UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS

TEMA:

Impacto en los indicadores de calidad del departamento comercial,

aplicando sistema de gestion ISO 9001:2015

AUTORA:

Barco Caicedo, Magali Leonela

Componente practico del examen complexivo previo a la obtencion del

titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.

TUTOR:
Ec. Coello Cazar David, Mgs.

Guayaquil, Ecuador

31 de agosto de 2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIiA Y EMPRESA
ADMINISTRACION DE EMPRESAS
CERTIFICACION

Certificamos que el presente componente practico del examen complexivo, fue realizado
en su totalidad por Barco Caicedo Magali Leonela, como requerimiento para la obtencion del

titulo de Licenciada en Administracion de Empresas.

s é{ F
Ec. Coello Cazar, Dayid, Mgs.

DIRECTOR DE LA CARRERA

f.

Ec. Pico Versoza Lucia, Mgs.

Guayaquil, a los 31 del mes de agosto del afio 2023



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIiA Y EMPRESA

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Barco Caicedo Magali Leonela

DECLARO QUE:

El componente practico del examen complexivo, Impacto en los indicadores de calidad del
departamento comercial, aplicando sistema de gestion ISO 9001:2015, previo a la obtencion
del titulo de Licenciada en Administraciéon de Empresas ha sido desarrollado respetando derechos
intelectuales de terceros conforme las citas que constan en el documento, cuyas fuentes se

incorporan en las referencias o bibliografias. Consecuentemente este trabajo es de mi total autoria.

En virtud de esta declaracion, me responsabilizo del contenido, veracidad y alcance del Trabajo de

Titulacion referido.
Guayaquil, a los 31 del mes de agosto del afio 2023
LAAUTORA

o
N

e/ -

Barco Caicedo, Magali Leonela



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIiA Y EMPRESA

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
AUTORIZACION

Yo, Barco Caicedo Magali Leonela

Autorizo a la Universidad Catolica de Santiago de Guayaquil a la publicacion en la biblioteca de
la institucion el componente practico del examen complexivo Impacto en los indicadores de
calidad del departamento comercial, aplicando sistema de gestion ISO 9001:2015, cuyo

contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y total autoria.

Guayaquil, a los 31 del mes de agosto del afio 2023

LAAUTORA

AT

Lepe™

y

Barco Caicedo, Magali Leonela



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
INFORME DE COMPILATIO

ad -

m CERTIFICADO DE ANALISIS
T magister

| ]

Magali.Barco Je db ®

Texto entre comillas

Similitudes 3% Idioma no reconocido
Nombre del documento: Magali.Barco.docx Depositante: David Coello Cazar Ndamero de palabras: 7020
ID del documento: f6b8dc79cfc2bfaa3d5db35fa95c38e7e14aefe3 Fecha de depdsito: 22/8/2023 Ndmero de caracteres: 47.176

Tamaiio del documento original: 51542 kB Tipo de carga: interface
fecha de fin de analisis: 22/8/2023




UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE ECONOMIA Y EMPRESA

ADMINISTRACION DE EMPRESAS
TRIBUNAL DE SUSTENTACION

f.
Ec. Pico Versoza Lucia, Mgs.
DECANO O DIRECTOR DE CARRERA
f.
(NOMBRES Y APELLIDOS)
Miembro II
f.
(NOMBRES Y APELLIDOS)
Miembro III

VI



INDICE

INDICE ...t VII
TABLAS ..ttt bbbttt e et e n e nneeaneas VIII
INETOAUCCION ... nees 2
ANTECEACIILES ...ttt et e et e e bt e e br e e b e enee s 2
Planteamiento del Problema ..........cccooeiiiiiiiiiiie e 3
L@ 10) 1517 0 T PP PR PR 3
DElIMIACION. ... ettt ettt be et e et e e e e nneeanes 3
Investigacion EXPlOTatoria ........c.coiuiiiiiiiiiiieiiiie i 4
DIESATITONIO. ...ttt a e b 5
La Calidad En E1 Siglo XXI .....ccoiiiiiiiiiiiiiiiec e 5
NOIMA ISO Q00T .. e 5
Sistema De Gestion De Calidad..........cocooeiiiiiiiiiiiiieii e 6
ISO G00T:20T5 .ottt n e nes 6
Beneficios De Los Requisitos Regulatorios .........cccccveverieiiiiiiiiienicic e, 9
Importancia De La Norma Iso 9001:2015 En El Area Comercial..........c..cccvvun.... 10
Indicadores De Calidad..........ccceeiiiiiiiiiiiiie s 11
Post Implementacion De Indicadores De Calidad En FABMER..............ccccoovennee. 11
Analisis De Resultados .........cuveiiiiiiiiiiiiiic e 14
Estructura ArmONIiZAa........couieiiiiiieiiese et 15
1SS WA Lo 1oL TP U ST OPR PR 16
Enfoque Basado En ProCcesos.........cccouiviiiiiiiiiiiiiii i 17
Enfoque Basado En RI€SZOS .......cccciviiiiiiiiiiiiiciic s 18
CONCIUSIONES ...ttt e e r e e e e n e snneenne e nnne e 20
BIblIOGIafia ... 21

