfoque basado en el usuario: Este enfoque se basa en la premisa de que la
calidad est& "en el ojo del espectador”, donde el espectador es el usuario. Segun
este enfoque, la calidad es el grado en que un producto o servicio satisface las
necesidades, los deseos o0 las preferencias del usuario.

e Enfoque basado en la produccion: Este enfoque, que Garvin denomind
"enfoque de fabricacion", considera que la calidad es "de conformidad con los
requisitos”. Segun este enfoque, cualquier desviacion de los requisitos del usuario

16



previsto reduce la calidad. Este enfoque busca medir objetivamente el grado en
que un producto o servicio cumple con las especificaciones predeterminadas.

e Enfoque basado en el valor: Este enfoque evalla la calidad en términos de
costos y beneficios: cuantos mas beneficios superen los costos, mas aumenta el
valor de un producto o servicio. Los productos o servicios de mayor valor

disfrutan de mayor calidad.

Por otra parte, la normalizacién de la terminologia en calidad se ha visto influenciada
por la preparacion por sociedades profesionales y organizaciones especializadas de
glosarios de términos relativos a la calidad. Entre los mas reconocidos se encuentra el
Glossary of Terms Used in Quality Control, preparado por la EOQC, el Glosario
multilingle de términos usados en el campo de la calidad industrial consignado por el
Comité de Terminologia de la AEC en 1986 o por parte de la ASQC también se han
suministrado glosarios de términos en distintas publicaciones (Camisén, Cruz, &
Gonzélez, 2006).

Existen diversas clasificaciones de los enfoques conceptuales de la calidad. A partir
de estas clasificaciones, asi como de la revision de trabajos como los de (Kathawala,
1989), (Dotchin, 1992) y (Watson, 1995), las definiciones propuestas en la literatura

pueden condensarse en los seis conceptos que se muestran en la tabla: 1.

Tabla 1
Clasificaciones de los enfoques conceptuales de la calidad

Autores Enfoque Acento Diferencial Desarrollo
Excelencia como superioridad absoluta,
Platon Excelencia Calidad absoluta <IO. ”‘.eiof>- .
(producto) Asimilacion con el concepto de <lujo>.

Analogia con la calidad de disefio.
Establecer especificaciones.
Técnico: Medir la calidad por la proximidad real

Shewhart conformidad con Calidad comprobada / a los estandares.

Crosby especificaciones Controlada (procesos) Enfasis en la calidad de conformidad.
Cero defectos.

Deming Estadistico: Calidad generada La calidad es inseparable de la eficacia

Taguchi pérdidas minimas (producto y procesos) econdmica.

17



para la sociedad, Un grado predecible de uniformidad y

reduciendo la fiabilidad a bajo coste.

variabilidad y La calidad exige disminuir la
mejorando variabilidad de las caracteristicas del
estandares producto alrededor de los estandares y

su mejora permanente.

Optimizar la calidad de disefio para
mejorar la calidad de conformidad.
Traducir las necesidades de los clientes
en las especificaciones.

Feigenbaum . - : ) .
. Calidad planificada La calidad se mide por lograr la aptitud
| s#ijl::nw a Aptitud para el uso (sistema) deseada por el cliente.

Enfasis tanto en la calidad de disefio
como de conformidad.

Satisfaccion de las . . Alcanzar o superar las expectativas de
. Calidad satisfecha .
Parasuraman expectativas del (servicio) los clientes.
cliente Enfasis en la calidad de servicio.
Evans Calidad gestionada I(ézhg]dri%ozl?jre“m::gga crear valor  para
(Procter & Calidad Total (empresa y su sistema de Enfasis en la calidad en toda la cadena
Gamble) valor)

y el sistema de valor.

Nota. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)
2.1.1.1.Calidad objetiva y subjetiva.

Para (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006) la calidad objetiva se deriva de la
comparacion entre un estandar y un desempefio, referidos a caracteristicas de calidad
medibles cuantitativamente, mientras que la calidad subjetiva se basa en la percepcion y
en los juicios de valor de las personas, y es medible cualitativamente estudiando la
satisfaccion del cliente. La calidad subjetiva se desprende de la definicion de calidad
como satisfaccion de las expectativas del cliente.

2.1.1.2.Calidad estéatica y dinamica.

Con respecto a los términos estatico y dindmico de la calidad, (Camisén, Cruz, &
Gonzalez, 2006) menciona que la calidad, expresada en términos de superioridad
absoluta o de conformidad con las especificaciones transmite una sensacién de que se

trata de un estado fijo e inmovil, pero que en realidad es un concepto dindmico y en

18



continuo cambio, por depender de multiples factores en permanente evolucién como la

competencia o los gustos y motivaciones del consumidor.

19



2.1.1.3.Calidad de servicio.

“La calidad de servicio viene dada por la proximidad entre el servicio esperado y el
servicio percibido”. (Bricefio de Gomez & Garcia de Berrios, 2008, pag. 22) La calidad
de servicio mide el grado en que los requisitos deseados por el cliente son percibidos por
él, tras forjarse una impresion del servicio recibido. Esta es la medida final de aptitud
para el uso del producto consustancial al concepto de calidad propuesto por Juran (Urefia,
1998).

Asi, lo entiende la norma ISO 9000:2000, en la cual se define la «percepcion del
cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos». Incluso cuando los
requisitos del cliente se han pactado con él y la empresa los haya cumplido, una elevada
satisfaccion del cliente no estara asegurada. La calidad final de servicio depende

esencialmente de varios factores:

e Laeficacia de la empresa en la gestion de las expectativas de los clientes.

e La experiencia de los clientes con productos de la competencia y de la propia
empresa.

e Laestrategia de comunicacion de la empresa.

e Las opiniones de terceros.

La percepcion de calidad asociada a un producto puede incluso surgir sin que el
cliente haya tenido una experiencia de consumo con aquel, naciendo de la imagen y la
reputacion que la empresa se haya labrado. Por consiguiente, aunque las quejas de los
clientes son un indicador habitual de una baja satisfaccion, la ausencia de quejas no

implica necesariamente una elevada satisfaccion de los clientes (ISO, 2007).

La generacion de calidad de producto demanda que en cada fase del ciclo o del curso
de un pedido, se eludan fallos que deriven en desajustes y se mantenga la concordancia

hasta el final de todos los procesos para asegurar una percepcion de calidad a la altura,
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como minimo, de las expectativas y necesidades de los clientes. La ruptura de la imagen
de producto ideal para el consumidor en cualquiera de las etapas del ciclo se traduce en

costes de no calidad y en insatisfaccion final del cliente.
2.1.1.4.Enfoque de gestion de la calidad.

Comunmente, se utiliza el término de enfoque de Gestion de la Calidad para
describir un sistema que relaciona un conjunto de variables relevantes para la puesta en
practica de una serie de principios, practicas y técnicas para la mejora de la calidad

(Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006), los cuales se muestran en la ilustracion 1:

EMFOQUE DB GEETION OF LA CALIDAD

COMTROL
EATADISTICO

AMGURAMHNTO
occr

lHustracién 1 Enfoques de Gestién de la Calidad.
Fuente: (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
e Los principios que asumen y que guian la accion organizativa.
e Las practicas —actividades— que incorporan para llevar a la practica estos
principios.

e Las técnicas que intentan hacer efectivas estas practicas.

Entre las concepciones que los enfoques de inspeccion y CEC dan de la Gestion de la
Calidad se tiene una definicion de gestion como un mero recopilatorio de practicas y
técnicas sin un criterio global que las unifique. Las aproximaciones CCT (control de la
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calidad total) y CWQC (company wide quality control) adoptan una visién como modelo

agregado.

Junto a estos cinco enfoques de Gestion de la Calidad, se han incluido otras dos
aproximaciones como el enfoque de Gestion de la Calidad de Servicio (GCS) y al
enfoque humano (EH). Estas son corrientes alimentadas por contribuciones desde el
Marketing y la Teoria de la Organizacién, que no han llegado a constituirse como
enfoques reales para gestionar la calidad de una organizacién, sino como aportes
complementarios que han colaborado a la formacion de los otros enfoques aportando
ciertos principios, précticas y técnicas en areas concretas del Sistema de Gestion de la
Calidad. (Camisén, Cruz, & Gonzalez, 2006)

En la tabla 2 se muestran las caracteristicas de los distintos enfoques a modo de
comparacion, con el fin de identificar las caracteristicas de cada uno de los enfoques de la

gestion de la calidad descritos anteriormente.
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Tabla 2
Enfoque de Gestion de calidad; caracteristicas basicas

T

Impeccién | CEC | ceT eW | ces | aer
Conformedad Conh d ‘ Sachfaccion de | SetivBaccion
*:"":“ con Aptitud para of uso P de oxp Caledadt towal
epochcaciones ’ de emghead del chi
Chprtas intarnos P
Centro de LA o Chentes Stakeholders y
atemcion N of Ustemas Soterras y > e estrenos estratagts
personas
Naturalera Theves Evadistcs Sistarmeca Global Humans Comercd Eswnattpes
nternc Extornc Y
Ambito
Produccion Brprom | Cademavaior | U0 | p g | Sistema vilor
Orientacion Pasva I Reacsra Aseguradons Preversiva Sanstaciense Proacova
Cumghe Comgetencia | Compromso « .
Motivacion Costes de mo calidad regulaciones, antos | imphcacin de 2’:""""’. °"“’°"|
Cerefoacion merdod les persones
) Ovganizacion y | P y | Sacnt de | Senbs
Objetivee | ' Ditonitn Gl coordinacion | opumizacion | los emplesdon | de lou chences | COMPRtEIdd
fhoencia y
Visién ciencia Fleaca .
Actitud ante : ?""“‘ Canidle Dintmics | Agrendizje
el cambio 'I I '| I’ (nnavackdn) Iovaion
» Inspectores o Todos lon comercid, | Aka diveccion,
) (capataces) Especaliszas en caldad -~y miembros de i3] persossd en bderando o
de cabdad Qupos onanza0on COMacID resio
con o chente
Expacalaacsn, Incensive de s Daserelie fo
Disefto formalizacidn, | K - L & capacidad de y K
organizative < idaat perarguls, d alzs | compromis respussta. la
¥ recursos PRy normalizacdn, | cdo, trabajo en | participacidn, | saguridad y s pasticipaciéa,
hurmanos planiScacsdn, qupo equipos de efmpatia
conerol wabigo ¥ .
Fabsdaad, Audioria Beachmoring,
Prica Ingesseria de Investigacdn | plwsficacion
; Veribcackon y Mecodos Sstermas y daedo, las 7 “‘: k. shamas de mercados, | esUaegics,
L-nddu mueTRC estaduncos programas herrameentas, gesuoa del pesndn de Pracucas
circulos de EXpeCTatvas Srecivas y
cambio
cakdad OrganEADYaL

Nota. (Camison, Cruz, & Gonzalez, 2006)
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2.1.1.5.Implementacién de la 1ISO 9001.

