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INTRODUCCION

En la actualidad, la calidad se ha convertido en un aspecto trascendental dentro de las
organizaciones; por lo tanto, necesitan brindar estandares altos de la misma para lograr
posicionarse en el mercado y fidelizar a sus clientes; esto implica que las organizaciones
cuenten con un sistema de gestion de calidad sin importar al rubro al que pertenezcan.

Las empresas que implementan programas de gestién de calidad usan la informacion de
ellos para identificar debilidades, fallas, areas de mejora y fortalezas. Esto brinda a la empresa
la capacidad de establecer normas, hacer ajustes cuando sea necesario y ofrecer un mayor valor
global a su base de clientes.

El presente trabajo de suficiencia profesional, se desarrollé en tres capitulos y tiene como
objetivo describir la gestion de calidad que se lleva a cabo en la agencia Villa El Salvador de
la empresa CRAC Raiz en el periodo 2017. Se desarrolla en base a dimensiones de calidad, en
la norma internacional 1SO 9001:2008 y su enfoque basado en procesos.

En el capitulo uno, se describe la realidad problematica del trabajo, el cual se resume en el
incumplimiento de normativas; a partir de esto se establecen los objetivos a alcanzar, para la
descripcion del objetivo general se explicaran, argumentaran y relataran las dimensiones
planteadas.

En el capitulo dos, se desarrolla los conceptos de gestion de calidad citando distintos
referentes tedricos, se desarrollan cada una de las dimensiones de calidad y también la familia
de normas 1SO 9000, el presente trabajo estara basado en el ISO 9001:2008, ya que la empresa
objeto de estudio alcanzé dicha certificacidn, asimismo se enfatizara en el enfoque basado en

procesos de la norma.

Xi



En el capitulo tres, se desarrollan cada uno de los objetivos planteados en el capitulo uno
fundamentados en las bases teoricas; ademas, se explicaran, argumentaran y relataran cada uno
de los objetivos especificos para poder describir el objetivo principal, lo cual conllevara a las

conclusiones y el planteamiento de recomendaciones.
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CAPITULO I

PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.  Descripcion de la realidad problematica

Esta investigacion esta enfocada en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz, anteriormente
Edpyme Raiz; nace de la fusion con Caja Rural de Ahorro y crédito Chavin en el 2016. Es una
entidad financiera (Caja Rural de Ahorro y Crédito) que otorga financiamientos a pequefios
empresarios o personas dependientes, con agencias a nivel nacional. Cada agencia se divide en
dos areas: créditos y operaciones. La agencia de Villa El Salvador cuenta con 20 colaboradores
(trece asesores en el area de créditos y cuatro colaboradoras en el &rea de operaciones, un
administrador, un coordinador y un procurador de cobranzas). Actualmente CRAC RAIZ
ocupa el primer lugar en colocaciones brutas, en créditos otorgados a micro, pequefia y mediana
empresa, ademas de mantenerse lider en colocacion de créditos consumo e hipotecarios. En el
2015 logro obtener la certificacion 1ISO 9001:2008 — “Prestacion de servicio crediticio micro
financiero”

El otorgamiento de créditos es vital para la empresa, ya que de esto depende la variacion o
mantenimiento de la cartera de clientes de la empresa. En la agencia de Villa El Salvador, el
proceso de desembolso suele seralgo lento y engorroso para el usuario; este proceso se
considerara desde la captacion del cliente y su evaluacion la cual puede ser por necesidad del
mismo cliente o motivado a esta necesidad por parte del asesor.

Posteriormente el cliente se somete a la evaluacion crediticia, esto consiste en analizar la
calificacion del cliente en el sistema bancario, en caso califique para un crédito se realiza la
verificacion del negocio o la actividad que realice el cliente, de lo contrario se niega el créedito.

El expediente de crédito debe contener toda la documentacion solicitada al cliente, para su

registro de solicitud y hacer la evaluacién en el sistema que maneja la empresa.



Una vez terminada la evaluacion y armado el expediente de crédito se realiza lo que se
conoce como “comité de crédito”, el cual lo ejecuta el administrador con el asesor que expondra
el credito. EIl administrador debe revisar que el expediente cumpla con todos los requisitos que
amerite el crédito y segun lo expuesto por el mismo, aprobarlo para seguir con el desembolso
de crédito.

Una vez aprobado el crédito, el area de operaciones es la encargada de llevar a cabo el
proceso de desembolso de crédito.

El expediente de crédito es llevado a la Funcionaria de Soporte operativo (FSO), quien es
la encargada del personal de operaciones, y con el documento de identidad del cliente se ubica
el expediente de crédito, se imprime la documentacion para realizar la toma de firmas al cliente,
previamente se revisa el expediente de crédito para verificar que todo esté en orden.

Si estd conforme los espedientes, el cliente firma la documentacion de acuerdo a las
condiciones y modalidad de desembolso de crédito; ya sea en efectivo o cuenta de ahorros, lo

cual dependera de los siguientes factores:

e Preferencias del cliente, ya que algunos consideran que llevar dinero en efectivo es
riesgoso.

e Politicas de la empresa, ya que existen clientes que desembolsan grandes cantidades
de dinero (a partir de S/20,000 es obligatorio la apertura de la cuenta) y por la
seguridad de los clientes se les apertura una cuenta de ahorro donde se deposita el
dinero desembolsado.

En caso que falte algin expediente en la documentacion, tiene que ser devuelto para su
regularizacion.

Los factores criticos encontrados son:



Demora en la atencidn de las solicitudes de crédito por parte de los analistas de
crédito. Normalmente la atencion de la solicitud del cliente es de un dia, ya que se
hace la visita de evaluacion de ingresos y esta, a la vez, se genera en el sistema, pero
en ocasiones esta atencion suele demorar 3 o 4 dias porque no se le brinda la
informacion completa al cliente en cuanto a los requisitos o procedimiento para el
crédito, o porque el analista de créditos prioriza atender otras solicitudes.

Retraso al momento del desembolso e incomodidad del cliente por la demora, ya que
el tiempo promedio de un desembolso es 10 — 15 minutos; sin embargo por el hecho
de devolver el expediente al asesor de negocios para la regularizacién de documentos
(por ejemplo, algunas excepciones que amerita el crédito y debe ser aprobado por el
administrador) hace que el desembolso demore mas de media hora, lo cual genera
gran incomodidad al cliente.

No se cumple con lo establecido para el orden de documentacion del expediente de
crédito, muchas veces se omiten documentos importantes (garantias, documentos de
sustento de ingreso, visitas domiciliarias, entre otros) que son requisitos del crédito
por otorgar; segin normativa el expediente de crédito debe tener 5 niveles, en los
cuales los requisitos se encuentran distribuidos de manera ordenada en cada nivel,

el cual es de la siguiente manera:

NIVEL 1

e Formatos post desembolso.

e Evaluacion del crédito.

e Excepciones otorgadas por la jefatura correspondiente.

e Presupuesto de obra (de ser el caso).



NIVEL 2

e Formatos de visitas de supervision.

NIVEL 3
e Datos del cliente (Copia de DNI, formato de ficha de datos del cliente),
documentos del negocio y/o actividad econdémica del cliente.

e Recibo se servicio (agua o luz).

NIVEL 4
e Garantia del cliente (copia de documento de inmueble).

e Croquis de ubicacion de la garantia y domicilio.

NIVEL 5

Datos del fiador de crédito (Copia de DNI, formato de ficha de datos de fiador).

El incumplimiento del orden en la documentacion presentado en el punto anterior,
ocasiona incomodidad al personal de operaciones, ya que la documentacion no esta
en su sitio y se omiten firmar documentos importantes para el archivo del expediente
(como el formato de solicitud de crédito), lo cual para su regularizacion se debe
buscar al cliente, generando incomodidad y desconfianza de los documentos que
tendria que firmar nuevamente, negandose muchas veces y esto origina sanciones al
personal.

Muchas veces algunas excepciones que requiere el crédito, y que son aprobadas por
la administracion, no se encuentran habilitadas y el cliente es testigo de ello, ya que

no se permite el desembolso y tiene que esperar a que esta excepcion se apruebe.



e Un caso muy frecuente es cuando los documentos impresos no estan nitidos, en
especifico el DNI de los intervinientes del crédito y el recibo de servicio, cuando en
el reglamento especifica que la copia debe estar adjuntada en el expediente, lo cual
genera retraso, ya que el asesor a veces manda al cliente a sacar copia de sus
documentos y no sugiere o brinda alternativas de solucion para evitar la molestia del
cliente; esto genera gran incomodidad en el cliente quien muchas veces, por el
tiempo transcurrido y la molestia de sacar copias, opta por retirarse sin desembolsar,
lo cual genera pérdidas a la empresa.

e EI administrador carece de experiencia en el area y opta por conductas no
profesionales (por ejemplo antepone la amistad con algunos asesores de negocio o
dedica su tiempo a realizar actividades que no estan relacionados con sus funciones
en el trabajo); en muchas ocasiones por llegar a las metas establecidas o por afinidad
con el asesor no revisa el expediente y tampoco hace la visita respectiva de acuerdo
a la politica de créditos. La agencia cuenta con asesores que no tienen la experiencia
suficiente, por ende, se generan demoras en la atencion del crédito.

e A veces el trabajo resulta un poco tedioso por el hecho que el sistema utilizado se
tiende a poner lento, lo que genera demoras en el ingreso de solicitudes de crédito,
aprobacion y desembolso de las mismas.

El incumplimiento de las mismas ha generado muchos créditos en mora, la agencia Villa El
Salvador es la agencia que reportd el ratio de mora mas elevado con 9.54% en comparacion a
las agencias a nivel de Lima Sur que varian ente el 2% y 5% y le resulta dificil recuperar esa
mora. También es la agencia que mas ha perdido clientes cerrando el afio con 11.

De proseguir estos hechos, se prevé que siga disminuyendo la cartera de clientes y la mora

seguira incrementando; en base a lo expuesto, se describird en mayor profundidad la gestion



de calidad del proceso de desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A objeto de la presente

investigacion.

1.2.  Justificacion del problema

1.2.1. Justificacion tedrica

La investigacion propuesta busca reunir referentes tedricos acerca de la calidad, asi como la
norma ISO para de esta manera contribuir a la aplicacion de conocimientos al personal de la

agencia Villa El Salvador de CRAC Raiz.

1.2.2. Justificacion préactica

Esta investigacion se realiza para conocer el proceso de desembolso en CRAC Raiz y su
contraste de acuerdo a la normativa de la empresa y el cumplimiento de la Certificacion de
Calidad ISO 9001, ademas de usar los resultados obtenidos para proponer mejoras ante los

problemas presentados.

1.2.3. Justificacion metodoldgica

Para lograr los objetivos del estudio se acude al uso de cuestionarios aplicados al personal
de la empresa, con el objetivo de conocer su percepcion acerca del correcto cumplimento de la

normativa de la empresa y la certificacion ISO obtenida.

1.3.  Delimitacién del proyecto

1.3.1. Tebdrica

Este trabajo esta basado en los referentes teoricos de gestion de calidad; asi como la norma

ISO 9001:2008 que es un sistema de gestion de calidad orientada a la satisfaccion del cliente.

1.3.2. Temporal

Esta investigacion comprende el periodo marzo — diciembre de 2017.



1.3.3. Espacial

La investigacion se llevo a cabo en la Caja Rural de Ahorro y Crédito Raiz S.A — Agencia

Villa El Salvador.

1.4, Formulacion del problema

1.4.1. Problema general

¢Cudl es la situacion de la gestion de calidad en el proceso de desembolso de crédito de

CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo 2017?

1.4.2. Problemas especificos

e ;Cual es la situacion de la fiabilidad en la gestion de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo
20177

e ;Cudl es la situacion de la conformidad en la gestion de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo
20177

e ;Cual es la situacién de la percepcién en la gestion de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo

20177

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo general

Describir la situacion de la gestion de calidad en el proceso de desembolso de crédito de

CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo 2017.



1.5.2. Obijetivos especificos

e Explicar la situacion de la fiabilidad en la gestion de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo
2017.

e Argumentar la situacion de la conformidad en la gestion de calidad del proceso
de desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo
2017.

¢ Relatar la situacion de la percepcion en la gestion de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador periodo

2017.



CAPITULO II

MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion
Entre los trabajos que guardan cierta similitud con la presente investigacion tenemos los que

a continuacion se detallan:

2.1.1. Nivel Nacional

Flores Cruz, Ghersi (2014) en su tesis Disefio y desarrollo del sistema de gestion de la
calidad segin la norma ISO 9001:2008 para mejorar las actividades de los servicios
administrativos que ofrece la empresa Consolidated Group del Per S.A.C., realizada en la
Facultad de Ciencias Economicas de la Universidad Privada Antenor Orrego - Trujillo, cuyo
objetivo de investigacion es:

Elaborar el disefio y desarrollo del Sistema de Gestion de la calidad segun la norma ISO
9001:2008 para mejorar las actividades y procesos de los servicios administrativos que ofrece
la empresa Consolidated Group del Pert S.A.C. y a su vez diagnosticar utilizando dicha norma,
los procesos de los servicios administrativos que ofrece la empresa (p.5).

En esta tesis se concluyd: El disefio y desarrollo del sistema de gestion de la calidad en la
empresa permitira estandarizar las para la prestacion der servicio, habiéndose logrado el

compromiso de la alta direccién (p.83).

Natividad (2017), en su tesis Sistema de Gestion de Calidad bajo la norma 1SO
9001:2015 en laempresa ELECIN S.A. — Lima, 2017, realizada en la Escuela de Post grado de

la Universidad César Vallejo, cuyo objetivo de investigacion fue Determinar el nivel del



Sistema de Gestion de Calidad de migracion a la norma 1SO 9001:2015 de los procesos en la
empresa ELECIN S.A (p.45), de lo cual concluyo:

Existe un mayor porcentaje de percepcion de los trabajadores en el rango regular del nivel
de sistema de gestion de calidad de migracion a la norma 1SO 9001:2015 del proceso mejora

continua de la calidad del producto y servicios en la empresa ELECIN S.A (p.84).