VII



TABLAS

Tabla 1 Encuesta de Satisfaccion al Cliente............ccovvvviiiiiiniiiiic 12
Tabla 2 Check list — contexto de la organizacion.........cccccceeviveriiieniiee s 14
Tabla 3 Check list — contexto de 1a 0rganizacion............ccocereeririiciieniisieneeseeees 15
Tabla 4 Check LISt — SEIVICIOS. .. .eiiuiiiiiiiii i itie sttt ettt sbe et sine e 16
Tabla 5 Enfoque basado €N PrOCESOS ......ccviiiiiiiiiieiiiie it ssiee e ssires e s sneessieeeens 17
Tabla 6 Enfoque basado €N TESZ0S .....uuiiiiiiiiiiiiiiieiiiie it 18
FIGURAS
Figura 1 Principios de la gestion de calidad ...........cccooooiiiiiiiiiici, 6
Figura 2 Dato estadistico - contexto de la organizacion...........cccceevrviiiniiiiicneenn, 15
Figura 3 Estructura armonizada............ccooieiiiiiiiniie e 16
FIGUIA 4 SETIVICIOS ..eiiiiiiiiiiiiie ittt sttt bt e s bb e e nnbne e e 17
Figura 5 Enfoque basado €n proCesos........ccuoviiiiiiiieiiiiiieiic e 18
Figura 6 Enfoque basado en rieSZO0S ........cueiiiriiiiiiiiiiiiciieicse s 19

VIII



RESUMEN

La evaluacion de la situacion inicial del area comercial de la empresa FABMER en
donde se evidencie las falencias que puede enfrentar el proceso, con el enfoque basado en
procesos, riesgos y resultados para la toma de decisiones que se adapten y prevengan las
situaciones futuras en la organizacion. El objetivo general del ensayo es analizar el impacto de
la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en el area comercial. El desarrollo del trabajo de
investigacion se basara en la metodologia check list y encuesta de satisfaccion para identificar
las falencias ya realizada por la empresa (falta de comunicacion, procedimientos y controles
de calidad) y que demanden la implementacion la Norma ISO 9001:2015 para fomentar la
capacidad de evaluar, administrar, documentar y realizar cualquier tipo de proceso no solo en

el area comercial.

En base a los elementos obtenidos en relacion del tema planteado como impacto en los
indicadores de calidad del departamento comercial, aplicando sistema de gestion ISO
9001:2015, se ha iniciado con la situacion actual en relacion a la gestion de hallazgos con el
fin de incorporar acciones correctivas y preventivas, eliminar riesgos, gestionar potenciales

oportunidades y mejorar los indicadores de productividad en la organizacion.
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Introduccion

Antecedentes
La Organizacion Internacional de Normalizacién (ISO), 2015 se define como “la
federacion mundial de los organismos nacionales de normalizacion, en base al trabajo de

preparacion de normas internacionales a través de comités técnicos”. (ISO, 2015)

Fue fundada en los afios de 1946 con la presencia de 64 representantes delegados
provenientes de 25 paises, la norma promueve la adopcion de un enfoque a procesos a
desarrollar, implementar y mejorar la eficacia de un sistema de gestion de calidad, para
aumentar de esta manera la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos

del mismo.

Las organizaciones deben de establecer objetivos de calidad en todas las funciones,
niveles y procesos pertinentes, a su vez estos objetivos deben de ser coherentes con la politica,
medibles, pertinentes a los productos y servicios, tener seguimiento, comunicarse Yy

actualizarse.

La comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas debido a su
efecto potencial debe de proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los
requisitos del cliente, esto desde el punto de vista del clientes externo, pero a su vez de la misma
manera debe de satisfacer las necesidades de los clientes internos, en este caso los gerentes o
la alta direccion, es por esto que se requieren indicadores de gestion que ayuden a evaluar los

resultados tanto con los clientes internos como externos.

La organizacion dentro del seguimiento, medicion y andlisis debe de determinar que
necesita seguimiento y medicidn, asi mismo los métodos de seguimiento, analisis y evaluacion,
en este caso cuando analizar y evaluar y cuando evaluar los resultados, de ahi surge el hecho
de la satisfaccion del cliente, evaluar la percepcion de sus clientes sobre como satisface sus

necesidades y expectativas.

El 4rea comercial a través del tiempo ha sido unas de las base y fuente de generacion
de ingresos dentro de las organizaciones, a su vez, por ser tan dindmico su comportamiento, el
presente trabajo de investigacion esta orientado a un levantamiento de procesos dentro del
departamento comercial para identificar los indicadores que sirvan como matriz de

semaforizacion para la toma de decisiones, esto de la mano con las normas ISO 9001 2015.



Planteamiento del Problema

Actualmente en el area comercial, si bien es cierto se manejan indicadores, en muchos
de los casos no se cuenta con la idea clara de cuales van a ser los mas eficientes al momento
de medir la calidad de gestion, muchas ocasiones se confunden entre indicadores estratégicos
con indicadores de calidad, para esto es muy comun que se confundan al seleccionar tanto el

indicador como el nivel de impacto dentro del proceso.

A su vez también es importante que dentro de los procesos comerciales tienden a
confundirlo con procedimiento, es decir, para el mapa de procesos que maneja la empresa en
términos de control de gestién son importante los procesos y se deja un lado los indicadores de
calidad, pero cuando ya se habla de auditoria de gestion no se maneja de manera independiente
ni se realiza un proceso sistematico, se torna no objetiva, debido a que, no se cuenta muchas

veces con informacion documentada, lo que no cumpla con criterios de auditoria.

