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Resumen

El presente trabajo determina la situacion actual de las empresas de comercializacion de
productos de consumo masivo en la ciudad de Quito, Ecuador, tomando como caso de
estudio a Almacenes La Rebaja. El estudio se enfoca en los procesos internos de la
empresay, a través de estos, a lograr la gestion de calidad, la satisfaccion del cliente y el
manejo de las quejas y sugerencias.

El estudio realizado se clasifica en el tipo descriptivo y explicativo y se basa en métodos
de andlisis y sintesis, de induccién y deduccion. En virtud de lo sefialado, se aplicaron
entrevistas y observacion directa como principales técnicas investigativas que sirvieron
para la determinacion del diagnéstico situacional y, posteriormente, al desarrollo de la
propuesta final del trabajo.

A través de la investigacion se determina que la situacion de la empresa, en lo que
respecta a calidad del servicio, es deficiente, lo que ha conllevado una reduccion de las
ventas con relacion a periodos anteriores. Las principales razones de los problemas
relativos a la calidad del servicio son la reducida capacitacion de los empleados en
relaciones humanas y atencion al cliente, la falta de motivacion del talento humano de la
empresa y desinterés de la gerencia en invertir en el desarrollo de soluciones adecuadas
a los problemas actuales.

Como elemento que puede aportar a la resolucion de los problemas de Almacenes La
Rebaja, se propone la implementacién de un modelo de gestion de calidad disefiado para
solventar los inconvenientes actuales de la compafiia y mejorar su gestion de manera
integral.

Las soluciones propuestas se basan en las normas internacionales ISO 9001:2008 e I1SO
10002:2004; involucran a los procesos primarios de la cadena de valor que son la
seleccion y mantenimiento de proveedores, compras, logistica interna, ventas y atencion
al cliente. En este ultimo punto, se propone el desarrollo de actividades para la gestion
de quejas y sugerencias.

Palabras clave: Almacenes La Rebaja — Gestion de la calidad — Norma 1SO 9001:
2008 — Norma I1SO 10002: 2004



Abstract

The following document determines the current situation of commercial companies in
the city of Quito, Ecuador, taking as a case of study Almacenes La Rebaja shop. The
study focuses on the internal processes of the company and, through these, to achieve
quality management, customer satisfaction and complaints and suggestions
management.

The study was classified as descriptive and explanatory type it was based on methods of
analysis and synthesis, induction and deduction. Pursuant to the above, interviews and
direct observation were used as the main investigative techniques that determined the
situational analysis and subsequently to the development of the final draft of the work
were applied.

Through the investigation it was determined that the position of the company is poor in
regard to quality of service, which has led to a decline in sales compared to previous
periods. The main reasons for the problems concerning the quality of service are
reduced employee training in human relations and customer service, lack of motivation
of human resources in the company and reduced invest by the company in developing
appropriate solutions to current problems.

As a key element that can bring a solution to the problems of Almacenes La Rebaja, the
authors propose the implementation of a quality management model specially designed
to solve the current problems of the company and improve its management processes
integrally .

The proposed solutions are based on international standards 1SO 9001:2008 and 1SO
10002:2004; involving the primary processes of the value chain: the selection and
maintenance of suppliers, purchasing, internal logistics, sales and customer service. On
this last point, the authors propose the development of activities for the complaints and
suggestions management.

Keywords: Almacenes La Rebaja — Quality Management — ISO 9001: 2008 — ISO
10002: 2004
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

1.1 Tema de investigacion

Propuesta de un modelo de gestion en calidad de servicio, basado en la norma
internacional 1SO 9001: 2008, en empresas de comercializacion de productos de
consumo masivo, caso: Almacenes La Rebaja.

1.2 Planteamiento del problema, formulacion y sistematizacion del problema

1.2.1 Planteamiento del problema.
La falta de calidad en el servicio por parte de las comercializadores de productos de
consumo masivo ha sido muy notoria por parte de los consumidores. Esto debido a la
falta de inversion por un lado y también al poco conocimiento que tienen las empresas,
del servicio entregado a sus clientes, estas conocidas como brechas.

En este caso particular de Almacenes la Rebaja esta falta en el servicio es muy notoria.

La falta de calidad en el servicio entregado por esta empresa, ha sido un factor
determinante para la baja en las ventas y el descontento de sus clientes.

Se reciben a diario quejas por la falta de preparacion de los empleados en el momento
de atender y asesorar a sus clientes respecto a los productos.

Debido a esto, se ha visto afectado el negocio en sus ventas ya que la clientela ha optado
por consumir productos de otros establecimientos o simplemente pagar un poco mas y
recibir una atencion mas personalizada.

Almacenes la Rebaja tiene varias fortalezas como son sus precios competitivos en el
mercado y a su vez productos muy llamativos que se expenden en este mismo lugar.

El cliente hoy en dia busca la variedad de productos dentro de un mismo
establecimiento, debido a la facilidad y ahorro de tiempo al momento de la compra.
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El establecimiento debido a la falta de atencion y a la baja de ventas se ha visto forzado
a bajar el nimero de pedidos y productos ofertados, lo que ha hecho que el cliente
busque otra alternativa al momento de decision de compra.

Actualmente el establecimiento se mantiene con ventas regulares que adin son rentables,
pero en comparacion con afios pasados las ventas han sido bajas.

Por otra parte no solo los clientes externos se han visto afectados por estos problemas,
sino que también los clientes internos, como son los mismos trabajadores que han
expresado un cierto descontento debido a la falta de motivaciones y seriedad en ciertos
aspectos por parte de la administracion, lo cual ha llevado a que se desenvuelvan de una
manera poco optima al momento de desempefiar sus funciones.

Actualmente el area administrativa de este establecimiento se encuentra dirigida por una
persona, la cual delega pocas funciones en el area de contabilidad y no se busca mas
personal que se encargue de las demas funciones como serian recursos humanos, area
comercial, y finanzas.

El establecimiento se encuentra en una etapa de re-organizacion de su area
administrativa y debido a estos problemas se planea proponer una gestion de calidad en
procesos y servicio al cliente.

1.2.2 Formulacién del problema.
¢ Es posible definir un modelo de Gestion de Calidad para Almacenes La Rebaja?

1.2.3 Sistematizacion del problema.
a) ¢Cuales son las normas internacionales de modelos de gestion?

b) ¢Cudl es la situacion actual en cuanto al control de calidad en la entrega de servicios
en la empresa comercializadora La Rebaja?

c) ¢Existe la posibilidad de implementar normas de calidad 1SO 9001:2008 de gestién
de la calidad en Almacenes La Rebaja?

d) ¢Cudl es la situacion actual de Almacenes la Rebaja en cuanto a la entrega de
Sservicios?

e) ¢Como favorece a las ventas de la empresa sefialada una adecuada percepcion del
servicio que lleve a la fidelidad y satisfaccion por parte del cliente?

f) ¢Como se beneficiard Almacenes la Rebaja con la implementacion de un modelo de
gestion de calidad?

13



1.3 Obijetivo de la investigacion

1.3.1 Objetivo general
Definir un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la norma ISO 9001: 2008
para Almacenes la Rebaja.

1.3.2 Objetivos Especificos

a) Conocer las normas relacionados a modelos de gestion.

b) Analizar la situacion actual de Almacenes la Rebaja.

c) Proponer un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la norma 1ISO
9001: 2008 para la mencionada organizacion.

d) Proponer un modelo que aumente el rendimiento del almacén, la fidelidad y
satisfaccion de los clientes.

e) Plantear los beneficios para Almacenes la Rebaja de la implementacion de un
modelo de gestion de calidad en servicios.

1.4 Justificacion de la investigacion.

1.4.1 Justificacion tedrica
Para esta investigacion se utilizaran diferentes teorias que ayuden a desarrollar una
perspectiva de la situacién actual interna y externa de la organizacién. Esto por medio
de matrices de evaluacion interna y externa.

1.4.2 Justificacion metodologica
Para el presente documento, se adoptaran métodos empiricos y teoricos, los cuales se
componen por una parte observacion, encuestas y entrevista. Por el lado tedrico,
analisis-sintesis, induccion-deduccion, historico-logico y finalmente hipotético-
deductivo.

Mediante los cuales se podran detallar las situaciones y eventos, midiendo y evaluando
diversos aspectos, dimensiones o componentes del proyecto a ser investigado y a su vez
presenta las variables que participan en el proceso de investigacién que nos demostrara
la falta de calidad de servicio entregado por la organizacion a ser estudiada.

1.4.3 Justificacion practica
La falta de calidad en la atencidn del cliente en nuestro pais es una realidad que se vive
dia a dia en los locales no solo comerciales sino de todo tipo. El cliente es mal atendido,
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y en general sale del establecimiento con una sensacion de insatisfaccion y hasta culpa
por haber preguntado por algin producto o comprado.

Este lamentable hecho perjudica no solo a las ventas en los locales sino también la
imagen del pais en general. Debido a que no solo se encuentran clientes nacionales sino
también existe una cantidad significativa de clientes extranjeros, los cuales se pueden
Ilevar esta mala imagen del pais.

Esto se debe a la falta de capacitacion, de estimulos y motivaciones al personal. Falta de
conocimiento de la importancia de la calidad por parte de los empleadores que perjudica
al negocio.

Este proyecto tiene como fin el mostrar a los establecimientos en general el proceso por
el cual las organizaciones pueden pasar para la mejora no solo de calidad sino que
mejora continua de atencion y servicio al cliente. Otro punto importante a tomar en esta
investigacion es que como consecuencia se puede decir que lleva a garantizar el trabajo
estable, justo y digno, para todas las personas que se encuentren laborando dentro de
esta organizacion, lo cual aportaria de manera directa con el objetivo nimero seis del
plan nacional del buen vivir el cual menciona:

“Garantizar el trabajo estable, justo y digno, en su diversidad de formas.
Garantizamos la estabilidad, proteccién, promocién y dignificacion de las y los

trabajadores, sin excepciones, para consolidar sus derechos sociales y econémicos como
fundamento de nuestra sociedad.”

Por otro lado no solo podemos decir que este proyecto aporta de este modo a la
sociedad sino que también como efecto tiene el mejorar la calidad de vida de la
poblacion, ya que al estar en un trabajo estable y justo generamos confianza dentro de
los trabajadores, lo cual promueve a un deseo de superacion dentro de las personas y asi
mismo ayuda a enfocarse en tener una mejor calidad de vida, esto llevado de la mano
por cumplimento de salarios y derechos dictados por la ley.

El objetivo nimero tres del plan nacional del buen vivir menciona:

“Mejorar la calidad de vida de la poblacién: Buscamos condiciones para la vida
satisfactoria y saludable de todas las personas, familias y colectividades respetando su
diversidad. Fortalecemos la capacidad publica y social para lograr una atencion
equilibrada, sustentable y creativa de las necesidades de ciudadanas y ciudadanos”?

Esta propuesta da impulso a este objetivo ya que justamente intenta promover un trato
mas digno a la persona, al motivar una buena atencion. Este buen trato esta dirigido a
todas las personas siempre su diversidad.

L http://plan.senplades.gob.ec/objetivos-nacionales-de-desarrollo-humano
2 http://plan.senplades.gob.ec/objetivos-nacionales-de-desarrollo-humano(2013-5-21)
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1.5 Marco de referencia

1.5.1 Marco teorico

Cadena de valor:

Este es un modelo que se usa para describir las diferentes actividades que realiza
la empresa para generar valor en la empresa y al cliente.

“La cadena de valor es una herramienta de gran utilidad para examinar, en forma
sistematica, todas las actividades que la empresa desempefia para disefiar,
producir, llevar al mercado y apoyar los productos, en términos de calidad, valor
y garantia, asi como también la forma en que interacttian estas actividades™.

Toda empresa u organizacion realiza diferentes actividades antes de entregar su
producto o servicio. Dentro de esas actividades existen aquellas que pueden
aumentar el valor del producto o servicio y que son la parte constitutiva de la
cadena de valor.

Modelo de Porter:

Michael Porter sefiala que la cadena de valor puede definir formas en las que se
puede generar mas valor a los productos o servicios al ser analizados sus
elementos. Segin el modelo de Porter, “la cadena de valor refleja nueve
actividades estratégicamente relevantes que generan costo y un valor en un
negocio especifico™. Estas nueve actividades se dividen en los siguientes
grupos:

Actividades primarias:
Estas actividades son las que se encargan de producir el producto como
tal, de la venta y de hacer llegar al comprador, asi como el servicio
después de la venta.
Tienen 5 divisiones bésicas:

e Logistica interna.

e Operaciones.

e Logistica externa.

e Marketing y ventas.

e Servicios.

3 Guerra, Guillermo. El agronegocio y la empresa agropecuaria frente al siglo XXI. Instituto
Interamericano de cooperacion para la Agricultura. San José. 2002, p. 102
4 Kotler, Philip y Kevin Lane Keller. Direccion de Marketing. Pearson Educacion. México. 2006, p. 38.
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Actividades de apoyo: Estas actividades son las que permiten que las
actividades primarias funcionen por medio de:

Infraestructura.
Direccion de recursos humanos.
Desarrollo de tecnologia.
Realizacion (aprovisionamiento)

En la figura 1 se muestra, de manera gréafica, la forma en que los elementos
mencionados se relacionan entre si.

Figura 1. Cadena de valor

I Infraestuctura de la empresa l

; n
:| Direccion de recursos humanos |
A r A

]
]
Actividades - -
n
] ]
de Apoye X | Desarrollo de la tecnologia | X \ 1%
' v v v =
- I Realizacion I - \
1 1
Logistica |Operaciones| Logistica Marketing Servicio
interna externa y ventas

Ua&ew

Actividades primarias

Fuente:  http://egea.cl/wp-content.../fig_3 9 cadena_de_valor_generico.jpg.(2013-5-

21) cadena
Elaborado por: Autores

b) Modelos de gestion de calidad:

Con el trascurso del tiempo el mercado consumidor de bienes y servicios se ha
transformado en un mercado muy selectivo que, por ende, ha llevado a la oferta a
proveer productos de mejor calidad y mas competitivos. El fin que busca el cliente
hoy en dia es la entrega de calidad. Es necesario establecer una estructura de
actividades en la organizacion con el propdésito de conseguir este objetivo, todo este
proceso se lo conoce como Gestion de la Calidad.

“La calidad supone que el producto o servicio debera cumplir con las funciones y
especificaciones para las que ha sido disefiado y que deberan ajustarse a las
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expresadas por los consumidores o clientes del mismo. La competitividad exigira,
295

ademas, que todo aquello se logre con rapidez y al minimo coste™.

Es necesario hoy en dia que las empresas que presenten problemas al momento de la
entrega de servicio busquen la manera de corregir esta debilidad, ya que lo que
busca el cliente actualmente es la calidad no solo del producto sino también la
calidad de servicio entregada al momento de adquirir un producto. Por ello es que se
ha vuelto mas comun el deseo de las empresas por mejorar sus procesos mediante la
implementacién de modelos de gestion de calidad.

La gestion de la calidad puede responder a normas cominmente aceptadas. La
normalizacidén es importante para la sociedad “ya que facilita la adaptacioén de los
productos, procesos Yy servicios a los fines a los que se destinan, protegiendo la salud
y el medio ambiente, previniendo los obstaculos al comercio y facilitando la

cooperacion al comercio”®.

A continuacion se presenta varias formas de modelos de gestion de calidad
existentes actualmente.

Norma I1SO 9001: 2008

Esta norma constituye el fundamento para la investigacion, especifica los requisitos
necesarios para un sistema de gestion de la calidad que puede ser usado para su
aplicacion interna en las organizaciones, para certificacion o con fines contractuales.

ISO 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer
los requisitos del cliente. En la presente investigacion se desarrollara la version 1ISO
9001: 2008 que es un conjunto de normas que sefialan los requisitos para una
certificacion en lo relativo a la gestion de la calidad.

Esta certificacion depende, como es ldgico, del tipo de empresa en la que se aplica
la gestion de la calidad ademas de otros factores que determinan la forma de su
aplicacion. En el capitulo correspondiente, se realizard un acercamiento mas
profundo a esta norma.

° Cuatrecasas, Lluis. Gestion integral de la calidad: Implantacion, control y certificacion. Profit.
Barcelona, 2010, p. 17.
6 Vértice ed. Gestion de la calidad (1ISO 9001/2008). Vértice. Malaga. 2010, p. 9
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Norma I1SO 10002: 2004

Se ha sefialado que el objetivo de la implementacion de la gestion de la calidad en
una empresa responde a la necesidad de ofrecer un mejor producto o servicio a los
clientes; esto puede lograrse mediante el conocimiento de la opinién del cliente
mediante procesos de retroalimentacion. En tal virtud, la Organizacion Internacional
de Estandarizacion (ISO) también ha determinado pardmetros o normas para el
manejo de quejas con el fin de mejorar la experiencia del cliente y conocer sus
opiniones.

Los lineamientos descritos se encuentran recopilados en la norma ISO 10002: 2004
que busca:

e Proporcionar acceso a un proceso de tratamiento de quejas;

¢ Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas;

e Mejorar la habilidad para identificar tendencias, eliminar las causas de las
quejas y mejorar las actividades de la organizacion;

e Crear un enfoque al cliente para la resolucion de las quejas y alentar al
personal a mejorar sus habilidades

e Dar una base para el andlisis del proceso de quejas y su resolucion.

La norma sera analizada con mas detalle en el capitulo 111 del presente informe.

El modelo de Malcom Baldrige

Este es un modelo creado en los EEUU por la aparicion de falencia en las empresas
en sus procesos organizacionales. En si, este modelo evalia mejor y planifica hacia
un mejor modelo de gestion de calidad y la misma se basa en los puntos siguientes’:

Calidad basada en el cliente.

Liderazgo.

Mejora y aprendizaje organizativo.
Participacion y desarrollo del personal.
Rapidez en la respuesta.

Calidad en el disefio y en la prevencion.
Vision a largo plazo del futuro.

Gestion basada en datos y hechos.
Desarrollo de la asociacion entre los implicados.
Responsabilidad social.

Orientacion a los resultados.

"http://212.128.130.23/eduCommons/ciencias-sociales-1/investigacion-evaluativa-en-
educacion/contenidos/EFQM.pdf(2013-5-21)
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Con el fin de facilitar la comprension de este modelo y de la forma en la que se
relacionan los elementos sefialados, se presenta el gréfico del modelo de Malcom
Baldrige:

Figura 2. Modelo Malcom Baldrige

Fuente: http://imagenes.mailxmail.com/cursos/imagenes/3/0/gestion-de-calidad-efgm-
el-camino-europeo-de-la-excelencia-primera-parte_22203_5 1.jpg (2013-11-10)

Elaborado por: Autores

El modelo europeo 0 modelo EFQM

Este modelo es caracterizado por la creacion de un equipo de liderazgo que actla
sobre factores habilitadores para generar procesos, los cuales entreguen como
resultado la mejora en las personas de la organizacion, en los clientes y en la
sociedad en general.
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Figura 3. Modelo europeo
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Fuente: http://www.madrid.es/portales/munimadrid/es/.../Ayuntamiento (2013-5-30)

Elaborado por: Autores

¢) Liderazgo:

Liderazgo es la capacidad de conseguir que los miembros de un grupo social, equipo
de trabajo u organizacién quieran hacer y se comprometan en lo que el lider
propone; “la influencia que el lider ejerce sobre los seguidores se puede dirigir hacia
el mejoramiento del rendimiento del grupo™®, de esta manera se entiende que el
liderazgo sea parte fundamental del proceso de implementacion de normas de
gestion de la calidad.

El liderazgo es un elemento que ha sido estudiado a profundidad dentro de la
psicologia organizacional. Una de las mas reconocidas teorias es la de McClelland
respecto a la motivacion del logro que “identifica tres importantes rasgos, a los que
McClelland 1lama necesidades™®. Estas necesidades son:

e Necesidad de logro, que es el deseo de alcanzar objetivos mediante esfuerzos
individuales.

e Necesidad de poder, que es la preocupacion inconsciente del lider en influir
en los demas.

e Necesidad de afiliacion, que es el interés del lider en definir y mantener
relaciones personales con otros.

8 Rodriguez, Andrés y otros. Psicologia de las organizaciones. UOC. Barcelona. 2004, p. 193.
® Lussier, Robert y Christopher Achua. Liderazgo: teoria, aplicacion y desarrollo de habilidades. 4ta ed.
Cengage, México. 2012, p. 42.
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Mas alla de las teorias que se han desarrollado sobre liderazgo, cabe sefialar que
dentro de las empresas existe una determinada organizacion que sefiala los niveles
de poder dentro de la misma. La autoridad emanada de dicha organizacion hace que
los miembros perciban liderazgo de parte de los ejecutivos de la empresa y se
alineen a los objetivos sefialados con suficiente supervision, incluso sin que se
sientan a gusto con estas decisiones. No obstante, también se puede considerar que
los empleados se encuentran a gusto dentro de la empresa y que las decisiones son
aceptadas sin la necesidad de una alta carga de supervision. A estos dos enfoques se
los ha determinado como la Teoria X (también denominado “liderazgo directivo”) y
la Teoria Y (o “liderazgo participativo™), respectivamente, presentados por Douglas
McGregor?®.

d) Procesos

Proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en determinado orden para
la realizacion de un objetivo. Los procesos de produccion, intimamente relacionados
con la cadena de valor estudiada previamente, se refieren a la manera en que se lleva
a cabo la entrada de las materias primas (tales como materiales, informacion, etc.),
asi como el proceso dentro de la empresa para transformar los materiales y obtener
un producto o servicio terminado para la entrega de los mismos a los clientes o
consumidores, teniendo en cuenta un control adecuado del de dichos productos o
serviciost?,

De lo sefialado se desprende que “en un proceso productivo existe siempre una
entrada, una salida y un proceso de transformacion que se lleva a cabo mediante los
recursos de la empresa”*?,

El estudio de los procesos y el afan permanente de las empresas de mejorar su
gestion ha permitido que se desarrollen varios modelos, dependiendo de los tipos de
empresas Yy los productos o servicios que ofrecen.

El andlisis y comprensién de los procesos productivos es de suma importancia para
la aplicacion de normas de gestion de la calidad. Para el desarrollo de los procesos
de una empresa, se hace uso de la administracion de procesos.

10 Ibidem. p. 47.

11 Stoner, James; Edward Freeman y Daniel Gilbert. Administracién. 6ta ed. Pearson. México. 1996, p.
662-664.

2 Mufioz, David. Administracion de operaciones. Enfoque de administracion de procesos de negocios.
Cengage. México. 2009, p. 2
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Administracion de procesos

Los procesos de produccion deben ser gestionados de manera técnica dentro de la
empresa; es asi que nace la administracion de operaciones que es la disciplina que
estudia la planeacion, organizacion, direccion y control de las operaciones
productivas®®.

e Planeacion:

Planear es proponer objetivos y el camino para alcanzarlos. “La planeacion
estratégica aporta los elementos necesarios para orientar el rumbo que debe

seguir el negocio para llegar a puerto seguro”*.

La fase de planeacion del proceso administrativo de operaciones es,
ciertamente, primordial para su correcta gestion. Es necesario conocer a
donde se quiere llegar y la forma en que se recorrera el camino.

La planeacion incluye una cantidad considerable de actividades vy
planteamientos ya que se debe delimitar de la manera mas precisa el camino
que va a seguir la entidad. Entre las actividades a desarrollar se
encuentran®®:

- Analisis situacional de las operaciones

- Determinacion de los objetivos y metas.

- Determinacion de las estrategias.

- Programa de trabajo (cronograma, responsabilidades, etc.)
- Indicadores de desempefio.