Meléndez (2017), en su tesis Propuesta e implementacion del sistema de gestién de calidad
en una industria pesquera segun la norma ISO 9001:2015, realizada en la Facultad de Ciencias
e Ingenieria de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru, cuyo objetivo de investigacion fue:

Analizar la situacion actual en la que se encuentra la empresa, y en base a ello disefar el
Sistema de Gestién de Calidad que permitan garantizar la calidad de los productos, aumentar
la productividad y aumentar la satisfaccion del cliente interno y externo (p.1).

De lo cual concluyo: La implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basado en la
norma ISO 9001:2015 mejorard indudablemente la imagen de la organizacion, ademas un
control documentario va a contribuir en que se administren de una manera méas adecuada los
manuales, formatos, procedimientos, instructivos, programas, documentos externos y registros
de la empresa. La estandarizacion del proceso productivo por medio de instructivos,
procedimientos y registros, asi como los controles asignados lograran que se cumplan los
requisitos del cliente. De esta manera, se fortalecera la relacion de confianza de los clientes con
la organizacion y se asegurara la fidelizacion de los mismos (p.102).

Nufiez (2016), en su tesis Implementacion de la norma ISO 9001:2008 y su impacto en la
eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera, realizado en la Facultad de
Ingenieria de la Universidad Nacional de Trujillo, cuyo objetivo de investigacion es: Mejorar
la eficiencia de los procesos productivos en una empresa pesquera, mediante la implementacion

de la norma ISO 9001:2008 (p.8), con lo cual concluyd: La implementacion de un sistema de
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gestion de calidad proporciona el marco de referencia para la mejora continua con el objeto de
aumentar la eficiencia productiva y la satisfaccion del cliente proporcionando productos que
satisfagan los requisitos requeridos; ademas, el manual de calidad basado en los requisitos de
la norma ISO 9001:2008 y el manual de organizacion y funciones sirven como guia para
orientar al personal de la empresa sobre los pasos a seguir en cada una de las etapas del proceso
productivo para asegurar que el producto final cumpla de manera exitosa todos los estandares

de calidad solicitados por el cliente y las normas legales vigentes (p.39).

Fernandez (2016), en su tesis Disefio de un sistema de gestion de la calidad bajo la norma
ISO 9001:2008 empleando la metodologia de la guia del PMBOK para una empresa de
construccién de edificios modulares de material prefabricado, realizada en la Facultad de
Ciencias e Ingenieria de la Pontificia Universidad Catolica del Perd, cuyo objetivo es:

Tomar la Guia de Gestion de Proyectos del PMBOK como herramienta para ordenar todos
los procesos de la empresa para hacer frente a los diversos proyectos de construccion en
diversos emplazamientos, para luego desarrollar una propuesta de implementacion de un
Sistema de Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2008 (p.1).

Con lo cual concluyd: Una vez implementado el Sistema de Gestidn de Calidad, debera
estar en permanente monitoreo, segun la metodologia planteada y a través de auditorias
internas, con el fin de confirmar que los documentos y registros se encuentren organizados y
correctos, las actividades se planifiquen, los compromisos asumidos se cumplan y las acciones
tomadas sean eficientes. Todos los miembros de la organizacion deben conocer y entender las
necesidades de los clientes externos e internos, asi como los medios de comunicacion para
interactuar con ellos de forma que sus acciones se orienten hacia la satisfaccion con los

servicios y productos entregados (p.101).
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Abanto (2017) en su tesis Propuesta de Disefio e Implementacion de Estandares de Calidad
para un Taller de Mantenimiento Mecanico Basado en la Norma ISO 9001: 2008, realizada en
la Escuela de Administracion y Gestién de empresas de la Universidad Peruana de las
Américas, cuyo objetivo es: Conocer el proceso para implementar el disefio e implementacion
de estandares de calidad para un taller de mantenimiento mecanico basado en normas ISO
9001: 2008 (p. 4), de lo cual concluyé:

La aplicacion de los procedimientos para la implementacion de estandares de calidad para
un taller de mantenimiento mecanico basado en normas ISO 9001: 2008, permiten orientar y
generar satisfaccion en el desempefio de los trabajadores del taller para atener el servicio de

mecénica y atencion al cliente (p. 104).

Huamani y Armaulia (2017), en su tesis Disefio e implementacién de un sistema de gestion
de calidad segun la norma ISO 9001:2015 en una drogueria de dispositivos medicos, realizada
en la facultad de Farmacia y Bioquimica de la Universidad Nacional Mayor de San Marcos,
cuyo objetivo es: Disefiar e implementar un Sistema de Gestion de Calidad para una drogueria
de dispositivos médicos segun la norma ISO 9001:2015 y realizar el seguimiento de su eficacia
y efectividad, hasta la etapa de pre auditoria de certificacion. (p. 4), de lo cual concluyo:
Mediante auditorias internas seran los métodos de seguimiento y evaluacion de la eficacia del
SGC para asegurar que los procedimientos se ejecutan como lo planificado y se cumple con

los requerimientos de los clientes (p. 56).

2.1.2. Nivel Internacional

Perez (2016), en su tesis Implementacion de 1SO 9001:2015 en un Sistema de Gestion de
Calidad certificado en 1SO 9001:2008, realizada en Unidad Profesional Interdisciplinaria de
Ingenieriay Ciencias Sociales Administrativas del Instituto Politécnico Nacional, cuyo objeto de

investigacion es: Exponer los lineamientos y etapas para la planeacién en la transicion de un

12



Sistemade Gestion de Calidad certificadoenlaversion 1ISO 9001:2008, a los cambiosy requisitos
por lanueva version ISO 9001:2015 (p. 1), de locual concluyd: Un sistema de gestion de calidad
debe ser considerado por la organizacion como una herramienta preventiva, por ello, la version
2015 integra la gestion de riesgos para fomentar en las compaiiias la identificacion de todos los

riesgos potenciales que tiene enelactuar de susfunciones (p. 110).

(Muller & Rojas, 2014) ensutesis ImplementaciondelaNormade Calidad 1SO9001/2008
en la entrega de los Servicios de Educacion, de Salud y Atencion de Menores en la.comuna de
Puente Alto, realizadaen la Facultad de Economiay Administracion de la Universidad Academia
de Humanismo Cristiano, cuyo objetivo fue: Establecer que a partir de laimplementacion de las
Normas 1ISO 9001-2008, y la aplicacion del manual de calidad, la Corporacion Municipal Puente
Alto espera contribuiramejorar la calidad en la entrega de los servicios y aumentar los niveles de
satisfaccion de los usuarios del sistema comunal de Educacion, salud y atencion de menores (p.
7).

Con lo cual concluyd que el ISO ha constituido una excelente herramienta comunicacional y
motivacional, procurando calidad y satisfaccion atodos los que de una u otra forma son participes
de ellaen su condicion de clientes/usuarios o proveedores de servicios. No solo el usuario recibe
satisfaccion conunbuenservicio o producto, también el que entrega un producto de calidad siente

satisfaccion; lasatisfaccion de entregar satisfaccion (p.78).

Narvaez (2016), en su tesis Disefio de un sistema de gestion de calidad con la norma ISO
9001:2015 para el area de tecnologias de la informacién de la Universidad Politécnica
Salesiana, realizada en la Facultad de Ingenieria de Sistemas de la Universidad Politécnica
Salesiana, cuyo objetivo es: Identificar clientes y partes interesadas, asi como sus necesidades y

expectativas para fijar las actividades especificas y responder con eficiencia a los requisitos de
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calidad que aseguran el soporte, comunicacion y satisfaccion del usuario (p. 19), con lo cual
concluyo: Laadopcion de una Norma Internacional enrelacion a Sistemas de Gestion de Calidad,
ha permitido evidenciarerroresy dificultades que en el transcurso de esta investigacion; también,
ha propiciado buscar y establecer otras alternativas de solucion que aporte a un menor tiempo de
respuesta en los requerimientos o necesidades que presentan los usuarios o partes interesadas (p.

66).

Borja yJijon (2014), en su tesis Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio,
basado en la norma internacional ISO 9001: 2008, en empresas de comercializacion de
productos de consumo masivo, caso: Almacenes larebaja, realizada en la Facultad de Ciencias
Administrativas de la Universidad Internacional del Ecuador, cuyo objetivo es: Definir un
modelo de gestion en calidad de servicio basado en lanorma ISO 9001: 2008 para Almacenes la
Rebaja (p. 14), de lo cual concluyé: Se estima que la aplicacion de los procesos propuestos
permitird un mejoramiento de la imagen de la empresa y un incremento de las ventas gradual,

graciasaunproceso de fidelizacionde laclientela (p. 101).

Villarroel (2016), en su tesis Desarrollo del Sistema de Gestion de la.Calidad 1SO.9001:2008
paraEmpresade Tecnologiay Servicios.Industriales, Indoamericana, realizadaen la Facultad de
Ciencias Quimicas y Farmacéuticas, cuyo objetivo es: Desarrollar un sistema de gestion de la
calidad segun la norma internacional 1SO 9001:2008 Sistemas de Gestion de la Calidad -
Requisitos, para la seccidn de proyectos de ingenieria de la empresa de tecnologia y servicios
industriales, Induamericana (p. 5), de lo cual concluye: Se logré disminuir el nimero de no
conformidades encontradas. Se disminuy6 en un 100% las no conformidades. Se demostré asi
que el sistema de gestidn resulto ser una herramienta para lograr cumplir con los requisitos de la

norma SO 9001:2008 (p. 42).
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Garzon (2017), en su tesis Planificacion del sistema gestion de calidad 1SO 9001:2015 para
GRAVIDAS.A.S, realizada en la Facultad de Ingenieria de la Universidad Catdlica de Colombia,
cuyo objetivo es: Planificar el Sistema de Gestion de Calidad 1SO 9001:2015, para la empresa
Gravida S.A.S (p. 12), de lo cual concluye: Se inici6 un proceso de planificacion en la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad basados en la norma ISO 9001:2015, se
generd el desarrollo de una serie de actividades que entregan como resultado la mision, vision,
objetivosy politicade calidad; de lamisma manera, se disefié un mapade procesos y organigrama
de lacompafiia, esto permite a Gravida S.A.S, tener una estructura organizacional, un panorama

actual de laempresay unaproyeccionadonde se quiere llegar como organizacion (p. 40).

2.2. Basesteoricas

2.2.1. Definicion de gestion

La definicionde gestion, segun Rementeria, esla“actividad profesional tendiente aestablecer
los objetivos y medios de su realizacion, a precisar la organizacion de sistemas, a elaborar la

estrategia del desarrolloy aejecutar lagestion del personal” (p. 17, 2014)

Segun el Inciso 3, Términos y definiciones de la norma 1SO 9001: 2015 es “Conjunto de

actividades coordinadas paradirigir y controlar unaorganizacion” (1SO 9000:2015).

2.2.2. Definicidndecalidad

Definicion segun la norma ISO 9000: “Calidad es el grado en el que un conjunto de
caracteristicas inherentes de un objeto cumple con los requisitos, entendiéndose por requisito,
necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u obligatoria” (1SO. Norma ISO

9000:2005)
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Segun Ishikawa, la calidad significa desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto de calidad que sea el més econdmico, el Gtil y siempre satisfactorio para el consumidor.

(VallsyRoman, p.50, 2017).

2.2.3. Definicion gestionde calidad

Para Gomis y Valero, el sistema de gestion de calidad de una empresa “es el conjunto de
procedimientos, documentaciones, conocimientos del personal y actuaciones orientados a
garantizar lacalidad de sus productos™ (Loréns & Fuentes, p. 40, 2014).

La gestion de la calidad abarca el conjunto de acciones encaminadas a planificar, organizar y
controlar la calidad en una empresa.Ademas se sefiala que “La gestion de calidad determinael

éxitocomercial”. (Loréns & Fuentes, p. 39, 2014).

2.2.4. Evoluciéondelacalidad

La calidad y su gestion ha sido una preocupacion del hombre y de la sociedad desde tiempos
remotos. En la evolucion de la calidad por las diferentes etapas, se fijaron varios objetivos, los
cualesse fueron haciendo masabarcadoresy complejos.

En un inicio la preocupacion es el producto, entonces se hablaba de calidad del producto.
Posteriormente, en la evolucidn haciael control estadistico de la calidad, el objetivo de la gestion
fue el proceso. Laerade la produccion masiva, de lamecanizacion y del control estadistico de los
procesos exige la calidad del trabajo y de todos los procesos que desarrolla la empresa. Esto
amplia el espectro de la gestion de la calidad y surge el aseguramiento de la calidad, como nueva
tendencia, lacual abarcalaetapa post productivay pre productiva.

Comotendenciasactuales yresultantes del periodo post guerra, cobran suauge en lagestiénde
la calidad y la calidad total, ambas con un enfoque estratégico y holistica de la empresa,

asumiendo la calidad y su gestion como una estrategia segura para enfrentar los cambios de la
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relacién demanda—ofertadel mercado. Las condiciones de sobreofertaque dominanel mercadoa
partir de losafios 50 del siglo pasado, provocan que el rol del cliente sea decisivo.