La falta de conocimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
limitan la vision al momento de seleccionar los indicadores de calidad. Ya dentro de la parte
operativa, falencias en la planificacion y control enmarca indicadores erroneos. Es decir, el no
llevar una planificacién en ventas incluso puede repercutir en indicadores de calidad de otras

areas como la de logistica, produccion, entre otras.

FABMER, cuenta con un area comercial centralizada, sin embargo, no cuenta con un
proceso establecido con sus politicas y procedimientos que sean plenamente documentados y
capacitados por el personal. Adicionalmente existe una gran cantidad de requerimientos que
son manejados directamente por los diferentes departamentos, que luego son regularizados de

acuerdo a la conveniencia.

Objetivo
El proposito del presente ensayo es analizar el impacto de la aplicacion de la norma ISO

9001:2015 en el area comercial de la empresa FABMER.
Delimitacion
Campo: Gestion de calidad

Area: Comercial

Aspecto: Indicadores de Gestion de Calidad



Sector: Fabricantes y convertidores de productos Tissue como servilletas, papel

higiénico (institucional, domestico), fundas de papel, industriales y/o comerciales en general.

Investigacion Exploratoria

Segtn Malhorta (2019), “busca examinar un problema o situacidén para proporcionar
conocimiento y de esta manera facilitar la inmersion y la compresion del problema de
investigacion” (Ramirez, 2022). Este tipo de investigacion impulsa a la evaluacion de hallazgos
en la empresa orientados en la toma de decisiones a corto y largo plazo, y asi poder implementar

los indicadores propuestos.

Para el analisis del impacto de la aplicacion de la norma ISO 9001:2015 en el area
comercial de la empresa FABMER, se realiz6 en el lugar de los hechos, lo que implicé tomar
la informacion de fuentes directas, sin manipular ni controlar las variables. Los datos
recopilados provienen directamente del individuo o grupo de estudio, la misma permite
observar un fenomeno en sus condiciones reales. (Monroy Mejia & Nava Sanchezllanes, 2018).
En base al estudio de campo se relaciona con la recopilacion de la informacion de los eventos
evidenciados dentro de la empresa, la misma es util para evaluar la situacion actual para la

reingenieria de proceso y entendimiento de los datos recolectados.

Por lo antes expuesto, se incluyen para este ensayo los datos tomados de una encuesta
realizada por la empresa en el mes de marzo del presente afio, y los resultados se presentan mas

adelante.

En base al proceso comercial se determinard la situacion actual del area en relacion a
la investigacion de campo en donde se evidencia falencias en el cumplimiento de la Norma

ISO 9001:2015, las directrices contempladas seran en base a los requisitos claves de la norma.



Desarrollo

La Calidad En El Siglo XXI

Los primeros brotes relacionados con la calidad se remontan a principios del siglo XX
y empiezan en la empresa americana Bell Telephone System. (Lemos, 2015). En 1920, la
empresa, preocupada por la calidad de los productos suministrados por sus proveedores,
decidi6 crear un departamento de inspeccion en su filial de Wester Electric Company. En donde
uno de sus objetivos era encontrar la forma de conseguir un buen niimero de datos sobre la

calidad de sus equipos sin aumentar los niveles de inspeccion.

En base al andlisis expuesto por Abate (2018), en el “Sistema de Gestion de Calidad
ISO 9001-2015 orientado en la Productividad de una Empresa Dedicada a la Elaboracion de
Productos y Servicios de Limpieza para Industrias de Consumo Masivo” el cual indica hoy en
dia la norma de calidad ISO 9001:20015 da mucha mas libertad en cuanto a la adaptacion del
sistema de gestion de calidad dentro de las organizaciones. Esta nueva version no considera al
sistema de gestion de calidad como una finalidad en si mismo sino mas bien como una

herramienta para la prevencion y para la innovacion. (Abate, Lucy, 2018, p.4)
En pleno siglo XXI, los lideres de las organizaciones

Nuiez (2019), hace referencia y relacion con la norma antecesora version 2008 ya que
la actual estd enfocada en los riesgos y oportunidades que estd sometida la empresa,
considerando los procesos son el punto de andlisis, estudio y cambio fundamental sobre el cual

se debe enfocar el presente proyecto. (Nuiez, 2019, p.4)

En el trabajo de titulacion “Sistema de gestion de calidad basado en la norma Iso
9001:2015 para la empresa de insumos de calzado Carvifactory Cia Ltda”, segiin Nufiez (2019)
“evidencia el 57% conlleva a la falta de cumplimiento de los procesos, por ello, se muestra la
necesidad de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad adecuado para la

produccion”. (Nuifiez, 2019, p.4)

Norma ISO 9001

ISO 9001, norma ISO internacional elaborada por la Organizacion Internacional para
la Estandarizacion que se aplica a los Sistemas de Gestion de Calidad de organizaciones
publicas y privadas, independientemente de su tamafo o actividad empresarial. Se trata de un
método de trabajo para la mejora de la calidad de los productos y servicios, asi como de la

satisfaccion del cliente. (Escuela de Excelencia Europea, 2023)



El sistema de gestion de calidad se basa en la norma ISO 9001, las empresas realizan
la certificacion para garantizar a sus clientes la mejora continua de sus productos o servicios y
estos a su vez prefieren empresas comprometidas con la calidad. Por lo tanto, las normas como
la ISO 9001 se convierten en una ventaja competitiva para las organizaciones para la

satisfaccion del cliente interno y externo.