En la etapa de implementacién de la norma técnica ISO 9001:2015 es necesario tener
en cuenta lo establecido por (Rincon, 2000) con respecto a las diferencias existentes entre
las etapas de un proceso de intervencion para la implementacion de un sistema de calidad
con base en 1SO 9000.

Las etapas definidas por Rincén se encuentran inmersas dentro del ciclo de mejora
continua PHVA (Planear, Hacer, Verificar y Actuar), y pueden ajustarse y acomodarse al

tipo de empresa a la cual se quiera aplicar.

A continuacion, se resumen de manera concisa las etapas propuestas por (Rincén,

2000), las cuales se presentan en la ilustracién 2.

'Y -

A -
| |
1
_— R

Z.Phnléi;)n |
y Organizacion

S.Aseguramiento del [\
Sistoma de Calidad A
EX EnD
4 \

.
3.Definicion
y Analisis

« ! !
S I ‘ / / l
8.Validacién del 3
Sistema de Cabdad = m

4.Planes de c:lldall

______ /¥
8.Disedio del | 5
<« |T.Implementacion del Sistema de Calidad

Sistema de Calidad :
T e | B.Documentacion del " v
Sistema de Calidad

llustracién 2 . Diagrama de flujo — Implementacion ISO 9001.
Fuente: (Rincon, 2000)
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1. Decision: Es tal vez la mas importante, pues habra mayores posibilidades de éxito
en la implementacion cuando se tiene el apoyo decidido y el compromiso de todos
los niveles de la compafiia.

2. Planeacion y Organizacion: Es necesario que el equipo de trabajo se retna y sea
capacitado en los requisitos de la norma. En esta etapa se evalta el estado del
sistema de calidad actual y se elabora un plan detallado acerca de la organizacion
del proyecto.

3. Definicion y andlisis: Para una planeacion efectiva se requiere conocer a fondo los
procesos claves de la organizacion.

4. Planes de Calidad: Se entiende que en esta etapa se debera establecer la hoja de
ruta, asi como dejar consignado lo definido en la etapa anterior.

5. Disefio del sistema de calidad: Los resultados de los planes definidos en la etapa
anterior son fundamentales para el disefio o perfeccionamiento de la mayoria de
los elementos del sistema de calidad

6. Documentacion del sistema de Calidad.

7. Implementacion (etapa 7).

8. Los cambios finales a la documentacion y el cierre de cualquier no conformidad
en la implementacion se traslapan con la validacion del sistema de calidad en la
etapa.

9. Finalmente, se debe asegurar el sistema de calidad (etapa 9).

2.1.2. SERVQUAL

El método SERVQUAL fue desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry
(1988) partiendo de un modelo de la calidad de servicio (1985) y ampliado
posteriormente en 1991 y se basa en el modelo de desajustes de la calidad de servicio.

(Duque, 2005). Esta metodologia de medicion es de aplicacion a los servicios.
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Se considera que el modelo de brechas o “gap model” define el servicio como una
funcién de las disconformidades entre las expectativas del cliente de un servicio y sus
percepciones respecto al servicio prestado realmente por una organizacion (Duque,
2005). Es precisamente el proceso de modelado y la medicion de la calidad percibida el
enfoque del trabajo de Parasuraman, Zeithaml y Berry. EI modelo propuesto por estos
autores para la evaluacion de la calidad en las empresas de servicios es el Modelo de los

Cinco Gaps o de las Cinco Brechas.

El desarrollo de este modelo estd fundamentado en un estudio exploratorio
cualitativo entre directivos y consumidores de empresas de servicios analizando los
principales motivos de desajuste (gap) que conducen a un fallo en las politicas de calidad

de las citadas empresas.

Los resultados obtenidos permitieron definir las cinco brechas que pueden
resumirse de la forma siguiente: Una serie de discrepancias o deficiencias existen
respecto a las percepciones de la calidad del servicio de los ejecutivos y las tareas
asociadas con el servicio que se presta a los consumidores. Estas deficiencias son los
factores que afectan a la imposibilidad de ofrecer un servicio que sea percibido por los

clientes como de alta calidad. (Parasuraman, Zeithaml, & Berry, 1985).

A partir de esto se definen las dimensiones que se exponen en la siguiente tabla:
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Tabla 3

Dimensiones del servicio

DIMESION CONCEPTO ASPECTOS
En cuanfo tiempo realiza la empresa lo prometido.
La habilidad para Cuando un clieme rien_e :m Problenl.m l_a em:fresa nruestra un
| FLABILIDAD desempediar el servicio sincero interés en solucionarlo.
’ prometido de forma fiable y La empresa concluye el servicio en el tiempo prometido.
cumdadosa.
La empresa insiste en mantener registros libres de errores.
La empresa insiste en manfener registros libres de errores.
El comportamiento de los empleados de la empresa de
servicios fransmute confianza a los clientes.
El conocimiento y cortesia Los clientes se sienten seguros en sus transacciones con la
de los empleados v su empresa de servicios.
7 1 R ) J
2 SEG AD habilidad para expresar Los empleados tienen conocimientos suficientes para
confianza. responder a las preguntas de los clientes.

Los empleados de 1a empresa de servicios son siempre amables
con los clientes.

3. TANGIBILIDAD

Aparniencia de las
instalaciones fisicas,
equipos. personal v

materiales de
COmunicacion.

La empresa de servicios fiene equipos de apariencia modema.

Las instalaciones fisicas de la empresa de servicios son
visualmente atractivas.

Los empleados de la empresa tienen apariencia pulcra.

Los elementos materiales (folleros, estados de cuenta v
similares) son visualmente atractivos.

Disposicion y voluntad de

Los enpleados conmunican a los clientes cuando concluira la
realizacion del servicio.

Los empleados de la empresa ofrecen un servicio rapido a sus

4. CAPACIDAD DE los empleados para ayudar clientes.
RESPUESTA al cliente ¥ proporcionar el Los empleados de 1a empresa siempre estan dispuestos a
SEIVICIO. avudar a sus clienfes.
Los empleados munca estan demasiado ocupados para
responder a las preguntas de los clientes.

Atencion individualizada La resa de servicios da a sus clientes una atencion

5. EMPATIA que ofrecen las empresas a mp RN i
. individualizada.
05 consumidores
Nota. (Alcazar, 2009)

2.1.3. AMFE

AMFE (Analisis Modal de Fallos y Efectos), es una metodologia para la gestién de
riesgos que permite ser dirigida al andlisis de los procesos de identificacion, evaluacion y
prevencion de posibles fallos. Se conoce como una técnica o alternativa que permite
disminuir los riesgos mediante el andlisis de los efectos de los fallos, 1o que genera la

mejora en la prestacion del servicio y la satisfaccion del usuario o cliente. (Consuegra,

2015)
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Esta metodologia fue aplicada por primera vez en la industria aeroespacial en la década
de los 60 donde incluso se generd una especificacion en la norma militar americana MIL-
STD16291 dada la aplicabilidad y resultados de esta. (Bestratén, 2008). Esta metodologia
considera como clientes, tanto al usuario final (cliente externo) como la siguiente
operacion o fase del proceso (cliente interno). (Montalban, Arenas, Talavera, & Mafaga,
2015)

1. Contextualizacion del proceso: EI AMFE, mediante el andlisis sistematico,
contribuye a la identificacion y prevencion de modos de fallo, tanto de un
producto como de un proceso/servicio. Mantiene las caracteristicas basicas de ser
un método analitico en niveles, el cual se puede aplicar el trabajo en equipo
multidisciplinar, permitiendo que se considere de modo completo un sistema,
producto o proceso, el cual pueda realizarse antes incluso de su efectiva existencia
0 ejecucion, permitiendo identificar y analizar riesgos potenciales, evaluar y

priorizar riesgos, definiendo y monitorizando acciones para realizar una mejora.

2. ldentificacién de riesgos o posibles fallas del proceso: Para la identificacion
de los riesgos se siguen unos principios y directrices amplios y con una facilidad
de entendimiento. Primero se debe realizar una identificacion y un analisis de los
riesgos, en seguida se validan los riesgos identificados, para proceder a tratar los
riesgos con planes que permitan realizar una mejora Yy finalmente realizar un

monitoreo Yy andlisis de efectividad del proceso referente a su mejora.
3. Valoracion: Una vez que se identifica el riesgo, se debe considerar que este

puede tener un impacto negativo, que representa una amenaza, 0 positivo que

puede representar una oportunidad.
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4. Tratamiento: Se procede a implantar acciones preventivas, desarrollando una accion
preventiva que permita una mejora, para cada tipo de riesgo, verificando las acciones
implantadas teniendo un constante control de la eficiencia de las acciones preventivas,
manteniendo el AMFE actualizado para poder mejorarlo continuamente. Es importante
reconocer los nimeros de prioridad (NPR), parametro de ayuda en la evaluacion de estas
acciones. Al analizar los resultados del AMFE se deberd actuar en aguellos puntos
prioritarios para la optimizacion del disefio del producto/servicio. Estos puntos son los

que tienen un NPR elevado y los de indice de Gravedad mas grande.