Si hasta la primera mitad del siglo xx, el cliente constituia un estorbo para la gerencia, a partir
de 1950 el cliente se convierte en el objetivo fundamental de la empresa, esto es decisivo en el

surgimiento de tendenciasactuales de la gestion de calidad, como se ilustraa continuacion:

— | Roldel

Cliente
1 CE. 1

950 AC  GC CT  Tiempo

Figura 1: Etapas de gestion de calidad de Valls, Roman & Chica, 2017, p. 167, obtenido de:
https://issuu.com/marabiertouleam/docs/la_calidad_del servicio_wtest

I: Etapade inspeccion

C.E: Etapade Control Estadistico

A.C: Etapadeaseguramiento de calidad
G.C: Etapade gestionde calidad

C.T: Etapade calidadtotal

e Primeraetapa: El control de calidad mediante inspeccion
En esta etapa el control de calidad se enfoca al producto, se valora la calidad definida
por el fabricante y solamente abarca la etapa post productiva, su esencia es la
verificacién exclusiva de los productos en el punto final de los procesos para

determinar que productos eranaceptadosy cualeseran rechazados.
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Segundacetapa: El control estadistico de la calidad

Surge en los afios veinte del siglo pasado, es un estado superior en las etapas de la
calidad, debido a que su orientacion no se circunscribe Unicamente a la verificacion de
los productos, sino que comprende el control de los procesos, abarca las etapas
productiva y post productiva, es decir se basa en el control de procesos a través de
métodos estadisticos. Se introducen el muestreo estadistico y el control estadistico de

proceso, aparecen los departamentos de control de calidad.

Terceraetapa: Elaseguramiento de calidad

Esta etapa esta caracterizada por un hecho muy importante: laimplantacion del nuevo
concepto de control de calidad en Jap6n que involucra en el control de todas las etapas
del ciclode vida de la calidad de un producto, la pre productiva, la productiva y la post
productiva. Antes de la década de los cincuenta, la atencion se habia centrado en el
control estadistico del proceso, ahora se reconocen procesos y actividades clave para
garantizar la aptitud para el uso, que se desarrollan en la organizacion y
particularmente en la etapa de disefio o pre productiva. El aseguramiento de la calidad
se establece mediante sistemas con el objetivo de establecer; coordinar y asegurar las
actividades de lafuncion de calidad de forma tal de alcanzar la satisfaccion del cliente
externo, se establece mediante: El aseguramiento interno, el cual da garantia del
cumplimiento de normas o estandares de calidad en cada actividad o proceso; y el
aseguramiento externo, que es una consecuencia del aseguramiento interno y se
materializa mediante la garantia que la organizacién le ofrece a los clientes y de

satisfacer sus necesidades.
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e Cuartaetapa: Lagestiondecalidad
La gestion de calidad incluye la planificacion estratégica, la asignacion de recursos y
otras actividades sistematicas, tales como la planificacion, las operaciones y las
evaluacionesrelativasalacalidad, abarcatodas lasetapasdel ciclode vidade lacalidad
de unproducto; pero, adiferencia del aseguramiento de la calidad presupone,
elliderazgode laaltagerenciaenlagestion decalidad. La calidad pasaaser unafuncién
de ladireccion. Enestaetapael cliente pasar a ser el elemento clave en los objetivos de

laorganizacion.

e Quintaetapa: Gestion de calidad total
Este enfoque ha evolucionado en los ultimos afios y tiende a incluir en la actualidad a
todos los miembros de laorganizaciéon, por lotanto, lagestiontotal de la calidad se basa
en ellos e influye en todas las actividades que tiene lugar en la organizacién con el
objetivo de garantizar laefectividad en la gestion, competitividad y excelencia (Valls,

Roman, & Chica, p.65-69,2017).

2.2.5. Beneficiosdelagestiondecalidad

Son varios los beneficios que reporta la gestion de la calidad, pero los mismos deben exigirse
siempre a mediano y largo plazo. Pretender resultados a corto plazo ha sido la causa
fundamentalmente del fracaso de muchos programa de mejora, debido a que la gestion de la
calidad es una estrategia que permite alcanzar niveles superiores y sostenidos de desempefio
empresarial, que se inician con una reduccion gradual de los costos de no conformidad que
provocan un incremento de laproductividad, hasta llegar a laentrega de productos de mayor valor
para los clientes, que I6gicamente incrementaran y consolidaran las ventas lo que llevara a
consolidar laimagen de laorganizacion,amedianoy largo plazo.
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Inicialmente la prioridad debe ser el logro de la eficiencia, tomando como indicador
fundamental la satisfaccion del cliente, el incremento sostenido de este indicador va a repercutir
en laeficienciayen el desempefio de laorganizacional, lo cual provocaraa mediano y largo plazo

elincremento de laefectividad en lagestion.

e Beneficiosacortoy mediano plazo:
v’ Reduccionde costos. Se minimizan los costos de no conformidad.
v Mayor posibilidad de evaluacion de resultados y garantia de correcta utilizacion de
losrecursos.
v' Mejoramiento del clima organizacional. Menos conflictos internos y mayor
interrelacion entre diferentesareas.
v' Planificacién, organizaciony control de lasacciones de formacién profesional.

v" Mediciénde lasatisfacciondel cliente. Incremento de la satisfaccion de los clientes.

e Beneficiosalargoplazo:
v" Incrementoenelndmerode clientes.
v" Incrementar las ventas.
v' Confianzaenlos productosde lainstitucion.

v Mejorariaenlaimagen institucional y su credibilidad.

2.2.6. Gestionde calidad segunautores

2.2.6.1. Gestionde calidad segun Edwar Deming

Demingesel representante de gestion de calidad mas conocido. El método de gestion de
calidad que plantea Deming se fundamenta en 14 puntos surgidos como consecuencia de su
experiencia consultora en empresas japonesas y americanas durante cuatro décadas. Estos
puntos constituyen principios de cambio que las empresas deben adoptar si desean
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sobrevivir a largo plazo y pueden aplicarse a cualquier tipo de empresa. Aunque estos
puntos son facilmente comprensibles para cualquier miembro de laempresa, sumensaje va
dirigido especialmente alaaltadireccion. Los puntos son los siguientes:

1. Crear constancia en el propoésito de mejorar el producto y el servicio: El objetivo
de este primer punto es ser competitivos, mantenerse enel negocio.

2. Adoptar la nueva filosofia: El objetivo es eliminar el despilfarro, los defectos y la
faltade productividad de lasempresas.

3. Dejar de depender de la inspeccion para lograr la calidad: La inspeccion no es una
opcion valida en la mejora de la calidad por varias razones: Se realiza una vez
finalizado el proceso, con lo cual la buena o mala calidad ya esta el producto. Por
realizar mas inspecciones no se garantiza calidad. La inspeccion rutinaria no es fiable
porelaburrimientoy lafatiga, y lainspeccién enmasasuele ser costosa e ineficaz, pues
no consigue una claraseparacion entrearticulosbuenosy malos.

4. Acabar conlapracticade hacer negocios sobre labase del precio: Lautilizaciondel
precio como Unica variable para ladecision de comprade un producto, dejando de lado
otras variables importantes como la calidad y el servicio, supone un cambio de
mentalidad en el que no solo se debe analizar si los materiales cumplen con las
especificaciones, sinotambiénsicumplen conel proceso productivo.

5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio: Para
obtenerunamejorade calidad se debe comenzar por el disefio de productos y servicios.
Partiendo de las necesidades del cliente, la empresa debe fijar una idea que
posteriormente se convertira en planes, especificaciones y ensayos para hacerla llegar
al consumidor; laalta direccion tiene un papel muy importante para la mejora de estos
procesos que aparte de lamotivacionyel liderazgo esunamejorasignacion de esfuerzo

humano.
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6.

7.

10.

11.

Implantar la formacion: Muchos de los problemas que poseen lasempresas se deben
a lafalta de comunicacion de sus directivos y de los nuevos empleados. Una adecuada
formacidn de los directivos se fundamenta en el conocimiento del funcionamiento de
laempresa.

Adoptar e implantar el liderazgo: La funcion de la direccion debe ser el liderazgo y
no la supervision. El liderazgo debe consistir en ayudar a sus empleados a mejorar su
comportamiento para conseguir una mayor calidad de produccion, y a la vez que el
personal se siente satisfecho. No se trata de perseguir a los trabajadores que cometan
fallos, sinode buscar causas y ayudar a que laseviten.

Desechar el miedo: Para Deming un requisito fundamental para que el trabajo se haga
bien es que los empleados no tengan miedo, entendido en el sentido de poseer
seguridad. Lamanifestacion de miedo o faltade seguridad puede realizarse de muchas
maneras, por ejemplo, no expresando opiniones, no preguntando. En laeliminacion de
este miedo, tiene un papel importante el liderazgo de la direccion como medio para
crear confianzaentre el personal.

Derribar las barreas entre las areas de staff: Se debe realizar un trabajo en equipo
entre las funcionesde todas lasareas involucradas.

Eliminar los esléganes, exhortaciones y metas para la mano de obra: Evitar la
presion en los trabajadores para aumentar la productividad, con reglas amenazantes y
lemas fuera de lugar, permitiendo que los trabajadores formulen sus propios lemas, asi
como evitar los slogans fraudulentos que no cumplan con la realidad interna de la
empresa.

Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra y eliminar los objetivos
numericos para los directivos: Eliminar las tasas de produccion obligatorias hace

que losempleados se sientan menos presionados y realicen su trabajo mecanicamente,
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12.

13.

14.

sin tomar en cuenta otros aspectos como la calidad y mas si no se les proporcionan
herramientas ni recursos necesarios paralograrlos.

Eliminar las barreras que impiden que la gente esté orgullosa de su trabajo: La
gente desea hacer un buen trabajo y le mortifica no poder hacerlo. Con mucha
frecuencia, los supervisores mal orientados, los equipos defectuosos y los materiales
imperfectos obstaculizan unbuen desempefio. Es preciso superar esas barreras.
Estimular laeducaciony laautomejora de todo el mundo: Nobastacon que lagente
esté bien preparada, hay que seguir mejorando laeducacion.

Actuar para lograr la transformacion: Para ello la direccion debe actuar
fomentando la realizacién de los pasos anteriores, involucrando y haciendo
comprenderatodo el personal el cambio, formando equipos de trabajo con personas de

distintaséreas (Loréns & Fuentes, p.55-59, 2014).

Planteaun circuito de mejora continuallamado “Circulo PHV A” cuyos componentes son:

Planear. La empresa define en donde quiere estar en un tiempo determinado. Una vez
hecho esto, se hace un diagnostico de lo que se debe mejorar para alcanzar lametay se
establece unplande trabajo.

Hacer. Se lleva a cabo el plan junto con algin control que nos diga si se esta
cumpliendo. Para esto se puede usar por ejemplo lagraficade Gantten laque podemos
medir lastareasyel tiempo.

Verificar. Se comparan los resultados planeados con los que obtuvimos realmente. Lo
que no se puede medir, no se puede mejorar en formasistematica.

Actuar. Cuando se logran los cambios esperados, se deben documentar para que

quedende modo permanente.
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Ciclo de

mejora
continua

Figura 2: Ciclo PHVA de Cruz Ramirez, 2016, pag. 12, recuperado de
https://issuu.com/priscilaef/docs/historia_de_la_calidad_y sistemas_d

El Circulo de Calidad se transforma en un proceso continuo de mejora, una vez que se logran
los objetivos del primer esfuerzo hay que seguirlo estableciendo y no dejar de planear, hacer,
verificaryactuar hastaresolver la problematica.

Deming planted siete puntos o lo que él llama enfermedades mortales que puede sufrir la
gerencia de una organizacion; estos puntos requieren un grado muy alto de involucramiento por
pate de la direccion. Para esto se deben reconoce los errores y se debe esta convencido de que

representan un verdadero obstaculo paralaorganizacion, estos puntos son:

e Faltadeconstanciaenlos propdsitos. Laconstante variacionde los lineamientossélo
produce confusion en el personal. Evidencia ademas la falta de compromiso de la
direccionenlamejoracontinua.

e Enfasis en las ganancias a corto plazo. S6lo se toman decisiones para minimizar
costos y obtener mayores utilidades, intentando compensar inatilmente problemas

cronicos subyacentes.
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e Evaluacién por rendimiento, clasificacion segin méritos. Culpar al personal de los
errores solo puede generar conflictos internos, roces y afectar al trabajo en equipoy la
sinergia.

e Movilidad de los ejecutivos. La alta rotacion de gerentes de mandos altos y medios
produce unainconstanciaen los propositos y objetivos.

e Manejo de la compafia basandose solamente en las cifras visibles. Si s6lo nos
basamos en las cifras visibles, en el estado financiero de una empresa, estamos
perdiendo gran parte de activos que son intangibles. Seria extremadamente dificil de
cuantificar el prestigio, la fidelidad del cliente o la capacidad del personal. Si el
objetivo Unico es trabajar sobre las cifras visibles, a nivel financiero, la empresa esta
condenadaal fracaso.

e Costos médicos excesivos. La falta de motivacion del personal, la desidia, las malas
condiciones de trabajo provocan inevitablemente un aumento de ausencias por
enfermedades laborales (estrés, incapacidades). Esto representa un alto costo para la
empresa.

e Costo excesivo de garantias. La falta de respuesta ante reclamos, quejas o garantias
provoca una avalancha de desprestigio muy dificil de cuantificar. Debemos recordar
un cliente que se queja es porque esta disconforme, pero un cliente que no se quejano
necesariamente esta conforme. So6lo dejara de comprarnos y nos desprestigiara de

maneraexponencial consus colegas. (Deming, 2015).

2.2.6.2. Gestion de calidadsegunJuran
Para Juran, la calidad se define como la adecuacion al uso, se determina por dos
conceptos: Laadecuaciondel disefio del producto, esdecir, la calidad del disefio; y el grado

en que el producto es conforme con dicho disefio, es decir, la calidad de fabricacion o de
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conformidad. Juran considera que los principales problemas que presenta una empresa son
la organizacion, la comunicacion y la coordinacion de funciones entre otros elementos
humanos, para que un programa de calidad tenga éxito es fundamental la educacion de
todos losempleados.