“La norma ISO 9001:2015 establece los requisitos regulatorios para un sistema de
gestion de la calidad en una organizacion. Estos requisitos estan disefiados para ayudar a las
organizaciones a asegurar que sus productos y servicios cumplan con los estdndares de calidad
y satisfagan las necesidades y expectativas de los clientes. En el siguiente articulo abordaremos

los principales requisitos de la norma ISO 9001:2015”. (Escuela de Excelencia Europea, 2023)

Sistema De Gestion De Calidad
De acuerdo a la Norma ISO 9001:2015, define “la adopcion de un sistema de gestion
de la calidad es una decision estratégica para una organizacion que puede ayudar a mejorar su

desempefio global y proporciona una base solida para las iniciativas de desarrollo sostenible y

beneficios potenciales”. (Norma ISO 9001:2015, ISO, 2023)
Los principios de la gestion de calidad son:

Figura 1

Principios de la gestion de calidad

O]

o

Compromiso de las Mejora Gestlor_n de las
personas ﬁ relaciones

Enfoque al cliente

Liderazgo Enfoque a procesos Toma de decisiones

Nota. Los principios son la base racional para la organizacion que permiten mejorar

su desemperio. (Norma ISO 9001:2015, ISO, 2023)

ISO 9001:2015
Esta Norma Internacional se basa en los principios de la gestion de la calidad descritos
en la Norma ISO 9000. Las descripciones incluyen una declaracion de cada principio, una base

racional de por qué el principio es importante para la organizacion, algunos ejemplos de los



beneficios asociados con el principio y ejemplos de acciones tipicas para mejorar el desempefio

de la organizacion cuando se aplique el principio. (ISO, 2015)

En el ano 2021, la Norma ISO 9001:2015 cuenta con una nueva version con nuevas
caracteristicas a considerar basandose en una estructura armonizada, contexto de la
organizacion, partes interesadas, servicios, enfoque basado en los procesos, enfoque basado en

los riesgos y enfoque de resultados. (Excellence, ISO Tools, 2022)
Estructura Armonizada

El objetivo central de la nueva estructura es facilitar el trabajo de aquellas empresa u
organizaciones que deseen utilizar un sistema integrado de gestion con las normas ISO

9001:2015, ISO 14001, ISO 27001 e ISO 45001. (Excellence, ISO Tools, 2022)

Con esta nueva estructura se propone direccionar y facilitar las directrices para que sean

aplicadas en el proceso.
Contexto de la Organizacion

Las empresas y organizaciones deben determinar su contexto especifico, asegurando que su
sistema de gestion de la calidad es el apropiado para dicho contexto. Factores como el entorno
cultural, politico, social o financiero, entre otros, pueden llegar a tener un efecto sobre la
organizacion en cuestion. (Excellence, ISO Tools, 2022) En base al contexto, se deben evaluar

el entorno del cliente interno y externo de la organizacion.

En la organizacidon existen los factores internos pueden mencionarse la estructura
organizativa, la cultura corporativa de la empresa, las politicas, los sistemas de informacion y

los procesos de toma de decisiones, entre otros. (Excellence, ISO Tools, 2022)
Partes Interesadas

La consideracion de las necesidades importantes de todas las partes interesadas, mas
alla de los requisitos de los clientes, es una de las exigencias de la norma ISO 9001:2015 de
cara a las empresas y organizaciones. Entre ellos se puede mencionar franquiciados o usuarios

finales, entre otros muchos. (Excellence, ISO Tools, 2022)

Las partes interesadas deben evaluar los requisitos necesarios del cliente interno y

externo de la organizacion y asi fomentar el cumplimiento de los requisitos establecidos.



Servicios

Asimismo, la ISO 9001:2015 ha adaptado algunas de sus secciones tradicionales de
cara, una vez mas, al sector servicios. Ahora la norma utiliza explicitamente los conceptos de
“producto y servicio”, frente al uso tinico que se hacia anteriormente del concepto “producto”.

(Excellence, ISO Tools, 2022)

En la actualidad las empresas ya no s6lo buscan ofrecer al publico un bien, sino que
invierten sus recursos en ofrecer un servicio o “experiencia’ esto con el fin de generar en los
clientes la idea de exclusividad y personalizacion de servicio que sirva en gran manera en la

fidelizacion del cliente y en la potencializacion de las marcas.
Enfoque Basado en Procesos

El enfoque basado en procesos cuenta con una gran importancia en la ISO 9001:2015.
En este sentido, la empresa u organizacion gestionara sus procesos con el fin de conseguir los
resultados esperados. Segun la norma, los mencionados resultados esperados se refieren a la
provision de productos y servicios en conformidad y consistentes. (Excellence, ISO Tools,

2022)

“No esperes otro resultado si sigues haciendo lo mismo”, es basicamente lo que quiere
decir la norma en este apartado. Para poder obtener otros resultados es necesario evaluar los
procesos actuales, buscar opciones de mejora, eliminar actividades innecesarias o repetitivas,
optimizar los procesos con el fin de reducir tiempo y en caso de ser requerido reestructurar por

completo los procesos.
Enfoque Basado en Riesgos

Este enfoque se integra en toda la norma ISO 9001:2015. Hace referencia a la
identificacion de riesgos por parte de la empresa. En este sentido, se tratara de reducirlos para
evitar la elaboracion de productos y servicios considerados no conformes. (Excellence, ISO

Tools, 2022)

Los diferentes procesos del sistema de gestion de la calidad se adaptaran al ciclo PHVA
(planificar, hacer, verificar y actuar, segun sus siglas en inglés). No obstante, algunos de estos
procesos precisan de mas control para que la compafiia alcance sus objetivos. La norma ISO
9001:2015 busca que todas las empresas y organizaciones desarrollen una vision de enfoque

basado en riesgos.