- Puntos de control.

e Organizacion:

La organizacion es una actividad administrativa fundamental que, segun
consiste en “distribuir y estructurar el trabajo para cumplir con los objetivos
de la organizacion™®; en este caso, de la administracion de los procesos. El
objetivo fundamental de la organizacion es crear un sistema que permita la
concrecion de las estrategias planteadas durante la etapa de planeacion, con
la finalidad de garantizar los resultados previstos. “Una empresa obtiene

13 Ibidem. p. 4.

14 Alvarez, Martin. Manual de planeacion estratégica. Panorama. México. 2006, p. 13

15 Ibidem. p. 35-54

16 Robbins, Stephen y Mary Coulter. Administracion. 10ma ed. Prentice Hall. México. 2009, p 9-2
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buenos resultados buscando y manteniendo la coherencia entre la estrategia,
9917

la organizacion y el entorno
La organizacion es un proceso que se forma con la toma de decisiones en
una diversidad muy grande de actividades relacionadas con el proceso
productivo; entre ellos la organizacion de los recursos materiales, las lineas
de autoridad y comunicacion formal, la departamentalizacion, la asignacion
de tareas, la coordinacion entre empleados y departamentos, etc.

Ejecucion:

La ejecucion, también denominada por algunos autores como direccion ya
que engloba una cantidad considerable de elementos, junto con la
planificacion, organizacion y control, es una actividad administrativa
fundamental dentro de la gestion de procesos que “pone en accion la
voluntad de hacer algo y transforma los deseos en acciones para alcanzar el
éxito™8,

La direccion comprende el logro de objetivos que se realiza por medio de
otras personas; es asi que se distinguen tres elementos en el proceso de
direccion:

- Quién dirige o quiénes dirigen (administradores, directores, etc.)
- Quién o quiénes son dirigidos (colaboradores, talento humano)
- Lo que se pretende alcanzar (los objetivos, las metas).

Existe una serie de actividades fundamentales dentro de la ejecucion que
permiten vincular los elementos de esta funcion. Algunas de estas
actividades son:

o Integracion: La integracion se realiza al combinar de manera
adecuada los recursos humanos con los recursos materiales y
tecnoldgicos para lograr los objetivos planteados.

7 Roberts, John. La Empresa Moderna. Antoni Bosch, editorial. Espafia, 2003, p. 21
18 Rodrigez, Joaquin. Direccion Moderna de Organizaciones. Thompson. México. 2006, p. 86
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Motivacion: “motivacion es el término que se utiliza para describir
las fuerzas que actGan sobre un organismo o en su interior para que
inicie y dirija su conducta”?®,

Motivar significa que “los esfuerzos de una persona se ven
energizados, dirigidos y sostenidos hacia el logro de una meta”%.
Las teorias respecto a la motivacion son bastante diversas, tanto
clasicas como contemporaneas, como por ejemplo: Jerarquia de las
necesidades de Maslow, las Teorias X e Y de McGregor que fue
descrita previamente, la Teoria del refuerzo, la Teoria de las
expectativas, etc.

Comunicacion: La comunicacion es el proceso por el cual se
transmite y recibe informacion en un grupo, como por ejemplo
dentro de la organizacién.

En la actualidad, la informacion organizacional debe fluir con mayor
rapidez, exactitud y eficiencia y es parte fundamental en la
administracion de operaciones. Para lograr estos objetivos, debe
entenderse el proceso comunicativo y sus elementos que son:

- Emisor

- Mensaje

- Medio

- Receptor

- Retroalimentacion
- Ruido

Liderazgo: Consiste en guiar a los subordinados de tal forma que las
actividades se realicen adecuadamente. El liderazgo es de gran
importancia para la empresa ya que en esta funcién confluyen todas
las etapas de direccion anteriormente estudiadas.

19 Petri, Herbert. y John Govern. Motivacion: teoria, investigacion y aplicaciones. 5ta edicion. Thompson.

México. 2006, p. 16.

20 Robbins, Stephen y Mary Coulter. Op. Cit. p. 15-2
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Control

El proceso de control es una actividad fundamental dentro de la
administracion de operaciones y es “El proceso para determinar lo que se
estd llevando a cabo, valorizandolo y si es necesario, aplicando medidas
correctivas, de manera que la ejecucion se desarrolle de acuerdo con lo
planeado”??.

Para lograr los objetivos productivos, se inicié planeando una serie de
acciones (estrategias) que serian alcanzadas con el uso de recursos de
diferente indole (recursos humanos, materiales, fisicos y tecnoldgicos) que,
por medio de una correcta direccién se pondrian en practica. La funcion de
control permite evaluar en qué medida se estan o no logrando los objetivos y
la aplicacion de las estrategias.

A pesar de lo sefialado, el control no solamente se encarga de la evaluacion
de como estdn marchando los procesos sino que también propone medidas
para mejorar, modificar o, incluso, desechar algunos de los procesos porque
no estan alcanzando los objetivos propuestos y no es raro que algunas
organizaciones se vean obligadas a implementar nuevos objetivos y
estrategias debido a que las iniciales no eran adecuadas a la empresa; es por
ello que es importante un administrador de procesos “averiglie si sus
problemas se reducen a ciertas partes del proceso de produccién o provienen
de todo el proceso mismo”?2,

La funcion de control esta intimamente relacionada con la administracion de
operaciones ya que es “El diseno, operacion y control del proceso de
transformacion que convierte los recursos como mano de obra y materias
primas en bienes y servicios que se venden a los clientes”%. En este sentido,
la administracion de operaciones se enfocara en todos los procesos de
produccion de bienes y servicios para su evaluacion y, por medio de ella, la
implementacién de cambios que mejoren dichos procesos y, por ende, la
productividad de la empresa.

La administracion de operaciones y el control deben realizarse a lo largo de
la cadena de valor que es cada uno de los pasos en los que se agrega valor a
un producto o servicio.

2L Terry, G (s.f.). Citado en El Prisma. Control. En linea. Disponible en http://www.elprisma.com/
apuntes/administracion_de_empresas/control/. (01/03/2013).

22 Robbins, Stephen. y Mary Coulter. Op. Cit. p. 18-6

2 |bidem. p. 18-2
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e) Analisis situacional:

Parte fundamental del proceso de planeacion es conocer como funciona la empresa y
cuéles son sus puntos débiles y fuertes para determinar las posibilidades de la
misma. En este sentido, se puede utilizar la matriz FODA que es un tipo de anélisis
por el cual el investigador puede llegar a una conclusion del estado actual de la
empresa. Sus siglas hacen alusién a las fortalezas, oportunidades, debilidades y
amenazas®*.

Esta matriz permite el analisis del ambiente interno y externo de la empresa, y asi
poder elegir o disefiar una estrategia para seguir y mejorar en el mercado. Donde las
fortalezas y las debilidades son fuerzas internas, por lo tanto la empresa puede
cambiar e influir directamente en ellas. Mientras que las oportunidades y las
amenazas son fuerzas externas, por lo tanto solo puede prepararse para ellas o
aprovecharlas segun sea el caso, modificando sus fuerzas internas.?

Fortalezas: Estas son las capacidades, cualidades, lo inherente a la empresa.

Oportunidades: Las oportunidades son las cosas que la empresa tiene a favor
sobre las cuales no puede influir, un ejemplo de esto puede ser el clima, el
ambiente en general.

Debilidades: Son las cosas dentro de la empresa que no tienen alto rendimiento,
son de alguna forma defectos o cosas que tienen que mejorar y solo depende de
la empresa en si, son internas.

Amenazas: Son factores externos que estan de alguna forma en contra de la
empresa sin que esta pueda ejercer ningun tipo de influencia para modificarla.
La empresa ante estas fuerzas solo puede estar prevenida y bien preparada para
que no se vea afectada.

1.5.2 Marco conceptual
a) Norma: Es un conjunto de reglas que al ser acatadas determina cierta conducta.

a) Servicio al cliente: “Es el conjunto de actividades interrelacionadas que ofrece
un proveedor con el fin de que el cliente obtenga el producto en el momento y
lugar adecuado y se asegure un uso correcto del mismo.”?

b) Productos de consumo masivo: “Son productos fabricados y destinados a
consumidores finales sin la necesidad de un proceso industrial adicional. Se

24 Alvarez, Martin. Op. Cit. p. 43.
25 http://www.matrizfoda.com,,/ (2013-5-16)
%6 http://www.rivassanti.net/curso-ventas/servicio-al-cliente.php(2013-5-16)
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encuentran en lugares accesibles al publico en general y se compran

regularmente para satisfacer una necesidad; son productos destinados al mercado

masivo.”?’

¢) Componentes del servicio: “La gestion y prestacion de un servicio consiste en
la coordinacion de un conjunto de componentes y del uso y provision eficientes
de recursos para generar valor para el destinatario del servicio. Los componentes
de un servicio incluyen: la estrategia, el talento humano, los procesos y los
recursos. Los tipos de recursos son financieros, de informacion, infraestructura

(inmobiliario, equipamiento), tecnoldgicos y proveedores.”?®

d) Estrategia: Son los planes que anticipa la empresa basada en su mision, vision 'y
objetivos. Estos planes siguen un disefio particular que lleva a la empresa a
cumplir sus metas.

e) Talento humano: Son las personas y funcionarios que estan involucrados en la
prestacion y funcionamiento del servicio. Aportar su capacidad y conocimiento
para el desempefio de sus funciones.

f) Procesos: “La institucion planifica y establece los procesos para la gestion y la
prestacion del servicio, y se establecen las estructuras organizacionales, roles y
responsabilidades necesarias para su gestion y prestacion.”?°

g) Recursos: son los medios de los que se vale la empresa para apoyarse y hacer
posible su desempefio, entre estos se encuentran los siguientes:

a. Recursos financieros.

Recursos de informacion

Recursos tecnoldgicos.

Infraestructura.

Materiales.

Proveedores.

o O O T

1.6 Hipotesis del trabajo

Es factible definir un Modelo de Gestion de Calidad para la empresa comercializadora
de productos de consumo masivo Almacenes La Rebaja.

27 http://www.promonegocios.net/producto/tipos-productos.html(2013-5-21)
28 Norma técnica de servicio v1.4 marzo 2013
29 Norma técnica de servicio v1.4 marzo 2013
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1.7 Metodologia de la investigacion.

1.7.1 Métodos de investigacion.
Para esta investigacion se usaran métodos tedricos y empiricos.

1.7.2 Métodos tedricos

1.7.2.1 Andlisis - Sintesis.
Este método busca el anélisis de una parte individual, es decir, estudiar a fondo
especificamente un factor y luego la reunion racional de elementos para obtener una
sintesis final de lo investigado.

Este método se aplicard durante y después del analisis de la situacién actual de la
empresa, ayudando a identificar las fortalezas y debilidades de la empresa.

1.7.2.2 Induccién - Deduccion
Este método es conocido principalmente por el uso de la I6gica y el razonamiento, que a
su vez va de la mano con la observacion y planteamiento de pronésticos basados en lo
asimilado, sacando una propia conclusion y transformado en informacion. Puede este
método usarse para llevarnos de lo general a lo particular o de modo contrario de lo
particular a lo general.

Con este método lo que se buscara es encontrar la generalidad del problema en el
servicio, de esta forma pasar al caso particular, que no solo sera el del almacén como
tal, sino de cada componente del servicio de este.

1.7.3 Métodos empiricos

1.7.3.1 La Observacion.
Este método consiste en adquirir informacion por medio de la observacion visual. Se
puede usar camaras de video o fotograficas para respaldar la observacion.

Por medio de este método se obtendra un primer panorama de la situacién de la entrega
de servicio en Almacenes la Rebaja.

1.7.3.2 La encuesta
Consiste en realizar preguntas en base a la investigacion a personas involucradas, en
este caso al cliente interno y externo.
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Estas se realizaran a los clientes del Almacén, de esta forma se intentara obtener una
percepcion directa de la problematica en la atencion.

1.7.3.3 La entrevista
Consiste en hacer preguntas a una o varias personas en especifico en relacion a la
investigacion.

Las entrevistas seran realizadas a personas que conozcan de modelos de gestion de
calidad y de normas. También se entrevistara a un alto cargo de la empresa para obtener
su percepcion de la posible problemética del Almacén.

1.7.4 Tipos de estudio

1.7.4.1 Estudios descriptivos:
“Los estudios descriptivos son aquellos que estudian situaciones que ocurren en
condiciones naturales, mas que aquellos que se basan en situaciones experimentales.
Por definicidn, los estudios descriptivos conciernen y son disefiados para describir la
distribucion de variables, sin considerar hipdtesis causales o de otro tipo.”3°

Se usard este tipo de estudio para determinar los problemas que existen en la
empresa Yy su estado actual.

1.7.4.2 Estudios explicativos:
“Estudia las variables de un problema y como influyen en otras variables, cuando
hay una relacion causa y efecto. Para establecer si existe una relacion causa-efecto,
se aislan y eliminan los factores que pueden ser causa de un resultado particular y

probar solo los que se quieren medir directamente.”3!

Este tipo de estudio presentara las variables de la problematica en la empresa, y en
qué debe influir el modelo propuesto para cumplir el objetivo de la investigacion.

1.7.5 Tipo de fuentes

1.7.5.1 Primarias
Las fuentes primarias estdn basadas en informacion directa recopilada por el
investigador, para este caso se usara las siguientes:

30 http://escuela.med.puc.cl/Recursos/recepidem/epiDesc4.htm.(2013-5-16)
31 http://www.tiposde.com/ciencia/estudio/tipos-de-estudio.html.(2013-5-16)
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e Observacion.
e Encuestas.
e Entrevistas.

1.7.5.2 Secundarias
Las fuentes secundarias son aquellas que sirven para corroborar los resultados de las
primarias y dan soporte tedrico a la investigacion. Para este trabajo, las fuentes
secundarias son las siguientes:

= Libros de texto: Se utilizaran los textos como soporte tedrico de
la investigacion.

» Internet.- Se usaran las paginas web necesarias como fuente para
la obtencién de informacion, en especial de las normas: Norma
ISO 9001: 2008; INEN.
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CAPITULO II

ANALISIS ACTUAL DE ALMACENES LA REBAJA

2.1. Antecedentes

Almacenes la Rebaja es una organizacién que se dedica mayormente a la venta de
productos de consumo masivo, entre los cuales se encuentran productos de aseo
personal, comida enlatada, articulos de belleza, bisuteria y cosméticos en general. En la
misma también podemos encontrar una variedad de productos importados, y producidos
localmente como ropa, zapatos, juguetes y carteras.

Esta organizacion actualmente opera en la ciudad de Quito en barrios como el parque El
Ejido, La Mariscal y Centro Historico. Da servicio en tres distintas ubicaciones, una
ubicada en la avenida Amazonas N22-48 y Jerénimo Carrion, la otra en la avenida 10
de agosto N17-287 y Asuncidn y por ultimo en la avenida Chile OE46 y Cuenca.

La organizacion es creada en el afio 2002 y empieza a dar servicio en su primer almacén
ubicado en la avenida 10 de agosto, este con un numero de cinco trabajadores, varios
entre los cuales se encuentran bodegueros, vendedores de mostrador y cajeros.

En ese entonces Almacenes La Rebaja tuvo una gran acogida por parte del mercado, ya
que al transcurrir los afios esta organizacion fue capaz de salir adelante e invertir en sus
nuevos locales, los cuales fueron creciendo a un ritmo acelerado hasta llegar a un punto
donde encontro sus problemas.

Actualmente Almacenes la Rebaja cuenta con 18 trabajadores, los cuales se subdividen
entre cajeros, bodegueros, vendedores de mostrador y administradores.

Varios problemas operativos son los que hoy en dia debilitan a esta organizacion,
debido a la falta de personal competente en el area administrativa y a su vez esto ha
tenido como consecuencia el mal desempefio de sus trabajadores. De esta manera, se ha
creado una imagen de mal servicio en esta organizacion, y se han generado quejas por
parte de sus clientes al momento de ser atendidos. Entre las principales quejas se
encuentran la falta de asesoramiento al cliente, lentitud en despachos, mala presentacion
de los trabajadores por falta de uniforme vy, en si, factores que han sido deficientes para
la entrega de un servicio de calidad.

Este mal servicio por parte de los trabajadores, por motivo de la poca capacitacion a los
mismos y a su vez falta de motivacion, ha generado que la opcién de re compra por
parte de los clientes siga disminuyendo.

32



Légicamente eso ha provocado una baja de ventas por parte de la organizacion y ha
llevado a que la misma se encuentre en decrecimiento con respecto a los afios
anteriores®,

2.2. Macro entorno

2.2.1 Producto Interno Bruto (PIB)

El anélisis de este indicador econémico permite diagnosticar la salud de la economia
ecuatoriana con el fin de determinar posibles oportunidades y amenazas para la empresa
y la implementacion de sistemas de gestion de la calidad en la misma.

Econlink (s.f., para. 1)** define al PIB como “el valor monetario de los bienes y
servicios finales producidos por una economia en un periodo determinado”. Se debe
considerar que en Ecuador la variacion del PIB esta relacionada directamente con el
precio y el volumen de las exportaciones del petréleo al ser el rubro que mayor aporte
ofrece al indicador.

En el pais, el PIB para el afio 2012, segun proyecciones del Ministerio de Coordinacién
de la Politica Econdémica®* present6 un incremento de 4,8% con relacion al afio 2011

En conclusién, el crecimiento de la economia ecuatoriana se traduce en una mejora de
los ingresos (tanto petroleros como impositivos) y una mayor capacidad de compra de
bienes como los que ofrece la empresa estudiada.

2.2.2 Tasa de inflacién

La tasa de inflacion se define como el crecimiento de los precios de los bienes y
servicios y factores productivos de una economia en un tiempo determinado.

Tras el proceso de dolarizacion del Ecuador, los indices de inflacién se han mantenido
relativamente bajos. Como se puede observar en la tabla 1, la inflacion en el dltimo afio
se ha mantenido en un solo digito.

32 Fuente: Almacenes La Rebaja.

3 Econlink. (s.f). PIB — Producto Interno Bruto. Argentina. Recuperado de
http://www.econlink.com.ar/dic/pib.shtml (26/09/2013)
3 Ministerio de la Coordinacién de la Politica Econdmica. Indicadores macroeconémicos junio

2012. http://www.politicaeconomica.gob.ec/wp-content/uploads/downloads/2012/08/junio-web-2012.pdf
(26/09/2013)
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Cuadro 1. Tasas de inflacion mensuales

FECHA VALOR
Abril-30-2014 3.23%
Marzo-31-2014 3.11%
Febrero-28-2014 2.85 %
Enero-31-2014 2.92 %
Diciembre-31-2013 2.70 %
Noviembre-30-2013 2.30 %
Octubre-31-2013 2.04 %
Septiembre-30-2013 1.71 %
Agosto-31-2013 2.27T%
Julio-31-2013 2.39 %
Junio-30-2013 2.68 %
Mayo-31-2013 3.01%

Fuente: Banco Central

del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en

http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores.

Figura 4. Evolucion de tasas de inflacion anuales marzo 2013 a abril 2014

3,50%

3,00%

2,50%
2,00%
1,50%
1,00%
0,50%
0,00%

Fuente: Banco Central

del Ecuador. Informaciéon estadistica. Disponible en

http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores..
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El analisis del comportamiento de la inflacion es importante para determinar la
estabilidad del sistema econdmico y detallar la evolucion del poder adquisitivo de los
ciudadanos que se traduce en mayor capacidad de venta de los articulos por parte de
Almacenes La Rebaja. Otro factor importante es que el indice de inflacion tiene
repercusiones en elementos como salarios, por ejemplo.

2.2.3 Tasa de intereés activa
La tasa activa “es el porcentaje que las instituciones bancarias, de acuerdo con las
condiciones del mercado y las condiciones del Banco Central, cobran por los diferentes
servicios de crédito a los usuarios de los mismo” .

El andlisis de la tasa de interés activa y la pasiva, que se vera en el siguiente punto,
permite tener una idea de las oportunidades de emprendimiento y desarrollo en el sector
donde se encuentra Almacenes La Rebaja. De manera adicional, este apartado es de
suma importancia para conocer las posibilidades de acceso crediticio de la empresa para
la implementacidn de sistemas de gestion de calidad y otros elementos como capacidad
de negociacién con proveedores, referencia para crédito a clientes, etc. En los ultimos
tiempos ha habido una politica de reduccion e imposicion de las tasas activas efectivas
maximas referenciales, que se presentan en el cuadro 2:

Cuadro 2. Tasas de interés activas del Gltimo afo.

FECHA VALOR
Abril-30-2014 8.17 %
Marzo-31-2014 8.17 %
Febrero-28-2014 8.17 %
Enero-31-2014 8.17 %
Diciembre-31-2013 8.17 %
Noviembre-30-2013 8.17 %
Octubre-31-2013 8.17 %
Septiembre-30-2013 8.17 %
Agosto-31-2013 8.17 %
Julio-31-2013 8.17 %
Junio-30-2013 8.17 %
Mayo-31-2013 8.17 %

Fuente: Banco Central del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en
http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores.

35 Hernandez, Gustavo. (2006). Diccionario de Economia. EDUCC. Medellin. 2006, p. 322.
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Es preciso sefialar que los valores presentados corresponden a productos corporativos.

2.2.4 Tasa de interés pasiva

Esta tasa se define como “el porcentaje que paga una institucion bancaria a quien
deposita dinero mediante cualquiera de los instrumentos que para tal efecto existen”®.
El analisis de esta tasa es de importancia debido a que se debe contar con referencias
sobre la rentabilidad de dep6sitos como contraposicién a la rentabilidad esperada de un
proyecto o inversién en el negocio.

La diferencia entre la tasa activa y la pasiva se Illama margen de intermediacion, que es
el margen de beneficio de las operaciones bancarias; por esto es claro que al igual que
con la tasa de interés activa, la tasa pasiva se mantiene con valores constantes en el
Ecuador, por las politicas mencionadas previamente. A continuacion se presenta esta
tasa durante el altimo afio:

Cuadro 3. Tasas de interés pasivas del ultimo afio.

FECHA VALOR
Abril-30-2014 4.53 %
Marzo-31-2014 4.53 %
Febrero-28-2014 4.53 %
Enero-31-2014 4.53 %
Diciembre-31-2013 4.53 %
Noviembre-30-2013 4.53 %
Octubre-31-2013 4.53 %
Septiembre-30-2013 4.53 %
Agosto-31-2013 4.53 %
Julio-31-2013 4.53 %
Junio-30-2013 4.53 %
Mayo-31-2013 4.53 %

Fuente: Banco Central del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en
http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores.

% |bidem. p. 322
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2.2.5 Riesgo pais
El indice de riesgo pais es un indicador de la situacion de un pais que es evaluada por
empresas especializadas. Este indice es utilizado para la toma de decisiones de inversién
en un determinado pais, por lo que su conocimiento es de interés para todo tipo de
empresas Yy, en particular, para Almacenes la Rebaja y una eventual implementacion de
sistemas de gestion de la calidad.

De acuerdo al Banco Central del Ecuador, el riesgo pais se ubica en 498 puntos a abril
de 2013%.

Este valor elevado representa una amenaza para la inversion, ya que eleva
sustancialmente indices financieros como la tasa de retorno minima de la inversion. Se
debe entender, ademas, que cuando se desalienta la inversion, no solo se pierden
posibilidades de recaudacién sino oportunidades de empleo.

2.2.6 Factor Politico y Legal
Desde la década de los 90 hasta 2006, la inestabilidad politica del Ecuador era un
problema serio, tanto para empresas privadas como publicas y para el desenvolvimiento
propio de la sociedad. En 2006, afio en el que asumio el poder el gobierno actual, el pais
ha gozado de una estabilidad politica importante. Adicionalmente, el actual presidente
ha sido reelecto para un nuevo periodo de gobierno de cuatro afios.

A pesar de la continuidad del gobierno central, se han presentado cambios continuos y,
en ocasiones, inesperados en aspectos como el de recaudaciones tributarias y aranceles,
elementos importantes para la empresa estudiada.

Algunos de los cambios que se han dado en el tema tributario son:

- Cambios en el porcentaje y tabla de célculo del Impuesto a
Consumos Especiales (ICE)

- Salvaguardas por balanza de pagos que restringen algunas
importaciones.

- Impuesto a la salida de divisas.

- Impuestos a los vehiculos segun caracteristicas.

En conclusion, se puede prever que el nuevo periodo de gobierno promovera la
estabilizacion de sus politicas; sin embargo, segun lo demostrado en los ultimos afios, es
posible que se susciten mas cambios en el ambito tributario.