La gestion de la calidad se realiza a través de tres procesos que se conocen como la

trilogia de lacalidad y que estaninterrelacionados entre si:

Planificacion de Control de Calidad {Durante las operaciones)
la calidad E
40—+ Fico
esporadico
=)
18]
=
3
m
L .
= Zona onginal
oo de control de calidad
P s sy .
- i
a8 8.2 Mueva zona de
ERR | .control de calidad
L £ &2 Desechos crénicos
5 |8 {unaoportunidad de mejora) i Y M S
= Mejora de
la calid

Tiermpo

-

Lecoiones aprendidas

Figura 3. Trilogia de Juran de Sejer, 2015. Recuperado de http://ctcalidad.blogspot.pe/2015/09/la-trilogia-
de-juran.html

1. Planificacion de lacalidad: Es laactividad de desarrollo de los productos y procesos
requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes. Implicaunaserie de pasos:

v Determinar quiénesson los clientes

v' Determinar las necesidades de los clientes.

v Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a las necesidades del
cliente.

v" Desarrollar los procesos que sean capaces de producir aquellas caracteristicas del
producto.
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v Transferir losplanesresultantes alas fuerzas operativas.

2. Control de calidad: Es un proceso utilizado por el personal operativo como ayuda
para alcanzar los objetivos del producto y del proceso, se compone de los siguientes
pasos:

- Evaluarel comportamiento real de lacalidad
- Compararel comportamiento real con los objetivos de calidad
- Actuar sobre las diferencias.

3. Mejora de la calidad: Su objetivo es conseguir unos resultados de calidad a un nivel

significativamente masalto que en periodos precedentes. (Loréns & Fuentes, p.61-62,

2014).

2.2.6.3. Lagestionde calidad segun Crosby
Laideacentral que aporta Crosby es que la calidad no cuesta, es gratis. Lo que cuestason
lascosas que notienen calidad, esdecir, todas lasacciones que resultan de no hacer las cosas
bienlaprimeravez. Ademas, la calidad esunaauténtica generadorade utilidad, ya que cada
unidad monetariaque se dejade gastar por haceralgo mal se convierte en utilidad. Portanto,
no tiene sentido hablar de economia de la calidad, ya que siempre es mas barato hacer las
cosasbienalaprimera. Para Crosby, lamejorade lacalidad se basaenabsolutos.
Losabsolutos de lagestion de lacalidad
Los absolutos de la calidad indican lo que es la calidad, que sistema es necesario parael
logro, que estandar de realizacién y sistema de mediciéndeben utilizarse.
1. EIl primer absoluto consiste en definir la calidad como el cumplimiento con los
requisitos. Esto significa que la mejora de la calidad se alcanza haciendo que todo el
mundo haga las cosas biendesde laprimeravez. Losrequerimientosson instrumentos

de comunicacion que indican a los empleados, proveedores y clientes que esperar 0
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hacer en distintas situaciones, y deben ser fijados por la direccion. Ademas, los
directivos deben suministrar los medios necesarios para que los empleados puedan
cumplir condichos requisitos, asi como dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al

personal con lamismafinalidad.

El segundo absoluto propone que el sistema para conseguir lacalidad es la prevencion.
Enmuchasempresas, ya sean fabricantesodeservicios, las practicasde calidad limitan
a tareas de verificacion o inspeccidn. Estas actividades tienen un alto costo y cuentan
con el inconveniente de realizarse una vez terminado el proceso. Por tanto, son
procedimientos caros y pocos fiables para la obtencion de calidad. Lo realmente
necesario es laprevencion, es decir, anticiparse a los problemas antes de que ocurrana
través de lacreacionde actitudesy controles. Seguin Crosby, el secreto de laprevencion
estd en observar el proceso y determinar las posibles causas de error. Tratando por
separado los componentes de cada producto o servicio se pondran eliminar las causas

de los problemas.

El tercer absoluto sefiala que el Unico estandar de realizacion es cero defectos. Segun
Croshy, en lasempresas se admite laposibilidad de cometer errores, pues se establecen
niveles de calidad aceptables o un maximo de defectos permitidos. Para Crosby los
errores se producen por dos factores: por falta de conocimiento y por falta de atencion.
En el primer caso el conocimiento puede medirse y corregir las deficiencias. En el
segundo, se trata de un problema de actitud que la persona debe corregir. En cualquier
caso, a través de formacion y de un cambio en la mentalidad se puede conseguir el

estandar de cero defectos, esdecir, hacer las cosas bienalaprimera.
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4. Elcuarto absoluto afirma que la calidad se mide por el costo de hacer las cosas mal. El
costo de la calidad se divide en dos partes: precio del incumplimiento y precio del
cumplimiento. El precio del incumplimiento de los requisitos son todos los gastos
realizados por hacer lascosas mal, porejemplo, corregir los pedidos de los vendedores,
rectificar los productos, hacer frente a garantias, etc. El precio del cumplimiento, al
contrario, es lo que laempresa gasta para que las cosas salgan bien, como los esfuerzos
de prevencion. Al calcular el precio de incumplimiento se pone de manifiesto la
magnitud financiera de los problemas de calidad, los posibles beneficios de las
acciones correctoras y permite seguir la evolucién en el tiempo de la mejora de la
calidad. Por tanto, no se trata de usarlo como una medida de contabilidad, sino para
conseguir laatencion de ladirecciony proveer unabase de medicion enlamejorade la
calidad.

Por otro lado, la vacuna de calidad de Crosby es una idea para representar la
necesidad que tiene toda organizacion de prevenir la falta de conformidad con las
especificacionesdel producto. La vacunadeberatener los siguientesingredientes:
¢ Integridad. Todosenlaorganizaciondeberandedicarseaencontrarcualessonlos
requisitosy necesidadesde los clientes.

e Sistemas. Laadministracién de calidad, laeducacionen calidad y en énfasisen la
prevencion de los defectos debe abarcar toda lacompafiia.

e Comunicaciones. Se debe contar con un suministro continuo de informacién que
ayude tanto a identificar como a eliminar errores y desperdicios, con un programa de
reconocimientos.

e Operaciones. Deberan ser tareas de rutina proveer de educacion y capacitacion a
los empleados, y contar con procedimientos formales para identificar oportunidades

de mejoramiento.
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e Politicas. Definirpoliticasde calidad claras (Cruz, p.17,2016).
Plantealanomacerodefectos, lacual esunanomade desempefio, sulemaeshace las
cosas bien desde la primera vez, esto significa concentrase en evitar los defectos mas

que detectarlosy corregirlos.

2.2.6.4. Gestionde calidadsegun Garvin

Garvindice que “si la Calidad debe ser gerenciada, debe ser primero comprendida”. En
1987, David A. Garvin publicdé en la Harvard Business Review su famoso articulo
Compitiendo en las Ocho Dimensiones de la Calidad, en donde busca favorecer la
comprensiondel modo enque la Gestion de Calidad se puede aplicarenlasempresas, tantode
manufactura como de servicios. Fue en esta publicacién en la que él hizo la primera
presentacion de las Ocho Dimensiones, una estructura conceptual para lareflexion de lo que
serialacalidad de unproducto.

Las dimensiones de la calidad son elementos o factores que los clientes tienen en cuenta
cuando evallan la calidad de un producto (ya sea bienes o servicios). La perspectiva del
cliente supone que no todos los consumidores perciben la misma calidad para un producto o
servicioy que, por tanto, sus atributos no seran valorados de forma idéntica por todos. Segun
Garvin, sonocho dimensionesde calidad:

- Prestaciones: Son las caracteristicas funcionales primarias del producto. Esta
dimensién permite establecer comparaciones entre distintas marcas a través de la
cuantificacion de losatributos considerados.

- Peculiaridades: Estodo aquello que sirve de complemento, pero no esimprescindible
para el funcionamiento basico de su producto. Al igual que las prestaciones, se trata de
atributos objetivo susceptibles de ser medidos y que pueden provocar diferencias de

calidad segun las necesidades de cada usuario.
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Fiabilidad: Refleja laidea de que los productos deben satisfacer a los clientes durante
todo el tiempo que sean usados. Se relaciona con la probabilidad de fallo de un
producto dentro de un periodo determinado. Esta dimension es importante porque a
menos fiabilidad, mayores seran los costes de mantenimiento y los tiempos muertos
por averia.

Conformidad: Representa el grado en el que un producto o proceso cumple con las
especificacionesestablecidas parael mismo.

Durabilidad: Es una dimension muy relacionada a la fiabilidad. Se define como el
tiempo de uso de un producto antes de que se averie y sea preferible reemplazarlo por
otro que seguir reparandolo. Por tanto, a mayor fiabilidad mayor durabilidad, dado que
los costes de mantenimiento son menoresy compensarano cambiarlo.

Servicio: Es el aspecto intangible del producto, por ejemplo, la amabilidad, la
profesionalidad, larapidez, etc.

Estética: Esunadimensiénsubjetiva del producto que hace referenciaal aspecto, olor,
sabor, tacto o sonido.

Percepcion: Es lo que, en ultima instancia, condiciona la evaluacion de un cliente

sobre lacalidad del producto.

Con la utilizacion de estas dimensiones las empresas tienen la oportunidad de diferenciarse

del resto y de mejorar su posicion competitiva; permite que conozca qué aspectos de sus

productos son mas valorados por los clientes, comparar con los competidores a fin de determinar

los puntos fuertesy debiles (Loréns & Fuentes, p. 27, 2014).

Para fines de este trabajo, se utilizaran las dimensiones de fiabilidad, conformidad y

percepcion, yaque vande acorde con lainvestigacion.
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2.2.7. Funciones de gestion de calidad

Existenalgunas funciones necesarias para la gestion de la calidad, como lo menciona James,
las cuales son: Planificacion, organizacion, direccion, personal y control.

La planificacion se orienta al futuro y crea las directrices para toda la organizacion, ofrece la
capacidad de ser proactivo y anticipar futuros eventos y establecer las acciones necesarias para
enfrentarse positivamente aellos, esesencial paraun eficazy manejable proceso de mejorade la
calidad. Los elementos clave que incluye son el andlisis del entorno, mision de la calidad,
establecimientode la politica de calidad, objetivos estratégicos de calidad, y planes de accion de
lacalidad.

Lafuncidn de organizacidn, esasegurar que laempresa satisface los objetivos de calidad que
se ha fijado. Desarrollo de un entorno de trabajo claro, con tareas y responsabilidades que
contribuyan a la actividad eficaz de una organizacion y dirigir el comportamiento de las
personas, grupos y departamentos para realizar los objetivos fijados por la organizacion. Los
elementos clave que incluye son la asignacion de tareas y responsabilidades, desarrollo
consciente de la segmentacion de la organizacion en unidades especificas auténomas,
desarrollo de requerimientos jerarquicos para facilitar lacomunicacion y 6rdenes, delegaciony
esfuerzos de coordinacion.

En cuanto la funcién direccion, se hace hincapié en el término liderazgo, segun James es un
intento de influir en las actividades de los seguidores, a través de un proceso de comunicacion
hacia la consecucion de algin o algunos objetivos. La funcién de direccion incluye los
elementos clave que son: teorias de motivacion, teorias de liderazgo, tipos de poder. De acuerdo
con Longenecker, latareade un directivo hapasadoaser lade un liderenaprendizaje.

Lafuncion de gestion de la calidad enfocada al personal, hace referenciaal recurso humanoy
lo define como el proceso de disefio de las medidas y actividades de la fuerza de trabajo para

mejorar laeficienciay eficacia del funcionamiento de la organizacion. Los elementos clave que
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incluye son: trabajo en equipo, orientacion en todas las &reas y niveles de actividad de la
organizacion, cultura altamente orientada a las personas, orientacion multidisciplinar,
formaciény desarrollo.

Elcontrol esun proceso que se utiliza paraasegurar que se satisfacen los objetivos, por medio
de lainformacidn obtenida de laejecucién real del proceso, es decir lainformacion del proceso
es comparada con los estandares esperados y posteriormente, se toman decisiones de acuerdo
con el resultado de esta comparacion. Los elementos clave que incluye son: herramientas de la
gestion de la calidad, como: diagramas de flujo, hojas control, histogramas, diagramas causa
efecto, diagrama de Pareto, diagrama de dispersion, graficos de control, diagramas de afinidad,
diagramas de interrelacion, diagramas de arbol, diagramas matriciales, matriz de analisis de
datos, diagramas de flechas, gréafico del proceso de decision del programa (Contreras, p.50,

2018).

2.2.8.  Modelos normativos de gestion de calidad

La gestién de calidad, denominada también como Sistema de Gestidn de la Calidad, es un
conjunto de normas correspondientes a una organizacion, vinculadas entre si y a partir de las
cuales es que laempresa u organizacién en cuestion, podra administrar de manera organizada
lacalidad de lamisma (Cruz Ramiez, p.23, 2016).

Paraalcanzar “buenosresultados”, las organizaciones necesitan gestionar sus actividades y
recursos con lafinalidad de orientarlos hacialaconsecuciénde losmismos, loque asu vezseha
derivado en la necesidad de adoptar herramientas y metodologias que permitan a las
organizaciones configurar su sistema de gestion. Con esta finalidad, muchas organizaciones
utilizan modelos o0 normas de referencia reconocidos para establecer, documentar y mantener
sistemas de gestion que les permitan dirigir y controlar sus respectivas organizaciones.

(Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.9, 2016).
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2.2.8.1. Modelodeexcelenciaempresarial EFQM

La orientacion hacia la obtencion de resultados se ve refrendada a su vez por los
fundamentos de los modelos de excelencia empresarial, como el modelo de la EFQM
(European Foundation for Quality Management — Fundacion Europea para la Gestion de la
Calidad), este modelo reconoce que la excelencia de una organizacion se puede lograr de
manerasostenidamediante distintosenfoques. Enestalinea, el modelo se fundamentaen que
los resultados excelentes con respecto al rendimiento de la organizacion, a los clientes, las
personasy la sociedad (en definitiva, los diferentes grupos de interés) se logran mediante un
liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las personas de la organizacién, las
alianzas y recursos, y los procesos (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.11,

2016).