“Lo que no se mide no se controla, y lo que no se controla no se puede mejorar”, uno
de los primeros pasos en la creacion de un negocio consiste en la evaluacion de los riesgos, una
adecuada evaluacion de riesgos tiene entre tantos beneficios el prever hasta cierto punto las
situaciones que podrian presentarse a una empresa y el conocer con antelacion estos posibles
eventos permite elaborar planes de contingencias, medidas preventivas, pero sobre todo facilita

en gran medida la toma de decisiones.
Enfoque a Resultados

El hecho de que el sistema de gestion de la calidad cumpla con lo propuesto, es otro de
los elementos centrales de la norma. El enfoque a resultados de esta norma considera la
capacidad de la compafia de generar confianza en torno a sus productos y servicios frente a

sus clientes o cualquiera del resto de las partes interesadas. (Excellence, ISO Tools, 2022)

En base el enfoque de resultados para poder medir el desempefio del personal, sistema
de gestion de calidad, procesos, satisfaccion del cliente interno y externo, a través de

herramientas planteadas.

Beneficios De Los Requisitos Regulatorios
Cumplir con los requisitos regulatorios de la norma ISO 9001:2015 tiene numerosas
ventajas y multiples beneficios para una empresa. Mencionamos a continuacion los principales

procesos que se veran reforzados de forma positiva. (Escuela de Excelencia Europea, 2023)

Mejora de la calidad: La norma ISO 9001:2015 se centra en garantizar la calidad de los
productos y servicios de una organizacion. Al cumplir con los requisitos, una empresa puede
establecer procesos y controles efectivos para ofrecer productos y servicios de alta calidad, lo
que mejora la satisfaccion del cliente y fortalece su reputacion en el mercado. (Escuela de

Excelencia Europea, 2023)

Cumplimiento de requisitos legales y reglamentarios: Cumplir con los requisitos de la
norma ISO 9001:2015 ayuda a una empresa a asegurarse de que cumple con las leyes,
regulaciones y requisitos aplicables a su industria. Esto reduce el riesgo de sanciones legales y
garantiza que la empresa opere dentro de los marcos legales establecidos. (Escuela de

Excelencia Europea, 2023)

Eficiencia y mejora de procesos: La norma ISO 9001:2015 promueve la identificacion
y gestion de procesos clave dentro de una organizacion. Al cumplir con estos requisitos, una

empresa puede mejorar su eficiencia operativa, reducir costos y minimizar los errores y

9



reprogramaciones. Ademds, fomenta la cultura de mejora continua, lo que impulsa la

innovacion y la optimizacion de los procesos. (Escuela de Excelencia Europea, 2023)

Acceso a nuevos mercados y clientes: Muchas organizaciones, tanto a nivel nacional
como internacional, exigen a sus proveedores que cumplan con la norma ISO 9001:2015 como
requisito para hacer negocios. Cumplir con esta norma puede abrir nuevas oportunidades de
mercado y facilitar la entrada a clientes potenciales que valoran la calidad y la gestion eficiente.

(Escuela de Excelencia Europea, 2023)

Importancia De La Norma Iso 9001:2015 En El Area Comercial

Desde 1972 hasta la actualidad, la calidad ha formado parte del mundo empresarial. En
mayor o menor medida, es una fuente de ventaja competitiva para las organizaciones, ya que
los clientes, cada vez mas exigentes, obligan a las organizaciones a adaptarse con el fin de
satisfacer las necesidades y las exigencias del mercado. Segtin Soto (2021), indica en su trabajo
que trata de analizar de manera tedrica como ha ido evolucionando la calidad a lo largo de los
afnos, poniendo énfasis en la gestion de un sistema de calidad basado en la norma ISO
9001:2015 para presentar, posteriormente, un caso real de implantacion de dicha norma en la
empresa Livitrali 21 S.L. Asi se ha puesto de manifiesto la importancia de obtener un
certificado de calidad para cumplir con las exigencias del mercado y competir con mayores

garantias. (Soto, 2021)

Abate (2018) indica que hoy en dia la norma de calidad ISO 9001:20015 da mucha maés
libertad en cuanto a la adaptacion del sistema de gestion de calidad dentro de las
organizaciones. Esta nueva version no considera al sistema de gestion de calidad como una
finalidad en si mismo sino mas bien como una herramienta para la prevencion y para la
innovacion. (Abate, Lucy, 2018, p.4). Considerando el enfoque empresarial el cual facilita las
formas de controlar los resultados y sobre todo el cumplimiento organizacional y buscar

certificarse en las normas internacionales.