37 Banco Central del Ecuador. http://www.bce.fin.ec/resumen_ticker.php?ticker_value=riesgo_pais
(15/04/2013)
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En lo que respecta a la legislacion a la que debe acogerse la entidad estudiada, las leyes
y reglamentos de mayor trascendencia son:

- Constitucion de la Republica;
- Ley de Compaiiias;

- Codigo del Trabajo;

- Ley de Régimen Tributario;

- Cadigo Civil; entre otras.

2.2.7 Factor Social
No es posible desconectar el andlisis de un negocio de la realidad social en la que se
desenvuelve y desarrolla sus actividades. La sociedad ecuatoriana ha presentado una
serie de pasos en su desarrollo y evolucion. Esto se percibe a través de los cambios que
han ocurrido en las Gltimas décadas con adelantos importantes en materia de inclusion
de grupos vulnerables, la aplicacion de acciones para reducir o erradicar la
discriminacion, etc.

Uno de los mayores problemas que aquejan a la sociedad es el de la falta de empleo. En
los ultimos afios, este indicador se ha reducido, debido al mejoramiento de la economia
ecuatoriana y la aplicacidn de politicas continuadas y efectivas; a esto hay que sumar el
crecimiento del tamafio del Estado por medio de la contratacion de mas servidores
publicos. Todo esto ha contribuido a una reduccién importante de las tasas de
desempleo que se muestran en la tabla siguiente:

Cuadro 4. Tasas de desempleo en los ultimos dos afios

FECHA VALOR
Marzo-31-2014 5.60 %
Diciembre-31-2013 4.86 %
Septiembre-30-2013 4.55 %
Junio-30-2013 4.89 %
Marzo-31-2013 4.64 %
Diciembre-31-2012 5.00 %
Septiembre-30-2012 4.60 %
Junio-30-2012 519 %

Fuente: Banco Central del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en
http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores..
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Figura 5. Evolucidn de las tasas de desempleo septiembre 2010 a marzo 2014

Fuente: Banco Central del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en
http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica

Elaborado por: Autores.

Por lo expuesto, el factor social se configura en una oportunidad para las operaciones de
Almacenes La Rebaja ya que permite prever que haya mayor capacidad adquisitiva por
cuanto hay mas personas ocupadas laboralmente.

2.3. Micro entorno

2.3.1. Andlisis sectorial de las empresas de consumo masivo

Hoy en dia las empresas que se dedican a la venta de productos de consumo masivo se
encuentran en crecimiento continuo y esto debido a la demanda insatisfecha que sigue
creandose en la nacion.
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Todo esto por motivo del crecimiento poblacional que encontramos en nuestro pais, el
cual fluctta entre el 1% y 1.41%, lo cual hace que cada vez hayan méas seres humanos
con necesidades de alimentacion, vestimenta, diversion, entretenimiento, etc.®

Las empresas mas grandes del pais que se dedican a este modelo de negocio son tiendas
industriales asociadas como, TIA que cuenta con 154 locales a nivel nacional y
actualmente se encuentra entre las 20 empresas mas grandes del Ecuador, generando
ventas de 373.4 millones de dolares anuales para el afio 2011 con un crecimiento
porcentual del 19.4% con respecto al afio anterior, lo cual es un porcentaje bastante
elevado en crecimiento con respecto a otras industrias. Todo esto segun investigacion
realizada por la revista Vistazo.

Esta empresa ha tenido como prioridad el entregar una alta variedad de productos y
precios bajos que han llevado a tener una gran acogida nacionalmente, este es un claro
ejemplo de cémo se desarrollan las empresas que se dedican a este negocio dentro de
nuestro pais.

En el Ecuador son muy pocas las empresas que realizan actividades de capacitacion o
preparacion para sus trabajadores, y esto lo hacen gracias al gran tamafio que poseen y
participacion de mercado. Estas conocidas como multinacionales o corporaciones.
Existen cadenas de comercializadoras de productos de consumo masivo que tienen el
mayor porcentaje de participacion en el mercado y son tan grandes que no dan
oportunidad a pequefios emprendedores de iniciar un nuevo negocio ya que los capitales
de inversion para empezar algo cada vez necesitan ser mas altos, y enfocados en
factores tan importantes como son el desarrollo de personal preparado y cuidado de
imagen corporativa. Solo ese tipo de empresas son capaces de realizar estas actividades
tan importantes para la misma y esto debido a la disponibilidad de fondos para la
inversion de la misma.

En empresas méas pequefias en el pais, la competencia en el sector es alto pero el
mercado es muy grande y no se prevé que haya algln tipo de amenaza debido a que la
alta variedad de productos y precios tan accesibles logran que la clientela a pesar de no
ser atendida de la mejor manera opten por comprar en Almacenes la Rebaja.

Esta realidad se da en general en todo el pais ya que son muy pocas las empresas que
realmente invierten fondos destinados para la preparacién adecuada de sus
colaboradores, debido a que en la cultura en la cual habitamos la mayoria de los casos
los pequerios empresarios y emprendedores no lo ven como una inversion si no como un
gasto, lo cual es equivocado ya que el personal que participa dentro de las empresas en
la atencion y entrega de servicio son el elemento principal, ya que dependemos de ellos
para poder transmitir a los clientes el servicio el cual nosotros queremos entregar.

3 INEC. (2010) Censo de poblacidn y vivienda. Quito.
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Por lo general este tipo de organizaciones, pequefias empresas, y locales no buscan la
mejora de estos puntos debido al bajo flujo de dinero que tienen, lo cual hace que desde
un principio estas tengan problemas en desarrollarse y causa estragos en las mismas y
por lo general terminan liquidando sus mercancias.

2.4. Analisis interno de la empresa

Una vez que se ha analizado el trabajo de la empresa en la seccion inicial del presente
capitulo, se pueden determinar cuéles son las fortalezas y las debilidades de la misma
con el proposito del disefio de la matriz FODA:

2.4.1. Fortalezas

e Entre las fortalezas mas notorias en la organizacion es la venta de productos de
calidad.

e Lagran variedad de productos que se pueden encontrar en los almacenes.

e Los precios convenientes a los que se expenden sus productos.

e Las ubicaciones estratégicas de los almacenes, los cuales estan ubicados en
lugares donde se encuentra alta afluencia de gente.

2.4.2. Debilidades
e Poca preocupacién por atencién al cliente.
e Falta de personal para la buena atencion al cliente.
e Falta de personal administrativo.
e Falta de estandarizacién de procesos en sus almacenes.
e Poco cuidado de la imagen de la marca.

2.5. Andlisis externo

Conociendo el entorno macro y micro de la organizacion, se pueden determinar cuéles
son las oportunidades y amenazas que rodean a Almacenes La Rebaja:

2.5.1. Oportunidades
e Mayor capacidad de adquisicion de productos de primera necesidad por
mejoramiento de la economia.
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¢ Incremento en el mercado por menores niveles de desempleo.
e Tamafio cada vez menor de la oferta, debido al cierre de pequefios negocios en
favor de almacenes de mayor tamario.

2.5.2. Amenazas
e Posibles cambios en politicas tributarias o legales que afecten negativamente a
las operaciones de la empresa.
e Competencia cada vez mayor de almacenes mucho mas grandes.

2.6.

Matriz FODA

Cuadro 5. Matriz FODA de Almacenes La Rebaja.

Analisis Interno

Analisis Externo

Positivo para
la
organizacion

Fortalezas

Oportunidades

* Venta de productos de calidad.
* Variedad de productos.

* Precios convenientes.

+ Ubicaciones estratégicas de los
almacenes.

» Mayor capacidad de compra.

» Mas clientes.

* Menor competencia almacenes
pequefios.

Negativo
para la
organizacion

Debilidades

Amenazas

* Mala atencion al cliente.

» Falta de personal.

« Falta de personal administrativo.

» Falta de estandarizacién de procesos.

* No cuidado de la imagen de la marca.

» Cambios en politicas tributarias o
legales.

* Mayor competencia almacenes mas
grandes.

Fuente:

Investigacion propia

Elaborado por: Autores

2.7

Situacion financiera

Almacenes La Rebaja, en el Gltimo afio, tiene un promedio de ventas de $45.615,11
mensuales. Las ventas y los costos se detallan en la figura 3.
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Figura 6. Detalle de ventas mensuales y costos Almacenes La Rebaja.
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La informacion provista por la empresa muestra que existe una reduccién de las ventas
en el Gltimo mes reportado y, especialmente, un estancamiento en las ventas en los
meses de marzo, abril y mayo. El pico que se presenta en el mes de diciembre de 2013
se debe, especialmente, a las épocas navidefias y de fin de afio que incrementan las
ventas sustancialmente en negocios comerciales.

No obstante lo anterior, se puede observar que la empresa tiene un buen nivel de ventas
e ingresos, lo que le permite contar con recursos econémicos suficientes como para
afrontar los costos de implementar un sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO III

ANALISIS DE NORMAS RELACIONADAS A MODELOS DE
GESTION DE CALIDAD

3.1.  Normas a ser evaluadas e implementadas

El presente proyecto propone la implementacion de normas de gestion de la calidad
dentro de Almacenes “La Rebaja”. El sistema de normas que se busca indica los
estdndares o lineamientos generales que debe mantener una organizacion en la
produccién de bienes o servicios; para su correcta aplicacion, se requiere de un
conocimiento acerca de su &mbito de accién y los beneficios que ofrece a la empresa.

3.1.1 Antecedentes
La Organizacion Internacional de Normalizacion, mas conocida como 1SO (por las
siglas en inglés de International Organization for Standardization) inicid sus
operaciones oficialmente en 1947 con el fin de “facilitar la coordinacién y unificacion
de normas industriales internacionales”.

La importancia de una organizacion que provea estandares y normas para gran variedad
de actividades radica en la unificacion. Segun Krajewski (2000), “Si cada pais
estableciera su propio conjunto de normas, las compafiias que venden en los mercados
internacionales tendrian grandes dificultades para cumplir con las normas de
documentacién de la calidad que aplicaran todos los paises con los cuales comercia”*,

Segun la Norma 1SO 9000:2000 (punto 2.11) define un Sistema de Gestion de Calidad
como aquella parte del sistema de gestion de la organizacion enfocada en el logro de
salidas (resultados) en relacion con los objetivos de calidad, para satisfacer las
necesidades, expectativas y requisitos de las partes interesadas, segun corresponde.

El sistema de gestion de calidad aplicado a una empresa engloba una diversidad de
actividades para areas especializadas relacionadas a la gestion general de la entidad; se
busca, con ello, alcanzar los objetivos de la empresa. Los sistemas de gestion sirven
para planificar, organizar, ejecutar y controlar la organizacién en la busqueda del
cumplimiento de los objetivos y la satisfaccion del cliente.

39 http://www.iso.org/iso/home/about.htm
40 Krajewski, Lee. Administracion de operaciones: estrategias y andlisis. Pearson Educacion. México.
2000, p. 233
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ISO 9000 es el resultado del trabajo del Comité Tecnico ISO/TC 176, que se cre6 con el
proposito de disefiar normas para la Gestion de la Calidad en las organizaciones.

La primera version de normas ISO 9000 fue publicada en 1987. Conforme pasaron los
afios y se observaban las diversidades de las normativas y necesidades en diferentes
sectores, se fueron produciendo cambios.

En 1994, las normas fueron actualizadas para hacer énfasis en las partes en las cuales
prevalecia el exceso de documentacién y la burocracia; de tal manera que la ISO 9000
introdujo cambios muy significativos definiendo con mucha més claridad los requisitos.

Otro punto de gran importancia fue que las adaptaciones y cambios en la norma
publicada en 1994 fueron hechas para brindar a la empresa la posibilidad de elegir su
propio Sistema de Gestidn de Calidad, tomando en cuenta sus necesidades con la norma
ISO 9004.1:1994. Adicionalmente, el Sistema de Gestion de Calidad pudo adecuarse a
las caracteristicas y necesidades de las organizaciones de servicios gracias a la
elaboracion de la norma ISO 9004.2:1994. 23

La serie 9000:1994 se componia de cinco normas. Una de ellas la ISO 9000 era caracter
conceptual y servia como guia y acompafiamiento a las tres siguientes, siendo de
aplicacion general a cualquier organizacion. Por su parte, los estandares 1ISO 9001, 9002
y 9003 eran las normas mas susceptibles de ser certificadas cuando la empresa, por
razones contractuales, estaba obligada a demostrar la calidad frente a terceros.*!

Los estandares adicionales demostraban requisitos minimos para implantar y mantener
un Sistema de Gestion de la Calidad, es decir, mas directrices generales, dependiendo
del distinto alcance segun el producto y las actividades que la organizacion deseare
asegurar. Adicionalmente, la norma ISO 9004: 1994 ofrecia directrices de un Sistema de
Gestion de Calidad cuando la empresa queria implementarlo internamente, sin
necesidad de obtener la certificacion, es decir, esta norma no era certificable.

Las normas de la version 1994 estuvieron vigentes hasta el 14 de diciembre de 2003
pero coexistieron junto con las publicadas en 2000 para facilitar la adaptacion a los
cambios. A partir del 15 de diciembre de 2003, la Unica edicion de normas ISO 9000
gue estaba en vigor era la del 2000.

Finalmente, llega la revision de 2008 que se encuentra vigente en la actualidad. “Esta
cuarta edicién anula y sustituye a la tercera edicion (ISO 9001:2000), que ha sido
modificada para clarificar puntos en el texto y aumentar la compatibilidad con la Norma
ISO 14001:200472,

41 Camison, Cesar; Sonia Cruz y Tomas Gonzalez. Gestion de Calidad: Conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Pearson. México. 2006, p. 365-367
42 Prélogo 1SO 9001:2008
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3.1.2 1SO 9001:2008 Requisitos para sistema de gestion de calidad

La norma ISO 9001:2008 sefiala los requisitos para la certificacion de una empresa en
cuanto al uso de Sistemas de Gestion de Calidad. Los elementos mas importantes de
dicho documento se presentan en la Norma Internacional 1SO 9001: 2008.

Aspectos generales

En primer lugar, la norma indica que su propia aplicacion depende de la organizacion en
la que se pretende su uso. En este sentido, ISO 9001:2008 sefiala que la implementacién
de sistemas de gestion de la calidad depende de:

a) el entorno de la organizacion, los cambios en ese entorno y los riesgos asociados con
ese entorno,

b) sus necesidades cambiantes,

C) sus objetivos particulares,

d) los productos que proporciona,
e) los procesos que emplea,

f) su tamafio y la estructura de la organizacion.*®

La norma da impulso a la implementacion del modelo de gestién con base en procesos.
En este sentido, ISO 9001:2008 indica que:

“Para que una organizacién funcione de manera eficaz, tiene que determinar y
gestionar numerosas actividades relacionadas entre si. Una actividad o un
conjunto de actividades que utiliza recursos, y que se gestiona con el fin de
permitir que los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede
considerar como un proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso

constituye directamente el elemento de entrada del siguiente proceso”.**

A continuacion, la figura 4 muestra el modelo de gestion de la calidad basado en
procesos que describe la norma:

43 1SO 9001:2008.
44 Norma 1SO 9001:2008
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Figura 7. Modelo de gestion de la calidad basado en procesos

Fuente: http://cesar-medrano-gamboa....archive.html (16/06/2013)

Elaborado por: Autores

Para la implementacion de la norma ISO 9001:2008, existen requisitos generales
sefialados por el documento mencionado. La norma sefiala que una organizacion tiene
que:

a) determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y su
aplicacion a traves de la organizacion,

b) determinar la secuencia e interaccion de estos procesos,

c) determinar los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
operacion como el control de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la
operacion y el seguimiento de estos procesos,

e) realizar el seguimiento, la medicion cuando sea aplicable y el analisis de estos
procesos,
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f) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados y la
mejora continua de estos procesos.*

La norma también sefiala como deben funcionar los servicios o productos contratados
externamente. Esto se refiere a labores que estan relacionados al sistema de gestion de
la calidad pero que la empresa decide que sean realizadas por un proveedor externo y no
por la propia organizacion. En ese caso, la norma sefiala que también es responsabilidad
de la empresa que sus servicios externos también cumplan con los estandares
requeridos.

Documentos

Para acceder a la certificacion I1SO y, en general, para la aplicacion de normas de
gestion de la calidad, 1SO 9001:2008 sefiala el tipo de documentacién necesario y el
tratamiento que debe otorgarsele.

Respecto a esto, la norma sefiala que los siguientes documentos deben estar incluidos en
el sistema de gestion de calidad:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad y de objetivos de la calidad,
b) un manual de la calidad,

c) los procedimientos documentados y los registros requeridos por esta Norma
Internacional, y

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determina que son
necesarios para asegurarse de la eficaz planificacion, operacion y control de sus
procesos.

No obstante, la norma es lo suficientemente flexible como para atender a las
particularidades de cada entidad; es asi que sefiala que se debe tomar en cuenta el
tamafio de la organizacion y el tipo de actividades, la complejidad de los procesos y sus
interacciones, y la competencia del personal.

La direccion de la entidad

ISO 9001:2008.5 sefiala los lineamientos a tomar en consideracion dentro de la
direccién de una compafila. En dicho acapite se mencionan las actividades y
responsabilidades del nivel directivo entre los que se cuentan:

a) Compromiso frente al sistema de gestién de calidad

b) Enfoque hacia el cliente y la satisfaccion de sus necesidades

45150 9001:2008
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¢) Mantenimiento de una politica consistente de calidad y adecuada a la organizacion

d) Planificacion de las actividades, sefialando objetivos y acciones del sistema de
calidad; entre otros.

En suma, es el nivel de direccion de la empresa la que decide implementar el sistema y
actlia en consonancia para su aplicacion.

Recursos

En lo que respecta a sistemas de gestion de calidad, ISO 9001:2008 establece
lineamientos para los recursos que se utilizan dentro de la empresa tanto humanos como
materiales. Estos recursos seran primordiales para cumplir los objetivos:

a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar continuamente
su eficacia, y

b) Aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos.

Es necesario siempre tomar en consideracion el tamafio y las demas caracteristicas de
una organizacion para determinar el grado de aplicacion de la norma. Sin embargo,
existen lineamientos genéricos de gran importancia como el tamafio del ambiente de
trabajo y la infraestructura requerida, ademas de la competencia de los recursos
humanos; elementos que deben ser determinados y gestionados por la empresa con el
fin de lograr los objetivos de calidad planteados.

Realizacién del producto

La norma motivo de estudio del presente trabajo sefiala que deben determinarse los
procesos tanto de la realizacion del producto como aquellos relacionados al cliente.
Estos ultimos necesitan, entre sus actividades, la revision de los requisitos del producto
y la comunicacion con el cliente acerca de:

a) la informacion sobre el producto,
b) las consultas, contratos o atencién de pedidos, incluyendo las modificaciones, y
c) la retroalimentacion del cliente, incluyendo sus quejas.

Adicionalmente, 1SO 9001:2008 sefiala cbmo debe desarrollarse la etapa de disefio y
desarrollo del producto o servicio con el fin de evaluar y modificar los elementos del
proceso. Al final de la etapa de disefio y desarrollo, se puede:

a) cumplir los requisitos de los elementos de entrada para el disefio y desarrollo,
b) proporcionar informacion apropiada para la compra, la produccion y la prestacion del

servicio,
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c) contener o hacer referencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificar las caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro y
correcto.

La norma también brinda lineamientos acerca de compras, producciéon y control
(incluido el control de los instrumentos de seguimiento).

Medicidn, analisis y mejora

Los objetivos de esta etapa son:

a) Demostrar la conformidad con los requisitos del producto,

b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestion de la calidad, y
c) Mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Para lograr estas metas, ISO 9001:2008 establece diversos puntos relacionados a la
obtencion de informacion relativa a los procesos con el fin de contar con informacién
suficiente y relevante acerca de la produccién, los clientes e, incluso, de los propios
sistemas de seguimiento. Una vez obtenida la informacion, se analiza para determinar si
se ajusta a los estandares requeridos, a los objetivos de la empresa 0 a la medida de
satisfaccion del cliente requerida. En caso de presentarse que uno o varios productos no
conformes, estos deben ser mejorados.

Con relacion a la mejora continua, 1SO 9001:2008 establece que “La organizacion debe
mejorar continuamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad mediante el uso
de la politica de la calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de las auditorias, el
analisis de datos, las acciones correctivas y preventivas y la revision por la direccion”.

Para el mejoramiento deben aplicarse acciones tanto preventivas como correctivas.

3.1.3 I1SO 10002:2004 Satisfaccion del cliente y manejo de quejas

La norma ISO 10002:2004, como complemento a la norma estudiada en el punto
anterior sefiala los lineamientos relacionados al manejo de quejas y la satisfaccion del
cliente, de manera general. La parte fundamental de dicha norma se encuentra en el
anexo 4.

Aspectos generales
La norma ISO 10002:2004 esta disefiada con el fin de ofrecer un sistema de atencién a

las quejas de los clientes de cualquier tipo de organizacion. Este punto es de gran
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importancia ya que permite la complementariedad con la implementacion de sistemas
de gestion de calidad en lo relativo al cliente (parte fundamental de dicho sistema). En
este sentido, ISO 10002:2004 senala que: “Esta Norma Internacional es compatible con
las Normas ISO 9001 e ISO 9004, y da apoyo a los objetivos de las mismas a través de
la aplicacion eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de las quejas™®. Aunque el
documento también sefiala que esta norma también se puede utilizar de forma
independiente.

Entre los beneficios de la aplicacion de esta norma dentro de una empresa se
encuentran:

- Proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto
y sencillo;

- Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de forma
coherente, sistematica y responsable para lograr la satisfaccion del reclamante y
de la organizacion;

- Incrementar la habilidad de la organizacién para identificar tendencias, eliminar
las causas de las quejas y mejorar las actividades de la organizacion;

- Ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfoque al cliente para la
resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el
trabajo con los clientes; y

- Proveer la base para la revision y analisis continuo del proceso de tratamiento de
las quejas, su resolucién y los procesos de mejora realizados.

Normas basicas

En términos generales, la norma estudiada sefiala varios puntos para el tratamiento
eficaz de las quejas que seran analizados a continuacion:

a) Visibilidad: se refiere a que es importante que los procesos que deben seguir las
quejas sean visibles para los clientes; es decir, podria ponerse informacién visible en los
locales u oficinas para permitir que el cliente sepa como desarrollar su queja.

b) Accesibilidad: se entiende que el proceso de quejas deberia ser facilmente accesible a
todo cliente que desee realizar una. Esto se puede lograr por medio de informacién de
facil comprensidn y aplicacion eficiente del proceso.

¢) Respuesta diligente: por parte de la persona o personas que reciben la queja y les dan
tramite.

d) Objetividad: en el manejo de las quejas, sin tomar un partido determinado.

e) Costo: deberia ser gratuito el presentar una queja.

46150 10002:2004
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f) Confidencialidad: acerca de quien ha presentado la queja para evitar represalias
posteriores al conocimiento y posible accion correctiva derivada de la queja.

g) Enfoque al cliente: la empresa debe considerar como importante la opinion del
cliente para responder a sus expectativas y necesidades.

h) Responsabilidad: se debe determinar qué persona o grupo de personas estara a cargo
de la solucién de las mismas y de la comunicacion de los resultados al cliente.

i) Mejora continua: que se complementa con uno de las etapas de la norma de gestion de
calidad y se refiere al uso de las quejas para mejorar el producto o servicio.

Adicionalmente, la norma ISO 10002:2004 sefiala las pautas para la implementacion de
un sistema de manejo de quejas determinando la puesta en marcha, las
responsabilidades y los pasos a seguir.

Proceso del tratamiento de quejas

La norma estudiada propone el siguiente proceso para el tratamiento de las quejas
recibidas de los clientes:

a) Comunicacion

b) Recepcion de la queja

c) Seguimiento de la queja

d) Acuse de recibo de la queja
e) Evaluacion inicial de la queja
f) Investigacion de las quejas

g) Respuesta de la quejas

h) Comunicacion de la decision
i) Cierre de la queja

El proceso relativo a las quejas debe tener una intencionalidad, es decir, un objetivo que
es el del mejoramiento continuo de la entidad y sus operaciones con vista en el cliente.