Agentes Facilitadores

|

Resultadns  c—

Ty Rezultados

an las Personas
Liderazgo . Politica . T Resultados Resultados

y Estrategia en los Clientes Clave
Allanzas Resultados

y Recursos en |a Socledad

= Innovacion y Aprendizaje

Figura 4. Modelo EFQM de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, pag.15, 2016. Recuperado
de http://www.idi.es/images/Documents/guiagestionprocesos.pdf

2.2.8.2. Familiade normas1SO 9000

Las normas I1SO son modelos normativos de Gestion de calidad (Camison, Cruz, &
Gonzales, p.80, 2006), el Organismo Internacional de Normalizacion (International
Organization for Standardization, 1SO) fue creadoen 1947 con sede en Ginebra (Suiza). Una
de las referencias mas universalmente utilizada ha sido y es en la actualidad la familia de
normas ISO 9000. Esta familia se compone de una serie de normas que permiten establecer

requisitos y/o directrices relativosa un Sistemade Gestion de la Calidad.
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En 1994 se termind la primerarevision de las mismas (1SO 9000:1994) y luego se realizo
una segunda revision publicada en diciembre de 2000 (ISO 9000:2000). Posteriormente se
realiz6 una actualizacion de la 1SO 9000 (2005) y de la ISO 9001 (2008). En esta revision
importaba asegurar que las normas pudieran aplicarse a todo tipo y tamafio de
organizaciones. Se intentaba también evitar la propagacion de normas de sistemas de gestion

de lacalidad parasectores especificos. (PROMPERU, 2010).

1SO 9000

1SO 9001

Figura 5. Familia de normas ISO 9000 de PROMPERU, pég. 24, 2010. Recuperado de
Ihttp://www.prompex.gob.pe/Miercoles/Portal/MME/descargar.aspx?archivo=2F380AFA-
88A8-4F69-A031-C10704728F74.PDF

ISO 9000: Sistemas de gestidn de calidad. Fundamentos y vocabulario

Esta norma comprende los conceptos fundamentales relativos a los principios de gestion de
calidad ytiene por objeto ladescripcion de los fundamentos del sistemade gestion de calidad,
suministrar informacion y normalizar lostérminos y definiciones, por lo que vaaconstituir la
base conceptual sobre la que se asientan lasnormas ISO 9001 e ISO 9004.

Lafamiliade normasde ISO 9000 se sustentaenocho principios de gestion de calidad:
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Enfoque al cliente. Las organizaciones dependen de sus clientesy, por tanto, deberian
comprender sus necesidades actuales y futuras, satisfacer sus requisitos y esforzarse
por exceder sus expectativas.

Liderazgo. Los lideres unifican la finalidad y la direccion de la organizacion. Ellos
deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal pueda llegar a
implicarse completamente enel logro de los objetivos organizacionales.
Participacion del personal. El personal, con independencia del nivel de la
organizacion en que se encuentre, es la esencia de una organizacion y su total
implicacion permite que sus capacidades se usen parael beneficio de esta.

Enfoque basado en procesos. Un resultado deseado se alcanza més eficientemente
cuando los recursos y actividades relacionadas se gestionan como un proceso.
Enfoque de sistema para la gestion. Identificar, comprender y gestionar un sistema
de procesos interrelacionados para un objetivo dado mejora la eficienciay efectividad
de lasorganizaciones.

Mejora continua. La mejora continua deberia ser un objetivo permanente en la
organizacion.

Enfoque basado en hechos para la toma de decision. Las decisiones efectivas se
basanenelanalisisde los datosy lainformacion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor. Una organizacion y sus
proveedores son interdependientes, y una relacion mutuamente beneficiosa favorece

lacapacidad deambosparacrear valor.
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ISO 9001: Sistemas de gestidn de calidad. Requisitos
Define los requisitos de un sistema de gestion de calidad aplicables a cualquier tipo de
organizacién con independencia de su tamarfio, tipologia, industria, producto o servicio,

actualmente laversion vigente eslanorma ISO 9001:2015.

1SO 9004: Sistemas de gestidn de calidad. Directrices paralamejora del desempefio

Describe un sistemade gestion de calidad, pero profundiza en los requisitos especificados
por la norma 1SO 9001. Debe considerarse como una guia para las organizaciones que, tras
lograr lacertificacion, quieren dar un paso méasen lamejora del sistema de calidad.

Los modelos o normas de referencia a las que se ha aludido anteriormente (familia 1SO
9000 y modelo EFQM) promueven la adopcion de un enfoque basado en procesos en el
sistema de gestion como principio basico para la obtencion de maneraeficiente de resultados
relativos a la satisfaccion del cliente y de las restantes partes interesadas (Beltran, Carmona,
Carrasco, Rivas & Tejedor, p.16, 2016)

Para efectos del presente trabajo, se desarrollara la norma ISO 9001:2008, ya que la

empresaobjeto de estudio logro dichacertificacion.

2.2.9. 1SO9001:2008. Requisitos

Lanormaempleada parael desarrollo del Sistema de Gestion de Calidad en la organizacion
seralalSO 9001:2008, pues adopta un enfoque basado en procesos que brinda la ventajade un
control continuo sobre los vinculos de los procesos individuales desde su disefio, desarrollo y
fabricacion hasta la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de los requisitos
solicitados; adicionalmente incorpora el ciclo de Deming (PHVA). En el desarrollo de esta
Norma Internacional, se hantenido en cuentalos principios de gestién de lacalidad enunciadas

enlasNormas 1SO 9000.
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2.2.9.1. Enfoque basadoen procesos

De entre los principios de gestion de calidad planteados en el ISO 9000, es uno de los que
mas influyen es el enfoque basado en procesos. Este principio sostiene que “Un resultado se
alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos se gestionan como

procesos” (Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.18, 2016).

Responsabilidad
de la direccién

Figura 6. Modelo de un Sistema de Gestion de la Calidad basado en procesos
de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.16, 2016. Recuperado de
http://lwww.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf

1. Responsabilidad de direccion

Este capitulo es una de las claves del éxito en la implantacion del sistema de gestion de
calidad. Para la implantacion de un sistema no basta con que el directivo ordene su
realizacion, sino que exige unatal que pasa por el conocimiento de lanorma, de los principios
de calidad, de los requerimientos, de la forma de hacer la documentacién y de su puesta en
practica. Ademas, ladireccion debe crear un climadonde todo el personal de la organizacién

seencuentre implicado en el sistemade gestién de la calidad.

38



2. Gestiondelosrecursos

Ladireccionde laorganizaciondebe determinary suministrar los recursos necesarios para
la adecuada implantacion del sistema. Asi pues, la norma indica que se deben proporcionar
recursos adecuados con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente, siendo estos
recursos los siguientes:

- Recursos humanos: La organizacion debe identificar los puestos de trabajo que
realizan actividades relacionadas con la calidad y determinar los requisitos
necesarios que deben cumplir las personas para ocupar dichos puestos. Estos
requisitos de competenciaestanreferidosalaeducacion, formacion, habilidades y
experienciaque han de tener para desempeniar el puesto. Ademas, la organizacion
establecera un plan de formacion encaminado a lamejora de las competencias del
personal, plan que debera contar con los correspondientes registros para cada
personay con una valorizacion de la eficacia del mismo. Por otro lado, junto a las
competencias, es necesario hacer que el personal sea consciente de su papel en la
organizacion y como sus actividades contribuyen a la consecucion de los
objetivos de calidad.

- Infraestructura: La infraestructura debe ser la adecuada para asegurar la
conformidad del producto. La organizacion debe contar con un plan de
mantenimiento de dicha infraestructura que la mantenga en condiciones 6ptimas
de uso.

- Entorno de trabajo: La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de
trabajo (factores fisicos y humanos) necesario para lograr la conformidad con los

requisitos del producto.
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3. Realizaciéndel producto

En este proceso se tienen que describir todas las actividades necesarias para la realizacion del
producto. La realizacion de un producto o la prestacién de un servicio comprende todo un
conjunto de tareas que la norma ISO exige que estén debidamente planificadas, quedando
establecidos los requisitos del producto/servicio, los procesos necesarios para desarrollar dicho
producto/servicio y el conjunto de actividades necesarias para su verificacion. Ademas, como
viene siendo habitual en la norma, todos los procesos y registros generados han de ser
documentados.

La norma establece requisitos en los aspectos fundamentales del proceso de produccion del
producto o prestacion del servicio, esdecir: requisitos del cliente, disefio del producto, comprade
materias primas, produccion, y control.

El cliente constituye el punto de referencia del proceso, siendo el que especifica los requisitos
que ha de poseer un producto/servicio para satisfacer sus necesidades, lo cual exige una
comunicacion fluida entre organizaciones y cliente con objeto de captar informacion sobre el
producto, las posibles modificaciones y sus quejas. Por su parte, la organizacion debe asegurarse
de que estan definidos los requisitos del producto y que tiene capacidad para cumplir con los
requisitos definidos.

El proceso de disefio y desarrollo del producto/servicio debe estar perfectamente planificado y
controlado, es decir, deben establecerse las etapas del disefio y desarrollo, los elementos de
entrada del proceso y su adecuacion, los resultados del proceso (los cuales deben cumplir con los
requisitos establecidos por el cliente), el proceso de revision del disefio y desarrollo (por medio
del cualidentificarlos posibles problemasy las acciones necesarias) y, finalmente debe realizarse
una verificacion del proceso con objeto de determinar si todo ha sido desarrollado tal cual estaba
establecido y si ello ha permitido alcanzar el objetivo de crear un producto/servicio que sea capaz

de cumplir con losrequisitos del cliente.
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La produccion y prestacion del servicio requiere la previa planificacion por parte de la
organizaciénde todos los aspectos relacionados.

Asi pues, se debe contar con lainformacion exactasobre el producto/servicio, las instrucciones
de trabajo para los operarios, el equipamiento necesario y adecuado; dispositivos de seguimiento
y medicion, y la existencia de procedimientos para la revision y aprobacion de los procesos de
produccion y prestacion de servicios. Como ya viene siendo habitual, es evidente que todos los
aspectosylos registros que se derivan de ellos deben quedar debidamente documentados.

4. Medicién, analisisy mejora

A lo largo de todos los criterios anteriores, en la norma siempre se ha ido introduciendo
aspectos dirigidos a la evaluacion de las acciones, al analisis de estas y a la introduccion de las
medidas correctivas necesarias.

Bajo este Gltimo capitulo de la norma se establece que la organizacién debe poseer todos los
sistemas de seguimiento, medicion, analisisy mejora que sean necesarios para:

- Demostrar laconformidad del producto.
- Asegurarse de laconformidad del sistemade lacalidad.
- Mejorar continuamente laeficacia del sistemade gestion de lacalidad.

Con respecto al seguimiento al sistema como tal, en la norma se indica que hay que prestar
atencionalos procesosyalos productos, haciendo el consiguiente seguimiento y medicion.

Realizadas todas las mediciones necesarias, analisis de datos, auditorias y demas
indagaciones, y detectadas las posibles deficiencias del sistema, la norma establece la
introduccion de medidas encaminadas a lamejora continuadel sistema, proponiendo dos tipos de
acciones:

- Acciones correctivas: Estas acciones van dirigidas a eliminar las causas de no

conformidadesexistentes con el objetivo de que no vuelvanaocurrir.

41



2.2.9.2.

Acciones preventivas: Van dirigidas a prevenir la ocurrencia de causas de no

conformidades potenciales.

Beneficiodel Sistema de Gestién de Calidad 1SO 9001:2008

e Participaciondelaaltadireccion

ISO 9000 permite entrar en la filosofia y el vocabulario de las normas del sistema de
gestion de calidad. Es una norma que nos ayuda a entender lo que es un sistema de
gestionde calidad, sus principios y lostérminos generalmente utilizados.

Debido a las exigencias que impone la norma 1SO 9001, las organizaciones suelen ver
que los actores de la alta direccion se involucran mas en el sistema de gestion de la
calidad. Laaltadireccidntiene la obligacion de participar en el disefio de la politica de
calidad y de los objetivos de calidad, debe revisar los datos del SGC y tomar las
medidas necesarias para asegurarse de que se cumplan los objetivos de calidad,
establecer nuevas metasy lograr un progreso continuo.

Una vez implementado el sistema, la organizacion debe centrarse en el cumplimiento
de los objetivos de calidad. La altadireccion recibe informacion de manera constante,
de modo que puede ver los progresos (o lafaltade progresos) haciael cumplimiento de
los objetivos, lo que le permitira tomar las medidas apropiadas. Luego, se lleva a cabo
el procesode evaluacionorganizado y se implementa un mecanismo de supervision del
desempefio, teniendo en cuenta los objetivos. De este modo, es posible tomar las

medidas necesariasde acuerdo con los resultados.
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e Impactoenlaproductividad

El aumento de la productividad se alcanza tras la evaluacion inicial y la consiguiente
mejora de los procesos que se producen durante suimplementacion, asi como también
de lamejora en la capacitacion y calificacion de los empleados. Al disponer de mejor
documentacion y de un control de los procesos, es posible alcanzar una estabilidad en
el desemperio, reducir la cantidad de desperdicio y evitar la repeticion del trabajo. Los
gerentes reciben menos Ilamadas por problemas durante las noches ya que los

empleados cuentan con mas informacion pararesolverlos por si mismos.

e Clientessatisfechos

El grado de satisfaccion cliente aumenta debido a que los objetivos que se establecen
toman en cuenta sus necesidades. La empresa toma conscienciade laimportanciade la
opinion de sus clientes, de los requisitos cliente, los cuales analiza con el objeto de
lograruna mejor comprension de sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo
a esta informacion y la organizacion se vuelve mas centrada en el cliente. Cuando los
objetivos se concentran en el cliente, la organizacion dedica menos tiempo a los
objetivos individuales de los departamentos y mas tiempo a trabajar en conjunto para

cumplircon las necesidadesde losclientes (VINCA, 2017).