Choez (2021), en la “Propuesta de un Sistema de Gestion de Calidad basado en la
Norma ISO 9001:2015, en una empresa de seguridad privada ubicada en la ciudad de
Guayaquil.”, propone en su trabajo de titulacion mediante un Sistema de Gestion de Calidad
basado en la Norma ISO 9001:2015 con la finalidad de incrementar los niveles de satisfaccion
a clientes, bajo la perspectiva de los procesos internos y calidad de servicio de la empresa
relacionado al contexto organizacional, liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion

de desempeiio y mejora continua aplicando el ciclo de PHVA. (Choéz, 2021)
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“Se considera al control interno como parte del proceso del area comercial”, control
interno se define al control interno como el sistema integrado por el esquema de organizacion
y el conjunto de los planes, métodos, principios, normas, procedimientos y mecanismos de
verificacion y evaluaciéon adoptados por una entidad, con el fin de procurar que todas las
actividades y operaciones, asi como la administracion de la informacion y los recursos, se
realicen de acuerdo con las normas constitucionales y legales vigentes dentro de las politicas

trazadas por la direccion y en atencion a las metas u objetivos previstos. (Serrano, 2018).

Indicadores De Calidad
Reportes e indicadores del departamento y de areas relacionadas que afectan al

area de compras

La empresa no cuenta con un reporte o indicadores especificos para el area comercial.
Por esta razon se recomienda qué indicadores se deben implementar en el area y su
seguimiento.

Flujo de informacion y relacion con las diferentes areas

A pesar de que la empresa cuenta con un departamento centralizado comercial, no todos
los requerimientos son tramitados por este departamento. Existe un elevado porcentaje de los
requerimientos que son gestionados directamente por el drea solicitante, es decir que ellos
buscan proveedores, cotizan, negocian y adjudican. De igual forma, existen ciertas compras
cuyas adjudicaciones fueron establecidas directamente por la alta Gerencia. Todos estos
procesos luego son regularizados a través del departamento de compras, mediante las érdenes

de compras respectivas.

Post Implementacion De Indicadores De Calidad En FABMER

Luego de realizado el analisis de la operacion actual, se observan grandes oportunidades
de mejora en el proceso, las cuales una vez implementadas las acciones correctivas del caso,
van a representar importantes beneficios en eficiencia tanto del proceso como en manejo del

gasto de la empresa.

Posterior a los resultados de la situacion de la empresa antes de la certificacion, con
respecto a las necesidades del departamento comercial, los indicadores estan estructurados en
funcién a la evaluacion del sistema de gestion de calidad que permitan tener procesos

eficientes, seguros, transparentes y aporten con mayores beneficios a la organizacion:
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Incidentes de Calidad Internos:

e Elaboracion de informes con los hallazgos de las etapas anteriores.
e [Evaluar el total de incidentes dentro de los procesos.
¢ Definir y socializar procesos del area comercial.

e Mejorar la comunicacion con las areas solicitantes.
Seguimiento de Gestion de Calidad:

Implementar el uso de la herramienta Microsoft Planner para el seguimiento oportuno

de las actividades asignadas a cada colaborador.
Porcentaje de cumplimiento del plan de capacitacion:

Capacitacion cruzada de procesos, iniciativa enfocada en la formacion de back up

dentro del area.
Satisfacer las necesidades de los clientes
Tabla 1

Encuesta de Satisfaccion al Cliente

No. PREGUNTA EXCELENTE MUY BUENO REGULAR
BUENO
1 ¢Nuestros productos le han parecido? 37,50% 37,50%  18,75% 6,25%
2 Califique la atencion del vendedor 18,8% 50,0% 31,3% 0,00%
3 Evalué tiempo de entrega de nuestros productos 19,00% 44,00%  25,00% 12,00%
4 Califica tu satisfaccién respecto a nuestro equipo de 25,00% 50,00%  25,00% 0,00%
entrega

PROMEDIO 25,06% 4538%  25,00% 4,56%

CALIFICACION TOTAL: PROMEDIO EXCELENTE + PROMEDIO MUY 70’44%

BUENO

Nota: Evaluacion de clientes en base a la encuesta de satisfaccion

En referencia a la Tabla 1 en donde se evalua el porcentaje de satisfaccion al cliente

con un 70,44% de calificacion con un promedio excelente — muy bueno.

En el analisis de resultados se evidenciara:

Revision de politicas y procedimientos

Revision del mapa de procesos

Revision de reportes e indicadores con periddicas semanal

Revision del flujo de informacion y relacion con las diferentes areas
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Incrementar Volumen de Ventas por Clientes
Facturacion promedio por clientes de un mes

e Elaboracion de informes con los hallazgos de las etapas anteriores.
e Elaboracion de propuesta de plan de accion y controles para cierre.

e Propuesta de cambios en politica compras y procedimientos relacionados.

Bajo esta estructura, se le asigna un rol mas estratégico al coordinador del area quien
debera realizar el analisis del gasto, plantear la estrategia de ventas a seguir, manejar las grandes
negociaciones y realizar el seguimiento de los indicadores del area. Al coordinador le reportan
2 asistentes quienes se reparten las areas a atender, por ejemplo, uno maneja planta e inventarios

y otro las operaciones junto con las demas areas.

Una vez asegurada la disponibilidad de los indicadores, se debe trabajar en lograr los

mejores beneficios para la empresa.
Esta etapa se puede dividir en 2 partes:
Busqueda de beneficios econdmicos, con la reduccion de los costos para la empresa.