3.1.4 Cémo se puede aplicar la norma al proyecto
Como se ha visto en el resumen del punto anterior, las normas pueden ser aplicadas a
todo tipo de organizaciones sin importar su tamarfio ni el giro de su negocio; es asi que
ISO 9001:2008 brinda herramientas suficientes para determinar cuéles requisitos podran
aplicarse y cudles no, ademas del grado en que dichas acciones seran utilizadas.

En el capitulo cuarto del presente documento se desarrollara el plan de implementacion
de las normas mencionadas, atendiendo a las particularidades de Almacenes “La
Rebaja”; de manera general, se analizaran y presentaran propuestas relacionadas a:
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a) Objetivos de la aplicacion de la norma: Se presentardn las metas que se
pretenden obtener a través de la aplicacion de las normas y el modelo de gestion
de la calidad en Almacenes La Rebaja. Estos objetivos estaran basados en las
caracteristicas propias de la entidad asi como en los lineamientos ofrecidos por
las normas ISO 9001:2008 e ISO 10002:2004.

b) Descripcion del modelo: En este punto se disefiara la cadena de valor aplicable
a la empresa motivo de estudio, la descripcién de cada etapa del proceso, los
procesos relacionados y la satisfaccion al cliente. En esta parte de la
implementacidn se consideraran los siguientes puntos:

e 1SO 9001:2008

Requisitos generales

Documentacion

Responsabilidades de la direccién

Gestion de los recursos

Realizacion del producto

Medicién, analisis y mejora

e SO 10002:2004

Principios de orientacién

Tratamiento de las quejas

Planificacion y disefio

Proceso de tratamiento de quejas

Mantenimiento y mejora

O O O O O O

0O O O O O

c) Plan de implementacion: En base a los objetivos sefialados y al modelo
disefiado, se presentara el plan de implementacion del sistema de gestion de la
calidad en Almacenes La Rebaja. Este plan incluira el presupuesto respectivo y
el cronograma de actividades a realizarse.

3.2 Conclusiones del analisis

Tras el corto resumen y analisis de las normas ISO 9001 e ISO 10002, se pueden
presentar las siguientes conclusiones:

- Las normas pueden implementarse en cualquier tipo de organizacion sin
importar su tamafio ni el tipo de actividad a la que se dedica.

- La norma ISO 9001:2008, es la version vigente de los estandares presentados
por la Organizacion Internacional de Normalizacion relativos a la gestion de
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calidad; por su parte, 1ISO 10002:2004, también vigente, brinda normas
relacionadas a la satisfaccion del cliente y, particularmente, al manejo de las
quejas; en tal virtud, ambas normas estan relacionadas y se complementan una
con la otra.

Ambas normas presentadas buscan el mejoramiento del producto o servicio
ofrecido por una empresa, con la vista en el cliente y en la satisfaccion de sus
necesidades y expectativas.

Las normas presentadas en este acapite son plenamente aplicables a Almacenes
La Rebaja, objeto del presente estudio, por lo que se procede a la presentacion
de la propuesta de implementacion de estos estandares en el disefio de un
modelo de gestion de calidad.
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CAPITULO IV

PROPUESTA DE MODELO DE GESTION EN CALIDAD DE
SERVICIOS PARA ALMACENES LA REBAJA

4.1. Objetivos

Los objetivos de la presente propuesta giran en torno a la implementacién de un modelo
de calidad para Almacenes La Rebaja, tomando como referencia lo sefialado por la
norma ISO 9001: 2008:

4.1.1. Objetivo general
Establecer un modelo de gestion en calidad de servicio basado en la norma ISO 9001:
2008 para Almacenes la Rebaja.

4.1.2. Objetivos especificos

a) Determinar la politica de calidad de la empresa.

b) Definir los procesos relacionados con las operaciones de la compafiia a través de
su cadena de valor.

c) Sefalar y explicar los procesos de las actividades primarias que son las
directamente relacionadas con el cliente.

d) Conocer los costos de implementacion del modelo, asi como los tiempos,
responsabilidades y actividades relacionadas.

e) Determinar, de manera general, los beneficios que acarreara para la empresa la
implementacion del modelo.

4.2. Politica de calidad

El modelo que se propone a continuacion busca reducir los problemas presentados en
Almacenes La Rebaja que se han presentado alrededor de la mala calidad del servicio y
que han sido detallados previamente.

El modelo debe responder tanto al tamafio como a las caracteristicas de la empresa,
como Yya se ha mencionado. El tamafio de la empresa es mediano y el giro del negocio
hace que La Rebaja sea un operador econémico de intermediacion en la compra de
productos de consumo masivo. De esta manera se determina que las actividades de la
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cadena de valor no involucran la transformacion de productos. Estos puntos son de
suma importancia para el disefio del modelo de gestion.

Como elemento fundamental del modelo, tal como lo sefiala la norma ISO 9001: 2008
en su punto 5, Responsabilidad de la Direccién®’, se debe plantear una politica de
calidad desde la alta gerencia que se verificara a través de las siguientes declaraciones:

4.2.1 Mision
Almacenes La Rebaja es una compafiia de venta de productos de consumo masivo que
busca satisfacer las necesidades de la poblacién de la ciudad de Quito con precios bajos
y servicios de alta calidad, atendiendo a sus clientes con cordialidad y alto compromiso.

4.2.2 Vision
Almacenes La Rebaja busca, en el término de 5 afios, constituirse en una empresa de
amplia presencia en la ciudad con el establecimiento de nuevas sucursales y creando en
la sociedad una imagen de buen servicio, precios bajos y atencidn personalizada a sus
clientes.

4.2.3 Valores
Las actividades de Almacenes La Rebaja se desarrollaran de acuerdo a los siguientes
valores corporativos:

e Calidad en el servicio

e Precios competitivos

e Atencion permanente y cordial al cliente

e Honestidad e integridad en sus actividades

e Atencion al detalle

e Apertura a las criticas y sugerencias para el mejoramiento continuo de las
operaciones.

De la manera expuesta, el modelo, de manera general, atenderd a las declaraciones de
misién, vision y valores, como elementos centrales de la politica de calidad de la
empresa.

471SO 9001: 2008, Punto 5 Responsabilidad de la Direccion
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4.3. Desarrollo del modelo

El modelo de gestion de la calidad a ser implementado en Almacenes La Rebaja toma
como punto de partida tanto la situacion de la empresa diagnosticada en capitulos
precedentes como los lineamientos otorgados por la norma ISO 9001: 2008. En tal
virtud, cada uno de los procesos que se detallan en este acépite estaran relacionados con
las recomendaciones de la norma y atenderan a las necesidades de la organizacion.

Con el fin de determinar las operaciones criticas de la empresa y su impacto en la
satisfaccion del cliente, punto central de la propuesta y el modelo, se presenta, en
primera instancia, la cadena de valor de la empresa, para luego detallar los procesos que
se proponen para las operaciones.

4.3.1 Cadena de Valor
Como ya se sefial6 previamente, la cadena de valor es la secuencia de acciones que
realiza una empresa para incrementar el valor de los productos o servicios que ofrece al
cliente. Esta cadena de valor depende de las actividades de cada organizacion.

La cadena de valor aplicable a Almacenes La Rebaja se presenta en la figura 8:

Figura 8. Cadena de valor de almacenes La Rebaja

PROCESOS GOBERNANTES

- Normas de .,
- Revision de L, Normas atencion

Plan estratégico S gestion de la . )
direccién calidad al cliente / quejas

PROCESOS AGREGADORES DE VALOR / ACTIVIDADES PRIMARIAS
Compras al Logistica interna: Ventas: d.:ni;v;do Zl'as-
proveedor: AP-002 AP-003 AP-004 : AP_O%: Jas:

PROCESOS DE APOYO

Sistemas de
. L. Recursos Humanos Infraestructura
informacion

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Seleccion,
mantenimiento de
proveedores: AP-001

clientes

i)

Necesidades y gustos de los
Satisfaccion del cliente

Departamento
financiero /
contable
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4.3.2 Caracterizacion de procesos
Los procesos a ser descritos se desarrollan como actividades operativas determinados en
la cadena de valor y que se caracterizan a continuacion:

Figura 9. Caracterizacién de la seleccion y mantenimiento de proveedores

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Figura 10. Caracterizacion del proceso de compras a proveedores

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Figura 11. Caracterizacion del proceso de logistica interna

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Figura 12. Caracterizacion del proceso de ventas

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Figura 13. Caracterizacion de los procesos de atencion a quejas y sugerencias
(

CONTROLADORES:

1. Registro de quejas y sugerencias
2. Registro de solucion de quejasy
sugerencias

INDICADORES:

1. NUmero de quejas y sugerencias por unidad
de tiempo (mensuales)

2. indice de quejas y sugerencias atendidas
satisfactoriamente

(No. Q.yS. atendidas / No. Total Q. y S.)*100

. 2

ENJUR:E:SU erencia del |:> ATENCION A QUEJAS Y
s SAROERE SUGERENCIAS
cliente

SALIDAS

1. Solucidn a la queja o
sugerencia del cliente
2. Registro del suceso

A A
(4 D)
RECURSOS:
1. Mano de obra
- Vendedor
- Administrador del local
2. Materiales
- Buzén de quejas y sugerencias
- Formulario de quejas y sugerencias
3. Métodos
- Gestion de quejas y sugerencias
A Y

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

4.3.3 Procesos relacionados al cliente
Con la finalidad de definir los procesos a ser llevados a cabo dentro de almacenes La
Rebaja, se presentan los manuales de procesos a ser entregados a la alta gerencia para su
consideracién y futura aprobacién e implementacion:

Cuadro 6. Manual de seleccion y mantenimiento de proveedores

Cadigo: AP-001

Almacenes SELECCION Y MANTENIMIENTO DE Edicion: Primera
LA REBAJA PROVEEDORES —
Pagina: 1 de 6
Contenido Pégina
Indice 1
Obijetivo 2
Alcance 2
Instruccion de seleccién y mantenimiento de proveedores 2
Flujograma de seleccion de proveedores 3
Formulario de creacién de proveedores 4
Flujograma de mantenimiento de proveedores 5
Revision y aprobacion 6

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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Codigo: AP-001

Almacenes SELECCION Y MANTENIMIENTO DE

LA REBAJA PROVEEDORES Edicion: Primera

Pagina: 2 de 6

Objetivos: La finalidad de este primer proceso es elegir los mejores proveedores de los
productos que ofrece la empresa a sus clientes. El proceso de mantenimiento de proveedores
permitird evaluarlos para trabajar con aquellos que brinden el mejor servicio y productos a
Almacenes La Rebaja, atendiendo al punto 7.4 de la Norma ISO 9001: 2008 que indica que
“La organizacion debe evaluar y seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para
suministrar productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion.

Alcance: Este manual se aplica al proceso de seleccion y mantenimiento de proveedores de
Almacenes La Rebaja.

Instruccion: Este proceso busca no solo contar con un adecuado catalogo de proveedores, sino
una organizacion de los datos de los mismos en fichas que permitan, posteriormente, el
contacto directo con los proveedores para asegurar un despacho de productos mas eficiente, si
pérdida de tiempo en buscar los datos de los proveedores en tarjetas, como se realiza en la
actualidad.
Las fichas de proveedores se encontraran archivadas con criterios de tipo de producto y luego,
de forma alfabética.
El comprador, es decir, el administrador de cada local o la alta gerencia, debera entregar a los
actuales proveedores y a los nuevos un formulario de creacién de proveedor (también mostrado
en el Anexo 5) que contiene informacion sobre:

- Nombres completos del proveedor

- Numero de RUC

- Direccion y teléfonos de contacto

- Tipo de productos que vende y detalle

- Datos para los cheques de pago

- Observaciones
Uno de los puntos mas importantes para la implementacion de este proceso es estandarizar la
forma de pago a los proveedores. Se debe sefialar un dia especifico del mes en el que se
emitiran los cheques respectivos. En casos excepcionales (como bajo monto del pago o
proveedores de largo historial de trabajo eficiente), se podran realizar pagos en fechas
diferentes, con autorizacién de la alta gerencia.
El espacio de observaciones serad utilizado para escribir los detalles de la gestion de cada
proveedor (retrasos en entrega, producto en mal estado, diferencias significativas entre drdenes
de compra y producto entregado, etc.) para realizar una evaluacién anual de su trabajo, de la
manera en la que se describe en el proceso de mantenimiento de proveedores que se muestra en
la figura 15.
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y la re-evaluacion. Deben
mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria
que se derive de las mismas™*,

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

4 Norma ISO 9001: 2008. 7.4.1 Proceso de compra.
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Almacenes
LA REBAJA

SELECCION Y MANTENIMIENTO DE
PROVEEDORES

Codigo: AP-001

Edicion: Primera

Pagina: 3de 6

Figura 14. Proceso de creacion de proveedor de La Rebaja
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Almacenes SELECCION Y MANTENIMIENTO DE
LA REBAJA PROVEEDORES

Codigo: AP-001

Edicion: Primera

Pagina: 4 de 6

Creado por (nombre del responsable / comprador)

Formulario de creacién de proveedor

Nombres completos del proveedor

Nlmero de RUC

Direccion y teléfonos de contacto Calle principal

Numeracion

Calle Transversal

Referencia

Teléfono convencional
Teléfono celular

Correo electronico

Tipo de productos que vende o Limpieza hogar
O Aseo personal
0 Bebidas

0 Alimentos

o Bazar
o Juguetes
o Adornos
o Otros

Detalle de productos que vende

Datos para los cheques de pago

Observaciones

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Almacenes
LA REBAJA

SELECCION Y MANTENIMIENTO DE

PROVEEDORES

Codigo: AP-001

Edicion: Primera

Pagina: 5 de 6

Figura 15. Proceso de evaluacion y mantenimiento de proveedores
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores




Almacenes
LA REBAJA

SELECCION Y MANTENIMIENTO DE
PROVEEDORES

Codigo: AP-001

Edicion: Primera

Pagina: 6 de 6

RESPONSABLES DEL PROCESO:

Proponentes

Nombre:

Borja Dousdebés, Santiago

Nombre:

Jijon, Julian

Fecha: 13 de marzo de 2014

Nombre:

Ing. Jijon Alban

REVISADO Y APROBADO POR:
Gerente general

Fecha: 14 de marzo de 2014

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Cuadro 7. Manual de compras a proveedores

Almacenes LA

Cadigo: AP-002

REBAJA COMPRAS A PROVEEDORES E(Eii(?iél:l: Primera
Pagina: 1 de 4
Contenido Pégina
indice 1
Obijetivo 2
Alcance 2
Instruccion de compras a proveedores 2
Flujograma de adquisiciones a los proveedores 3
Revision y aprobacion 4

Fuente: Investigacién propia

Elaborado por: Autores
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Cdodigo: AP-002

Almacenes LA

REBAJA COMPRAS A PROVEEDORES Edicién: Primera

Pagina: 2 de 4

Objetivos: El objetivo del presente proceso es sefialar las actividades para abastecer a los
almacenes de los productos que se expenderan posteriormente. Se busca: garantizar la calidad
de los productos; evitar que se adquieran productos sin la correcta emisién de la factura
correspondiente, realizar los pagos

Alcance: Este manual se aplica al proceso de adquisicién de productos para Almacenes La
Rebaja.

Instruccién: La compra de productos se realizara a proveedores registrados teniendo en cuenta
las recomendaciones de la norma ISO 9001: 2008 que sefiala que: “La organizacion debe
establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse de que el
producto comprado cumple los requisitos de compra especificados™*°.

Por comprador se entendera al administrador de cada sucursal de Almacenes La Rebaja quien
realizard la orden de pedido e inspeccionara los productos recibidos para verificar su calidad
exterior asi como que se ajuste a la factura entregada.

En caso de que la orden de pedido no se corresponda con el producto entregado. En caso de que
el pedido difiera mucho de la orden de pedido, se devolvera el producto a la espera del producto
solicitado. En caso de que la diferencia no sea mayor pero la factura se encuentre adecuada a los
productos entregados, se realizara un alcance del pedido para satisfacer las necesidades de la
sucursal.

El proceso de pago de las facturas se llevara a través de los siguientes pasos:

- Se envia la factura validada (que se corresponde con el producto entregado) al
departamento de contabilidad.

- En el departamento de contabilidad se verifica que la fecha de caducidad de la factura
esté en el periodo entregado, que los datos de la factura sean correctos y que los
calculos de IVA y demas sean correctos.

- Si los datos son incorrectos, se devuelve la factura para su correccién.

- Si los datos son correctos, se realiza la retencion correspondiente y se procede con el
pago en las fechas establecidas.

- El departamento financiero debera contactar a los proveedores para informarles de la
emisidn del pago cada vez.

La importancia de realizar las compras de manera ordenada es garantizar la calidad de los
productos vendidos en Almacenes La Rebaja y que se mantenga la operacién de la empresa de
manera continuada sin periodos donde no se cuente con los productos que generalmente se
ofrecen.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores

49 1SO 9001: 2008 7.4.3. Verificacion de los productos comprados.
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Almacenes LA
REBAJA

COMPRAS A PROVEEDORES

Cdodigo: AP-002

Edicion: Primera

Pagina: 3de 4

Figura 16. Proceso de adquisicion de productos
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Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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Almacenes LA
REBAJA

Cdodigo: AP-002

COMPRAS A PROVEEDORES Edicion: Primera

Pagina: 4 de 4

RESPONSABLES DEL PROCESO:
Proponentes

Nombre:
Borja Dousdebés, Santiago

Nombre:
Jijon Alban, Julian

Fecha: 13 de marzo de 2014

REVISADO Y APROBADO POR:

Gerente general

Nombre:
Ing. Jijon Alban

Fecha: 14 de marzo de 2014

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Cuadro 8. Manual de logistica interna
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Almacenes LA REBAJA

LOGISTICA INTERNA

Cédigo: AP-003

Edicion: Primera

Pagina: 1 de 5

Contenido

Pégina

Indice
Obijetivo
Alcance

Instruccion de logistica interna
Flujograma de logistica interna
Modelo de Kardex a utilizar

Revision y aprobacion

OO WDNDNDDN -

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autores
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Cédigo: AP-003

Almacenes LA REBAJA LOGISTICA INTERNA Edicion: Primera

Pagina: 2de 5

Ohbjetivos: El objeto de este proceso es identificar los pasos a desarrollar previos a las ventas de
los productos en Almacenes La Rebaja. Se busca evitar la falta de productos en bodega y
perchas, manejos de inventario mas eficaces y eficientes.

Alcance: Este manual presenta los procesos internos del almacén, una vez que se ha recibido el
producto hasta el momento en que se desarrolla la venta. En la figura 17 se muestra, de manera
detallada, cuales son las actividades a realizar.

Instruccion: El vendedor de mostrador realiza pedidos a bodega de los productos. A su vez, el
encargado de la bodega identificard cuando se estd acabando un determinado producto e
informara al administrador del local con el fin de realizar el pedido al proveedor.

El seguimiento de los productos en bodega se realizara por medio de kardex, atendiendo a la
recomendacion de la norma ISO 9001:2008 que sefiala que “Cuando sea apropiado, la
organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda la realizacion
del producto™®.

Para el llenado del Kardex se utilizard el método de Gltimo precio de compra.

A continuacién se presentaran los puntos mas importantes relacionados con la atencion del
cliente, por lo que se hard mencidn tanto a la norma 1SO 9001: 2008 como a la norma 1SO
10002: 2004.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

50 1SO 9001: 2008 7.5.3. Identificacion y trazabilidad.
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Almacenes LA REBAJA

LOGISTICA INTERNA

Cédigo: AP-003

Edicion: Primera

Pagina: 3de 5

Figura 17. Proceso de logistica interna
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Cddigo: AP-003
Edicién: Primera

Pagina: 4de 5

LOGISTICA INTERNA

Almacenes LA REBAJA

Figura 18. Modelo de Kéardex informatizado
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Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autores
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Almacenes LA REBAJA

LOGISTICA INTERNA

Cédigo: AP-003

Edicion: Primera

Pagina: 5de 5

RESPONSABLES DEL PROCESO:

Proponentes

Nombre:
Borja Dousdebés, Santiago

Nombre:

Jijén Alban, Julian

Fecha: 13 de marzo de 2014

REVISADO Y APROBADO
POR:
Gerente general

Nombre:

Ing. Jijon Alban

Fecha: 14 de marzo de 2014

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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4.3.4 Satisfaccién al cliente

Los procesos directamente relacionados con el cliente y su satisfaccion se describen a

continuacion:

Cuadro 9. Manual de ventas

Almacenes Codigo: AP-004
LA REBAJA VENTAS E(,ZiI(.:IOI:l. Primera
Pagina: 1 de 4
Contenido Pégina

indice 1
Obijetivo 2
Alcance 2
Instruccion de compras a proveedores 2
Flujograma de adquisiciones a los proveedores 3
Revision y aprobacion 4

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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Almacenes Codigo: AP-004
LA REBAJA VENTAS E(,ZiI(:,‘IOI:lZ Primera
Pagina: 2 de 4

Objetivos: El objetivo del proceso es proporcionar a los vendedores de los almacenes el
sefialamiento de las actividades a realizar desde la llegada del cliente al local hasta su salida del
mismo, con el fin de garantizar un buen servicio y una atencién calida, respetuosa y eficiente.

Alcance: Este manual se aplica al proceso de venta de productos en los locales de Almacenes
La Rebaja.

Instruccion: Las actividades relacionadas con la venta estan directamente relacionadas con la
satisfaccion del cliente debido al giro del negocio de Almacenes La Rebaja. Se implementa,
como parte de los procesos, la atencién con cordialidad y la ayuda a los clientes satisfaciendo
sus preguntas y proponiendo productos sustitutos en caso de no contar con los productos
solicitados.

La implementacion de estos procesos, que ya se llevan a cabo pero no de una manera
estructurada, se relacionan con la norma ISO 9001: 2008 que indica que “La organizacion debe
determinar e implementar disposiciones eficaces para la comunicacién con los clientes, relativas
a: a) la informacién sobre el producto, b) las consultas, contratos o atencién de pedidos,
incluyendo las modificaciones™ y la norma ISO 10002: 2004 que sefiala que “La organizacion
deberia adoptar un enfoque al cliente, ser receptiva a la retroalimentacién, incluyendo las
quejas, y demostrar, por sus acciones, el compromiso para la resolucion de las mismas™®2,

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores

51 1SO 9001: 2008 7.2.3 Comunicacion con el cliente
52 1SO 10002: 2004 4.8 Enfoque al cliente
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Figura 19. Proceso de venta
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Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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LA REBAJA

VENTAS

Codigo: AP-004

Edicion: Primera

Pagina: 4 de 4

RESPONSABLES DEL PROCESO:
Proponentes

Nombre:
Borja Dousdebés, Santiago

Nombre:
Jijon Alban, Julian

Fecha: 13 de marzo de 2014

REVISADO Y APROBADO POR:

Gerente general

Nombre:
Ing. Jijon Alban

Fecha: 14 de marzo de 2014

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Cuadro 10. Manual de atencion de quejas y sugerencias

Almacenes
LA REBAJA

GESTION DE QUEJAS Y
SUGERENCIAS

Caodigo: AP-005

Edicion: Primera

Péagina: 1 de 6

Contenido

T
o8
=3
>
QD

Indice
Obijetivo
Alcance

Instruccion de gestién de quejas y sugerencias
Flujograma de quejas y sugerencias verbales
Flujograma de quejas y sugerencias escritas

Modelo de formulario para quejas
Revision y aprobacion

SOOI WDNDNDDN PR

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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Codigo: AP-005

Almacenes GESTION DE QUEJAS Y

LA REBAJA SUGERENCIAS Edicion: Primera

Pagina: 2de 6

Objetivos: Este proceso determina las acciones en la recepcidn, solucién y registro de quejas y
sugerencias que permitira, principalmente, la mejora continua de la empresa y los servicios que
presta, ademas de mejorar la atencion al cliente.

Alcance: Este manual presenta los procesos del almacén en lo relativo al manejo de quejas y
sugerencias en los locales tanto de forma verbal como escrita.