2.2.10. 1ISO9001: 2015

Fue publicada el pasado 15 de septiembre de 2015. Estaes laprimerarevision importante de la
norma desde el afio 2000y, ha sido desarrollada basdndose en los retos empresariales a los que se

enfrentan lasempresas de cualquier tamafioy sector hoy en dia.
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2.2.10.1. Diferenciasconlaversion 2008

e LanormalS0O9001:2015 presentaunenfoque preventivo mediante larealizaciondeun
Anélisis de Riesgos y Oportunidades, lo que hace que desaparezcan las acciones

preventivas.
e Mejorarelenfoque de los procesos.

e Se debe incluir el concepto de partes interesadas. La norma 1SO 9001:2015 define
dicho concepto como las personas 0 empresas que puede afectar, verse afectadas por, 0
perciben a si mismos a ser afectados por una decision o actividad de su empresa, por
ejemplo los proveedores, los usuarios finales, etc. La 1ISO 9001:2008 solo se enfocaba

enelcliente.
¢ Unnuevo esquemacomun paralaorganizaciényel contenido de lanorma.

¢ Seelimina la necesidad que tiene de utilizar el manual de calidad y de representar a la

direccion (ladirecciondebe participaren lasauditorias).

e Seacentuanlostérminos“eficacia”y “riesgo”. Se pide que lasempresasidentifiquenel
contexto en el que operan y localicen los riesgos y las oportunidades que tiene que ser

tratadas.
e Seintroduce el concepto de gestion de cambio.

e Losregistrosylosdocumentospasanallamarse “informacion documentada”.
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¢ Se realiza un refuerzo en el enfoque por procesos. Por lo que se amplia el concepto de

/ Sistema ca Sestion drla Calidad (4) \
Orgenizacion
¥ su contexto
Hacer i !

Quality Management “
i
"-_ @
25 Acluar i Verificar
| en = oas 15 ‘.,““' i

MNecesidades y
cxpectativas Mejora
de |as pertes \ (1) /
irteresadas. A

1SO 9001:2008 CUTIEAN y

@ . o

cliente.

Mojora continua dol sistoma do
gestion ds la calidad Satisfaccion

delcliente

Evauacion
dzl desempefio
€

£ { Resultados|

- del SGC
y

Productcs
¥ 3erviclos

Panificacisn
©)

1SO 9001:2015

Figura 7. Diferencia entre 1ISO 9001:2008 e 1SO 9001:2015 de QMA Consultores, 2015. Recuperado
de https://gmaconsultores.blog/2015/12/05/evolucion-grafica-de-la-nueva-iso-90012015/

Como se observaen laimagen el Ciclo de Demingse incluye enambas versiones, enrelaciona

los puntos que lasdesarrollan.

El liderazgo ha pasado a ocupar un papel central y preponderante a nivel grafico, situdndose
en el centro del diagrama e interconectado con todas las fases (Planificar, Hacer, Analizar y
Mejorar), pues efectivamente para que la calidad y la orientacion al cliente se implanten en
una organizacion no basta con “designar” a un “responsable de calidad”, sino que la Alta

Direccion debe liderar, desde su propio comportamiento diario, este enfoque en la

organizacion.
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2.3.

Definicion de términos basicos

Gestion: “es un concepto mas avanzado que el de administracion y lo define como la

accion y efecto de realizar tareas —con cuidado, esfuerzo y eficacia- que conduzcan a

una finalidad” (Heredia, p.4,2018)

Gestion de calidad: “es el conjunto de procedimientos, documentaciones,

conocimientos del personal y actuaciones orientados a garantizar la calidad de sus

productos” (Loréns & Fuentes, p.40, 2014).

Calidad: “es el grado predecible de uniformidad y fiabilidad, a un bajo costo y que se

ajuste a las necesidades del mercado. La calidad no es otra cosa mas que una serie de

cuestionario. (1ISO 9001:2015, 2016)

Enfoque al cliente: “las organizaciones dependen de sus clientes y por tanto deberian

comprender las necesidades actuales y futuras de los clientes (NC/ISO 9000:2005).

Evaluacion: “Proceso utilizado para verificar o medir el impacto de otros procesos en

base al cumplimiento de objetivos de otros procesos en base al cumplimiento de

objetivos preestablecidos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, p. 123, 2017)

Excelencia empresarial EFQM:
(European Foundation for Quality Management — Fundacién Europea para la
Gestion de la Calidad), este modelo reconoce que la excelencia de una
organizacion se puede lograr de manera sostenida mediante distintos enfoques.
Se logran mediante un liderazgo que dirija e impulse la politica y estrategia, las
personas de la organizacion, las alianzas y recursos, y los procesos (Beltran,
Carmona, Carrasco, Rivas, & Tejedor, p.11, 2016).

Indicador: “Es el pardmetro que permite evaluar de forma cuantitativa la eficiencia o

eficacia de los procesos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, p. 123, 2017).

46



Liderazgo: “Los lideres establecen la unidad de propdésito y la orientacion de la
organizacion. Ellos deberian crear y mantener un ambiente interno en el cual el personal
pueda llegar a involucrarse” (NC/ISO 9000:2005).

Participacion del personal: “El personal a todos los niveles, es la esencia de una
organizacion y su total compromiso posibilita que sus habilidades sean usadas para el
beneficio de la organizacion” (NC/ISO 9000:2005).

Proceso: “Es una secuencia de actividades que uno o varios sistemas desarrollan para
hacer llegar una determinada salida a un usuario, a partir de la utilizacion de
determinados recursos” (Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar Calderon, p. 22, 2017).
Productividad: “Se refiere a la medida de eficiencia en el uso de los recursos”.
(Carbajal, Valls, Lemoine, & Alcivar, p. 61, 2017).

Sistema: “Conjunto de elementos mutuamente relacionados o que interactian” (ISO

9000:2000,3.2.1).
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CAPITULO III
DESARROLLO DEL OBJETIVO DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA

3.1. Primer objetivo especifico

Explicar la situacion de la fiabilidad en la gestion de calidad del proceso de desembolso
de crédito de CRAC Raiz S.A. — Agencia Villa El Salvador: 2017.

Para explicar la situacion de la fiabilidad en la gestion de calidad, se definird esta
dimension segun el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raiz — Agencia Villa
El Salvador.

Se habia definido como fiabilidad, segln las ocho dimensiones de Garvin, como la idea
de que los productos deben satisfacer a los clientes durante todo el tiempo que sean usados.
Esta dimension es importante porque a menos fiabilidad, mayores seran los costes de
mantenimiento y los tiempos muertos por averia (Lorens & Fuentes, p.27, 2014).

En CRAC Raiz, en el proceso de desembolso y la fiabilidad, se desarrolla de la siguiente

manera y de acuerdo a el enfoque basado en procesos de la norma ISO 9001:2008.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad
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Figura 8. Mejora continua del sistema de gestion de calidad de Beltran, Carmona, Carrasco,
Rivas, & Tejedor, , pag. 22, 2016, Recuperado de
http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf
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- La Responsabilidad de direccion: sostiene que no basta con que el directivo ordene
su realizacion, sino que exige una tal que pasa por el conocimiento de la norma, de
los principios de calidad, de los requerimientos, de la forma de hacer la
documentacion y de su puesta en practica (Loréns & Fuentes, p. 232, 2014).

En la agencia de Villa El Salvador de CRAC Raiz, la falta de experiencia por parte del
administrador es un aspecto importante en el desarrollo de esta dimensién, por aspectos que
me mencionan a continuacion:

- Edward Deming en su planteamiento de las 7 enfermedades que aqueja a una buena
gestion menciona al énfasis en las ganancias a corto plazo; es decir, solo se toman
decisiones para minimizar costos y obtener mayores utilidades (Deming, 2015).

En la agencia de Villa ElI Salvador de CRAC Raiz, muchas veces por llegar a metas
establecidas o por mayor afinidad del administrador con algunos de los asesores no se revisa
el expediente de crédito para su aprobacion, tampoco la visita pre desembolso correspondiente.

- Crosby se basa en absolutos de calidad, en el segundo absoluto propone que el
sistema para conseguir la calidad es la prevencion. En muchas empresas, ya sean
fabricantes o de servicios, las practicas de calidad limitan a tareas de verificacion o
inspeccion, el cual es poco fiable para la obtencion de calidad. Lo realmente
necesario es la prevencion, es decir, anticiparse a los problemas antes de que ocurran
a traves de la creacion de actitudes y controles (Loréns & Fuentes, p. 65-66, 2014).

Se podria decir que de nada sirve la inspeccion o visita post desembolso, ya que el dinero lo
tiene el cliente y se corre el riesgo del incumplimiento de destino de crédito.

Con la aprobacion de créditos sin supervision pre desembolso, se corre el riesgo que este
crédito sea utilizado para otros fines no indicados al asesor, y el cual podria ser utilizado para
lavado de activos entre otras actividades ilicitas; al no conocer la historia de ese créedito tiene

la posibilidad de caer en mora, ya que fue otorgado por el simple hecho de lograr las metas
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establecidas. La agencia Villa El Salvador a nivel de Lima Sur es la que tiene el ratio de mora

maés elevado, como se aprecia en el siguiente gréfico:

Cartera colocaciones Cartera Atrazada Ratio de mora
AGENCIAS LIMA SUR
31-dic-17 Dif-entre mes 31-dic-17 Dif-entre mes 31-dic-17 | Dif-entre mes
AG. VILLAEL SALVADOR S/, 31,128,857.00 [EYARRELEAININ S/, 2,969,008.00 Y2 196,012.00 9.54% 0.63%
AG. SAN JUAN DEMIRAFLORES S/, 26,872,453.00 [y AR XIN S/, 1,515,997.00 Y2 89,705.00 5.64% 0.33%
AG. VILLA MARIA DELTRIUNFO | §/. 2,064,757.00|S/.  402,815.00|S/.  43,544.00 YA 882.00 211% 0.04%

Figura 9. Indicador de mora en CRAC Raiz - Lima Sur de Reporte de morosidad institucional Raiz.
Elaboracion propia.

Como se aprecia en la figura anterior el ratio de mora al finalizar el afio ha sido de 9.54%,
teniendo un incremento respecto al mes de noviembre de 0.63%, esto perjudica a la agencia en
su rentabilidad, ya que se estarian centrando mas en recuperar créditos morosos y no en

colocaciones, lo cual significa peligro para la agencia, ya que corre el riesgo de que sea cerrada.

3.2. Segundo objetivo especifico

Argumentar la situacion de la conformidad en la gestién de calidad del proceso de
desembolso de crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador: 2017.

Para argumentar la situacion de la conformidad en la gestion de calidad, se definira esta
dimensién para poder sustentarla en base a las normativas de la empresa en el contexto del
proceso de desembolso de CRAC Raiz — Agencia Villa El Salvador.

Se habia definido como conformidad, segun las ocho dimensiones de Garvin, como el grado
en el que un producto o proceso cumple con las especificaciones establecidas para el mismo

(Loréns & Fuentes, p. 28, 2014).
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Figura 10. Mejora continua del sistema de gestion de la calidad de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas
& Tejedor, pag. 22, 2016. Recuperado de
http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf

- Realizacion del producto: Sostiene que se tienen que describir todas las actividades
necesarias para la realizacion del producto, estas deben estar debidamente
planificadas, quedando establecidos los requisitos del producto/servicio, los
procesos necesarios para desarrollar dicho producto/servicio y el conjunto de
actividades necesarias para su verificacion. Ademas, como viene siendo habitual en
la norma, todos los procesos y registros generados han de ser documentados (Loréns
& Fuentes, p. 236, 2014).

CRAC Raiz cuenta con un sistema llamado “Intranet”, donde se encuentran todas las normas
vigentes para conocimiento de todos los trabajadores; tales como:

- Politica de créditos.

- Manual de creditos.

- Reglamento de aprobacion de créditos.

- Manual de organizacion y funciones.

Toda actividad realizada se debe hacer en base a la normativa vigente. Esta establecido un

proceso de desembolso, segun la normativa se debe desarrolla de la siguiente manera:
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visita del crédito expediente

Evaluaciony
{ documentacion

Comitéde Toma de firmas
adi Aprobacion de
crédito

{ Elaboracionde

Figura 11. Procedimiento de desembolso segiin normativa de Procedimiento Institucional Raiz.
Elaboraci6n propia.

Segun normativa, cuando el cliente hace la entrega de sus documentos, se procede a la
evaluacion de su calificacion en el sistema financiero y se realiza la visita al domicilio y
negocio (dependiendo la actividad economica) del cliente.

Luego se elabora el expediente de crédito siguiendo el orden de documentos exigidos por la
normativa para que, posteriormente, lo revise el comité de crédito, el cual lo conforman como
minimo tres asesores, es aqui donde se hacen las observaciones y se determina la viabilidad del
crédito sometido a diferentes criterios.

Una vez levantadas las observaciones el administrador aprueba el crédito para luego llevar

el expediente de crédito para su desembolso correspondiente.

Toma de firmas

Evaluacion del Elaboracion de Aprobacién de

crédito expediente ..
documentacion

Figura 12: Procedimiento de desembolso en agencia Villa el Salvador
de Procedimiento Institucional Raiz. Elaboracion propia.

En la agencia Villa EIl Salvador, una vez el cliente entrega sus documentos (no siempre
entrega la documentacion completa), se hace la evaluacion; rara vez se realiza la visita
correspondiente.

Se elabora el expediente de crédito y este es expuesto al administrador, el cual por falta de
tiempo, ya que son varios créditos por aprobar, omite muchas puntos importantes como por

ejemplo el orden de los requisitos exigidos por normativa, cuando se aprueba el crédito se lleva
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el expediente al personal de operaciones para su desembolso, el cual no es inmediato por
documentos por regularizar.

Como se puede apreciar existe una gran diferencia entre los dos procedimientos. Uno de los
puntos que se omiten con respecto a la normativa es la presencia de un comité de crédito, el
cual ayudaria a la descentralizacion de tareas al administrador, ya que el crédito puede ser
aceptado o rechazado y la documentacion se revisaria con calma. A veces el personal de
operaciones hace la revision de los documentos en el expediente de crédito, esta revision no
corresponde a sus funciones, pero lo realizan para evitar sanciones futuras u observaciones de

auditoria.