Las acciones que se realizan como consecuencia del andlisis del resultado del AMFE solo

se pueden orientar a:

e Reducir la Probabilidad de Ocurrencia (preferible). Hay que cambiar el disefio del

proceso o del producto.

e Aumentar la Probabilidad de Localizacion (implica aumento de coste).

Una interpretacion erronea puede provenir de:

« No haber identificado todas las funciones o prestaciones del objeto de estudio, o bien,
no corresponden dichas funciones con las necesidades y expectativas del usuario o
cliente.

e No considerar todos los Modos de Fallo Potenciales por creer que alguno de ellos no
podria darse nunca.

o Realizar una identificacion de Causas posibles superficial

e Un célculo de los indices de incidencia y deteccion basados en probabilidades no
suficientemente contrastadas con los datos historicos de productos/servicios

semejantes.
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2.14. SIPOC

Un diagrama de mapas de SIPOC es es una herramienta en formato tabular para

caracterizar un proceso, a partir de la identificacion de elementos claves los cuales son:

El proveedor es la persona que aporta recursos al proceso; Recursos, todo lo que se
requiere para llevar a cabo el proceso, se considera recursos a la informacién, materiales
e incluso, personas; Procesos, conjunto de actividades que transforman las entradas en
salidas, dandoles un valor afiadido; y por ultimo el Cliente quien es la persona que recibe

el resultado del proceso.

El objetivo principal es obtener la satisfaccion del cliente, y asi mismo identificar los
procesos de gestion, establecer las entradas del proceso, los recursos necesarios,
establecer los proveedores de estas entradas al proceso, definir las salidas del proceso y

establecer quién es el cliente de cada una de las salidas obtenidas.

2.1.5. Manual de Calidad.

El manual de calidad debe referirse a procedimientos documentados del sistema
de la calidad destinados a planificar y gerenciar el conjunto de actividades que afectan la
calidad dentro de una organizacion. (Viola, 2007) Este manual debe igualmente cubrir
todos los elementos aplicables de la norma del sistema de calidad requerida para una

organizacion.

También deben ser agregados o referenciados al manual de calidad aquellos
procedimientos documentados relativos al sistema de la calidad que no son tratados en la
norma seleccionada para el sistema de la calidad pero que son necesarios para el control

adecuado de las actividades (Merino, s.f.).

Los manuales de la calidad son elaborados y utilizados por una organizacion para:
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e Comunicar la politica de la calidad, los procedimientos y los requisitos de la

organizacion.
e Describir e implementar un sistema de la calidad eficaz.

e Suministrar control adecuado de las practicas y facilitar las actividades de

aseguramiento.
e Suministrar las bases documentales para las auditorias.

e Instruir al personal en los requisitos del sistema de la calidad.

Presentar el sistema de la calidad para propdsitos externos

Cuando se va a implementar un sistema de gestién de la calidad se hace necesario
elaborar una serie de estructuras documentales que exige la norma 1SO 9001 como lo son
el manual de calidad, los procedimientos y los instructivos de trabajo. La jerarquizacion

de la documentacién mencionada se puede observar a continuacion en la ilustracion 3.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD (SGC)

PROCEDIMIENTOS

INSTRUCTIVOS DE TRABAJO Y
DEMAS DOCUMENTACION

llustracion 3. Jerarquizacion de los documentos de gestion de calidad.
Fuente: (Alcazar, 2009)
31



En el disefio e implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad (SGC) para
empresas de servicios, es de vital importancia mostrar evidencia objetiva sobre la eficacia
de éste; en este sentido, el manual de calidad es el documento que evidencia las diferentes
actividades que desarrolla una empresa para cumplir los requisitos de la norma 1SO 9001
de 2015, en este, se refleja la estrategia que establece la empresa de servicio para

implementar el SGC asi como también los mecanismos para alcanzar lo anterior.

El manual de calidad refleja el compromiso de la empresa de servicio para
garantizar la satisfaccion del cliente y es el primer documento que solicita el ente
certificador cuando va a auditar el SGC, por lo cual debe ser un documento elaborado con
detalle y claridad.

En este documento debe aparecer el nombre de la empresa, el alcance del sistema de
gestion de la Calidad, la exclusiones, presentacion de la empresa de Servicio, la Politicas
y los Objetivos de Calidad, descripcion de la empresa de servicio, la responsabilidad y la
Autoridad, la Descripcion Autoridad, descripcion de los Elementos del Sistema, la
Referencia Sistema de los Procesos y su interaccion, procedimientos o referencias de
éstos y si se considera necesario una sesion de definiciones y un apéndice que contenga

los datos necesarios para apoyar el manual de calidad.

e Logo e Pagina

e Tipo de documento e Copia controlada

e Caracteristica del documento e Copia no controlada

e Codigo e Responsable de elaboracion
e Edicion o version e Responsable de revision

e Fecha e Responsable de aprobacion
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2.2. Marco conceptual

ACCION CORRECTIVA: Accion tomada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada u otra situacion indeseable. Al ser detectada la
inconformidad, la empresa de la debe tomar las acciones correctivas que sean
apropiadas.

ACCION PREVENTIVA: Accién tomada para eliminar la causa de una no
conformidad potencial u otra situacion potencialmente indeseable.

ANOMALIA: Algo fuera de lo normal, de lo previsto. Desviacion de lo que se
espera. Se debe percatar la existencia de alguna anomalia durante todo el proceso
de la auditoria.

AUDITORIA: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias de la auditoria y evaluarlas de manera objetiva. La empresa debe
realizar auditorias internas dentro de intervalos de tiempo previamente
planificados, todo esto para el sistema de gestion de la calidad.

CORTE DE OBRA: Periodo durante el cual se prestan servicios para los cuales se
es contratado. Normalmente los cortes de obra son de 15 dias calendario.
Informacion necesaria para el desarrollo del sistema de gestion de calidad.

EFICACIA: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se
alcanzan los resultados planificados.

EFICIENCIA: Relacidn entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS: Un resultado deseado se alcanza mas
eficientemente cuando las actividades y los recursos relacionados se gestionan
COMO un proceso.

ENFOQUE DE SISTEMA PARA LA GESTION: Identificar, entender y

gestionar los procesos interrelacionados como un sistema, contribuye a la eficacia
y eficiencia de una organizacion en el logro de sus objetivos.
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EVALUACION POR LA DIRECCION: Evaluacion metédica y formalizada, que
es regularmente realizada por la alta direccion del estado. Comparacion de los
objetivos con la politica de calidad.

FACTURACION: Momento quincenal en el que se cobran los servicios prestados
por medio de facturas con la finalidad de llevar una adecuada contabilidad y pagar
los impuestos correspondientes a la actividad ante el Estado.

GESTION: Conjunto de tramites que se llevan a cabo para resolver un asunto.

GESTION DE LA CALIDAD: Actividades coordinadas para dirigir y controlar
una organizacién en lo relativo a la calidad.

indice de Prioridad de Riesgo (IPR) Tal indice estd basado en los mismos
fundamentos que el método histérico de evaluacion matematica de riesgos de
FINE, William T., si bien el indice de prioridad del AMFE incorpora el factor
detectabilidad. Por tanto, tal indice es el producto de la frecuencia por la gravedad
y por la detectabilidad, siendo tales factores traducibles a un codigo numérico
adimensional que permite priorizar la urgencia de la intervencion, asi como el
orden de las acciones correctoras. Por tanto, debe ser calculado para todas las
causas de fallo. IPR = D.G.F Es de suma importancia determinar de buen inicio
cuales son los puntos criticos del producto/proceso a analizar. Para ello hay que
recurrir a la observacion directa que se realiza por el propio grupo de trabajo, y a
la aplicacion de técnicas generales de analisis desde el “brainstorming” a los
diagramas causa-efecto de Isikawa, entre otros, que por su sencillez son de
conveniente utilizacion. La aplicacion de dichas técnicas y el grado de
profundizacion en el analisis depende de la composicion del propio grupo de
trabajo y de su cualificacion, del tipo de producto a analizar y como no, del
tiempo habil disponible.

MANUAL: Documento donde se especifican la misién y vision de una empresa
con respecto a la calidad, asi como la politica de la calidad y los objetivos que
apuntan al cumplimiento de dicha politica.

MEJORA CONTINUA: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para
cumplir los requisitos.
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MATRIZ DE RIESGO: Herramienta para identificar los riesgos con mayor
significancia inherentes a las actividades realizadas en las empresas.

NORMA ISO 9001 de 2015: es la base del sistema de gestién de la calidad ya que
es una norma internacional y que se centra en todos los elementos de
administracion de calidad con los que una empresa debe contar para tener un
sistema efectivo que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos
0 Servicios.

OBJETIVO DE LA CALIDAD: Algo ambicionado, o pretendido, relacionado
con la calidad.

OFICIO: Trabajo fisico o manual para para el que no se requieren estudios
tedricos.

POLITICA DE LA CALIDAD: Intenciones globales y orientacion de una
organizacion relativas a la calidad tal como se expresan formalmente por la alta

direccion.

PROCEDIMIENTO: consiste en seguir ciertos pasos predefinidos para desarrollar
una labor de manera eficaz.

PROCESO: Conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interacttan,
las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

RECURSO: Procedimiento o medio del que se dispone para satisfacer una
necesidad, llevar a cabo una tarea o conseguir algo.

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre la satisfaccion del
servicio o el producto.

SISTEMA: Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactuan.

SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD: Sistema de gestion para dirigir y
controlar una organizacion con respecto a la calidad.
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2.3.Marco Legal

Se entiende que el proceso investigativo estara enmarcado principalmente dentro de
lo establecido en la norma ISO 9001 de 2015, estructurada en nueve capitulos donde se
establecen los requisitos, procesos y parametros que se deben seguir para la
implementacion de un sistema de calidad; donde los tres primeros ensefian los requisitos
y principios, los capitulos restantes orientan acerca de los procesos para la
implementacion del sistema. Esta norma internacional promueve la adopcion de un
enfoque basado en procesos cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un
sistema de gestion de calidad para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el
cumplimiento de sus requisitos. Esta investigacion también implica el apoyo de otras
normas de la familia ISO como son la 1ISO 9004 y la 1ISO 9000.

Los apartes siguientes muestran las condiciones especificas de aplicacion vy
descripcion de la norma, por lo que, el contenido es tomado de la misma en su version

actual y complementado con versiones anteriores.
2.3.1. Norma Técnica Colombiana NTC-1SO-9001.

La Norma Internacional utiliza partes internas y externas, incluyendo organismos
de certificacion, para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los requisitos

del cliente, los reglamentarios y los propios de la organizacion.

La Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus
requisitos (ICONTEC, 2008).

Para que una organizacion funcione de manera eficaz, tiene que identificar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad que utiliza recursos,

y que se gestiona con el fin de permitir que los elementos de entrada se transformen en
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resultados, se puede considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un

proceso constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso.

La aplicacion de un sistema de procesos dentro de la organizacion, junto con la
identificacion e interacciones de estos procesos, asi como su gestion, puede denominarse

como "enfoque basado en procesos".

Una ventaja del enfoque basado en procesos es el control continuo que
proporciona sobre los vinculos entre los procesos individuales dentro del sistema de

procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos que se
muestra en la ilustraciéon 4 ilustra los vinculos entre los procesos presentados en los
capitulos 4 a 8 de la norma citada La figura muestra que los clientes juegan un papel
significativo para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requiere la evaluacion de la informacion relativa a la percepcion
del cliente acerca de si la organizacion ha cumplido sus requisitos. EI modelo mostrado
en la figura 5 cubre todos los requisitos de esta Norma Internacional, pero no refleja los

procesos de una forma detallada.
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llustracidon 4 Sistema de gestién de calidad basado en procesos.
Fuente: (NTC-ISO 9001, 2008)

2.3.2. Compatibilidad con otros sistemas de gestion.

Esta Norma Internacional se relaciona con la Norma ISO 9000 y la Norma 1SO

9004 como sigue:

o ISO 9000 Sistemas de gestion de la calidad - Fundamentos y vocabulario,
proporciona una referencia esencial para la comprension e implementacién
adecuadas de esta Norma Internacional.

o ISO 9004 Gestion para el éxito sostenido de una organizacion. - Enfoque de
gestion de la calidad, proporciona orientacion para las organizaciones que elijan ir

mas allé de los requisitos de esta Norma Internacional.

Esta Norma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos particulares para la gestion ambiental, gestion de la

seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o gestion de riesgos, entre otros
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estandares disponibles. Sin embargo, esta Norma Internacional permite a una
organizacion integrar o alinear su propio sistema de gestion de la calidad con requisitos
de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una organizacion adaptar su sistema
de gestion existente con la finalidad de establecer un sistema de gestion de la calidad que

cumpla con los requisitos de esta Norma Internacional.
2.3.3. Aplicacion.

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende que
sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto

suministrado.

Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan aplicar
debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse para su

exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podré alegar conformidad con esta Norma
Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los requisitos
expresados en el “capitulo 77 de la norma (ISO 9001, 2015) y que tales exclusiones no
afecten a la capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos

que cumplir con los requisitos del cliente y los reglamentarios aplicables. (ISO, 2000)
2.3.4. Norma Técnica Colombiana NTC-1S0O-9004.

La Norma ISO 9004 proporciona orientacion sobre un rango mas amplio de
objetivos de un sistema de gestion de la calidad que la Norma 1SO 9001, especialmente
para la mejora continua del desempefio y de la eficiencia globales de la organizacion, asi
como de su eficacia. La Norma ISO 9004 se recomienda como una guia para aquellas
organizaciones cuya alta direccion desee ir mas alla de los requisitos de la Norma 1SO
9001, persiguiendo la mejora continua del desempefio. Sin embargo, no tiene la intencion
de que sea utilizada con fines contractuales o de certificacion.
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Las ediciones actuales de las Normas 1SO 9001 e ISO 9004 se han desarrollado
como un par coherente de normas para los sistemas de gestion de la calidad, las cuales
han sido disefiadas para complementarse entre si, pero que pueden utilizarse igualmente
como documentos independientes. Aunque las dos normas tienen diferente objeto y
campo de aplicacion, tienen una estructura similar para facilitar su aplicacion como un
par coherente. (ICONTEC NTC-ISO 9004, 2010)

2.3.5. Norma Técnica Colombiana NTC-1S0-9000.

La Norma 1SO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la calidad

y especifica la terminologia de los sistemas de gestion de la calidad.

2.4.Marco Metodoldgico

Con el fin de dar cumplimiento a lo establecido en la 1ISO9001:2015 se defini6 un
esquema metodologico para la evaluacion de la situacion actual de la empresa y la

propuesta de solucion que se consigna en el manual de calidad propuesto.

Se plante6 una metodologia de obtencion de informacion de tipo cualitativo que
consistio en reuniones programadas con los diferentes actores dentro de la empresa, asi
como la recopilacion de informacion documentada en la empresa y el analisis de la
misma. A partir de esta recoleccion de informacién se obtuvieron datos relevantes sobre

la configuracién de la empresa, los procesos desarrollados y la operacion de la misma.

Posterior a la definicion de los procesos llevados a cabo por la empresa se hizo una
caracterizacion de los mismos haciendo uso de la herramienta conocida como diagrama
SIPOC, donde fue posible generar la caracterizacién para el proceso principal que

consiste en el servicio al cliente.
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Adicionalmente, parte del diagnéstico de la empresa fue generado a partir de la
evaluacion de cumplimiento de la ISO 9001, la cual se llevd a cabo mediante la
verificacion de una lista de chequeo que incluyé todos los requerimientos de la norma

técnica.

Finalmente, para la evaluacion de la percepcion del cliente con respecto al servicio de
la empresa Gestiones y Oficios Ltda, se desarrollaron dos tipos de encuestas que tuvieron
como objetivo principal la determinacion del nivel de satisfaccion del cliente de la
empresa GYO con respecto al servicio recibido y la expectativa que tienen los clientes
del servicio que esperarian recibir. Esta construccion de encuestas se realizé con base en
la metodologia SERVQUAL.

Al tener el panorama de la situacion actual de la empresa, fue posible finalmente

generar el disefio del manual de calidad para la empresa Gestiones y Oficios Ltda, el cual

cumple a cabalidad con los requerimientos de la ISO 9001:2015.
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3. Diagnostico de la empresa

3.1.Diagnostico administrativo

El diagnostico administrativo expone la estructura organizacional de la compaiiia
ademas de las funciones de los oOrganos administrativos, con lo cual se posibilita
comprender las problematicas, necesidades y fortalezas de la empresa, lo que tiene como
finalidad desarrollar estrategias tendientes a la mejora de la eficacia y eficiencia del

proceso administrativo. Con base en lo anterior, el diagndstico administrativo consiste en:

Q) Realizar un levantamiento de la informacién de la empresa.

(i) Analizar la estructura administrativa.

(iii)  Describir las funciones de los 6rganos que la componen.

(iv)  Establecer los procesos que se desarrollan en las funciones administrativas.

(v) Por ultimo, se expondran las conclusiones a las que se pudo llegar tras realizar
el andlisis de la informacion, para que de esta manera se puedan realizar

estrategias conducentes al mejoramiento de la compafiia.
3.1.1. Recoleccion de la informacién.

Se llevo a cabo una metodologia de recoleccion de datos basada en entrevistas y
revision de registros existentes a partir de la cual se definieron los siguientes aspectos de

la organizacion.

3.1.1.1. Generalidades.

La firma GESTIONES OFICIOS LTDA., identificada con la sigla comercial
“G&0O” Ltda. Es una empresa legalmente constituida mediante escritura publica No:1669
del 19 de julio de 1993 de la notaria cuarenta (40) del Circulo Notarial de Bogota, inscrita
en la Camara de Comercio de Bogot4, bajo el nimero de Registro Mercantil 577080 del
17 de diciembre de 1993 e identificada con el Nit: No: 830013939-8.
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La firma ofrece como garantia en la prestacion de sus servicios y a nombre del
usuario contratista, todas las pdlizas que avalan la seriedad y el cumplimento de la
relacion contractual que se establece con la suscripcion de un contrato. Por lo tanto, de
acuerdo con la modalidad del servicio a prestar, se otorgan polizas de responsabilidad

civil, extracontractual, cumplimiento, seriedad de oferta, etc.

3.1.1.2.  Objeto social.

El objeto social de la empresa lo constituye la prestacion de servicios de toda
clase de oficios de aseo y complementarios que genere impactos positivos en el
mejoramiento del bienestar para la comunidad, como son: aseo general de obras (grueso y
fino), retiro de materiales de obra (escombros), limpieza de fachadas y aseo general a
conjuntos residenciales y habitacionales, aseo de zonas comunes incluyendo el servicio
de guadanadora para el corte de césped, transporte de materiales de desecho y escombros
con certificacion de recibo de entidades autorizadas por la secretaria de medio ambiente y

adjudicacion de personal por administracion delegada.

3.1.1.3. Misién

La firma “G&O” Ltda. tiene como misién brindar una eficaz y optima prestacion
de servicios de toda clase de oficios de aseo y afines, de acuerdo con las mas altas normas
de idoneidad, seriedad y cumplimiento, contando para ello con personal humano
debidamente capacitado, que permite responder de manera oportuna y eficiente a

satisfacer las necesidades requeridas por los usuarios.