Instruccion: Es importante implementar un espacio de atencion a las quejas y sugerencias de
los clientes con el fin de lograr la calidad total en el servicio, de acuerdo a lo sefialado en la
norma ISO 9001: 2008 que menciona que: “La organizacion debe determinar e implementar
disposiciones eficaces para la comunicacion con los clientes, relativas a: c) la retroalimentacion
del cliente, incluyendo sus quejas™®®. Adicionalmente, este proceso atiende a lo indicado por la
norma ISO 10002: 2004: “Es conveniente que la organizacion establezca claramente quién es
responsable de responder sobre las acciones y decisiones de la organizacién en relacién con el
tratamiento de las quejas, y quién debe informar sobre ellas™.

Tanto la atencion a quejas de forma verbal como a través del buzén de quejas y sugerencias
(también presente en el Anexo 6) buscan mejorar las actividades de Almacenes La Rebaja por
medio de una comunicacion de doble via tal como sefiala la norma ISO 10002: 2004 que indica
que “La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas y de la calidad de los
productos deberian ser un objetivo permanente de la organizacion™.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores

53 1SO 9001. 2008 7.2.3 Comunicacion con el cliente
54 1SO 100002: 2004 4.9 Responsabilidad
55 1SO 10002: 2004 4.10 Mejora continua
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Cédigo: AP-005

Edicion: Primera

Pagina: 3de 6

Figura 20. Proceso de atencion a quejas y sugerencias verbales
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Pagina: 4 de 6
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Figura 21. Proceso atencién a quejas y sugerencias escritas
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Almacenes GESTION DE QUEJAS Y Codigo: AP-005

LA REBAJA SUGERENCIAS Edicion: Primera

Pagina: 5de 6

Almacenes La Rebaja
Su opinidn es importante para mejorar la calidad de nuestros servicios.

Usted desea realizar una 0 Queja 0 Sugerencia

Respecto a: o Productos 0O Servicios/Atencion al cliente 0 Instalaciones

Por favor, detalle su queja o sugerencia:

(opcional) Para dar una respuesta a sus comentarios, por favor indiquenos su nombre y su
correo electronico u otro medio de contacto:

Muchas gracias por sus comentarios, son de mucha ayuda.

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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SUGERENCIAS

Cédigo: AP-005

Edicion: Primera

Pagina: 6 de 6

RESPONSABLES DEL PROCESO:

Proponentes

Nombre:
Borja Dousdebés, Santiago

Nombre:
Jijén Alban, Julian

Fecha: 13 de marzo de 2014

REVISADO Y APROBADO
POR:
Gerente general

Nombre:
Ing. Jijon Alban

Fecha: 14 de marzo de 2014

Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autores
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4.4. Plan de implementacién

La implementacion del modelo se debe desarrollar siguiendo los pasos que se describen
a continuacion:

- Designacién de un administrador para cada sucursal

- Designacidn de un responsable de bodega para cada sucursal
- Explicacion de los cargos

- Socializacién del modelo.

- Implementacion de los procesos

- Evaluacion de los procesos

- Automatizacion (software financiero — contable)*

- Cambios al modelo dependiendo de la evaluacion

* Este elemento no ha sido descrito previamente porque se relaciona principalmente con
areas de apoyo de la cadena de valor. No obstante, su implementacion facilitard la
gestion de inventarios y serd favorable para los registros de compras y ventas de los
almacenes. Se recomienda la instalacion de una red de computadoras enlazadas con un
servidor central y un software de contabilidad, que cuente con una plataforma amigable
y servicio técnico.

4.4.1. Costos de Implementacion
Se estima que se incurrird en los siguientes gastos para la implementacion de los
procesos:

Cuadro 11. Costos de implementacion de procesos

Concepto Unidad Costo unitario | Cantidad | Costo total
Horas de trabajo (reuniones de | horas/hombre $3,75 360 $ 1350,00
socializacion )*

Impresion  de  procesos  para | Impresion A3 $1,00 21 $21,00
visualizacién

Buzon de sugerencias Buzon $ 25,00 3 $ 75,00
Impresién de hojas de sugerencias y | impresién 14 cm | $0,02 2000 $ 40,00
quejas X2lcm

Contingencias 10% del estimado $ 148,60
TOTAL $ 1634,60

* Se considera un salario promedio de $600 mensuales, para los 18 empleados de la Rebaja por 20 horas.

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores
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Como se puede observar, los costos de implementacion son bastante bajos ya que su
desarrollo se basa especialmente en cambios de actitud de los empleados y una

estructura mas clara de su trabajo dentro de Almacenes La Rebaja.

De manera adicional, con la finalidad de obtener mejores resultados se recomienda que
la empresa incurra en los siguientes costos de asesoria y mejoramiento tecnoldgico:

Cuadro 12. Costos de asesoria y mejoramiento tecnologico

Concepto Unidad Costo unitario | Cantidad | Costo total
Asesoria en la implementaciéon de | Pago mensual $ 1.500,00 6 $9.000,00
gestion de calidad

Servidor (Hardware, alimentacion | Unitario $ 7.500,00 1 $ 7.500,00
eléctrica, conexion y ventilacin)

Instalacion de equipos (en todos los | Total $2.000,00 1 $2.000,00
locales)

Licencia sistema contable | Unitario $ 1.500,0 1 $1.500,00
(aproximado)

Licencia sistema operativo servidor Unitario $1.500,0 1 $ 1.500,00
Licencia Windows 7 para empresas Unitario $ 200,00 1 $ 200,00
Instalacion y asesoria de uso de | unitario $ 900,00 1 $ 900,00
sistemas

TOTAL $ 22.600,00
Fuente: Investigacion propia

Elaborado por: Autores

De esta manera, se estima un costo total de:

Cuadro 13. Costo total de la implementacidn de la propuesta

Concepto Costo total
Implementacidn de los procesos $1.634,60
Asesoria y actualizacion informatica $ 22.600,00
TOTAL $ 24.234,60

Fuente: Investigacién propia
Elaborado por: Autores

4.4.2. Anédlisis de factibilidad de implementacién

Con el fin de analizar la factibilidad de la implementacion del modelo de gestion de la
calidad propuesto para Almacenes la Rebaja, se hara un analisis del talento humano y
sus responsabilidades, de los tiempos en los que se implementard el modelo y de las

actividades a llevarse a cabo.
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4.4.2.1 Responsables
Para la implementacion del modelo de gestion propuesto, se requerira del siguiente
talento humano de quienes se detallan las responsabilidades:

Administrador general:

El administrador general es la persona que estara a cargo de la implementacion, control
y evaluacion general del modelo ademas de su socializacion de acuerdo a lo establecido
por la norma ISO 9001: 2008 que indica que:

La alta direccion debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e
implementacién del sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua
de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los requisitos
del cliente como los legales y reglamentarios,

b) estableciendo la politica de la calidad,

c) asegurando que se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabo las revisiones por la direccion, y

e) asegurando la disponibilidad de recursos.

Adicionalmente, el administrador general estard a cargo de la evaluacion de los demés
miembros del equipo de Almacenes La Rebaja y sus operaciones en conjunto con el
area financiera y contable de la organizacion. Estara, por ende, a cargo de las
actividades de recursos humanos tales como seleccién de personal, induccidn de nuevos
empleados, capacitacién acerca de los procesos del modelo de gestion de la calidad, etc.

Administrador de sucursal:

Cada sucursal deberad contar con un administrador o administradora quien debera ser
responsable, segun los procesos sefialados en parrafos anteriores, de las siguientes
actividades:

a) Gestion general de la sucursal en la que trabaja, revisando infraestructura,
talento humano, procesos, productos, ventas, etc.

b) Seleccién de los proveedores.

c) Evaluacion para el mantenimiento de los proveedores.

d) Realizar 6rdenes de pedido de productos a los proveedores.

e) Validacion e inspeccion de las entregas de productos y facturas.

f) Ordenes de requisicion de bodega.
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g) Solucidon de quejas y conflictos que incluye su evaluacion e implementacion de
medidas correctivas.

h) Revision de buzon de quejas y sugerencias, evaluacion e implementacion de
medidas correctivas.

i) Evaluacion del talento humano de la sucursal.

J) Las demas responsabilidades necesarias para el correcto funcionamiento del
local.

El administrador o administradora de cada sucursal podra ser nombrado de la planta de
talento humano que existe en la actualidad en la empresa y en el proceso de
socializacion del modelo serd necesario embestir a este personero de autoridad y
explicar, al resto de empleados, sus funciones y atribuciones para evitar conflictos
futuros.

Encargado de bodega de sucursal:

Ademas de los productos exhibidos en percha o mostrador, se deberd contar con
producto adicional en bodegas cuya custodia y contabilizacion estaran a cargo de un
empleado con el cargo de jefe de bodega de la sucursal. Entre las responsabilidades de
este personero se encuentran:

a) Recepcion de los productos entregados por los proveedores.

b) Organizacién de los productos en bodega.

c) Despacho de productos requeridos a perchas o mostrador.

d) Actualizacion de kardex de los productos.

e) Informar al administrador cuando un producto esté por terminar, dependiendo
del nivel de rotacién del producto, estimado en el kardex.

f) Mantener orden y limpieza en su area de trabajo.

g) Otras responsabilidades relacionadas con el cargo.

La persona encargada de bodega podréa ser determinada de entre los empleados actuales
de los Almacenes La Rebaja.

Vendedores de mostrador:

Los vendedores son el rostro visible de la empresa ante los clientes, por lo que deben ser
capacitados y evaluados de manera constante en su forma de atender. Entre las
actividades a ser desarrolladas por los vendedores se encuentran:
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b)

c)
d)

e)
f)

9)
h)

i)

Recibir a los clientes cuando lleguen.

Responder de manera amable a todas las preguntas de los clientes acerca de los
productos.

Entregar de forma &gil, los productos solicitados.

En caso de que el almacén no cuente con los productos requeridos por los
clientes, proponer productos sustitutos.

Ser el primer elemento de atencion a quejas y sugerencias verbales.

Si es posible, el vendedor podra dar solucion a las quejas y sugerencias de los
clientes.

Informar al administrador de la sucursal acerca de quejas o sugerencias que el
vendedor no pueda solucionar.

Mantener limpieza y orden de su puesto de trabajo, es decir, perchas, corredores,
mostradores, etc.

Otras actividades relacionadas con el cargo.

Los almacenes cuentan con personal que realiza las actividades de ventas, en quienes se
debe realizar un proceso continuo de socializacion, capacitacion y evaluacion de los
procesos del modelo propuesto.

Cajeros:

Los cajeros se encargaran de las siguientes acciones:

a)
b)
c)
d)

e)
f)

Cobro de las ventas

Emision de las facturas

Cierres de caja cada dia, junto con el administrador.

Ultimo contacto con los clientes, por lo que su atencion debe ser cordial y atenta
a los detalles.

Mantenimiento de orden y limpieza de su puesto de trabajo.

Las demas actividades relacionadas con su cargo.
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4.4.2.2 Tiempos

Las actividades para la implementacion del modelo se llevaran a cabo segun el siguiente cronograma de actividades dividido en semanas
y programado para los seis meses:

Cuadro 14. Cronograma de aplicacién del modelo

Mes 1 Mes 2 Mes 3 Mes 4 Mes 5 Mes 6

Actividades

Aprobacion del modelo

Designacion de funcionarios

Socializacion de cargos y responsabilidades
Impresion de hojas de sugerencias
Construccion de buzones de sugerencias
Instalacion de buzones y hojas

Inventario de productos y creacion kardex
Registro de nuevos proveedores

Evaluacion de quejas y sugerencias
Evaluacion parcial desempefio de empleados
Capacitacion empleados sobre modelo
Evaluacion general de aplicacion del modelo
Cambios al modelo

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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4.4.2.3 Actividades

A continuacion se describen, una por una, las actividades de implementacion del

modelo:

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Aprobacion del modelo

Administrador general

Proponente del modelo

El proponente del modelo entrega al administrador el programa de aplicacion
y responde las preguntas que se generen. EI administrador genera debe tener
una comprension plena del modelo para implementarlo en las sucursales. Una
vez que se ha logrado la comprension y se han aclarado las dudas o se ha
realizado alcances segln opinién del administrador general, el modelo esta
aprobado y listo para su aplicacion.

Designacion de funcionarios

Administrador general

Todos los miembros de la organizacion

El administrador designard un administrador y un jefe de bodega de cada
sucursal segun el tiempo que ha llevado trabajando cada designado y la
evaluacion de su gestion. En caso de ser necesario, se contratard personal
adicional.

Socializacion de cargos y responsabilidades

Administrador general

Todos los miembros de la organizacion

En reunion con todos los miembros de cada sucursal, se socializaran los
cargos definidos en la actividad anterior y se sefialan las responsabilidades y
acciones de cada miembro. Se presenta el modelo de gestion y los
lineamientos generales. Tiempo destinado a esta reunion: 2 horas.

Impresion de hojas de sugerencias

Administrador general

Otros empleados

Se envia el modelo de formulario de sugerencias y quejas a imprenta. Tiempo
estimado de entrega: 2 semanas.

Construccion de buzones de sugerencias

Administrador general

Otros empleados

Se envia a carpinteria la orden de realizar tres buzones de sugerencias con una
pared de plastico. Tiempo estimado de entrega: 2 semanas.

Instalacion de buzones y hojas

Administradores de locales

Otros empleados

Se instalan los buzones y se colocan una decena de formularios de quejas y
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Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

sugerencias cada dia. El resto de los formularios quedan en caja para ser
puestos junto a los buzones cada dia.

Inventario de productos y creacion kardex

Jefes de bodega

Administradores de locales, contador-financiero

Se realizan los kardex correspondientes a cada producto que se mantiene en
bodega y se ordenan los productos, ademas de contabilizarlos para actualizar
los valores en libros.

Registro de nuevos proveedores

Administradores de locales

Contable-financiero

Cuando se realice una compra a un proveedor nuevo, se procederd a
registrarlo como determina el proceso de creacion de nuevo proveedor. Se
trata de una actividad permanente.

Evaluacion de quejas y sugerencias

Administradores de local

Administrador general

Se hara una evaluacidon de las quejas y sugerencias realizadas tanto de manera
verbal como escrita y se presentara un informe al Administrador general con
el fin de conocer sus sugerencias y opiniones. La evaluacion servird como
elemento de juicio para la evaluacion parcial de desempefio de los empleados.

Evaluacion parcial desempefio de empleados

Administrador del local

Administrador general, personal del local

En dias diferentes para cada local, se realizard& una reunion entre el
administrador del local y el administrador general para evaluar la gestion de
cada empleado tomando como elemento de juicio la evaluacion de las quejas
y sugerencias y otros apuntes realizados por el administrador del local. Sobre
la evaluacion se determinan los puntos a tratar en reuniones de capacitacion
de empleados.
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Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Actividad
Responsable
Involucrados
Detalle

Capacitacion empleados sobre modelo

Administrador general

Administradores de local, otros miembros de la organizacion

En estas reuniones se tratara acerca del modelo de gestion de la calidad y se
toparan puntos relacionados con la evaluacién desarrollada previamente. Las
dos primeras reuniones tendran una duracion de dos horas cada una y el resto
tendra una duracion de una hora cada una; total: 8 horas.

Evaluacion general de aplicacién del modelo

Administrador general

Administradores de locales, contable-financiero

En los primeros seis meses, y luego cada afio, se realizara una evaluacion del
desarrollo del modelo de gestion de la calidad. Como herramienta de
evaluacion se puede considerar el formulario de evaluacion presentado en el
Anexo 7. Adicionalmente el contable-financiero de la empresa debera
presentar los resultados financieros de la empresa para determinar si se han
logrado los objetivos esperados de la implementacion del modelo.

Cambios al modelo

Administrador general

Todos los miembros de la organizacion

Dependiendo de la evaluacion desarrollada a todo el modelo, se podrén
implementar cambios para solucionar los nudos criticos “presentados. Los
cambios deberan ser comunicados oportuna y eficazmente a todos los
miembros de la organizacion.

Tanto los costos como las actividades y los responsables de las mismas estan
disponibles actualmente en la organizacion, por lo que se considera que la
implementacién del modelo es factible econdmica, técnica y administrativamente.

4.5. Beneficios de la implementacién

La implementacion del modelo de gestion de la calidad para Almacenes la rebaja
presenta los siguientes beneficios a mediano y largo plazo:

- Mejoramiento y posicionamiento de la imagen de la empresa entre los clientes
de la organizacion.

- Fidelidad de los clientes.

- Estructura y orden en las operaciones de la empresa que eviten la duplicacion de
funciones y otros problemas presentados.
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- Mayor compromiso y motivacion del talento humano al conocer exactamente
sus funciones y lo que la empresa espera de ellos.

- Mayor control de la administracion general sobre las actividades de las
sucursales.

- Delegacion de funciones adecuada que horizontaliza a la organizacion y otorga
mas responsabilidad a los miembros.

- Con el fin de determinar el beneficio financiero de la implementacion de la
propuesta, se comparardn dos escenarios: uno sin la implementacién de la
propuesta y uno con la propuesta en funcionamiento. Con la informacion de las
ventas esperadas, se considerara su diferencia como un flujo de efectivo; este
flujo permite determinar cual es el valor neto presente de la inversion, la tasa
interna de retorno y el periodo de recuperacion descontado. Con este fin, se
determinan algunos elementos que se requieren para el ejercicio propuesto:

o Crecimiento en las ventas sin propuesta: En el caso del andlisis sin la
implementacién de la propuesta, se considerara que las ventas solamente
se incrementan en el nivel de la inflacion; es decir, se considerara que no
habrd incremento real en las ventas. De esta manera, se usara una
regresion lineal de la tasa de inflacion, tomando como referencia los
ultimos 10 afios (2004-2013). Se observa un valor atipico en 2008
cuando se inici6 la crisis econémica mundial pero se compensa con otras
observaciones. A continuacion se presenta el andlisis de la regresion
lineal planteada:

Figura 22. Regresion lineal de tasa de inflacion
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aio de analisis

Fuente: Banco Central del Ecuador. Informacion estadistica. Disponible en
http://www.bce.fin.ec/index.php/informacion-estadistica
Elaborado por: Autores

Dada la ecuacion de regresion lineal, se procede a extender el
crecimiento de la inflacién durante los proximos 5 afios:
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Cuadro 15. Crecimiento esperado de ventas sin plan

Ano Crecimiento
2015 4,9
2016 5,1
2017 5,2
2018 5,3
2019 5,4

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

o

Crecimiento en las ventas con la propuesta: se consulté al contador de
la empresa, a su propietario, a un gerente de sucursal y a un experto en el
tema con el fin de determinar su criterio sobre los incrementos
porcentuales de ventas mediante el logro de satisfaccion de los clientes.
Con esta informacion, se procedio a determinar un promedio de dichos
criterios que se consideran las tasas de crecimiento de cada afio, como se
muestra a continuacion:

Cuadro 16. Crecimiento esperado de ventas con plan

Criterios sobre crecimiento anual de ventas

Ano

A W N B

5

Propietario Contador Jefe sucursal Experto Promedio

5% 3% 5% 25% 10%
10% 5% 5% 25% 11%
10% 7% 5% 25% 12%
10% 10% 5% 25% 13%
10% 10% 5% 25% 13%

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

o

Tasa de descuento: Con el fin de determinar el valor actual neto de la
inversion, se ha considerado como tasa de descuento la TMAR. En el
caso de Almacenes la Rebaja, debido a que ya cuenta con un flujo
constante de efectivo y una posicion moderadamente estable, no se
considerara en el célculo de la TMAR el premio por riesgo. En este
sentido, la TMAR es igual a la inflacion més el riesgo pais, cuyos
valores, presentados previamente, son: 2,7% y 6,3%, respectivamente.
De esta forma se determina que la tasa de descuento a ser usada sera de
9%.
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o Costos adicionales: Se ha considerado que se hara una inversion anual
en lo que respecta a capacitacion de personal, igual al valor establecido
como costos de implementacion de procesos, mas el crecimiento
establecido de inflacion.

- Lo sefialado previamente, permite la presentacion de un analisis financiero para
los préximos cinco afios, desde 2015 hasta 2019:
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Cuadro 17. Resumen de ventas estimadas sin plan

Mes Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Enero $49.316,15 S 51.756,96 S 54.371,87 $57.174,91 $60.181,34 S 63.407,84
Febrero $39.971,22 $41.949,51 $44.068,93 $ 46.340,81 S 48.777,55 $51.392,66
Marzo $47.171,12 S 49.505,76 $ 52.006,94 S 54.688,05 $ 57.563,72 S 60.649,88
Abril $47.924,53 $50.296,46 $52.837,59 $55.561,53 $58.483,12 $61.618,57
Mayo $49.928,82 $52.399,95 $ 55.047,35 $ 57.885,21 $60.928,98 S 64.195,57
Junio $24.932,39 $ 26.166,37 $27.488,37 $ 28.905,48 $30.425,41 $32.056,61
Julio $ 29.402,95 $30.858,19 $32.417,24 S 34.088,44 $ 35.880,92 S 37.804,60
Agosto $33.873,50 $ 35.550,00 $37.346,10 $39.271,40 $41.336,41 $43.552,58
Septiembre $48.323,33 $50.714,99 $53.277,27 S 56.023,87 S$ 58.969,77 $62.131,32
Octubre $ 48.955,35 $51.378,29 $53.974,08 $ 56.756,60 $59.741,04 $62.943,93
Noviembre $ 51.400,30 S 53.944,25 $ 56.669,68 $59.591,17 S 62.724,65 S 66.087,51
Diciembre $76.026,08 $79.788,84 $83.820,01 $88.141,18 $92.775,91 $97.749,90
TOTAL $ 547.225,73 $574.309,57 $ 603.325,42 S 634.428,65 $ 667.788,81 $ 703.590,97

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Cuadro 18. Resumen de ventas estimadas con implementacion de la propuesta

Mes Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas Estimado ventas
2014 2015 2016 2017 2018 2019

Enero S 49.316,15 S 54.001,19 $ 60.076,32 $67.135,29 $75.527,20 S 84.968,10
Febrero $39.971,22 $43.768,48 $ 48.692,44 $54.413,80 $61.215,52 $ 68.867,46
Marzo $47.171,12 $51.652,38 $57.463,27 $64.215,20 $72.242,10 $81.272,37
Abril $47.924,53 $52.477,36 $ 58.381,07 $65.240,84 $ 73.395,95 $82.570,44
Mayo $49.928,82 $ 54.672,06 $60.822,66 $67.969,33 $ 76.465,49 S 86.023,68
Junio $24.932,39 $27.300,96 $30.372,32 $33.941,07 $38.183,70 $42.956,67
Julio $ 29.402,95 $32.196,23 $35.818,31 $ 40.026,96 $45.030,33 $ 50.659,12
Agosto $33.873,50 $37.091,48 $41.264,28 $46.112,83 $51.876,93 $58.361,55
Septiembre $48.323,33 $52.914,04 $ 58.866,87 $ 65.783,73 $ 74.006,70 S 83.257,54
Octubre $ 48.955,35 $ 53.606,10 $59.636,79 $66.644,11 $74.974,63 $ 84.346,45
Noviembre $ 51.400,30 $ 56.283,33 $62.615,20 $69.972,49 $ 78.719,05 S 88.558,93
Diciembre $76.026,08 $ 83.248,56 $92.614,02 $103.496,16 $116.433,19 $130.987,33
TOTAL $ 547.225,73 $599.212,17 S 666.623,54 S 744.951,81 S 838.070,79 $942.829,63

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Con el fin de hacer mas sencilla la comprension de la diferencia entre la situacion proyectada con y sin plan, se presenta a continuacion
un grafico que detalla la estimacion de ventas para ambos casos:
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Figura 23. Evolucion de ventas con y sin aplicacion de la propuesta
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Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores
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Con la informacion proporcionada, se presenta a continuacion el detalle de los flujos e inversiones, ademas de los flujos en valor

presente y los resultados de la tasa interna de retorno, del valor actual neto y del periodo de recuperacion:

Cuadro 19. Flujos y célculos de TIR, VAN y payback (periodo de recuperacion)

0
Inversiones -$24.234,60
Flujos adicionales S 0,00
Flujos totales -$24.234,60

Flujos descontados -$24.234,60

Tasa de descuento 9%

TIR 185%
VAN $406.020,39
Periodo recup. segundo afio

-$ 1.715,50
$24.902,60
$23.187,10

-$1.802,17
$63.298,13
$61.495,95

-$ 1.895,08
$110.523,16
$108.628,08

-$1.994,73
$170.281,97
$ 168.287,24
$21.272,57 $51.759,91

$ 83.880,81 $119.218,93

5
-$2.101,67
$239.238,66
$237.136,99

$154.122,77

Fuente: Investigacion propia
Elaborado por: Autores

Como TIR es mayor que la tasa de descuento, VAN es mayor que cero y el periodo de recuperacién se encuentra dentro del periodo de
analisis, se concluye que la propuesta es factible y beneficiosa para Almacenes La Rebaja. De esta manera, se procede a presentar las

conclusiones y recomendaciones derivadas de la investigacion y la propuesta.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1. Conclusiones del Estudio

- Almacenes La Rebaja es una empresa comercializadora de productos de
consumo masivo radicada en la ciudad de Quito que busca el mejoramiento de
su gestion a través de la mejora continua de sus procesos Yy la satisfaccion de los
clientes.