3.3. Tercer objetivo especifico

Relatar la situacién de la percepcion en la gestién de calidad del proceso de desembolso de
crédito de CRAC Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador: 2017.

Para relatar la situacion de la percepcion en la gestion de calidad, se definira esta dimension
para poder relatarla en el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raiz — Agencia Villa
El Salvador.

Se habia definido como percepcidn, segun las ocho dimensiones de Garvin, como lo que,
en ultima instancia, condiciona la evaluacion de un cliente sobre la calidad del producto

(Loréns & Fuentes, p. 28, 2014).

- Edward Deming, una de las 7 enfermedades que aqueja a la direccion es el costo
excesivo de garantias, lo que implica la falta de respuesta ante reclamos, quejas
provoca una avalancha de desprestigio muy dificil de cuantificar. Debemos recordar
un cliente que se queja es porque esta disconforme, pero un cliente que no se queja
no necesariamente esta conforme. Solo dejara de comprarnos y nos desprestigiara de

manera exponencial con sus colegas (Deming, 2015).
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En la agencia Villa El Salvador, el cliente suele quejarse de la demora en la atencién de su
crédito o demoras en el desembolso. Lo primero originado muchas veces por la inexperiencia
del asesor de negocios y la demora en el desembolso de crédito por errores en la documentacién
anteriormente mencionados; algunos optan por esperar y otros por retirarse y no desembolsar,

lo cual perjudica a la agencia.
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Figura 13. Mejora continua del sistema de gestion de la calidad de Beltran, Carmona, Carrasco, Rivas &
Tejedor, pag. 22, 2016, recuperado de
http://www.centrosdeexcelencia.com/wpcontent/uploads/2016/09/guiagestionprocesos.pdf

e Gestion de recursos: La norma indica que se deben proporcionar recursos adecuados
con la finalidad de aumentar la satisfaccion del cliente, siendo estos recursos los
siguientes:

- Recursos humanos: relacionado a la formacion, habilidades y experiencia que han
de tener para desempefar el puesto.
- Infraestructura: debe ser la adecuada para asegurar la conformidad del producto.
- Entorno de trabajo: determinar y gestionar el ambiente de trabajo (factores fisicos
y humanos) (Loréns & Fuentes, p. 234, 2014).
El proceso de desembolso en CRAC Raiz, es un proceso fundamental para la empresa, ya

que de esto depende el crecimiento de cartera de clientes y colocaciones de crédito de la
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empresa. La calidad percibida por el cliente, puede conllevar a dos cosas: si su percepcion fue
buena, podra recomendar a la empresa, y se llevard una buena imagen, de lo contrario se llevara
una mala imagen y puede presentar alguna queja o reclamo.

La agencia Villa El Salvador es la que més ha perdido clientes a nivel de Lima Sur cerrando

el afio con -11 clientes, lo cual se espera recuperar este afio.

RANKING AGENCIAS - CRECIMIENTO EN CLIENTES

10.00
5.00
>0 4.00
0.00
AG. VILLA EL AG. SAN JUAN DE  AG. VILLA MARIA RANKING AGENCIAS -

-5.00 SALVADOR MIRAFLORES DEL TRIUNFO CRECIMIENTO EN CLIENTES
-10.00 RENT
-15.00

Figura 14. Ranking agencias Lima Sur - Crecimiento de clientes de Reporte de crecimiento institucional Raiz.
Elaboraci6n propia.

Crosby nos habla de absolutos de calidad, el primer absoluto nos habla de que los directivos
deben suministrar los medios necesarios para que los empleados puedan cumplir con dichos
requisitos, asi como dedicar todo su tiempo a estimular y ayudar al personal con la misma
finalidad. (Loréns & Fuentes, p. 65, 2014)

El cliente se llevara una percepcion de la calidad de atencion de acuerdo a la infraestructura
observada, es decir: local limpio, la imagen que el personal proyecte y la rapidez con la que es
atendido. En CRAC Raiz, usualmente el sistema utilizado para el desarrollo de las tareas es
lento, las computadoras usadas en ocasiones se tornan lentas, ya sea por mantenimiento o por
el mismo sistema utilizado; muchas veces, se carece se materiales de oficina, para lo cual se
recurre al uso de caja chica de la empresa, el cual puede ser aprobado o denegado.

El cliente tiende a incomodarse cuando se demoran en atenderlo, o cuando ve que su

expediente de crédito es devuelto debido a irregularidades en la documentacion. También
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genera una gran incomodidad cuando demoran en atender su solicitud de crédito, teniendo

muchas veces que insistir al asesor para que puedan atenderlo.

TOC-31-12-2017

4
3
0 ; = TOC-31-12-2017

N

AN

Villa el San Juan de Villa Maria
Salvador Miraflores del Triunfo
B TOC-31-12-2017 1.73 0.67 3.99

Figura 15. Tiempo de otorgamiento de crédito - Agencias Lima Sur.
de Reporte de tiempo de otorgamiento de crédito Raiz. Elaboracion propia.

Como se aprecia en el grafico anterior, la agencia de Villa El Salvador tiene un tiempo de
otorgamiento de crédito moderado de 1.73, lo que equivale a un dia y medio para la atencién
de un crédito.

Aunque parezcan aspectos que se pueda manejar internamente, cuando el cliente se
encuentra en la agencia, puede percibir los problemas que se presentan; muchos de ellos optan
por no desembolsar su crédito, lo cual ocasiona pérdidas, otros sin embargo, cuando todo esta

conforme, recibe una atencion rapida y se lleva una buena imagen de la empresa.

3.4. Desarrollo de objetivo principal
Describir la situacion de la gestion de calidad en el proceso de desembolso de crédito de CRAC
Raiz S.A — Agencia Villa El Salvador: 2017.

Para describir la situacion de la gestion de calidad, se definira y se tomaré en cuenta el
desarrollo de los objetivos especificos, ademas del enfoque basado en procesos de la norma
ISO 9001:2008 en el contexto del proceso de desembolso de CRAC Raiz — Agencia Villa El

Salvador, periodo 2017.
56



Se entiende por gestion de calidad como “el conjunto de procedimientos, documentaciones,

conocimientos del personal y actuaciones orientados a garantizar la calidad de sus productos”

(Loréns Montes & Fuentes Fuentes, p. 39, 2014).

El desarrollo de los objetivos especificos da una idea del panorama de la gestion de calidad

Ilevado a cabo en CRAC Raiz agencia Villa El Salvador; tomando en cuenta el enfoque basado

en procesos de la norma ISO 9001:2008, se desarrolla lo siguiente:

Responsabilidad de direccién: No solo es ordenar, sino hacer que las cosas se
cumplan de acuerdo a las normas establecidas. De acuerdo con lo desarrollado, se
evidencia la falta de experiencia por parte del administrador, ya que, al no cumplir
con la normativa ya establecida, los asesores de negocio no la cumpliran porque ven
en el administrador un respaldo ante cualquier queja o reclamo, ya sea por parte de
sus clientes, o por parte del personal de operaciones al momento del desembolso.

Gestion de recursos: Si bien cada colaborador cuenta con una computadora para
realizar sus funciones, muchas veces el sistema con el que trabaja la empresa se torna
lento, al igual que las computadoras, lo que hace que la aprobacién y desembolso
del crédito demore un tiempo considerable e impida una atencion rapida al cliente.
La infraestructura siempre esta limpia y ordenada, al igual que el espacio de trabajo
de asesores y personal de operaciones, el espacio de trabajo del administrador suele
ser un poco desordenado por la cantidad de expedientes por aprobar y supervisar
post — desembolso, ademéas de otras documentaciones para el desarrollo de otras
funciones, en ocasiones pueden faltar Utiles de oficina los que fueron proporcionados
determinada fecha, pero no se cuidaron, hay solo dos impresoras para abastecer a
todo el personal; otro punto importante es el mal uso del dinero de caja chica de la

empresa, ya que es usado para fines personales.
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Muy aparte de la infraestructura y lo material se tiene otro recurso el cual es el
conocimiento y la experiencia; hay asesores que vienen de otras entidades
financieras, por ende, estan acostumbrados a otra manera de trabajar, no hay una
répida adaptacion. Por otra parte, asesores con poca experiencia, lo que ocasiona
retrasos en la atencion del crédito y la omision de documentos importantes como
requisitos, el cual un asesor sin experiencia no los consider6 al momento de armar
el expediente.

e Realizacion de producto: CRAC Raiz cuenta con un conjunto de normas,
manuales, politicas, procedimientos proporcionados a sus trabajadores en su sistema
Ilamado Intranet, este conjunto de normas no es del todo respetado en la agencia
Villa el Salvador.

e Medicion: Se realizan las supervisiones post-desembolso de algunos créditos
enviados por la jefatura; ademas, cada asesor es responsable de hacerle seguimiento
a su cartera de clientes para evitar la mora.

Muy aparte de eso, se hacen reuniones con los administradores de cada agencia para

informar y detallar el nivel de colocaciones obtenidos en el mes; ademas se realiza

la reunion mensual de agencia donde se expone las nuevas metas establecidas y los
problemas encontrados en el desarrollo del mes.

Generalmente, en la agencia de Villa El Salvador, se exponen los mismos problemas todos

los meses respecto al desembolso, se proponen acciones correctivas, pero solo queda en

palabras.

3.5. Metodologia
- Tipo: La investigacion es de tipo aplicada.

- Nivel: La investigacion es de nivel descriptivo.
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3.5.1. Universoy muestra de investigacion
- Universo: 20 trabajadores de agencia.

- Muestra: 17 colaboradores (13 asesores y 4 colaboradores del area de

operaciones).

e Instrumentos de recopilacion:
Cuestionario: Permitird conocer la percepcién que tienen los trabajadores sobre la
gestion de calidad en el proceso de desembolso de la Agencia Villa EI Salvador.

Observacion: Es para poder reunir informacion y saber lo que sucede.

e Organizacion de datos: Los datos se organizaron utilizando “Excel” para poder

medir los resultados de las encuestas.

e Produccion de resultados: Los resultados se presentan con cuadros y graficos,

narrando uno por uno los resultados.
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3.5.2. Resultados obtenidos del cuestionario

PREGUNTA N°1

¢Demuestra usted tener conocimiento de la certificacion de calidad alcanzada por la empresa?

¢1I_3{jlet:7|1%§stra usted. tener conocimiento de la certificacion de calidad alcanzada por la empresa?
ESCALA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 6 35%
A veces 0 0%
Nunca 11 65%

Nota: Elaboracion propia.

1. ¢ Demuestra Ud. tener conocimiento de la
certificacion de calidad alcanzada por la empresa?

M Siempre
M A veces

® Nunca

Figura 16. ;Demuestra usted. tener conocimiento de la certificacién de calidad alcanzada por la empresa?
Elaboracidn propia.

Del total de encuestados, el 65% que equivale a 11 trabajadores no demuestran tener
conocimiento de la certificacion de calidad 1SO 9001 alcanzada por la empresa, mientras que

el 35% equivalente a 6 trabajadores si demuestran estar informados de esta certificacion.
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PREGUNTA N° 2

¢Demuestra usted. tener conocimiento de las politicas y procedimientos de la empresa?

Tabla 2
¢Demuestra Ud. tener conocimiento de las politicas y procedimientos de la empresa?
ESCALA CANTIDAD | PORCENTAIJE
Siempre 10 59%
A veces 0%
Nunca 41%

Nota: elaboracion propia.

2. ¢{Demuestra Ud. tener conocimiento de las
politicas y procedimientos de la empresa?

M Siempre
M A veces

™ Nunca

Figura 17. ;Demuestra usted. tener conocimiento de las politicas y procedimientos de la empresa?
Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 59% que equivale a 10 trabajadores demuestran conocer la

normativa de la empresa, mientras que el 41% equivalente a 7 trabajadores no demuestran

conocer la normativa de la empresa.
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PREGUNTA N°3

¢Consideras que el administrador hace una buena gestion en la agencia?

Tabla 3

¢ Consideras que el administrador hace una buena gestion en la agencia?
ESCALA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 18%
A veces 53%
Nunca 5 29%

Nota: elaboracién propia.

3. {Consideras que el administrador hace una buena
gestion en la agencia?

= Siempre
B A veces

= Nunca

Figura 18. ;Consideras que el administrador hace una buena gestién en la agencia?
Elaboracidn propia.

Del total de encuestados, el 18% equivalente a 3 colaboradores consideran que el
administrador hace una buena gestion en el tiempo que lleva en la empresa, el 53% equivalente

a 9 trabajadores consideran que su gestion es regular, mientras que el 29% no esta conforme

con si gestion.
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PREGUNTA N°4

¢ Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa?

;I'geb Iraesdg;eta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa?
CANTIDAD |PORCENTAIJE
SIEMPRE 2 12%
A VECES 8 47%
NUNCA 7 41%

Nota: elaboracién propia.

4. ¢Se respeta el proceso de desembolso
planteado en la normativa de la empresa?

W Siempre
M A veces

® Nunca

Figura 19. ;Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la empresa?
Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 12% equivalente a 2 colaboradores indican que si se respeta el
proceso de desembolso planteado segun normativa, el 47% equivalente a 8 trabajadores

consideran que solo a veces se cumple, mientras que el 41% equivalente a 7 trabajadores

indican que no se cumple con dicho proceso segin normativa.

63



PREGUNTA N°5

¢Se respeta y cumple la politica y normativa planteada por la empresa?

Tabla 5
¢Se respeta y cumple la politica y normativa planteada por la empresa?

CANTIDAD |PORCENTAIJE
SIEMPRE 2 12%
A VECES 6 35%
NUNCA 9 53%

Nota: elaboracién propia.

5. éSe respetay cumple la politica y normativa
planteada por la empresa?