3.1.1.4. Vision

La firma “G&O” Ltda. se proyecta como una empresa lider en las actividades de
prestacion de servicios y afines, con los mas altos estandares de calidad y la utilizacion
eficiente del recurso humano y tecnoldgico, dentro de los marcos legales establecidos y
comprometida con el crecimiento personal y profesional de sus empleados y la

satisfaccion de las necesidades de los usuarios.
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3.1.2. Analisis organizacional.

Dentro de la estructura de Gestiones y Oficios Ltda. se encuentran definidos 5
departamentos en los cuales se encuentran concentradas todas las actividades funcionales
de la organizacion. La figura 5 muestra el esquema organizacional que tiene la

compafiia.
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llustracion 5. Organigrama de Gestiones y Oficios Ltda.
Fuente: Autores

3.1.2.1.  Funciones de los 6rganos administrativos.

Gerencia general:

La gerencia general tiene como proposito la direccion y coordinacion de los demas
6rganos administrativos propugnado asi por el cumplimiento de los propositos
empresariales enmarcados en la visién, misién y objeto social de la empresa. En este
sentido, la gerencia general tiene como funciones la gestion de los negocios de la
compafiia, establecer las politicas administrativas, supervisar y controlar los demas

Organos y sectores operacionales, representar legalmente la empresa.
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Gerencia Administrativa:

La gerencia administrativa tiene a su cargo la administracion de los bienes y
negocios derivados en el objeto social de la compafiia, razon por la cual, la gerencia
administrativa tiene la facultad de celebrar actos y contratos en pro del funcionamiento de

la empresa.

Departamento Gestidn en Seguridad y Salud en el Trabajo (SST) y Gestion

ambiental:

Es el organo responsable de desarrollar y llevar a cabo el SG-SST para lo cual es
responsabilidad del departamento llevar a cabo actividades para la prevencion vy
mitigacion de riesgos profesionales, asegurar el cumplimiento en la empresa de la
normatividad vigente relacionada con salud ocupacional, seguridad y salud en el trabajo
para lo cual deben ejercer controles tanto en los empleados como en los puestos de
trabajo, llevar a cabo programas de capacitacion en prevencion y control del riesgo y las
demés funciones que la normatividad aplicable establezca. De acuerdo con el decreto
1299 de 2009, el departamento de gestion ambiental tiene a su cargo el cumplimiento de
las siguientes funciones: propugnar el cumplimiento de la normatividad ambiental
vigente la empresa en todas las actividades que ésta desarrolle, brindar asesoria ambiental
en las decisiones de la empresa, implementar acciones de prevencién mitigacion,
correccion y compensacion de los impactos ambientales generados por la actividad

empresarial, implementar mejoras practicas ambientales al interior de la empresa.
Departamento de recurso humano:

Dentro de las funciones del departamento se encuentra lo relacionado con el
personal de la empresa atendiendo lo concerniente con la seleccion en la contratacion de
personal de acuerdo a lo establecido en el reglamento interno de trabajo de Gestiones y
Oficios Ltda., la capacitacion del personal en lo relacionado con la prestacion adecuada

del servicio, fortalecer la comunicacion entre la empresa y los trabajadores.
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Departamento de coordinacion de obras:

El departamento de coordinacion de obras es el encargado del seguimiento y
direccion del proceso misional de la empresa. En este departamento se tiene control sobre
las obras donde la empresa esta prestando sus servicios y su ubicacién, la cantidad de
personal que se tiene contratado en cada obra y los requerimientos de personal adicional,
ademas, debera informar a la gerencia administrativa sobre los insumos o maquinaria que
se requiera en obra para su respectivo tramite. De manera complementaria, el
departamento de coordinacion de obras esta encargado de hacer corte de obra e informar

del proceso de facturacion a contabilidad.

3.1.2.2. Analisis de procesos.

Procesos principales:

Entre los procesos principales que desarrolla la administracion de Gestiones y
Oficios Ltda. se encuentran la atencion y servicio al cliente, la contratacion de personal
idoneo segun las solicitudes de servicio y la gestién contable de la empresa. Estos
procesos estan enmarcados en las labores de: organizacion, planeacion, direccion y
control de los recursos que se llevan a cabo en la compafiia y que estan motivadas desde
la gerencia hacia todas las &reas operativas y administrativas con las que cuenta
Gestiones y Oficios Ltda.

e Atencion a clientes y solicitudes de servicio:

El proceso de atencion al cliente es realizado en su mayoria por el personal
designado como coordinador de servicio o residente de obra segun sea el caso. Este es el
encargado de resolver cualquier requerimiento o inquietud por parte del cliente. En caso
de ser necesario por la relevancia del requerimiento la gestién es trasladada al

departamento de gerencia administrativa.
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Las solicitudes de servicio son recibidas por via electrénica o via telefonica en su
mayoria por la gerencia administrativa, sin embargo, cuando es el caso de que el cliente
haga el requerimiento directamente al residente o encargado este direcciona la solicitud a

la gerencia administrativa.

e Contratacién de personal para el desarrollo y la prestacion de los servicios

contratados

Desde el departamento de recursos humanos se hace la recopilacion de hojas de
vida y el estudio previo para la seleccion del personal a contratar el cual dependeré del

tipo de servicio que se requiera en el momento de la convocatoria.

Las hojas de vida de los candidatos son archivadas con el fin de contar con una
base de datos y estan clasificadas entre quienes ya han sido contratados por la empresa,
quienes ya han sido descartados de los procesos de contratacion de manera definitiva y de

quiénes podrian ser parte del personal en un futuro.
e Contabilidad

Los procesos de contabilidad que se desarrollan en Gestiones y Oficios Ltda.
consisten en la identificacion y registro de transacciones (compra de materiales e
insumos, maquinaria, etc. asi como la facturacion de servicios o la venta de elementos en
su mayoria de proyeccion personal). Adicionalmente se generan los balances respectivos
y la revision y reporte de los movimientos de la empresa mes a mes. Este departamento

es subcontratado por la empresa a un tercero.

3.2.Diagnostico operacional.

El diagndstico operacional consiste en el andlisis y evaluaciéon de los procesos o

servicios que presta Gestiones y Oficios Ltda. Con la finalidad de visibilizar los procesos
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y su relacion con el objeto social de la empresa lo que permite identificar métodos de

trabajo y organizacion.

Con el fin de dar contexto a las actividades y procesos que serdn descritos

posteriormente, se considera necesario incluir un plano de distribucion de las

instalaciones de la empresa, el cual se evidencia en la ilustracién 6.
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La ubicacién de las areas va de la mano con el organigrama y la forma estructural de la
empresa, de acuerdo a eso en la parte inferior derecha de la ilustracion 6, se encuentra
ubicada la gerencia general, el area de gerencia administrativa se encuentra ubicada en la
parte superior derecha y en la parte inferior izquierda se encuentra ubicado el
departamento de recursos humanos y el departamento de gestion ambiental y seguridad

industrial.
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3.2.1. Procesos

Aseo grueso:
El aseo grueso hace referencia a las actividades de aseo de obra donde se hace

recoleccion, manejo y disposicion en su mayoria de residuos de construccion vy

demolicion (RCD). La descripcién del proceso esta en la tabla 4.

Tabla 4.
Diagndstico Aseo grueso.
RECURSOS ACTIVIDADES RESULTADOS
Maquinariay - Clasificacion de residuos - Remocién de materiales de
herramienta menor - Retiro  de  elementos construccion de la obra vy
especiales disposicion en los centros de

- Retiro de elementos y o almacenaje
residuos resultado de la

operacion de construccién

Nota. Autores

Aseo fino:
Hace referencia a las actividades de aseo de obra civil donde se retira todo remanente

de residuos de obra, polvo y pintura con el fin de entregar al cliente final o contratante.

Tabla 5
Diagndstico Aseo fino
RECURSOS ACTIVIDADES RESULTADOS
o Implementos de aseo® e Retiro de basura comun e Entrega de obras
e Elementos de e Limpiezay

! Los implementos de aseo pueden variar dependiendo de la actividad a realizar, en general se compone de: cepillos
para limpieza, aspiradoras, escobas, recogedor, trapeador, limpiones, baldes, atomizador, mangueras, detergentes,
detergentes especializados de acuerdo con la actividad especifica, desengrasantes, limpiavidrios, aromatizantes,

desinfectantes.
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RECURSQOS ACTIVIDADES RESULTADOS

proteccion desinfeccion. ?

Nota. Autores

Aseo de conjuntos residenciales y zonas comunes:

Hace referencia a la limpieza general de sitios, lugares de trabajo areas comunes
como lo son parqueaderos areas comunes de conjuntos residenciales, bafios, escaleras,

pasillos, comedores, entre otros.

Tabla 6.
Diagndstico aseo de conjuntos residenciales y zonas comunes
RECURSOS ACTIVIDADES RESULTADOS

Retiro de basuracomin e Posterior a la prestacion del

e Implementos de
aseo

e Elementos de

Limpieza y

servicio se realiza la entrega de las
areas comunes limpias vy

desinfectadas en estado 6ptimo de

seguridad desinfeccion, muebles y higiene  para  realizar  las
pisos. actividades que dentro de la zona
e Aseo recurrente se realizan

e Cortar el césped

Nota. Autores
Con el fin de identificar elementos claves en cada uno de los procesos, se llevd a
cabo el desarrollo de un diagrama SIPOC, el cual fue util para presentar una descripcién

general de los procesos y una caracterizacion de los mismos, actuando como guia para la

2 os lineamientos de limpieza y desinfeccion se componen de las siguientes actividades Barrer, trapear, desinfeccion
de pisos, desinfeccion de muebles, adecuacion de espacios de deposicidn de desechos, limpieza de vidrios entre otras

49



mejora de estos. Para la aplicacion de este diagrama primero se generd el mapa de
proceso general el cual se muestra en la ilustracion 7.

llustracién 7. Mapa de proceso de los procesos misionales, estratégicos y de apoyo

Proceso de direccion ‘ Proceso de evaluacian y control

]
1

§

Proceso misional

Con respecto a la naturaleza del servicio, Gestiones y Oficios en el desarrollo de
sus actividades requiere de clientes que le permitan presentar soluciones a sus
necesidades en temas de Aseo Fino, Aseo Grueso y de Aseo de Conjuntos Residenciales
y Zonas Comunes, los cuales se identifican y se realizan segun los niveles de acuerdos de
servicio (ANS) para atender dichas necesidades durante el desarrollo del proceso

operativo.