- Actualmente el establecimiento se mantiene con ventas regulares que ain son
rentables, pero en comparacion con afios pasados las ventas han sido bajas y se
ha determinado que eso se basa en la falta de fidelidad de los clientes a la
empresa.

- Es necesario hoy en dia que las empresas que presenten problemas al momento
de la entrega de servicio busquen la manera de corregir esta debilidad, ya que lo
que busca el cliente actualmente es la calidad no solo del producto sino también
la calidad de servicio entregada al momento de adquirir un producto. Por ello es
que se ha vuelto mas comdn el deseo de las empresas por mejorar Sus procesos
mediante la implementacion de modelos de gestion de calidad.

- 1SO 9001 se centra en la eficacia del sistema de gestion de la calidad para
satisfacer los requisitos del cliente.

- Los lineamientos descritos se encuentran recopilados en la norma 1SO 10002:
2004 que busca: Proporcionar acceso a un proceso de tratamiento de
quejas; Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas;
mejorar la habilidad para identificar tendencias, eliminar las causas de las quejas
y mejorar las actividades de la organizacién; crear un enfoque al cliente para la
resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades; y, dar
una base para el analisis del proceso de quejas y su resolucion.

- Proceso es un conjunto de actividades que se desarrollan en determinado orden
para la realizacion de un objetivo. El anélisis y comprension de los procesos
productivos es de suma importancia para la aplicacion de normas de gestion de
la calidad. Para el desarrollo de los procesos de una empresa, se hace uso de la
administracion de procesos.

- Se ha determinado que las fortalezas de almacenes La Rebaja son: venta de
productos de calidad; gran variedad de productos gque se pueden encontrar en los
almacenes; precios convenientes a los que se expenden sus productos; v,
ubicaciones estratégicas de los almacenes con alta afluencia de gente.
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Las debilidades de Almacenes La Rebaja son: poca preocupacion por atencion al
cliente; falta de personal para la buena atencién al cliente; falta de personal
administrativo; falta de estandarizacion de procesos en sus almacenes; y poco
cuidado de la imagen de la marca.

Se ha determinado que las oportunidades de la empresa, que dependen de su
entorno externo, son: mayor capacidad de los clientes de adquisicion de
productos de primera necesidad por mejoramiento de la economia; incremento
en el mercado por menores niveles de desempleo; y, tamafio cada vez menor de
la oferta, debido al cierre de pequefios negocios en favor de almacenes de mayor
tamanio.

El entorno también presenta amenazas para la empresa estudiada entre los que se
cuentan: posibles cambios en politicas tributarias o legales que afecten
negativamente a las operaciones de la empresa; y competencia cada vez mayor
de almacenes mucho maés grandes.

Los procesos propuestos se encuentran enmarcados dentro de las
recomendaciones ofrecidas por la norma ISO 9001: 2008 de gestion de la
calidad y la norma ISO 10002: 2004 de satisfaccion del cliente.

La implementacion de los procesos propuestos en el presente trabajo tendran un
costo de $ 1.634,60, mientras que los costos relativos a asesoria y actualizacion
tecnoldgica ascienden a $ 22.600,00.

Se estima que la aplicacion de los procesos propuestos permitirda un
mejoramiento de la imagen de la empresa y un incremento de las ventas gradual,
gracias a un proceso de fidelizacion de la clientela. De esta manera se prevé un
valor actual neto de los préximos cinco afios de $ 406.020,39 y una tasa interna
de retorno de 185%; ademas de que la inversidn se recupera en el transcurso del
segundo afio. Con estos resultados, se concluye que la implementacion de la
propuesta es factible financieramente.

5.2. Recomendaciones

Se recomienda la aplicacion del modelo descrito en el presente trabajo en
Almacenes La Rebaja con el fin de mejorar la calidad de su servicio y, de esta
manera, los resultados economicos de la misma.

Es recomendable, de manera urgente, definir adecuadamente los cargos en las
sucursales, determinando las responsabilidades de cada uno y la forma en que se
debe desarrollar el trabajo.

Es importante desarrollar acciones de evaluacion y control de los procesos, tal
como lo sefiala la norma y buscando el mejoramiento de la calidad no solo del
servicio sino también de los procesos.
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- Incluso si no se implementan todos los procesos del modelo de gestion
propuesto, es importante para la empresa desarrollar ciertas actividades para
mejorar su imagen frente a los clientes como la forma de atencién mas cordial y
enfocada a su satisfaccion, mantenimiento del local para que siempre tenga una
buena presentacion fisica, etc.

- Se sugiere el estudio del presente trabajo investigativo por parte de docentes y
estudiantes de &reas como administracion y marketing por su contenido teorico y
practico.

- Es importante sefialar que la aplicacion de las normas 1SO pueden ir de la mano
con una certificacion que impactara positivamente en la imagen de la
organizacion; por lo que se sugiere que, una vez que se haya aplicado el modelo
descrito en este trabajo, se realicen las acciones tendientes a una certificacion.
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Anexo 1. Cronograma de desarrollo de investigacion

ACTIVIDADES

Mayo

Junio

Julio

Agosto

3

Disefio del plan

Correcciones

Aprobacién del plan

Revisiéon de bibliografia

Disefio de la metodologia

Desarrollo Investigacion

Desarrollo, entrega capitulo |

Entrega capitulo Il

Entrega capitulo IlI

Entrega capitulo IV

Entrega capitulo V

Entrega tesis

Correccion final del
documento

Entrega de la tesis

Autorizacién del directorio
para

pasar a limpio y empastar el
informe

Tramites de administracion

Aprobacién del director
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Aprobacién de lectores

Entrega a la Universidad

Defensa
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Anexo 2. Recursos destinados a la investigacion

Recursos humanos:
Dos investigadores

Un supervisor / director de trabajo

Recursos materiales:

Dos estaciones de trabajo con computadoras e impresoras

Recursos financieros: presupuesto

CONCEPTO VALOR TOTAL

Direccién de tesis 1.531,00 3.062,00
Papel universitario 5,00 60,00
Material bibliografico 100,00 100,00
Copias 0,03 90,00
Impresion de tesis 100,00 100,00
Transporte 200,00 200,00
Otros gastos e imprevistos 100,00 100,00

VALOR TOTAL 3.712,00
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1SO 9001:2008 (traduccion oficial)

Pralogo

ISO (Crganizacion Internacional de Mormalizacion) es una federacion mundial de organismos nacionales de
normalizacion (organismos miembros de 1S0). El trabajo de preparacion de las Mormas Internacionales
normalmente se realiza através de los comités técnicos de 150, Cada organismo miembro interesado en una
materia parala cual se hava establecido un comité técnico, tiene el derecho de estar representado en dicho
comité. Las organizaciones internacionales, piblicas v privadas, en coordinacion con 1S0Q, también paricipan
en el trabajo. ISO colabora estrechamente con |a Comision Electrotécnica Internacional (IEC) en todas las
materias de normalizacion electrotécnica.

Las Mormas Internacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Pare 2 de las
Directivas ISVMEC.

La tarea principal de los comités técnicos es preparar Mormas Internadonales. Los proyectos de normas
internacionales adoptados por los comités técnicos se circulan a los organismos miembros para votacion. La
publicacion como Morma Internacional reguiere la aprobacion por al menos el 75% de los organismos
miembros con derecho a voto.

Se llama la atencion sobre |a posibilidad de que algunos de los elementos de este documento puedan estar
sujetos a derechos de patente. 15O no asume la responsabilidad por la identificacion de cualguiera o todos
los derechos de patente.

La Morma 1S 9001 ha sido preparada por el Comité Técnico ISQVTC 176, Gestidn y aseguramiento de /8
calidad, Subcomite SC 2, Sistermas de la calidad.

Esta cuarta edicion anula vy sustituye a la tercera edicion (1SC 9001:2000), gue ha sido modificada para
clarificar puntos en el texto v aumentar |1a compatibilidad con 1a Marma 1S 140012004,

Los detalles de los cambios entre latercera edicion y esta cuana edicion se muestran en el Anexo B.
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Prélogo de la version en espanol

Esta Morma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo Spanish Transiation Task Group (STTG)
del Comité Técnico ISQITC 176, Gesticn y asequramiento de la calidad, en el gque paricipan representantes
deflns organismos nacionales de normalizacion v representantes del sector empresarial de los siguientes
paises:

Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espafa, Estados Unidos de América,
Meéxico, Perd, Replblica Dominicana, Uruguay vy Venezuela.

lgualmente, en el citado Grupo de Trabajo paricipan representantes de COPANT (Comision Panamericana
de Mormas Técnicas) v de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento de [a Calidad).

Esta traduccion es parte del resultado deltrabajo que el Grupo ISOYTC 176 STTG viene desarrollando desde
su creacion en el afio 1999 para lograrla unificacion de |a terminologia en lengua espafiola en el ambito de la
gestion de |a calidad.
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1SO 9001:2008 (traduccion oficial)

Introduccion

0.1 Generalidades

La adopcion de un sistema de gestion de |a calidad deberia ser una decision estratégica de la organizacion.
El disefio v la implementacion del sistema de gestion de |a calidad de una organizacion estan influenciados
por:

a) elentornode la organizacion, los cambios en ese entorno v los riesgos asociados con ese entorno,
b} sus necesidades cambiantes,

c) sus objetivos particulares,

dy los productos que proporciona,

e) losprocesos gueemplea,

f)  sutamafoyla estructura de |a organizacion.

Mo es el proposito de esta Norma Internacional proporcionar uniformidaden la estructura de los sistemas de
gestion de la calidad o en la documentacion.

Los requisitos del sisterna de gestion de 1a calidad especificados en esta Morma Intemacional son complementarios
a los reguisitos paralos productos. La informacion identificada como "MOTA” se presenta a modo de orientacion
para la comprension o clarificacion del requisito correspondiente.

Esta Morma Internacional pueden utilizarla partes internas y externas, incluyendo organismos de cerificacion,
para evaluar la capacidad de la organizacion para cumplir los reqguisitos del cliente, los legales v los reglamentarios
aplicables al producto v los propios de la organizacion.

En el desarrollo de esta Morma Internacional se hantenido en cuenta los principios de gestion de 1a calidad
enunciados en las Marmas 150 9000 e |50 9004,

0.2 Enfogque basado en procesos

Esta Morma Internacional promueve |la adopcion de un enfogue basado en procesos cuando se desarrolla,
implementa v mejora la eficacia de un sistema de gestion de |a calidad, para aumentar |a satisfaccion del
cliente mediante el cumplimiento de sus reguisitos.

Para gue una organizacionfuncione de manera eficaz, tiene gue determinar vy gestionar numerosas actividades
relacionadas entre si. Una actividad o un conjunto de actividades gue utiliza recursos, ¥ gue se gestiona con
el fin de permitirque los elementos de entrada se transformen en resultados, se puede considerar comao un
proceso. Frecuentemente el resultado de un proceso constituye directamente el elemento de entrada del
siguiente proceso.

La aplicacion de un sistermna de procesos dentro de la organizacion, junto con la identificacion e interacciones
de estos procesos, asi como su gestion para producir el resultado deseado, puede denominarse como "enfogue
basado en procesos”.

Una ventaja del enfogue basado en procesos es el control continuo gue proporciona sobre los vinculos entre
los procesos individuales dentro del sistema de procesos, asi como sobre su combinacion e interaccion.
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IS0 9001:2008 (traduccion oficial)

Un enfoque de este tipo, cuando se utiliza dentro de un sistermna de gestion de 1a calidad, enfatiza laimportancia de:
a) lacomprensiony el cumplimiento de los requisitos,

b) lanecesidad de considerarlos procesos entérminos que aporten valar,

c) laobtencion deresultados del desempefioy eficacia del proceso, y

d) la mejoracontinua de los procesos con base en mediciones abjetivas,

El modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos gue se muestra en [a Figura 1 ilustra
los winculos entre los procesos presentados en los Capitulos 4 a 8. Esta figura muestra que los clientes
juegan un papel significativa para definir los requisitos como elementos de entrada. El seguimiento de la
satisfaccion del cliente requierela evaluacion de |a informacionrelativa a la percepcion del cliente acerca de sila
organizacion ha cumplido sus requisitos. El modelo mostradoen 1a Figura 1 cubre todos los requisitos de esta
Morma Internacional, pero no refleja los procesos de una forma detallada.

MNOTA De manera adicional, puede aplicarse a todos |os procesos la metodologia conocida comao “Planificar-Hacer-
Werificar-Actuar” (PHWVA). PHVA puede describis e brevemente como:

Planificar. establecer los objetivos y procesos necesarios para conseguir resultados de acuerdo con los requisitos del
clientey las politicas de la arganizacion.

Hacer: implementar los procesos.

Verificar: realizar el seguimiento v 1a medicion de los procesos v los productos respecto a las politicas, los objetivos v
los requisitos para el producto, einformarsobre los resultados.

Actuar: tomar acciones para mejorar continuamente el desempefio de los procesos.

Mejora continua del sistema de
gestion de la calidad

Responsabilidad
- N -
Gestidn de los Meadicién analisis
recursos Yy Mejora

_ Clientes _

Clientes = = = — - Satisfacciin

L Entradas | Realzasicn Products Sahdas
- @

Leyenda

—== Actvidades que aportan valor

= = = = Flujo de informacitn

Figura 1 — Modelo de un sistema de gestion de la calidad basado en procesos
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0.3 Relacion con la Norma 150 9004

Las Mormas IS0 9001 e 1SO 9004 son normas de sistema de gestion de la calidad gue se han disefiado para
complementarse entre si, pero también pueden utilizarse de manera independiente.

La MormalS0 9001 especifica los requisitos para un sistema de gestion de |a calidad que pueden utilizarse
parasu aplicacion interna porlas organizaciones, para cerificacion o con fines contractuales. Se centra en la
eficacia del sistema de gestion de la calidad para satisfacer los requisitos del cliente.

En el momento de la publicacion de esta Mormalnternacional, |a Morma 150 9004 se encuentra en revision. La
edicion revisada de la Morma 1S09004 proporcionara orientacion a la direccion, para que cualguier
organizacion logre el éxito sostenido en un entorno complejo, exigente v en constante cambio. La Morma
SO 9004 proporciona un enfoquemas amplio sobre |a gestion de la calidad que 1a Morma 150 9001; trata |as
necesidades v las expectativas de todas las partes interesadas v su satisfaccion, mediante la mejora
sistemnatica v continua del desempefio de |a organizacion. Sin embargo, no esta previstapara suuso contractual,
reglamentario o en cerificacion.

0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion

Durante el desarrallo de esta Morma Internacional, se han considerado las disposiciones de la Morma
50 14001:2004 para aumentar la compatibilidad de las dos normas en beneficio de la comunidad de
usuarios. El Anexo A muestra la correspondencia entre [as Mormas (50 9001:2008 e |50 14001:2004.

Esta Morma Internacional no incluye requisitos especificos de otros sistermas de gestion, tales como aguellos
particulares para la gestion ambiental, gestion de la seguridad y salud ocupacional, gestion financiera o
gestion de riesgos. Sin embargo, esta Morma Internacional permite a una organizacion alinear o integrar su
propio sistema de gestion de |a calidad con requisitos de sistemas de gestion relacionados. Es posible para una
organizacion adaptar su(s) sistema(s) de gestion existente(s) con la finalidad de establecer un sisterma de
gestion de |a calidad gue cumpla con los reguisitos de esta Morma Internacional.
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Sistemas de gestion de calidad — Requisitos

1 Objeto y campo de aplicacién

1.1 Generalidades

Esta Morma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de la calidad, cuando una
organizacion;

a) necesita demostrarsu capacidad para proporcionar regularmente productos gue satisfagan los reguisitos
del cliente v los legales v reglamentarios aplicables, v

b} aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a traves de la aplicacion eficaz del sisterna, incluidos los
procesas para la mejora continua del sistema v el aseguramiento de la conformidad con los reqguisitos del
cliente vy los legales v reglamentarios aplicables.

MNOTA En esta Morma Internacional, el término “producto”™ se aplica Gnicamente a:

a) el producto destinado a un cliente o solicitado por &l

b} cualguier resultado previsto de los procesos de realizacion del producto.

1.2 Aplicacion

Todos los requisitos de esta Morma Internacional son genéricos v se pretende que sean aplicables a todas
las organizaciones sinimportar su tipo, tamano y producto suministrado.

Cuando uno avarios reguisitos de esta Morma Internacional no se puedan aplicar debidoa la naturaleza de la
organizacion y de su producto, pueden considerarse para su exclusion.

Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con esta Morma Internacional a menos gue
dichas exclusiones gueden restringidas a los requisitos expresados en el Capitulo 7 v que tales exclusiones
no afecten ala capacidad o responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos gue cumplan con
los requisitos del cliente ¥ los legales ¥ reglamentarios aplicables.

2 Referencias normativas

Los documentos de referencia siguientes son indispensables parala aplicacion de este documento. Para las
referencias confecha solo se aplica la edicion citada. Para las referencias sinfecha se aplica la altima edicion
del documento de referencia (incluyendo cualguier modificacion).

IS 9000:2005, Sistemas de gestion de la calidad — Fundamenios y vocabulario
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3 Terminos y definiciones
FPara el proposito de este documento, son aplicables los términos v definiciones dados en la Morma 150 9000.
A lo largo del texto de esta Morma Internadonal, cuando se utilice el término "producto”, éste puede significar

también "servicio™.

4 Sistema de gestion de la calidad

4.1 Requisitos generales

La organizacion debe establecer, docurmentar, implementar y mantenerun sisterma de gestion de la calidad v
mejorar continuamente su eficacia de acuerdo con los requisitos de esta Morma Internacional.

La organizacion debe:

a) determinarlos procesos necesarios para el sisterma de gestion de |1a calidad ysu aplicacion a través de
la organizacion (véase 1.2),

b) determinarlasecuencia einteraccion de estos procesos,

c) determinar los criterios v los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la operacion como el
contral de estos procesos sean eficaces,

d) asegurarse de la disponibilidad de recursos e informacion necesarios para apoyar la operacion y el
seguimiento de estos procesos,

e) realizarel seguimiento, la medicion cuando sea aplicable v el andlisis de estos procesos,

) implementar las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados v la mejora continua de
estos procesos.

La organizacion debe gestionar estos procesos de acuerdo con los requisitos de esta Morma Internacional.

En los casos en gue la organizacion opte por contratar externamente cualguier proceso gue afecte a la
conformidad del producto con los requisitos, la organizacion debe asegurarse de controlar tales procesos. El
tipo ¥ grado de control a aplicar sobre dichos procesos contratados externamente debe estar definido dentro del
sistemna de gestion de |a calidad.

NOTA Los procesos necesanos para el sistema de gestibn dela calidad a los que se ha hecho referencia anteriomente
incluyenlos procesos para las actividades de la direccion, la provision de recursos, la realizacion del produdo, la medicion,
el analisis v la mejora.

NOTAZ Un “proceso contratado externamente™ es un proceso que la organizacion necesita para su sistema de
gestion de la calidad y que la organizacion decide que sea desempenado por una parte externa.

NOTAZ Asegurar el control s obre los procesos cortratados extemamente no exime a la organizacion de la responsakbilidad
de cumplir con todos los requisitos del cliente, legales y reglamentanios. Eltipoy el grado de control a aplicar al proceso
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales comao:

da) el impacto potencial del proceso contratado extemamente sobre la capacidad de la organizacion para proporcionar
productos conformes conlos reguisitos,

b} el gradoen el que se comparte el comntrol sobre el proceso,

c) la capacidad para conseguir el control necesario atraveés de laaplicacion delapartado 7.4,
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4.2 Requisitos de la documentacion

421 Generalidades

La documentacion del sisterna de gestion de |a calidad debe incluir:

a) declaraciones documentadas de una politica de la calidad v de objetivos de la calidad,

B}y unmanual dela calidad,

c) los procedimientos documentados v los registros requeridos por esta Marma Internacional, v

d) los documentos, incluidos los registros que la organizacion determing que Son Necesarios para asegurarse
de |a eficaz planificacion, operacion y control de sus procesos.

MOTA Cuando aparece el término *procedimiento documentado™ dentro de esta Morma Internacional, significa que el
procedimiento sea establecido, documentado, implementadoy mantenido. Un solo documento puede induir los requisitos
parauno o mas procedimientos. Un requisito relativo a un procedimiento documentado puede cubrirse con mas de un
documento.

MOTA2  La extension de la documentacion del sistema de gestion de |a calidad puede difenr de una organizacion a otra
debidoa:

a) eltamano delaorganizaciony el tipo de actividades,

b} la complejidad delos procesosy sus interacciones, y

c) la competencia del personal.

MOTAZ La documentaci on puede estar en cualquier formato o tipo de medio.

4.2.2 Manual de la calidad

La organizacion debe establecery mantenerun manualde la calidad gue incluya:

a) elalcance del sisternade gestionde |a calidad, incluyendo los detalles v la justificacion de cualguier exclusion
(véase 1.7,

b} los procedimientos documentados establecidos para el sistema de gestion de 1a calidad, o referencia a
los mismos, y

£} unadescripcion de lainteraccion entre los procesos del sisterma de gestion de la calidad.

4.2.3 Control de los documentos

Los documentos requeridos por el sistema de gestion de |1a calidad deben controlarse. Los registros son un
tipo especial de documento v deben controlarse de acuerdo con los requisitos citados en el apartado 4.2 4.

Debe establecerse un procedimiento documentado que defina los controles necesarios para:

a) aprobarlos documentos en cuanto a su adecuacion antes de su emision,

b)  revisary actualizar los documentos cuando sea necesarioy aprobarlos nuevamente,

c)  asegurarse de gue se identifican los cambios vy el estado de la versian vigente de los documentos,

d) asegurarse de que |as versiones pertinentes de los documentos aplicables se encuentran disponibles en
los puntos de uso,

Traduccion oficaliOficial translsfonTraduction officelle
& 150 2008 — Todos los derechosresenados 3



150 9001:2008 (traduccion oficial)

e} asegurarse de gue los documentos permanecen legibles yfacilmente identificables,

f)  asegurarse de que los documentos de origen externo, gque la organizacion determina gue son necesarios
parala planificacion v la operacion del sistema de gestion de |a calidad, se identifican y que se controla
su distribucion, v

g} prevenirel uso no intencionado de documentos obsoletos, v aplicarles una identificacion adecuada en el
caso de gue se mantengan por cualguier razon.

4.2.4 Control de los registros

Los registros establecidos para proporcionar evidencia de la conformidad con los requisitos asi como de la
operacion eficaz del sistema de gestion de |a calidad debencontrolarse.

La organizacion debe establecer un procedimiento documentado para definirlos controles necesarios parala
identificacion, el almacenamiento, la proteccion, la recuperacion, la retencion v la disposicion de los registras.

Los registros deben permanecer legibles, facilmente identificables y recuperables.