M SIEMPRE
m A VECES
= NUNCA

Figura 20. ;Se respeta y cumple la politica y normativa planteada por la empresa?
Elaboracion propia.
Del total de encuestados, el 12% equivalente a 2 colaboradores indican que si se respeta
y cumple la normativa de la empresa, el 35% equivalente a 6 trabajadores consideran que solo
a veces se cumple, mientras que el 53% equivalente a 9 trabajadores indican que no se cumple

la normativa.
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PREGUNTA N° 6

¢ Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa?

Tabla 6
¢ Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa?
CANTIDAD |PORCENTAIJE
SIEMPRE 15 88%
A VECES 2 12%
NUNCA 0 0%

Nota: elaboracion propia.

6. ¢Tiene facilidad para acceder a la normativa
de la empresa?

M SIEMPRE
m A VECES
= NUNCA

Figura 21. ¢ Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa? Elaboracién propia.

Del total de encuestados, el 88% equivalente a 15 colaboradores indican que siempre
tienen el acceso a la normativa, el 12% equivalente a 2 trabajadores consideran que solo a veces

puede acceder a la normativa de la empresa, mientras que ninguno considera que no se puede

acceder a la normativa.
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PREGUNTA N°7

¢Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atencion y desembolso de crédito?

Iligl?)grcibido incomodidad del cliente al momento de la atencién y desembolso de crédito?
CANTIDAD |PORCENTAIJE
SIEMPRE 5 29%
A VECES 11 65%
NUNCA 1 6%

Nota: elaboracién propia.

7. éHa percibido incomodidad del cliente al momento de
la atencion y desembolso de crédito?

m Siempre
M A veces

m Nunca

Figura 22. ;Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atencion y desembolso de crédito?
Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 29% equivalente a 5 colaboradores indican que usualmente
perciben incomodidades de los clientes, el 65% equivalente a 11 trabajadores consideran que
solo a veces perciben esta incomodidad, mientras que el 6% equivalente a un cliente indica que

nunca ha percibido incomodidad de algun cliente en su atencion.
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PREGUNTA N° 8

¢Se hace uso correcto de los recursos de la empresa?

Tabla 8

¢Se hace uso correcto de los recursos de la empresa?
ESCALA CANTIDAD |PORCENTAIJE
Siempre 5 29%
A veces 0 0%
Nunca 12 71%

Nota: Elaboracion propia.

8. éSe hace uso correcto de los recursos de la empresa?

m Siempre
M A veces

 Nunca

Figura 23. ;Se hace uso correcto de los recursos de la empresa? Elaboracion propia

Del total de encuestados, el 71% que equivale a 12 trabajadores consideran que no se hace
uso correcto de los recursos de la empresa como por ejemplo el uso de caja chica o los equipos
proporcionados, mientras que el 29% equivalente a 5 trabajadores consideran que si se hace un

buen uso de los recursos.
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PREGUNTA N°9

¢ Se realizan reuniones de calidad durante el mes?

Tabla 9
¢Se realizan reuniones de calidad durante el mes?

CANTIDAD |PORCENTAIE
SIEMPRE 10 29%
A VECES 6 65%
NUNCA 1 6%

Nota: elaboracion propia.

9. é¢Se realizan reuniones de calidad
durante el mes?

= SIEMPRE
m A VECES
B NUNCA

Figura 24. ;Se realizan reuniones de calidad durante el mes? Elaboracién propia.

Del total de encuestados, el 29% que equivale a 10 trabajadores indican que siempre se
hace la reunién de calidad en la agencia Villa El Salvador, mientras que el 65% equivalente a
6 trabajadores indican que esta reunion solo se realiza a veces, mientas el 6% equivalente a un

colaborador indica que no se hacen estas reuniones.

68



PREGUNTA N° 10

¢El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito?

Tabla 10
¢El' administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito?
ESCALA CANTIDAD |PORCENTAJE
Siempre 2 13%
Aveces 6 40%
MNunca 7 47%

Nota: elaboracion propia.

11. ¢El administrador visita o supervisa los
créditos presentados por el analista de crédito?

m Siempre
M A veces

® Nunca

Figura 25. (El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista de crédito?
Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 13% que equivale a 2 trabajadores indican que el administrador
siempre supervisa los créditos previo desembolso, mientras que el 40% equivalente a 6
trabajadores indican que esta supervision solo se realiza a veces, mientas el 47% equivalente a

6 colaboradores indica que no se hacen estas supervisiones por parte del administrador.
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PREGUNTA N° 11

¢Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversion?

Tabla 11
¢Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversion?

CANTIDAD |PORCENTAIE
SIEMPRE 3 18%
A VECES 10 59%
NUNCA 4 23%

Nota: elaboracion propia.

11. éLos créditos desembolsados
cumplen con su plan de inversion?

H Siempre
M A veces

¥ Nunca

Figura 26. ¢Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversidn? Elaboracion propia.

Del total de encuestados, el 18% que equivale a 3 trabajadores indican que los créditos
desembolsados si cumplen con el plan de inversion, mientras que el 59% equivalente a 10
trabajadores indican que no siempre se cumple con el plan de inversion, mientas el 23%

equivalente a 6 colaboradores indican que no se cumple con el plan de inversion.
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CONCLUSIONES

CONCLUSION GENERAL

El proceso de desembolso en la agencia Villa El Salvador de CRAC Raiz S.A resulta ser

engorroso tanto para el cliente como para los trabajadores, debido a una mala gestion de calidad

por parte del administrador en cuanto a los procesos planteados, lo que conlleva a pérdidas

significativas para la agencia.

CONCLUSIONES ESPECIFICAS

El proceso de desembolso no es fiable para la agencia, ya que se desconoce al cliente
en la aprobacion de su crédito, ya sea por cumplir las metas establecidas o por afinidad
con el asesor de negocios; el no conocer la historia del cliente y el destino del crédito
genera que ese dinero sea objeto de operaciones ilicitas, ademas de perjudicar a la
empresa con créditos morosos.

No hay conformidad con las normas establecidas, es decir no se cumple la normativa
vigente proporcionada por la empresa, ya sea por desconocimiento o inexperiencia
tanto de los asesores como el administrador, se omite un punto importante en el proceso
de desembolso que es la presencia de un comité de créditos; el cual esta planteado en
la normativa pero en la agencia Villa El Salvador no se lleva a cabo. También se hace
caso omiso a lo acordado en reuniones de calidad en la agencia, o respetando la opinion
de cada colaborador.

La percepcion de la calidad que el cliente se lleve, dependera del tiempo en que se
atienda la solicitud de crédito, y también del tiempo que se brinda en la atencion del
desembolso; lamentablemente estos factores hicieron que la agencia Villa El Salvador
cierre el afio perdiendo clientes. Otro punto importante en la percepcion de la calidad

es el ambiente de trabajo y la disponibilidad de Gtiles para una mejor atencion.
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RECOMENDACIONES

RECOMENDACION GENERAL

Programar de manera reiterativa visitas de supervisores a la agencia tanto para el personal de

créditos como para el personal de operaciones, con el fin de que la gestién de calidad mejore

empezando por el cumplimiento de las normas vigentes y procesos establecidos.

RECOMENDACIONES ESPECIFICAS

Elaborar una agenda con los créditos proyectados para el dia, para las visitas y
evaluaciones correspondientes previa coordinacion del administrador con el asesor
de negocios, también una revision detallada del expediente de crédito indistinto a la
fecha de desembolso.

Implantar el comité de créditos, de manera que el administrador no demore en la
aprobacion del crédito, porque ya se determind la viabilidad y algunas
observaciones pertinentes. Asimismo, designar algin colaborador que haga respetar
los acuerdos tomados en cada reunion de calidad de la agencia en base a incentivos
internos.

Brindar apoyo, programar capacitaciones en cuanto a reglamentos y tomar
evaluaciones constantes a todo el personal de agencia enfatizando a los asesores con
poca experiencia; asi como designar un comparfiero que guie a cada colaborador
nuevo, con el fin que se adapte de manera rapida y ordenada a la institucién. también
siempre tener limpio y ordenado el espacio de trabajo, tener disponibilidad
inmediata de los utiles de oficina y otorgar pequefios presentes a los clientes de la

agencia haciendo uso correcto de la caja chica de la agencia.
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ANEXO 1

MATRIZ DE CONSISTENCIA

“GESTION DE CALIDAD EN EL PROCESO DE DESEMBOLSO DE CREDITO DE CRAC RAIZ S.A — AGENCIA VILLA EL SALVADOR, PERIODO 2017~

PROBLEMA OBJETIVO VARIABLES INDICADORES METODOLOGIA
PROBLEMA GENERAL.: OBJETIVO GENERAL: VARIABLE TIPO:
INDEPENDIENTE: FIABILIDAD
¢Cudl es la situacion de la gestion de | Describir la situacion de la gestion de Aplicada
calidad en el proceso de desembolso | calidad en el proceso de desembolso Gestion de calidad e  Visitade
de crédito de Crac Raiz S.A — Agencia | de crédito de Crac Raiz S.A — Agencia prevencion
Villa El Salvador, periodo 20177? Villa El Salvador, periodo 2017. DIMENSIONES . Destino de crédito NIVEL:
PROBLEMAS ESPECIFICOS: 1. Fiabilidad Descriptivo

1.¢Cudl es la situacion de la
fiabilidad en la gesti6n de calidad
del proceso de desembolso de
crédito de Crac Raiz S.A — Agencia
Villa El Salvador, periodo 2017?

2.¢Cudl es la situacion de la
conformidad en la gestién de
calidad del proceso de desembolso
de crédito de Crac Raiz S.A —
Agencia Villa El Salvador, periodo
2017?

3.¢Cudl es la situacion de la
percepcion en la gestion de calidad
del proceso de desembolso de
crédito de Crac Raiz S.A — Agencia
Villa El Salvador, periodo 2017?

OBJETIVOS ESPECIFICOS:

1.Explicar la situacién de la fiabilidad
en la gestion de calidad del proceso
de desembolso de crédito de Crac
Raiz S.A — Agencia Villa El
Salvador, periodo 2017.

2.Argumentar la situacién de la
conformidad en la gestion de
calidad del proceso de desembolso
de crédito de Crac Raiz S.A —
Agencia Villa El Salvador, periodo
2017.

3.Relatar la situacién de la percepcion
en la gestion de calidad del proceso
de desembolso de crédito de Crac
Raiz S.A — Agencia Villa El
Salvador, periodo 2017.

2. Conformidad

3. Percepcién

CONFORMIDAD

. Conocimiento  de

la normativa
. Procedimientos de
la empresa
PERCEPCION

. Incomodidad  del
cliente

. Gestion de la
administracion

UNIVERSO Y MUESTRA
DE INVESTIGACION

UNIVERSO: 20 trabajadores
de agencia

MUESTRA: 17 trabajadores
(13 asesores de negocio y 4
colaboradores del area de
operaciones)

INSTRUMENTOS DE
RECOPILACION

1. Cuestionario

2. Observacion
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ANEXO 2

OPERACIONALIZACION DE DIMENSIONES

DIMENSION INDICADORES PREGUNTAS ESCALA DE MEDICION
Destino de crédito (11) ¢ Los créditos desenjbolsa_(’jos
cumplen con su plan de inversion?
Fiabilidad

Visita de prevencién

(10) ¢ El administrador visita o
supervisa los créditos presentados
por el analista de crédito?

Conformidad

Conocimiento de la normativa

(1) ¢ Demuestra Ud. tener
conocimiento de la certificacion de
calidad alcanzada por la empresa?

(2) ¢ Demuestra Ud. tener
conocimiento de las politicas y
procedimientos de la empresa?

(6) ¢ Tiene facilidad para acceder a
la normativa de la empresa?

Procedimientos de la empresa

(5) ¢ Se respeta y cumple la politica
y normativa planteada por la
empresa?

(4) ¢ Se respeta el proceso de
desembolso planteado en la
normativa de la empresa?

Percepcion

Incomodidad del cliente

(7) ¢Ha percibido incomodidad del
cliente al momento de la atencién y
desembolso de crédito?

Gestion de la administracion

(3) ¢ Consideras que el
administrador hace una buena
gestién en la agencia?

(8) ¢,.Se hace uso correcto de los
recursos de la empresa?

(9) ¢ Se realizan reuniones de
calidad durante el mes?

Siempre
A veces

Nunca
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ANEXO 3

CUESTIONARIO

Cuestionario de calidad en el proceso de desembolso de crédito de CRAC

RAIZ S.A

Estimado colaborador, estamos realizando un breve cuestionario para conocer su opinion y
percepcidn acerca de la gestion de la calidad que se esta llevando a cabo en el proceso de
desembolso en la Agencia Villa El Salvador el cuestionario es an6nimo y servird como

informacion estadistica, le agradecemos por su tiempo y colaboracion.

1. ¢Demuestra usted tener conocimiento de la certificacién de calidad
alcanzada por la empresa?

2. ¢Demuestra usted tener conocimiento de las politicas y procedimientos de la
empresa?

3. ¢Consideras que el administrador hace una buena gestion en la agencia?

4. ¢Se respeta el proceso de desembolso planteado en la normativa de la
empresa?

5. ¢Se respeta y cumple la politica y normativa planteada por la empresa?

[siempre | [AVEcEs]
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o

¢ Tiene facilidad para acceder a la normativa de la empresa?

~

¢,Ha percibido incomodidad del cliente al momento de la atencion y
desembolso de crédito?

8. ¢Se hace uso correcto de los recursos de la empresa?

¢ Se realizan reuniones de calidad durante el mes?

10. ¢ El administrador visita o supervisa los créditos presentados por el analista
de crédito?

11. ¢ Los créditos desembolsados cumplen con su plan de inversion?

SiEMPRE | [AVECES]

©

82



€9 rAiz

Fe endicwdy. Te tomple.

ANEXO 4
ORGANIGRAMA CRAC RAIZ AGENCIA VILLA EL SALVADOR

e CRAC RAIZ cuenta con 19 trabajadores en su local Villa El Salvador.