Para la ejecucién y seguimiento del servicio de aseo, se crean los niveles de
servicio ANS en cada site, se establecen las areas, los alcances y periodicidad de los
diferentes servicios con el fin de garantizar su cumplimiento, de igual manera se tienen
en cuenta las solicitudes de atencion de cada cliente mediante solicitud de pedido,

acompafiado de un equipo de colaboradores que tienen una estructura administrativa y
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operativa que garantiza el cumplimiento de los compromisos adquiridos en términos de

calidad, oportunidad y transparencia.

Finalmente, hace parte de los compromisos contractuales la presentacion de

informes e indicadores de gestion del servicio, dado el alto volumen de informacion que

se genera a partir de la ejecucion de los servicios los cuales se presentan con periodicidad

definida por el interlocutor o facilitador del contrato, entre estos encontramos los

informes de gestion acompafados por los respectivos indicadores y registros fotogréaficos.

Con respecto al proceso la contratacion del servicio, se realiz6 un flujo de proceso

detallado presentado a continuacién:

llustracién 8. Flujograma del servicio contratado

P

~

WECESIDAD DEL SERVICIO

[
¥

NEGOCIACION DEL SERVICIO

‘

INICIO DEL SERVICIO

v

SEGUIMIENTO AL SERVICIO

|

CIERRE DE LOS SERVICIOS

¥

INFORME DE GESTION

La primera actividad inicia con la identificacion de las necesidades de los diferentes

sitios y finaliza con la definicion de los ANS. La segunda actividad identificada en el

proceso corresponde a la negociacién del servicio, la cual inicia con la creacion de las
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ANS, posteriormente, se definen las areas para la prestacion del servicio y se establecen
las rutinas de las mismas. Esta finaliza con la divulgacion del alcance de las ANS y

rutinas a realizar.

La tercera actividad, inicio del servicio, inicia ejecutando las rutinas establecidas en
el tiempo pactado y finaliza con la revision de los check list de las areas y rutinas
establecidas, de manera complementaria. La actividad siguiente inicia realizando
evaluaciones Tecnicas de Calidad aleatorias mensualmente y finaliza definiendo y
Ejecutando Plan de Accién de las ETC aplicadas. La quinta actividad inicia con la
interventoria por parte del interlocutor y nivel de satisfaccion en las areas donde se presta
el servicio para emision de factura y finaliza con la aprobacion y pago de la factura. La
ultima actividad identificada dentro del proceso de contratacion inicia consolidando la

informacion de los site, para ser analizada y finaliza presentando el informe de gestion.

Para la adecuada caracterizacion del proceso de contratacién se presenta el

diagrama SIPOC detallado como anexo 4.
3.2.2. Verificacion de la gestion documental y cumplimiento de la norma.

Es de vital importancia conocer el estado actual en sus procesos en Gestiones y
Oficios Ltda. para asi establecer la estrategia para mejora de los procesos. Para el
diagnostico inicial se realizé una lista de verificacion teniendo en cuenta lo requerido por
la norma NTC ISO 9001:2015, desde el numeral 4 de la norma, partiendo de si la
empresa actualmente posee o no el soporte para posteriormente proceder a calificar su
estado, adicional a lo anterior dentro de la lista se tuvo en cuenta la opcion de dar
observaciones y comentarios los cuales son parte importante para dar propuestas de

mejora.

De igual manera se establecieron unas citas programadas con el residente de obra

civil para realizar el levantamiento inicial de informacion acompafiada de la observacion.
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4. Técnicasy procedimientos

4.1.Lista de Verificacion (encuesta).

A continuacion, se refleja parcialmente la lista de verificacion del diagnoéstico de la
situacion actual disefiada, cumpliendo con los requisitos establecidos por la norma ISO
9001:2015 (Tabla 7).

Tabla 7.

Lista de verificacion para el diagnostico actual

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC ISO 9001-2015

CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se implementay se
mantiene; Corresponde a las fase de Verificar y Actuar para la Mejora del sistema); B. cumple parcialmente con el criterio
enunciado (5 puntos: Se establece, se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del sistema); C. Cumple con el
minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se implementa, no se mantiene; Corresponde a las fase de identificacion
y Planeacién del sistema); D. No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa, no se mantiene
N/S).

CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION

No. NUMERALES A RERR NE
A | B |C D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
5. LIDERAZGO
6. PLANIFICACION
7. APOYO
8. OPERACION
9. EVALUACION DEL DESEMPENO
10. MEJORA
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
% OBTENIDO DE ACCIONES POR

NUMERAL DE LA NORMA IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 25% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 63% MEJORAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 58% MEJORAR
8. OPERACION 68% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 54% MEJORAR
10. MEJORA 63% MEJORAR

TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 49%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Nota: Tomado de Escuela Colombiana de Ingenieria, Modificado por los Autores.
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Los criterios de evaluacion que se utilizaron fueron los siguientes:

a) Cumple completamente con el criterio enunciado (10 puntos: Se establece, se
implementa y se mantiene; Corresponde a las fases de Verificar y Actuar para la
Mejora del sistema)

b) Cumple parcialmente con el criterio enunciado (5 puntos: Se establece, se
implementa, no se mantiene; Corresponde a la fase del Hacer del sistema);

c) Cumple con el minimo del criterio enunciado (3 puntos: Se establece, no se
implementa, no se mantiene; Corresponde a las fases de identificacion y
Planeacion del sistema);

d) No cumple con el criterio enunciado (0 puntos: no se establece, no se implementa,

no se mantiene N/S).

4.2.Implementacion y analisis de la lista de chequeo para determinar la

situacion actual.

La revision de la lista de verificacion se realizd6 por medio de entrevista
personalizada a la gerencia administrativa. Parte de la informacion recopilada se tomé de
la documentacion existente. La informacion complementaria fue obtenida a partir de
reuniones de trabajo, en las cuales se completdé y documenté la informacion de la

empresa por medio de entrevistas con personas involucradas en cada uno de los procesos.

Tomando los resultados de la lista de verificacion, se puede dar una respuesta
concreta acerca del estado del Sistema de Gestién de Calidad de Gestiones y Oficios

Ltda. el cual arroja dependiendo de cada numeral de la norma la siguiente informacion:

Tomando la informacion reflejada en la figura 7, podemos decir que para el

numeral 4 el cual define el contexto de la organizacion, Gestiones y Oficios Ltda. da
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cumplimiento a solo el 25% del contenido total solicitado por la norma, teniendo como

fortaleza la fase de identificacion y planeacion del sistema en un ciclo PHVA.

4. CONTEXTO DE LA
ORGANIZACION

20 18
15 10
10
I 0
0
H P N/S

A-V

ul
o

llustracion 6. Estado actual de los requisitos conforme al numeral 4 de la norma ISO 9001:2015,
Fuente: Autores

Viendo la informacién suministrada en la figura 8, es posible analizar que para el
numeral 5 el cual define el liderazgo, Gestiones y Oficios Ltda. da cumplimiento en un
63% con respecto al puntaje total posible. En este caso existe una fortaleza notoria en las
fases de verificacion y accion del ciclo PHVA, no obstante, existen procesos que ain no
alcanzan estas fases y deber ser revisados para su implementacion y correspondiente

evaluacioén.

5. LIDERAZGO
25
20
20
15
15
10
5 3
0
0 o
A-V H P N/S

lHustracién 7. Estado actual de los requisitos conforme al numeral 5 de la norma 1SO 9001:2015,
Fuente: Autores
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Siguiendo los datos arrojados por la figura 9 que estan relacionados con el
“numeral 6 de la norma el cual hace referencia a la planificacion, es posible afirmar que
Gestiones y Oficios Ltda., presenta falencias en este tipo de procesos obteniendo una
puntuacién de tan so6lo el 12%. Se evidencia que la mayoria de los procesos que hacen
parte de este requisito en la norma se encuentran en fase de planeacién o incluso no son

facilmente evidenciables en la operacion de la empresa.

6. PLANIFICACION

6

0 0 0

O R N W & U1 OO

A-V H P N/S

lustracién 8 Estado actual de los requisitos conforme al numeral 6 de la norma ISO 9001:2015,
Fuente: Autores

Tomando la informacion reflejada en la figura 10, es posible afirmar que para el
“numeral 7 el cual define el apoyo, Gestiones y Oficios Ltda. da cumplimiento en un
58%. Se evidencia que la mayoria de los procesos que corresponden al “numeral 7 tales
como los recursos de seguimiento o la trazabilidad se encuentran en la fase del Hacer y se
debe propender para que avancen hacia la verificacion y la toma de decisiones para la

mejora.
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7. APOYO

40 35
35

30

25 20

20

15

10

0 [
A-V H P N/S

lustracion 9 Estado actual de los requisitos conforme al numeral 7 de la norma 1SO 9001:2015,
Fuente: Autores

Analizando la informacién suministrada por la figura 11, en la cual se evidencia el
puntaje obtenido en general para cada fase del ciclo PHVA del “numeral 8 referente a la
operacion, se puede decir que Gestiones y Oficios Ltda. da cumplimiento en un 68% de
los requisitos establecidos por la norma.