Negociacion y firma de contratos con proveedores/contratistas claves (transportistas,
materia prima, suministro, mantenimiento). Abriendo nuevos procesos de licitacion, buscando
nuevas alternativas de proveedores y revisando los acuerdos o contratos de los proveedores

actuales.
Analisis por categorizacion para definir proyectos de compras.

Realizar un adecuado anélisis del gasto de la empresa para determinar las oportunidades

que existen en diferentes productos y/o servicios que la empresa compra.

Negociacion y firma de contratos/acuerdos con proveedores seleccionados (del punto

anterior)

La segunda parte consiste en la busqueda de beneficios econdmicos, con la
optimizacion de las compras, esto puede ser del proceso como tal (Ejemplo, licitaciones anuales
en lugar de mensuales) o en el tipo de compras (Ejemplo: agrupacion de compras, desarrollo

de proveedores, sustitucion de productos, etc).
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Analisis De Resultados
De acuerdo al analisis de resultados considerando en relacion directa con el area

comercial, el formato planteado en el cual ha sido considerado los requisitos segiin Norma ISO

9001:2015.
Tabla 2

Check list — contexto de la organizacion

CHECK LIST - DIAGNOSTICO INICIAL

ITEM DESCRIPCION CONSULTA RESPUESTA
Sl NO
Comprender los riesgos ¢Se determina las cuestiones X
especificos para los trabajadores y externas e internas que son
otras personas que pueden verse pertinentes para su propésito y su
afectadas por las actividades de la  direccidn estratégica y que afecta a
organizacion (por ejemplo, su capacidad para lograr los
visitantes, clientes, usuarios del resultados previstos de su sistema de
servicio, publico en general). gestion de la calidad?
¢La organizacion debe considerar X

cdémo deberian cambiar sus
operaciones para abordar el mayor
riesgo para la salud, la seguridad y el
bienestar?

¢Se debe proporcionar el apoyo X

adecuado a los trabajadores que no
pueden trabajar debido a

restricciones operativas, o que deben

aislarse o ponerse en cuarentena,
incluida la provision de una licencia
adecuada del trabajo y una paga por

enfermedad remunerada, si es
posible?

CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

¢Se debe proteger a los trabajadores X
de represalias cuando informan
sobre posibles enfermedades o
incidentes, o si los trabajadores se
retiran de situaciones laborales que
consideran insalubres o inseguras?

¢Se considera los requisitos de las X
partes interesadas?
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Nota: Esta tabla muestra los puntos evaluados en la situacion actual de la empresa.

Figura 2

Nota: Colaboradores FABMER (2023)

Dato estadistico - contexto de la organizacion
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La figura 2, evidencia el 80% necesita que la organizacion considere los riesgos que

tiene una persona al trabajar en cualquier area, por lo que se deberia considerar proteger y

proporcionar apoyo a sus empleados.

Estructura Armonizada

Tabla 3

Check list — contexto de la organizacion

CHECK LIST - DIAGNOSTICO INICIAL

ITEM

DESCRIPCION

CONSULTA

RESPUESTA

Si NO

LIDERAZGO Y PARTICIPACION DE LOS

TRABAJADORES

La alta direccion debe
demostrar liderazgo y
compromiso con respecto al
sistema de gestion de la
calidad

¢Se demuestra liderazgo y compromiso
con la responsabilidad colectiva y las
practicas laborales seguras?

X

¢Se determinan, comprenden y cumplen
regularmente los requisitos del cliente y
los legales y reglamentarios aplicables?

¢Incluyen un compromiso de mejora
continua del sistema de gestién de la
calidad?

¢Informan, en particular, la alta
direccion sobre el desempefio del
sistema de gestion de la calidad y sobre
las oportunidades de mejora?

¢Se determinan y se consideran los
riesgos y oportunidades que pueden
afectar a la conformidad de los
productos y servicios y a la capacidad
de aumentar la satisfaccion del cliente?

Nota: Esta tabla muestra los puntos evaluados en la situacion actual de la empresa

15



Figura 3

Estructura armonizada
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Nota: Colaboradores FABMER (2023)

Los indicadores que tienen un 60% (NO), evidenciando que existe falta de
comunicacion y participacion de los empleados en las decisiones tomadas en la administracion

y un 40% (SI), participan en la empresa.

Servicios

Tabla 4

Check list — Servicios

CHECK LIST - DIAGNOSTICO INICIAL

ITEM DESCRIPCION CONSULTA RESPUESTA
SI NO
Revision de los ¢ Cree necesario se fomenten cambios X
requisitos para los préacticos que deben realizarse en la forma en

productos y servicios que se organiza el trabajo y en el lugar donde
se realiza el trabajo?

Existe interaccion entre trabajadores y otras X
personas, incluidos visitantes, clientes y
miembros del pablico

¢Control de cambios en los requisitos de los X
productos, servicios e informacion
documentada?

SERVICIOS

¢Obtener la retroalimentacion de los clientes X
relativa a los productos y servicios
incluyendo las quejas de los clientes?
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¢Establecer los requisitos especificos paralas X
acciones de contingencia, cuando sea
pertinente?