5 Responsabilidad de la direccion

5.1 Compromiso de la direccion

La alta direccién debe proporcionar evidencia de su compromiso con el desarrollo e implementacion del
sistema de gestion de la calidad, asi como con la mejora continua de su eficacia:

a) comunicando a la organizacion la importancia de satisfacer tanto los reguisitos del cliente comao los
legales v reglamentarios,

b} estableciendola politica de la calidad,
c) asegurandogue se establecen los objetivos de la calidad,

d) llevando a cabolas revisiones porla direccion, v

e) asegurandola disponibilidad de recursos.

5.2 Enfoque al cliente

La alta direccion debe asegurarse de que los requisitos del cliente se determinan v se cumplencon el proposito
de aumentar la satisfaccion del cliente (véanse 7.2.1y8.2.1).

5.3 Politica de la calidad
La alta direccion debe asegurarse de que |a politica de 1a calidad:
a) es adecuada al proposito de la organizacion,

by incluye un compromiso de cumplircon las requisitos v de mejorar continuamente 1a eficacia del sistema
de gestion de la calidad,

c) proporcionaun marco de referencia para establecery revisarlos objetivos de la calidad,
d) escomunicaday entendida dentro de la organizacion, y

e) esrevisada parasucontinua adecuacion.
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5.4 Planificacion

54.1 Objetivos de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de gue los objetivos de |a calidad, incluyendo aquellos necesarios para
cumplir las reguisitos para el producto [véase 7.1 a)], se establecen en las funciones v los niveles pertinentes
dentro de |a organizacion. Los objetivos de 1a calidad deben ser medibles v coherentes con la politica de |a
calidad.

5.4.2 Planificacion del sistema de gestion de la calidad

La alta direccion debe asegurarse de que:

a) la planificaciondel sisterna de gestion de 1a calidad se realiza con el fin de cumplir los requisitos citados
enel apartado 4.1, asi comolos objetivos de la calidad, v

b) se mantiene la integridad del sistermade gestion de la calidad cuando se planifican e implementan cambios
en este.

5.5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion

5.5.1 Responsabilidad v autoridad

La alta direccion debe asegurarse de guelas responsabilidades v autoridades estandefinidas v son comunicadas
dentro de la organizacian.

5.5.2 Representante de la direccion

La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de la organizacion guien, independientemente de
ofras responsabilidades, debe tenerla responsabilidady autoridad gue incluya:

a) asegurarse de que se establecen, implementan ¥y mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad,

by informar a la alta direccion sobre el desempeno del sistema de gestion de la calidad y de cualquier necesidad
de mejora, ¥

c) asegurarse de gque se promuevala toma de conciencia de los requisitos del cliente en todos los niveles
dela organizacion.

MNOTA La responsabilidad del representante de la direccion puede incluir relaciones con partes externas sobre
asuntos relacionados con el sistema de gestion de la calidad.

5.5.3 Comunicacion interna

La alta direccion debe asegurarse de gue se establecen los procesos de comunicacion apropiados dentro de 1a
organizaciony de gue |la comunicacion se efectla considerandola eficacia delsisterna de gestion de la calidad.
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5.6 Revision por la direccidn

561 Generalidades

La alta direccion debe revisar el sistermna de geatmn de lacalidaddela Drganlzacmn aintervalos planlﬂcadns.
para asegurarse de su conveniencia, adecuacion v eficacia continuas. La revision debe incluir la evaluacion
de las oportunidades de mejora v la necesidad de efectuar cambios en el sistema de gestion de la calidad,
incluyendo la politica de la calidad v los objetivos de la calidad.

Deben mantenerse registros de las revisiones por la direccion (véase 4.2.4).

h.G6.2 Informacion de entrada para la revision

Lainformacion de entrada parala revision porla direccion debe incluir:

a) los resultados de auditorias,

b} la retroalimentacion del cliente,

c) el desempefodelos procesas yvla conformidad del producto,

d) elestado delas acciones correctivas v preventivas,

e) las acciones de seguimiento de revisiones porla direccion previas,

fy  los cambios que podrian afectar al sistermna de gestion de la calidad, v

g) lasrecomendaciones parala mejora.

5.6.3 Resultados de la revision

Los resultados de la revision por la direccion deben incluirtodas las decisiones v acciones relacionadas con:
a) lamejora de laeficacia del sisterma de gestion de la calidad y sus procesos,

b} lamejora del producto enrelacion con los reguisitos del cliente, vy

c) las necesidades de recursos.

6 Gestion de los recursos

6.1 Provision de recursos
La organizacion debe determinary proporcionar los recursos necesarios para:
a) implementary mantener el sisterna de gestion de la calidad v mejorar continuamente su eficacia, vy

by  aumentarla satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus reqguisitos.
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6.2 Recursos humanos

6.2.1 Generalidades

El personal gue realice trabajos que afecten a la conformidad conlas requisitas delproducto debe ser competente
con base enla educacion, formacion, habilidades y experiencia apropiadas.

MOTA La conformidad con los requisitos del producto puede verse afectada directa o indirectamente por el personal
que desempena cual guier tarea dentro del sistema de gestion de la calidad.

6.2.2 Competencia, formacion y toma de conciencia
Laorganizacion debe:

a) determinarla competencia necesariapara el personal gue realizatrabajos que afectan a la conformidad con
las requisitos del producta,

b} cuandosea aplicable, proporcionar formacion o tomar otras acciones para lograr la competencianecesaria,
c) evaluarlaeficaciade las acciones tomadas,

d) asegurarsede gue su personal es consciente de la pertinencia e importancia de sus actividades v de cémao
contribuyen al logro de [os objetivos de |a calidad, v

e} mantenerlos registros apropiados de la educacion, formacion, habilidades v experiencia (véase 4.2 4).

6.3 Infraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionary mantener |a infraestructura necesaria para lograr la conformidad
con los reguisitos del producto. La infraestructura incluye, cuando sea aplicable:

a) edificios, espacio de trabajoy senvicios asociados,
by equipo paralos procesaos (tanto hardware como software), v

c)  servicios de apoyo (tales como transporte, comunicacion o sistermas deinformacion).

6.4 Ambiente de trabajo

La arganizacion debe determinary gestionar el ambiente de trabajo necesario para lograrla conformidad con
las requisitos del producto.

NOTA El término "ambiente de trabajo™ esta relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el
trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales ¥ de otro tipo (tales como el ruido, la temperatura, la humedad, la
iluminacion o las condiciones climaticas).
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7 Realizacion del producto

7.1 Planificacion de la realizacion del producto
La organizacion debe planificar v desarrollar los procesos necesarios para la realizacion del producto. La

planificacion de la realizacion del producto debe ser coherente con los reguisitos de los otros procesos del
sisterna de gestion de 1a calidad (véase 4.1).

Durante la planificacion de la realizacion del producto, |a organizacion debe detemrminar, cuando sea apropiado,
losiguiente:

a) los objetivas dela calidady los requisitos para el producto,

b} la necesidad de establecer procesos v documentos, v de proporcionar recursos especificos para el
producto,

c) las actividades regueridas de verificacion, validacion, seguimiento, medicion, inspeccion y ensayo/prueba
especificas para el producto asi como los criterios para la aceptacion del mismao,

d) los registros gque sean necesarios para proporcionar evidencia de gue los procesos de realizacion y el
producto resultante cumplen los requisitos (véase 4.2 4).

El resultado de esta planificacion debe presentarse de forma adecuada parala metodologia de operacion de
la organizacian.

MOTAA Un documento que especifica los procesos del sistema de gestion de la calidad (incluyendo los procesos de
realizacion del producto) v los recursos a aplicar a un producto, proyecto o contrato es pecifico, puede denominarse plande la
calidad.

MOTA2  La organizaciontambién puede aplicar los requisitos citados en el apartado 7.3 para el desarrollo de los procesos
de realizacion del producto.

7.2 Procesos relacionados con el cliente

7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados con el producto
La organizacion debe determinar:

a) los reguisitos espedficados por el cliente, incluyendo los requisitos para las actividades de entrega v las
posteriores a la misma,

b} los requisitos no establecidos por el cliente pero necesarios para el uso especificado o para el uso
previsto, cuando sea conocido,

c) losreqguisitos legalesy reglamentarios aplicables al producto, v
d} cualguier requisito adicional gue la organizacion considere necesario.

MNOTA Las actividades posteriores a la entrega incluyen, por ejemplo, acciones cubietas por la garantia, obligaciones
contractuales como s ervicios de mantenimiento, ¥ servicios suplementaros como el reciclaje o la disposicion final.
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7.2.2 Revision de los requisitos relacionados con el producto

La organizacion debe revisar los requisitos relacionados con el producto. Esta revision debe efectuarse antes
de quela organizacion se comprometa a proporcionar un producto al cliente (por ejemplo, envio de ofertas,
aceptacion de contratos o pedidos, aceptacion de cambios en los contratos o pedidos) v debe asegurarse de
que;

a) estan definidos los requisitos del producto,

b} estan resueltas las diferencias existentes entre los reguisitos del contrato o pedido v los expresados
previamente, v

c) laorganizaciontiene la capacidad para cumplir con los requisitos definidos.

Deben mantenerse registros de los resultados de la revision v de las acciones originadas por la misma (véase
4.2.4).

Cuando el cliente no proporcione una declaracion documentada de los requisitos, la organizacion debe
confirmar los requisitos del cliente antes de la aceptacian.

Cuando se cambien los requisitos del producto, 1a organizacion debe asegurarse de que la documentacion
perinente sea modificada v de que el personal correspondiente sea consciente de los requisitos modificadaos.

NOTA En algunas situaciones, tales comolas ventas porinternet, noresutta practico efectuar una revisionformal de

cada pedido. En sulugar, |a revision puede cubrir la informacion pertinente del producto, como son los catalogos o el
material publicitario.

7.2.3 Comunicacion con el cliente

La organizacion debe determinar e implementar disposiciones eficaces parala comunicacion con los clientes,
relativas a:

a) lainformacion sobre el producto,
b) lasconsultas, contratos o atencion de pedidos, incluyendolas modificaciones, y

c) laretroalimentacion delcliente, incluyendo sus quejas.

7.3 Diseno y desarrollo

7.3.1 Planificacion del disefio y desarrollo

La organizacion debe planificary controlar el disefio v desarrollo del producto.

Durante |a planificacion del disefio v desarrollo 1a organizacion debe determinar:

a) las etapas del disefioy desarrollo,

b) larevision, verificacion yvalidacion, apropiadas paracada etapa del disefio vy desarrollo, y
c) lasresponsabilidades v autoridades para el disefio vy desarrollo.

La organizaciondebe gestionar las interfaces entre los diferentes grupas involucrados en el disefio y desarrollo
para asegurarse de una comunicacion eficaz v una clara asignacion de responsabilidades.

Los resultados de la planificaciondeben actualizarse, segun sea apropiado, a medida que progresa el disefio
v desarrollo.

MOTA La revision, la verificacion v la validacion del disefoy desarrollotienen propasitos diferentes. Puedenllevarse
a cabo y registrarse de forma separada o en cualgquier combinacion que sea adecuada para el producto y para la
organizacion.
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7.3.2 Elementos de entrada para el disefio y desarrollo

Deben determinarse los elementas de entrada relacionados con los reguisitos del producto ¥ mantenerse
registros (véase 4.2 .4). Estos elementos de entrada deben incluir:

a) losreguisitos funcionales y de desempefo,

b) losrequisitos legales v reglamentarios aplicables,

c) lainformacion proveniente de disefios previos similares, cuando sea aplicable, v
d) cualguierotro reguisito esencial para el disefio y desarrollo.

Los elementos de entrada deben revisarse para comprobar gue sean adecuados. Los requisitos deben estar
completos, sin ambigledades v no deben ser contradictorios.

7.3.3 Resultados del disefio y desarrollo

Los resultados del disefio vy desarrollodeben proporcionarse de manera adecuada para la verificacion respecto
a los elementos de entrada para el diseno y desarrollo, y deben aprobarse antes de su liberacion.

Los resultados del disefio vy desarrollo deben:

a) cumplirlos requisitos de los elementos de entrada para el disefioy desarrollo,

by proporcionarinformacion apropiadaparala compra, |a produccion v |3 prestacion del servicio,
c) contenero hacerreferencia a los criterios de aceptacion del producto, y

d) especificarlas caracteristicas del producto que son esenciales para el uso seguro v correcto.

MOTA La informacion para la produccion v |a prestacion del servicio puede incluir detalles para la preservacion del
producto.

7.3.4 Revision del disefio y desarrollo

En las etapas adecuadas, deben realizarse revisiones sisternaticas del disefio v desarrollo de acuerdo con lo
planificado(véase ¥.2.1) para:

a) evaluarlacapacidad delos resultados de disefio y desarrollo para cumplirlos requisitos, e
b) identificar cualguier problemay proponerlas acciones necesarias.
Los participantes en dichas revisiones deben incluir representantes de las funciones relacionadas con la(s)

etapais) de disefio y desarrollo gue se esta(n) revisando. Deben mantenerse registros de los resultados de
las revisiones y de cualguier accion necesaria (véase 4.2 .4).

7.3.5 Verificacion del disefio y desarrollo

Se debe realizarlaverificacion, de acuerdo conlo planficado (véaseT.3.1), paraasegurarse de que los resultados
del disefio v desarrollo cumplen los reguisitos de los elementos de entrada del disefio y desarrollo. Deben
mantenerse registros de los resultados de la verificacion v de cualguier accion que sea necesaria (véase 4.2.4).
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7.3.6 Validacion del disefio y desarrollo

Se debe realizar la validacion del disefio v desarrollo de acuerdo con lo planificado (véase 7.32.1) para
asegurarse de que el producto resultante es capaz de satisfacerlos requisitos para su aplicacion especificada
o uso previsto, cuando sea conocido. Siempre gue sea factible, 1a validacion debe completarse antes de |a
entrega o implementacion del producto. Deben mantenerse registros de los resultados de la validacion y de
cualguier accion gue sea necesaria (véase 4.2.4).

7.3.7 Control de los cambios del disefio y desarrollo

Los cambios del disefio v desarrollo deben identificarse v deben mantenerse registros. Los cambios deben
revisarse, verificarse vvalidarse, segun sea apropiado, v aprobarse antes de su implementacion. La revision
de los cambios del disefio v desarrollo debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes

constitutivas y en el producto ya entregado. Deben mantenerseregistros de los resultados de |a revision de los
cambios ¥ de cualguier accion gque sea necesaria (vease 4 2.4).

7.4 Compras

7.4.1 Procesode compras

La organizacion debe asegurarse de gue el producto adguirido cumple los reguisitos de compraespecificados. El
tipo v el grado del control aplicado al proveedor v al producto adguirido debe depender del impacto del
producto adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

La organizacion debe evaluar v seleccionar los proveedores en funcion de su capacidad para suministrar
productos de acuerdo con los requisitos de la organizacion. Deben establecerse los criterios para la seleccion,

la evaluaciony la re-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los resultados de las evaluaciones v de
cualguier accion necesaria gue se derive de las mismas (vease 4 2.4).

7.4.2 Informacion de las compras

Lainformacion de las compras debe describir el producto a comprar, incluyendo, cuando sea apropiado:
a) losrequisitos parala aprobacion del producto, procedimientos, procesos y equipos,

b} losrequisitos parala calificacion del personal, y

c)  losrequisitos del sisterna de gestion de 1a calidad.

La organizacion debe asegurarse de la adecuacion de los requisitos de compra especificados antes de
comunicarselos al proveedor.

7.4.3 Verificacion de los productos comprados

La organizacion debe establecer e implementar la inspeccion u otras actividades necesarias para asegurarse
de que el producto comprado cumple los requisitos de compra especificados.

Cuando la organizacion o su cliente quieran llevar a cabo la verificacion en las instalaciones del proveedor, 1a
organizacion debe establecer en la informacion de compra las disposiciones para la verificacion pretendida y
el metodo para la liberacion del producto.
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1.5 Produccion y prestacion del servicio

7.5.1 Control de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe planificar v llevar a cabo la produccion vy la prestacion del servicio bajo condiciones
contraladas. Las condiciones controladas debenincluir, cuandosea aplicable:

a) ladisponibilidad de informaciongue describalas caracteristicas del producto,
b} ladisponibilidadde instrucciones de trabajo, cuandosea necesario,

cl  eluso del eguipo apropiado,

d) ladisponibilidady uso de eguipos de seguimiento v medicion,

e) laimplementaciondel sequimientoy de la medicion, v

fy  la implementacion de actividades de liberacion, entrega v posteriores ala entrega del producto.

7.5.2 Validacion de los procesos de la produccion y de la prestacion del servicio

La organizacion debe validar todo proceso de produccion v de prestacion del servicio cuando los productos
resultantes no pueden verificarse mediante seguimiento o medicion posteriores v, como consecuencia, 1as
deficiencias aparecen unicamente despues de que el producto esté siendo utilizado o se haya prestado el
senvicio.

La validacion debe demostrarla capacidad de estos procesos para alcanzar los resultados planificados.

La arganizacion debe establecerlas disposiciones para estos procesos, incluyendo, cuandosea aplicable:

a) los criterios definidos parala revision v aprobacionde los procesos,

b) laaprobacion delos eguipos vla calificacion del personal,

c) el usode métodos v procedimientos especificas,

d) losrequisitos delos registros (véased.2.4), v

e) larevalidacion.

7.5.3 Identificacion y trazabilidad

Cuandosea apropiado, la organizacion debe identificar el producto por medios adecuados, a través de toda
larealizacion del producto.

La organizacion debe identificar el estado del producto con respecto a los requisitos de seguimiento y
medicion através detoda larealizacion del producto.

Cuando la trazabilidad sea un requisito, la organizacion debe controlar |a identificacion dnica del producto y
mantenerregistros (vease 4.2.4).

MNOTA En algunos sectores industriales, la gestion de la configuracion es un medio para mantenerla identficaciony
latrazakilidad.
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7.54 Propiedad del cliente

La organizacion debe cuidar los bienes gue son propiedad del cliente mientras estén bajo el control de la
organizacion o estén siendo utilizados por la misma. La organizacion debe identificar, verificar, proteger v
salvaguardar los bienes que son propiedaddel cliente suministrados para su utilizacion o incorporacion dentro
del producto. Si cualguier bien que sea propiedad del cliente se pierde, deteriora o de algun ofro modo se
considera inadecuado para su uso, la organizacion debe informar de ello al cliente v mantener registros
(vease 4.2.4).

NOTA La propiedad del cliente puede incluir la propiedad intelectual y los datos pesonales.

7.5.5 Preservaciondel producto
La organizacion debe preservar el producto durante el proceso interno v la entrega al destino previsto para
mantenerla conformidad con los requisitos. Segun sea aplicable, la preservacion debe incluir 1a identificacian,

manipulacion, embalaje, almacenamiento v proteccion. La preservacion debe aplicarse también a las partes
constitutivas de un producto.

1.6 Control de los equipos de seguimiento y de medicion

La organizacion debe determinar el seguimiento v la medicion a realizar v los eguipos de seguimiento v
medicion necesarios para proporcionar la evidencia de la conformidad del producto con los reqguisitos
determinados.

La organizacion debe establecer procesos para asegurarse de que el seguimiento v medicion pueden
realizarse ¥ se realizan de una manera coherente con los reguisitos de seguimiento v medician.

Cuandoseanecesario asegurarsede lavalidez de los resultados, el equipo de medicion debe:

a) calibrarse o verificarse, o ambos, a intervalos especificados o antes de su utilizacion, comparado con
patrones de medicion trazables a patrones de medicion internacionales o nacionales; cuando no existan
tales patrones debe registrarse |a base utilizada para la calibracion o la verificacion (véase 4.2 .4);

b} ajustarse o reajustarse segun sea necesario;

c) estaridentificado para poder determinar su estado de calibracion;

d} protegerse contra ajustes que pudieraninvalidar el resultado de la medicion;

e} protegerse contra los dafios v el deterioro durante la manipulacion, el mantenimiento y el almacenamiento.

Ademas, la organizacion debe evaluar y registrar la validez de los resultados de |as mediciones anteriores

cuando se detecte gue el equipo no estd conforme con los requisitos. La organizacion debe tomar las

acciones apropiadas sobre el equipo v sobre cualguier producto afectado.

Deben mantenerse registros de los resultados de la calibracion v la verificacion (véase 4.2 .4).

Debe confirmarse la capacidad de los programas informaticos para satisfacer su aplicacion prevista cuando

estos se utilicen en las actividades de seguimiento v medicion de los reguisitos especificados. Esto debe

llevarse a cabo antes de iniciar su utilizacion v confirmarse de nuevo cuando sea necesario.

NOTA La confirmacion de la capacidad del software para satisfacer su aplicacion prevista incluiria habitualmente su
verificacion v gestion de la configuracion para mantener la idoneidad para su uso.
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8 Medicion, analisis y mejora

8.1 Generalidades

La organizadon debe planificar e implementar los procesos de seguimiento, medicion, analisis v mejoranecesarios
para;

a) demaostrarla conformidad con los requisitos del producto,
b) asegurarse dela conformidad del sistema de gestion de 1a calidad, v
c)  mejorar continuamente |a eficacia del sistema de gestion de |a calidad.

Esto debe comprenderla determinacion de los métodos aplicables, incluyendo |as técnicas estadisticas, v el
alcance de su utilizacion.

8.2 Seguimiento y medicion
8.2.1 Satisfaccion del cliente

Comouna de las medidas del desempefio del sistema de gestion de 1a calidad, |a organizacion debe realizar el
seguimiento de |a informadian relativa a la percepcion del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos
por parte de la organizacion. Deben determinarse los métodos para obtenery utilizar dicha informacion.

MOTA  Elseguimiento de la percepcion del cliente puede induirla obtencion de elementos de entrada de fuentes comao
las encuestas de satisfaccion del cliente, los datos del cliente sobre |a calidad del producto entregado, 1as encuestas de
opinion del usuarno, el andlisis de la pérdida de negocios, |as felictaciones, las garantias utilizadas y los informes de los
agentes comerciales.

2.2.2 Auditoria interna

La organizacion debe llevar a cabo auditonas intemas a intervalos planificados para determinar si el sisterma de
gestion de la calidad:

a) esconformecon las disposiciones planificadas (véase 7.1), con los requisitos de esta Morma Internacional
v con los requisitos del sisterna de gestion de 1a calidad establecidos porla organizacian, v

b} se haimplementado y se mantiene de manera eficaz,

Se debe planificar un programa de auditorias tormando en consideraciaon el estado v la importancia de los
procesosy las areas a auditar, asi como los resultados de auditorias previas. Se deben definir los criterios de
auditoria, el alcance de la misma, su frecuenciay la metodologia. La seleccion de los auditores v 1a realizacian
de las auditorias deben asegurar |a objetividad e imparcialidad del proceso de auditaria. Los auditores no
deben auditar su propio trabajo.

Se debe establecerun procedimiento documentado para definir las responsabilidades v los requisitos para
planificar v realizar las auditorias, establecer los registros e informar de |los resultados.

Deben mantenerse registros de las auditorias v de sus resultados (véase 4.2.4).

La direccionresponsable del drea gue esté siendo auditada debe asegurarse de que serealizan |1as correcciones
vy 5e toman las acciones correctivas necesarias sin demara injustificada para eliminar las no conformidades
detectadas v sus causas. Las actividades deseguimiento debenincluir la verificacion de las acciones tomadas v
el informe de los resultados de |a verificacion (véase 3.5.2).

MOTA Yease la Morma 150 18011 para erientacion.
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8.2.3 Seguimiento y medicion de los procesos

La organizacion debe aplicar métodos apropiados para el seguimiento, v cuando sea aplicable, la medicion
de los procesos del sisterna de gestion de |a calidad. Estos métodos deben demaostrar |a capacidad de los
procesos para alcanzar los resultados planificados. Cuando no se alcancen los resultados planificados,
deben llevarse a cabo correcciones v acciones correctivas, segln sea conveniente.

MOTA Al determinar los métodos apropiades, es aconsejable que |a organizacion considere el tipo v el grado de
seguimiento o medicion apropiado para cada uno de 5us procesos en r_eladujn consuimpactosobre la conformidad con
los requisitos del producto vy sobre la eficacia del sistema de gestion de |la calidad.