8. OPERACION

350 300

300

250 220

200

150

100

50 15 0
0 | |
A-V H P N/S

lHustracién 10 Estado actual de los requisitos conforme al numeral 8 de la norma 1SO
9001:2015, Fuente: Autores

La figura 12 muestra el puntaje obtenido para el “numeral 9” relacionado con la
evaluacién del desempefio que se hace al interior de la compafiia. Se puede afirmar que,

aungue la mayoria de los procesos se encuentran en las fases del Hacer y el Verificar
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dentro de un ciclo Planificar, Hacer, Verificar, Actuar (PHVA) el porcentaje obtenido es
de tan solo el 54%. Se entiende que la falta de un Sistema de Gestion de Calidad SGC

definido hace que el proceso de evaluacion sea mas complejo.

9. EVALUACION DEL DESEMPENO

100

80
80

60
60
40
21
20
0

A-V H P N/S

llustracién 11. Estado actual de los requisitos conforme al numeral 9 de la norma ISO
9001:2015, Fuente: Autores

El “numeral 10 de la 1ISO 9001:2015hace referencia a los procesos de mejora de la
empresa. La figura 13 muestra que existe una cantidad relevante de procesos que se
encuentran en la fase de verificar-actuar de un ciclo PHVA. El porcentaje obtenido en la

evaluacioén de este numeral es del 63%.
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10. MEJORA

60
50

50
40
30

20
10 9
10
H B 0
0
A-V H P N/S

llustracion 12 Estado actual de los requisitos conforme al numeral 10 de la norma 1SO
9001:2015, Fuente: Autores

Se evidencia que no existe un sistema de gestion de calidad claro segin los
requisitos establecidos por la NTC 1SO 9001:2015 que garantice el proceso de mejora
continua y de servicio al cliente; la organizacién tiene documentacién para sus procesos
internos en la mayoria de los casos, pero estos no estan estandarizados ni formalizados,

razon por la cual la trazabilidad y seguimiento a los procesos se ve debilitada.

Pese a lo descrito anteriormente en el proceso de observacion y revision a la
documentacion la organizacion posee el compromiso y la organizacion necesaria en cada
uno de los procesos involucrados en la obtencion de un producto de calidad. No obstante,

se observan falencias sobre todo en los procesos de documentacion y control.

La grafica 14 permite evidenciar de los aspectos que establece la norma ISO
9001:2015 cuales son los mejor calificados en la empresa encontrando que la operacion y
el liderazgo son sus principales fortalezas.
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10.MeJ0RA
9. eEvALUAcION DEL DESEMPENO [N
8. opERACION
7.Aapovo

6. PLANIFICACION

5. LpErAZGO -
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION I

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

llustracion 13 Resultados de la gestion en calidad, Fuente: Autores

Posterior a este proceso de evaluacion se definio una escala de calificacion donde

se establecieron los rangos que se presentan en la tabla 8.

Tabla 8.
Rangos de calificacién en la implementacidn de la ISO 9001:2015

Calificacion Desde Hasta
Alto 80 100
Medio 50 80
Bajo 0 50

Nota. Tomado de Escuela Colombiana de Ingenieria, Modificado por los Autores.

La tabla 9 muestra los resultados obtenidos y las recomendaciones generales por
cada numeral de la norma. Se recomienda hacer énfasis en los procesos de planeacion y

el contexto de la organizacion.
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Tabla 9

Resultados de la gestion en calidad

RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD

NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO D{E ACCIONES POR
IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 25% IMPLEMENTAR
5. LIDERAZGO 63% MEJORAR
6. PLANIFICACION 12% IMPLEMENTAR
7. APOYO 58% MEJORAR
8. OPERACION 68% MEJORAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 54% MEJORAR
10. MEJORA 63% MEJORAR
TOTAL, RESULTADO IMPLEMENTACION 49%

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: Tomado de Escuela Colombiana de Ingenieria, Modificado por los Autores.

5. Evaluacion de la Calidad del servicio esperado y recibido.

Con base en el objeto social de la empresa Gestiones y Oficios Ltda se entiende que
la empresa tiene como propoésito la prestacion de servicios de aseo en general,
entendiendo por servicio un bien intangible, razén por la cual, las expectativas del cliente
no pueden verificarse de manera previa a la adquisicién del servicio (Oliva, 2005). No
obstante, si es posible caracterizar qué motivacion y resultados espera el cliente recibir
mediante la prestacion del servicio, en este sentido y con el proposito de reconocer dichas
expectativas, es necesario la utilizacion de mecanismos que posibiliten reconocer los
moviles que impulsaron a contratar al cliente para que estos se satisfagan mediante la

prestacion del servicio garantizando asi la calidad en la prestacién del servicio.
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Por lo anterior, cabe resaltar que la valoracion de los niveles de calidad de los
bienes o servicios que presta una compafia no puede circunscribirse Unicamente a las
especificaciones del servicio, puesto que, se pasarian por alto elementos esenciales como
lo son los aspectos subjetivos del cliente respecto al servicio, lo que repercute de manera
directa en la posterior contratacion de los servicios. Por esta razon, debe analizarse la
calidad de un producto o servicio en conjunto con las expectativas que tenia el cliente o el
beneficiario respecto al servicio a adquirir, dado que, el beneficiario de manera
consciente o inconsciente califica el servicio con base en sus expectativas y percepciones.
En este sentido, es necesario el disefio de mecanismos que posibiliten recopilar la
informacion relacionada con las expectativas del sujeto beneficiario en razon al servicio a
adquirir, en virtud de que dicha recoleccion de informacion faculta a la empresa en el

desarrollo de estrategias tendientes al mejoramiento de la calidad de los servicios.

Con base en lo anterior y con el proposito de desarrollar la encuesta de
expectativas se hara uso del modelo de medicion planteado por la escuela americana
denominado SERVQUAL el cual permite la medicion de la calidad del servicio mediante
la division entre las expectativas y percepciones de un cliente respecto al servicio, en esta
medida, el sistema SERVQUAL desarrollado por Parasuraman, Zeithaml y Berry (1988)

analiza 5 determinantes de la calidad del servicio.

a) La confianza como el interés que las empresas tienen respecto de sus
clientes
b) La fiabilidad la capacidad de la empresa para realizar la labor

encomendada cumpliendo con los parametros de cuidado u fiabilidad
C) Responsabilidad voluntad de brindar un servicio satisfaccion del cliente
d) Seguridad de que la empresa cuenta con el conocimiento y los elementos

que permiten la realizacion del trabajo
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e) La empatia como elemento mediante el cual se atiende de manera
individual las necesidades y exigencias del cliente en pro de otorgar un

mejor servicio.

La calidad del servicio hace referencia a la propiedad que pertenece a un objeto o
producto y que es susceptible de valorarse (Oliva, 2005), desde un punto de vista de
econdémico es posible comprender la calidad como aquellas caracteristicas del producto
de trabajo que se basan en las necesidades del cliente. Por lo tanto, es necesario que
dichas necesidades del cliente en relacion con el servicio sean establecidas para reconocer
los requerimientos que enmarcarian la calidad en la prestacion del servicio y de los

resultados de este.

En este sentido la encuesta de expectativas se centra en lo que el cliente como sujeto
beneficiario del servicio esperaria obtener de la prestacion del servicio en concordancia
con los requerimientos y elementos que evalta el modelo de medicion SERVQUAL en el
que se considera que el mecanismo mediante el cual se evalGan las expectativas de los
clientes debe evaluar cinco aspectos (elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de
respuesta, seguridad y empatia). Con lo cual se posibilita evidenciar las diferencias entre
las expectativas del cliente y la percepcion del servicio por parte de este. En

consecuencia, se desarrolld la encuesta de expectativas.

De manera posterior se realiza una comparacion entre las expectativas y las

percepciones de los clientes mediante lo cual se puede obtener que:

e La prestacion del servicio supero6 las expectativas del cliente.
e La prestacion del servicio fue acorde a las expectativas del cliente.

e La prestacion del servicio no cumplio con las expectativas del cliente.

De acuerdo con el sustento tedrico anterior, se entiende que la encuesta de
expectativas elaborada por Gestiones y Oficios Ltda. atiende los propositos del modelo

de medicion SERVQUAL desarrollando dos preguntas enfocadas a cada una de las
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dimensiones del servicio, con lo que se pretende evaluar no solo la percepcion sino la

expectativa del cliente frente a cada una de estas dimensiones.

Se considera que dicha encuesta en un elemento idoneo para la recopilacion de
informacion y posterior andlisis de esta, mediante la comparacion entre las expectativas
del cliente y las percepciones del cliente posterior a la prestacion del servicio, con lo que
fue posible calcular un indice sobre la calidad del servicio ofrecido en Gestiones y
Oficios Ltda.

A continuacidn, se presenta en la tabla 9 y 10 con los modelos de las encuestas
aplicadas.

Tabla 10.
Encuesta de Satisfaccién del usuario

’ FECHA ELABORACION:
DOCUMENTACION Y REGISTROS 24NOV2017
FORMATO ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO V-1
e ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO
b EL OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO ES CONOCER LA OPINIGN DE LOS CLIENTES PARA A PARTIR DE ESTA INFORMACION IMPLEMENTAR ACCIONES QUE
PERMITAN MEJORAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS Y LAS NORMAS DE BIOSEGURIDAD IMPLEMENTADAS.
NOMBRE DE LA OBRA DIRECCION: TELEFONO:

Gracias por realizar la encuesta de satisfaccion del usuario. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se
consignen se trataran de forma anénima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con la siguiente escala de clasificacion:
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5=EXCELENTE NE =(NO EVIDENCIADO) si no fue posible observar los aspectos asociados con la pregunta

FECHA: 1/2/3]4]5

1. ¢Como califica el servicio que prestd la empresa?

2. ¢Como considera la relacidn del personal con los demas trabajadores en la obra?

3. ¢Considera que todo el personal se encuentra capacitado y es iddneo para realizar los servicios?