Nota: Esta tabla muestra los puntos evaluados en la situacion actual de la empresa

Figura 4
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Nota: Colaboradores FABMER (2023)

Con respecto al desenvolvimiento en la operacion de procesos en el area comercial, se

aprecia un (80%) con el cumplimiento de los requisitos, un (20%) no cumple con dichos puntos.

Enfoque Basado En Procesos

Tabla 5

Enfoque basado en procesos

CHECK LIST - DIAGNOSTICO INICIAL

ITEM DESCRIPCION CONSULTA RESPUESTA
Sl NO
Esta Norma Internacional promueve la ¢Se incluyen requisitos X
adopcién de un enfoque basado en especificos considerados
procesos al desarrollar, implementary  esenciales para la adopcion de
mejorar la eficacia de un sistema de un enfoque basado en
gestion de la calidad, para aumentar la procesos?
satisfaccion del cliente cumpliendo los  ¢;La comprension y gestion de X
requisitos del cliente. los procesos interrelacionados

como un sistema contribuye a
la eficacia y eficiencia de la
organizacién en el logro de sus
resultados previstos?

¢La gestion de los procesosy el X
sistema en su conjunto puede
alcanzarse utilizando el ciclo

PHVA?

ENFOQUE BASADO EN PROCESOS
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¢Se realiza el seguimiento y X
medicion de los procesos,
servicios y productos?
¢;Se realiza informe de X
resultados de forma semanal?

Nota: Esta tabla muestra los puntos evaluados en la situacion actual de la empresa

Figura 5

Enfoque basado en procesos
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Nota: Colaboradores FABMER (2023)

Con respecto al enfoque basado en procesos en el area comercial, se evidencia un (60%)

se involucra en la gestion sistematica de los procesos e interacciones, un (40%) no cumple.

Enfoque Basado En Riesgos
Tabla 6

Enfoque basado en riesgos

CHECK LIST - DIAGNOSTICO INICIAL

ITEM DESCRIPCION CONSULTA RESPUESTA
Sl NO

E Una organizacion necesita planificar e ¢Se evallan X

o implementar acciones para abordar los riesgos desviaciones o

a y las oportunidades. Abordar los riesgos como  circunstancias que

§> 8 las oportunidades establece una base para surgen de un riesgo?

< QO aumentar la eficacia del sistema de gestion de :

w W lacalidad, alcanzar resultados mejoradosy ~ ¢Las oportunidades X

8, (24 prevenir los efectos negativos. solo pueden surgir

o] como el resultado de

'-Z'- una situacion

w favorable?
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¢ Se evalla desarrollar X
reducir residuos o
mejorar la
productividad?

Nota: Esta tabla muestra los puntos evaluados en la situacion actual de la empresa

Figura 6

Enfoque basado en riesgos
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Nota: Colaboradores FABMER (2023)

Se evidencia que el 100% de los colaboradores no tienen un enfoque basado en el

analisis de los riesgos del proceso del area comercial.

A pesar de que la empresa cuenta con un area comercial centralizada, no todos los
requerimientos son tramitados por este departamento. Existe un elevado porcentaje de los
requerimientos que son gestionados directamente por el area solicitante, es decir, que ellos
buscan proveedores, cotizan, negocian y adjudican. Todos estos procesos luego son
regularizados a través del departamento de compras, mediante las 6rdenes de compras

respectivas.

La mayoria de los usuarios entrevistados indicaron que tienen problemas manifestando

que hay confusion o desconocimiento de los codigos y cuentas a utilizar.
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Conclusiones
En base a los elementos obtenidos en relacion del tema planteado como impacto en los
indicadores de calidad del departamento comercial, aplicando sistema de gestion ISO
9001:2015, se ha iniciado con la situacion actual en relacion a la gestion de hallazgos con el
fin de incorporar acciones correctivas y preventivas, eliminar riesgos, gestionar potenciales

oportunidades y mejorar los indicadores de productividad en la organizacion.

Este contexto no solo permite mejorar los procesos dentro de la empresa, sino, influir
en el desarrollo profesional y compromiso del talento humano, y asi mantener los indices de
productividad en un alto nivel siendo este el resultado de los principios de la NORMA ISO

9001:2015 como instrumento de medicion de la gestion de la calidad de productos y servicios.

En el andlisis del diagnostico inicial se evidencid con el crecimiento que ha venido
teniendo la empresa, no es sostenible el proceso que actualmente maneja, por ello, el analisis
del marco referencial con el principal objetivo establecido en la investigacién se propone
asegurar una adecuada gestion, control y transparencia dentro del proceso. Finalmente, se
presentod la propuesta de indicadores del nuevo esquema del manejo comercial, con sus

principales recomendaciones y aspectos a considerar para su adecuada implementacion.

Dentro de la organizacion el sistema de gestion de calidad no solo debe ser contemplada
como un proceso de certificacion o como cumplimiento de los requisitos mandatorios, sino

como un proceso de formacidn de nuevos proyectos y futuros retos en cualquier area.

En base al presente documento, la parametrizacion es un punto clave por lo que debera
involucrarse todo el personal de la empresa para correcto flujo de todos los procesos inclusive
durante la implementacién de nuevos retos, el éxito de lo propuesto dependera también del
soporte que tenga el proyecto por parte de la alta gerencia bajo la revision de los indicadores,
gestion del desarrollo, seguimiento de acciones, elaboracion de plan operativo estableciendo

metas.
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