4. ¢Como califica los elementos, productos o equipos empleados en el servicio?

5. ¢éSe utilizan elementos de proteccién personal adecuados para el trabajador ? (Guantes, tapabocas, uniforme, protectores, entre otros)

6. éLos trabajos han sido realizados con eficiencia y eficacia?

7. ¢Los imprevistos han sido atendidos de manera oportuna?

8. ¢Como califica el desempefio del residente en la coordinacion de actividades en obra?

9. ¢Como califica el desempefio del residente en términos administrativos?

10. ¢Como responde el personal frente a las criticas o requerimimentos?

11. ¢Recomendaria a Gestiones y Oficios como contratista en otras obras?

Desea realizar algun comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION: |RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Nota. Autores
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Tabla 11.

Encuesta de expectativas del usuario

_ FECHA ELABORACION:
DOCUMENTACION Y REGISTROS 24N0V2017
FORMATO ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DEL USUARIO V-1
. ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DEL USUARIO
b EL OBJETIVO DE LA ENCUESTA DE EXPECTATIVAS DEL USUARIO ES CONOCER LA OPINION DE LOS CLIENTES PARA A PARTIR DE ESTA INFORMACION IMPLEMENTAR ACCIONES QUE
PERMITAN MEJORAR LA CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS OFRECIDOS Y LAS NORMAS DE BIOSEGURIDAD IMPLEMENTADAS.
NOMBRE DE LA OBRA DIRECCION: TELEFONO:

Gracias por realizar la encuesta de expectativas del usuario. No tardara mas de cinco minutos en completarla y nos sera de gran ayuda para mejorar nuestros servicios. Los datos que en ella se consignen
se trataran de forma anénima.

Clasifique su nivel de satisfaccion de acuerdo con la siguiente escala de clasificacion:
1=PESIMO 2=REGULAR 3=ACEPTABLE 4=BUENO 5=EXCELENTE NE = (NO EVIDENCIADO) si no fue posible observar los aspectos asociados con la pregunta

FECHA: 1(2(3als
1. éComo califica la calidad de los servicios de aseo que ha utilizado anteriormente?

2. éConsidera importante que los servicios deban ser bien definidos, mediante procesos de desarrollo, los cuales deben comunicarse al cliente de manera clara?

3. éConsidera usted que es de importancia que la empresa cuente con la infraestructura y equipos iddneos para la prestacion de los servicios que ofrece?

4. ¢Qué tan importante es que se adelanten mecanismos tendientes a la consecucion de la satisfaccion del cliente antes, durante y después de la prestacion del servicio?

5. éConsidera que es importante que los trabajadores se encuentran comprometidos con el cumplimiento de la prestacion de los servicios?

6. éConsidera que los trabajadores que prestan el servicio influyen en la confianza con la compafiia contratante?

7. iConsidera que para la prestacion del servicio todos los empleados deben ser capacitados y tener los implementos y equipos para que de esta manera puedan cumplir su funcion?
8. ¢Codmo cliente reconoce que servicio esta adquierendo, de que se compone y que espera de la prestacion del servicio?

9 éConsidera que los precios son acordes al servicio y |a calidad esperada?

10. ¢Considera que los servicios ofrecidos pueden desarrollarse en el plazo en que la empresa establece su cumplimiento?

Desea realizar algiin comentario adicional:

FECHA DE ELABORACION: RESPONSABLE: FECHA DE REVISION:

Nota. Autores

Las encuestas fueron aplicadas en cinco obras civiles diferentes en las cuales
Gestiones y Oficios Ltda. ha ofrecido sus servicios. Para evitar el sesgo en las respuestas,
las encuestas de satisfaccion fueron aplicadas primero y de manera separada con respecto
a las de expectativas. Posterior a la digitalizacion de las encuestas de satisfaccion

diligenciadas fueron enviadas las encuestas de expectativas.

Los resultados obtenidos de la aplicacion de las encuestas de satisfaccion del

usuario se recopilan en la tabla 12.
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Tabla 12.
Resultados de las encuestas de satisfaccion del cliente

DIMENSION 1 5 2 3 3 4 4 2 1 5

Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
OBRA

1 4 5 3 4 4 4 4 4 5 4

2 4 4 4 4 5 4 4 5 4 3

3 4 3 4 4 4 5 5 4 4 4

4 4 4 4 4 3 4 5 5 4 4

5 5 4 3 4 5 4 4 5 4 4
Valor Prom. 4.2 4 3.6 4 4.2 4.2 4.4 4.6 4.2 3.8

Nota. Autores
En la tabla 12 se muestran los resultados individuales de las encuestas, asi como el
valor promedio calculado para cada una de las preguntas realizadas. La fila que se
nombra dimension tiene el objetivo de identificar a que dimension del servicio
corresponde cada pregunta disefiada. Las dimensiones del servicio, asi como los valores

promedio obtenidos por dimension se muestran en la tabla 13.
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Tabla 13

Valor de satisfaccion del cliente por dimension

DIMENSIONES P1 P2 Prom
1 Fiabilidad 4.2 4.2 4.2
2 Seguridad 3.6 4.6 4.1
3 Tangibilidad 4 4.2 4.1
4 Capacidad de Respuesta 4.2 4.4 4.3
5 Empatia 4 3.8 3.9

Fuente: Autores

En la tabla 14 se relacionan los resultados obtenidos posterior a la aplicacién de la

encuesta de expectativas del usuario cuyo modelo fue presentado en la tabla 10.

De la misma manera, fueron calculados los valores promedio para cada una de las

dimensiones como se muestra en la tabla 15.

Tabla 14.

Resultados de las encuestas de expectativas del cliente

DIMENSION 1 5 3 4 2 5 2 1 3 4

Pregunta 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
OBRA

1 4 4 5 4 5 5 5 4 4 5

2 5 5 4 4 5 4 5 4 5 5

3 5 4 5 5 4 4 4 5 4 4

4 4 5 4 5 5 5 4 4 5 5

5 5 5 4 4 4 5 4 5 4 4

ValorProm. 46 46 44 44 46 46 44 44 44 46

Nota. Autores

67



Tabla 15.
Valor de expectativa del cliente por dimensién

DIMENSIONES P1 P2 Prom
1 Fiabilidad 4.6 4.4 4.5
2 Seguridad 4.6 4.4 4.5
3 Tangibilidad 4.4 4.4 4.4
4 Capacidad de Respuesta 4.4 4.6 4.5
5 Empatia 4.6 4.6 4.6

Nota. Autores

A partir de los resultados obtenidos se procedio a calcular un indice de calidad en el

servicio definido como:

Indice de Calidad en el Servicio = Percepcion — Expectativa

Dicho indice fue calculado para cada una de las dimensiones del servicio tal como

se muestra en la tabla 16.

Tabla 16.
indice de calidad en el servicio por dimension
Indice de Calidad en el Servicio %

Fiabilidad -0.3 -6%
Seguridad -0.4 -8%
Tangibilidad -0.3 -6%
Capacidad de -0.2 -4%

Respuesta
Empatia -0.7 -14%

Nota. Autores
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Como se observa en la tabla 16 los porcentajes resultantes de todas las
dimensiones analizadas demuestran que el servicio debe mejorarse para ayudar a

aumentar la satisfaccion en su totalidad de las expectativas del cliente.
6. Manual de Calidad.

La propuesta del manual de calidad que ha sido disefiado para la empresa Gestiones y

Oficios Ltda. se presenta como el anexo 5 del presente informe.
7. Conclusiones.

Como conclusion del diagndstico realizado se tiene que el manual de calidad es
necesario con el fin de generar una hoja de ruta que permita la formulacion, planeacion,
implementacion y evaluacion de acciones encaminadas a la mejora de la calidad del
servicio al cliente, asi como los procesos internos de la empresa tales como la gestion
documental con miras hacia el cumplimiento en un alto porcentaje de los requisitos de la

norma ISO 9001:2015, lo que también repercute en la calidad del servicio prestado.

Se determind que para el adecuado cumplimiento por parte de la empresa en los
requerimientos consignados en la norma ISO 9001:2015, Gestiones y Oficios Ltda,
deberd implementar acciones en funcion de mejorar tanto los aspectos de contexto de la
organizacion como los que se refieren a la planeacion del analisis de riesgos,
determinacion de objetivos de calidad, entre otros. Los demas aspectos mencionados en
la norma deberan ser mejorados. En la actualidad el porcentaje de cumplimiento de la

empresa con respecto a la norma técnica es del 49%.

En cuanto al indice de calidad en el servicio por dimension, se puede afirmar que en
todas las dimensiones del servicio debera mejorarse con el fin de satisfacer en su
totalidad las expectativas del cliente. Aunque las diferencias en valor absoluto no parecen

significativas teniendo en cuenta que la maxima diferencia es de 5 puntos que es la
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méaxima calificacion, cuando se evalta el porcentaje correspondiente se identifica una

falencia hasta del 14% en la empatia con el cliente.

8. Recomendaciones

1. Se recomienda que se lleve a cabo la implementacién del manual de calidad
propuesto, teniendo en cuenta que la formulacion de éste, estd asociada a las
falencias encontradas en la fase de diagnostico en funcion tanto del cumplimiento
de la norma técnica 1SO 9001:2015 como de la percepcion del cliente respecto a

el servicio esperado vs el servicio recibido por parte de la empresa.

2. Se recomienda a la empresa Gestiones y Oficios que al momento de implementar
el manual se realicen la respectiva gestion del cambio con el personal de la

empresa para mitigar la resistencia al cambio.

3. Se recomienda que las personas que implementen lo definido en el manual posean

el conocimiento idéneo para garantizar la adecuada implementacion del manual.

4. Se recomienda que en el momento en que la alta gerencia tome la decision de
realizar este proceso se cuente con el presupuesto necesario para la realizacion del

mismo para que ello garantice la efectividad y el adecuado desarrollo del manual.
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