8.2.4 Seguimiento y medicion del producto

La organizacion debe hacer el seguimiento v medir las caracteristicas del producto para verificar gue se
cumplen los reguisitos del mismo. Esto debe realizarse en las etapas apropiadas del proceso de realizacion
del producto de acuerdo con las disposiciones planificadas (véase 7.1). Se debe mantener evidencia de la
conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros deben indicarla(s) personals) que autorizain) la liberacion del producto al cliente (véase 4.2.4).
La liberacion del producto v 1a prestacion del servido al cliente no deben llevarse a cabo hasta que se hayan

completado satisfactoriamente las disposiciones planificadas (véase 7.1), a menos gue sean aprobados de
otra manera por una autoridad perinente ¥, cuando carresponda, par el cliente.

8.3 Control del producto no conforme

La organizacion debe asegurarse de gue el producto gque no sea conforme con los requisitos del producto, se
identifica v controla para prevenir su uso o entrega no intencionados. Se debe establecer un procedimiento
documentado para definir los controles v las responsabilidades v autoridades relacionadas para tratar el producto
no conforme.

Cuando sea aplicable, la organizacion debe tratar los productos no conformes mediante una o mas de las
siguientes maneras:

a) tomandoacciones paraeliminarla no conformidad detectada;

b} autorizando su uso, liberacion o aceptacion bajo concesion por una autoridad pertinente v, cuando sea
aplicable, por el cliente;

£} tomando acciones para impedir suuso o aplicacion prevista originalmente;

d) tomando acciones apropiadas a los efectos, reales o potenciales, de |la no conformidad cuando se
detecta un producto no conforme después de su entrega o cuandova ha comenzado su uso.

Cuando se corrige un producto no conforme, debe someterse a una nueva verificacion para demostrar su
conformidad con los reguisitos.

Se deben mantener registros (véase 4.2.4) de la naturaleza de las no conformidades v de cualguier accion
tomada posteriormente, incluyendo las concesiones gue se hayan obtenido.
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8.4 Analisis de datos

La organizacion debe determinar, recopilar y analizar los datos apropiados para demaostrar 12 idoneidad v la
eficacia del sisterma de gestion de |a calidady para evaluar donde puede realizarse la mejora continua de la
eficacia del sisterna de gestion de la calidad. Esto debe incluir los datos generados del resultado del
seguimiento v medicion v de cualesguiera otras fuentes perinentes.

El analisis de datos debe proporcionarinformacion sobre:

a) lasatisfaccion del cliente (véase 8.2.1),

b} la conformidad con los requisitos del producto (véase 8.2.4),

c) las caracteristicas y tendencias de los procesos y de los productos, incluyendo las oportunidades para
llevar a cabo acciones preventivas (véase823y3.24) v

d) los proveedores (véase 7.4).

8.9 Mejora

2.51 Mejora continua
La organizacion debe mejorar continuamente |a eficacia del sistema de gestion de |a calidad mediante el uso

de la politica de 1a calidad, los objetivos de la calidad, los resultados de 1as auditorias, el analisis de datos, las
acciones correctivas v preventivas v la revision por la direccion.

2.5.2 Accion correctiva

La organizacion debe tomar acciones para eliminarlas causas de las no conformidades con objeto de prevenir
quevuelvan a ocurrir. Las acciones correctivas deben ser apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas.

Debe establecerse un procedimiento documentado para definir los requisitos para:

a) revisarlas noconformidades (incluyendo las guejas de los clientes),

by determinarlas causas delas no conformidades,

c)  evaluarla necesidad de adoptar acciones para asegurarse de gue las no conformidades no vuelvan a
QUCLITTI,

dy determinareimplementarlas acciones necesarias,
e) registrarlos resultados de las acciones tomadas (véase 4.2.4), ¥

f}  revisarla eficacia de las acciones correctivas tomadas.
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8.5.3 Accion preventiva

La organizacion debe determinar acciones para eliminar las causas de no conformidades potenciales para
prevenir su ocurrencia. Las acciones preventivas deben ser apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales.

Debe establecerse un procedimiento documentadao para definir los reguisitos para:

a)
b)
c)
d)

e)

determinarlas no conformidades potenciales v sus causas,
evaluarlanecesidad de actuar para prevenirla ocurrencia de no conformidades,
determinar e implementarlas acciones necesarias,

registrarlos resultados de las acciones tormadas (véase 4.2 4) v

revisarla eficacia de las acciones preventivas tomadas.
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Anexo A
(informativo)

Correspondencia entre la Norma IS0 9001:2008
y la Norma 150 14001:2004

Tabla A.1 — Correspondencia entre la Norma 150 9001:2008 y la Norma 150 14001:2004

150 2001: 2008

150 14001:2004

Imtroduceion (titulo solamente)

Introducesi on

Generalidades 0.1
Enfoque basado en procesos 0.2
Relacionconla Morma |50 8004 0.3
Compatibilidad con otros sistemas de gestion | 0.4
Objeto y campo de aplicacion (titulo 1 1 Objeto y campo de aplicacion
solamente)
Generalidades 1.1
Aplicacian 1.2
Referencias nomativas 2 2 Mormas para consulta
Terminosy definiciones 3 3 Teérminosy definiciones
Sistema de gestionde la calidad (titulo 4 4 Requisitos del sistema de gestion ambiental
solamente) (titulo solamente)
Requisitos generales 41 4.1 Requisitos generales
Requisitos de la docum entacian (titulo 4.2
solamente)
Generalidades 421 444 Documentacion
Manual delacalidad 422
Controlde los documentos 423 445 Controlde los documentos
Control de los registros 424 454 Controlde los registros
Responsabilidad de la direccion (tHtulo 8
solamente)
Compromisade la direccion 5.1 4.2 Politica ambiental
4.4 Recursos, funciones, responsabilidady
autoridad
Enfoque al cliente 52 431 Aspectosambientales
432 Requisitos |legales v otros requisitos
4.6 Revision porla direccion
Politica de la calidad E.3 42 Politica ambiental
Planificacion (titulo s olamente) 5.4 4.3 Planificacion (titulo solamente)
Objetivos dela calidad 541 433 Objetivos, metas y programas
Planificacion del sistema de gestion de la 542 433 Objetivos, metas v programas
calidad
Responsabilidad, autordad y comunicad on BB
(titulo solamente)
Responsabilidady avtoridad BB 4.1 Requisitos generales
4.4 Recursos, funciones, responsabilidady
autoridad
Representante de la direccion 5 L2 4.4 Recursos, funciones, responsabilidady

autoridad
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Tabla A1 — Correspondencia entre la Norma 150 9001:2008 v la Norma 150 14001:2004 (continuacian)

150 9001:2008

150 14001:2004

Comunicaciénintema 53 443 Comunicacion

Revision porla direccion (titulo solamente) ] 48 Revision porla direccion

Generalidades 5.6.1 4.6 Revisionporla direccion

Informacion de entrada para la revision 5.6.2 4.6 Revision porla direccion

Resultados de la revisian £.5.3 4.6 Revisionporla direccion

Gestionde los recursos (titulo solamente) &

Provision de recursos 8.1 441 Recursos, funciones, responsabilidad y

autoridad

Recursos humanos (titulo solamente) 5.2

Generalidades 8.2.1 4472 Competencia, formaciony toma de concencia

Competencia, formaciony toma de conciencia | .22 4472 Competencia, formaciony toma de conciencia

Infraestructura 6.3 441 Recursos, funciones, responsabilidady

autoridad

Ambiente detrabajo 5.4

Realizacion del producto (titulo solamente) 7 4.4 Implementaciony operacion (titulo solamente)

Flanificacion de la realizacion del producto 7.1 445 Control operacional

Procesos relaciorados con el clients (titulo 7.2

solamente)

Determinacion de los requisitos relacionados 721 431 Aspectos ambientales

con &l producto 432 Requisitos [egales y otros requisitos
445 Control operacional

Revisiondelosrequisitos relacionados cond | 7.2.2 431 Aspectos ambientales

producto 4.45 Control operacional

Comunicacion con el cliente 723 443 Comunicacion

Disefio y desarrallo (titulo solamente) 7.3

Planificacion del disefo y desarrollo 731 445 Control operacional

Elementos de entrada para el disefioy 7.3.2 445 Control operacional

desarrallo

Resultados del disefoy desamallo 7.33 445 Control operacional

Revisiondel disefio v desarrollo 7.34 445 Control operacional

Verificacion del disenoy desamollo 735 446 Control operacional

Walidacion del disefoy desamollo 7.36 445 Control operacional

Controlde los cambios deldisefoy desamollo | 7.3.7 445 Control operacional

Compras (titulosolamente) 7.4

Proceso de compras 7.4.1 445 Control operacional

Informacion delas compras 742 446 Control operacional

Verificacion de los productos comprados 7.43 445 Control operacional

Producciony prestacion del servicio (titulo 7.5

solamente)

Controldela producciony de la prestacion del | 7.5.1 445 Control operacional

SErvicio

Yalidacion de_lcls procesos de la producciony | 7.5.2 445 Control operacional

dela prestacion del servicio

Identificaciony trazabilidad 7.53
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Tabla A.1 — Correspondencia entre la Norma 150 9001:2008 yla Norma 150 14001:2004 (continuacian)

150 9001: 2008

150 14001 : 2004

Propiedad del clisnte 754
Preservacion del producto 755 4456 Control operacional
Controldelos equipos de seguimientay de 7.6 451 Sequimientoy medician
medicion
Medicion, analisisy mejora (titulosolamente) | 8 4.5 Werificacion (titulo solamente)
Generalidades 8.1 451 Seguimientoy medicion
Seguimientoy medicion (titulo solamente) 8.2
Satisfaccion del cliente 8.2.1
Auditoria intema g22 455 Auditoria intema
Sequimientoy medicion de los procesos 8.2.3 451 Sequimiento y medicion
452 Evaluacion de& cumplimiento [egal
Seguimiento y medicion del producta g.2.4 4.5.1 Seguimiento y medicion
452 Evaluacion de& cumplimiento [egal
Control del producto no conforme 8.3 447 Preparaciony respuesta ante emengencias
453 Mo conformidad, accion comectiva y accion
preventiva
Andlisisde datos 8.4 4.5.1 Seguimientoy medicion
Mejora (titulo solamente) 8.5
Mejora continua 8.5.1 42 Politica ambiental
433 Ohbjetivos, metas y programas
4.6 Revisionporla direccion
Accioncomediva 8.5.2 453 Mo conformidad, accion comectiva y accion
preventiva
Accion preventiva 8.53 453 Mo conformidad, accion comectiva y accion

preventiva
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IS0 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla A.2 — Correspondencia entre la Norma 150 14001:2004 yvla Norma |50 9001:2008

150 14001:2004 150 9001:2003
Introduccian Introduccion (titulo s olamente)
0.1 Generalidades
0.2 Enfoque basado en procesos
0.3 Relacianconla Morma IS0 8004
0.4 Compatibilidad con otros sistemas de gestion
Objeto v campo de aplicacion 1 1 Objeto y campo de aplicacion (titulo
solamente)
1.1 Generalidades
1.2 Aplicacion
Mormas para consulta 2 2 Referencias nomativas
Términosy definiciones 3 3 Términos y definiciones
Requisitos del sistema de gestion ambiental 4 4 Sistema de gestion de la calidad (Htulo
(titulo solamente) solamente)
Requisitos generales 4.1 4.1 Requisitos generales
E5 Responsabilidad, autoridad y comunicacion
(titulo solamente)
B Responsabilidady avtoridad
Politica ambiental 42 E.1 Compromiso dela direccion
B3 Politica de la calidad
.51 Mejora continua
Planificacion (titulo solamente) 43 5.4 Planificacion (titula s olamente)
Aspectosambientales 431 52 Enfoque al cliente
7.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
722 Revisionde los requisitos relacionados con el
producto
Requisitos legales y otros requisitos 432 2 Enfoque al cliente
T.2.1 Determinacion de los requisitos relacionados
con el producto
Objetivos, metas y programas 433 541 Objetivos dela calidad
542 Planificacion del sistema de gestionde la
calidad
.51 Mejora continua
Implementaciony operacion (titulo solamente) | 4.4 7 Realizacion del producta (titulo salamente)
Recursos, funciones, responsabilidady 441 51 Compromiso dela direccion
autoridad E.5.1 Responsabiidady autoridad
b2 Representante de la direccion
6.1 Provision de recursos
6.3 Infragstructura
Competencia, formaciony toma de conciencia | 4.4.2 .21 [Recursos humanos ) Generalidades
622 Competencia, formaciony toma de concencia
Comunicacion 443 553 Comunicacionintema
723 Comunicacion con el cliente
Documentacion 4.4.4 421 (Requisitos de la documentacion)
Seneralidades
Controlde documentos 445 423 Controlde los documentos
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla A.2 — Correspondencia entre la Morma 150 14001:2004 yla Norma 150 9001: 2008 (continuacicnm)

150 14001:2004 150 9001:2008
Control operacional 4,46 7.1 Planificacion dela realizacion del producto
7.2 Procesosrelacionados con el clisnte (titulo
solamente)
721 Determinacion de los requistos relacionados
con el producto
722 Revisionde los requisitos relacionados con g
producto
7.3.1 Flanificacion del disefioy desarrollo
732 Elementos de entrada para el disefioy
desarrollo
733 Resultados deldisenoy desamollo
734 Revision del disefio y desarrolla
735 Werificacion deldisefioy desamollo
736 Walidacion deldisefioy desamallo
737 Controldelos cambios deldisefioy desamollo
7.4.1 Proceso decompras
742 Informacionde las compras
743 Verificacion de los productos comprados
7.5 Producciony prestacion del servicia (titulo
solamente)
751 Enntrqldelaprudumiﬁn}' dela prestacion del
servicio
752 "-.-"ﬂ.|il:|ﬂl3iljl'|l:|E.|l:IS procesos de la produccion y
dela prestacion del servicio
755 Preservacion del producto
Preparaciony respuesta ante emergencias 447 .3 Control del producto no conforme
Werificacion (titulo solamente) 4.5 8 Medicion, andlisis y mejora (titulo solamente)
Seguimientoy medicion 451 7.6 Gnntru!delns equipos de seguimientoy de
medicion
8.1 (Medicion, analisis y mejora) Generalidades
423 Seguimientoy medicion de los procesos
4.2.4 Seguimientoy medicion del producto
&4 Andlisiz de datos
Evaluacion delcumplimiento [egal 452 423 Seguimientoy medicion de los procesos
824 Seguimientoy medicion del producto
Mo conformidad, accion comectiva y accion 453 .3 Controldel producto no corforme
preventiva 8.4 Andlisis de datos
B52 Accidncomediva
.53 Accion preventiva
Control de los registros 454 424 Controlde los registros
Auditoria interna 455 g.2.2 Auditoriaintema
Revisionporla direccion 4.8 5.1 Compromisode la direccian
5.6 Revisionporla direccion (titulo s olamente)
EG.1 Generalidades
552 Informacion de entrada para la revisian
hE3 Resultados dela revision
8.5.1 Mejora continua
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Anexo B
(informativo)

Cambios entre la Norma 150 9001:2000 y la Norma ISO 9001:2008

Tabla B.1 — Cambios entre la Morma 150 9001:2000 v la Morma 150 90012008

. Adicicn
. Parrafol —_—
]
IHE g.; E:;1p_-|2r$ Figural Ao Texto modificado
’ Tabla/Mota
(5]}
Prologo Par. 2 S+A Las Mormnas Intemaconales seredidadasse redactan de acuerdo con las reglas
establecidss enla Peded-Parde 2 de las Directvas ISOIEC
Pralogo Par. 3, A La tares principal de los comités téonicos s preparar Mormnas Internacionales
Frasze 1
Frase 2 S+A Los proyecios de Mormas Intemscionales RB4SY sdoptados por los comités
técnicos seremdades se circulan alos onrganismos miembros parra votacion.
Pralogo Pars4, S+A Se llama |z stencion sobrels posibiided de que algunos de los elementos de esie
Frase 1 documento esE-Merrre-rterasiens| puedan estar sujetos s derechosde patente
Pralogo Pars S+ A La-Memra-tatemasional Le Morma 1SO 9001 feha sido preparada por el Comité
Técnico ISOVTC 176, Gestion y aseguramienio de iz calidad, Subcomiteé SC 2,
Siztemsz de i3 calidsd.
Prologo Par. 6 5
A E=ta cusrts edicion snuls v sustituye a la tercers edicion (15089001:2000%, que hs
sido modifceds pars clafficar puntos en el texds v sumentsr ls cormpatibilidad con I5|
Morms 150 14001:2004
Pralogo Par. 7 5 5
Prologo Par. 8 5
Pralogao Muewvo par.7 | A Los detslles de los cambios entre ls tercers edicion v ests cuarts edicion se
muestran enelAnexo B
F'r:-l:-g:- dels Par. 2 A Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cubs, Ecusdor, Espania
wersion en espariol Estados Unidos de América, México, Perd, Repiblics Dominicana, rugusay
Venezuels.
Prologo dela Par. 4 S+A

version en espanol

Esta traduccion espare del resultado del trabsio que el Grupo ISCVTC 176 STTG

viene desamollando desde su crescion enel ano 1999 para lograrls unificacion de
la terminoclogia en lengua espanaola en el ambito de la gestion de ls -::slids-::l.|
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150 9001:2008 (traduccidn oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma 150 9001:2000y la Norma 150 9001:2008 (continuacion)

. Adicion
. Parrafol —_—
L
IHE[';I‘;[E:;E';E;I:E Figura/ (Ao Texto modificado
’ Tabla/Nota
(5}
0.1 Par. 1, =1
Frasze 2
A El diseno y la_implementsdon del sistems de gestion de la calided de una
prosnizacion estan influencisdos por
si el entomo de ls omanizecion, los cambios en ese entomo v los riesgos
ssocisdos coneseentoma,
by  susnecesidades coambiantes
ci  susobjetivos particulares,
d} ko= productos gue proporcions,
e} los procesosgue emples
fi_ =sutsmafio yvls estructurs dels organizacion.
Frase 3 Muevo par. | Mo eselproposio deests Mormas Intemacional proporcionaruniformided enls
shaors estructura de kossistemas de gestion dels calidad o en la documentacion.

0.1 Par. 4 A E=sts Mormna Inemecionsl pueden utiizars pares internas y edemsas, inclugendo
organismos de cartificacion, pars eveluarls capaddad de la organizadin pars
cumplir los requisitos del cliente, los legalesy los reglamentarios aplicables al
producto y los propios dela organizacion

0.2 Par. 2 S5+A Para que una organizecion funcione de maners eficaz, tiene queidantfcar determinar
v gestionar numenosas sctivid sdes relaconsd as entre s1. Una adividad o un conjunto
de actividedes que utilizs recursos, y que se gestions con el fin de pemnitirque los|
elemenos de enfreds se transformen en resultedos, se puede considerar como un|
proceso.

0.2 Par. 3 A La aplicacion de un sistema de procesos dentrode la organizacion, junto con la
identificacion & interscdones de estos procesos, asi como su gestion pars
producir el resulisdo desesdo, puede denominarse como "enfoque basado en
procesos”.

0.3 Par. 1 S+A Lasedepnesaausiesde Las Momas |[509001 e 15089004 sehar-desoraiiade
eame-uR-pareehamnia do nemmaspasades son nomas de sistemas de gestion
de la calidad las cusles han sidn dicedadas gue se han disenado para
complementarse antre s, pefe—gue—pueden—utiizarse Jnusimenta —aame
E|-B-BH-FHE-H-'!-B—.-—+FI—E|-E1EI-E-FI-EHE-H-EE:- |:ler:| taml:uen uueden IJ‘tI|I.EE|I_:uE de maners
|ndependuante £ = 3 =

0.3 Par2 S+A La Morma 1509001 especifics los requisitos para un sistems de gestion de s
calidsd que pueden utilizarse pars su apicadon interna porlas organizadones, pars
certificacion o con fines contractusles. Secentm en la eficacia del sistema de gestion
de s calidad pars dereumpliriente s satisfacerios requisitos del cliente.

0.3 Par3 S+A : = imRs—aeeriesion-cebre HR-FaRgEFRS }

orientacion s ls direccion, pars gue cuslguier org anizecion logre el éxito sostenido

en_un_entomo compEjp, exigens y en constante cambio. Le Momne 150 9004
proporcions un enfoque mas smpliosobre la gestion de ls calidsd que la Morms
IS0 8001; trats lss necesidasdes y las expecistivas de todss lss
interesadas v su satisfacdon, mediante ls mejora sistematica v continua de
desempeno de la organizacion. Sin_embargo, no esta prevista pars su uso
contractusal, reglamentarnio o en cerificacion.
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IS0 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Morma IS0 9001:2000 yla Morma IS0 9001:2008 (continuacion)

N* de Capitulo
150 3001:2000

Parrafol
Figural
Tabla/Nota

Adicion
(A) o
SHPFESHER
(5}

Texto modificado

0.4

Par. 1

S+A

Durante &l desamolio de esta Momna Intemacional, s& han considerado Is'j

disposiciones de la Moma 150 14001:2004 pars aumeniar la compsaibilidad de
la=s dos nomnas en beneficio de la comunidad de usuarnios. El Anexo A muestra la
comespondencia entre las Momnas 1ISCO8001:2008  ISC 14001:2004.

0.4

Par. 2

S+A

Esta Morma Intemacional noincluye requisitos especificos de otros sistemas de
gestion, tales como aquellos parficulares para la gesfian ambiental, gestion de la
seguridad y salud ocupsacional, gestion financiera o ge:tl:un de nesgos. Sin
embargo, esta Morma Intemacional permite & una organizecion integrar o alingay

alinearo inegrar su propio sistema de gesfion de | calidad con requisitos de sistemas)
de gestion relscionados. Es posible pars une organzecon sdaptar sufs) sisterna(s) da
gestion exslente(s) con la finalided de establecer un sistema da gestion de la calidad
que cumpla con ks requisitos de esta Morma Intemacional.

Punto a)

SEA

8 necesits demostrarsu capacidad para proporcionar regulsmente defesrs|
sshersmse producios que satisfagan los requisitos del cliente v los legales
reglamentanos aplicables, y

Punto b)

b} aspira & sumentar ls satisfaccion delcliente s traves dela aplicacion eficaz da
sisterna, incluidos los procesos pars ls mejora continua del sistema y &
aseguramiento de ls conformidad con los requisitos del cliente y los legakes v
reglamantarios aplicables.

Mota

:

MOTA  En ests Morma Intemscionsal, el termino "producta” se aplics onicaments &
g el producto destinado a un cliente o solicitedo por el,

b} cuskuier resultedo previsto de los procesos de reslizacion del producho.

Par.3

S+A

Cusndaose realicen exclusiones, no se podrs slegar corformidad con esta Morms|
Intemadional 8 menos que diches exdusionesqueden restingidasa los requisitos
exprasados en el Capitulo 7 v que tales exclusiones no sfecten & la capacidad o
responsabilided de la organizacson para proporcgionar productns que swsmplis cumplan
con los requisitos del cliente v los legsles vy reglamentanos aplicables.

Par. 1

Los docurmentos de refemnds siguientes son indispensables pars la aplcsdon de|
este documento. Para las referencissconfechs solo se aplics la edicion citada.

Para las referenciss sin fecha se splica ls Oltime edicion del documenin de
referencia (incluyendo cuslguier modificacion).

SEA

|50 900020002005 — Sistemas de gestion da la calidad. Fundamenios v vocabulario.

Par1

SEA

Para &l proposto deeste documento estarermasrtamasanal, son aplicableslos
términos v definiciones dedosen la Moma 1S09000.

Par.2,3

Tradueccion ofigaliCfficial transls fonTraduction officelle
& |50 2008 — Todos los derechosresenados

23



150 9001:2008 (traduccidn oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma 150 9001:2000 yla Norma IS0 9001:2008 (continuacian)

N*® de Capitulo
150 9001:2000

Parrafof
Figura/
Tabla/iNota

Adicion
(A} o

g ..
(5]

Texto modificado

4.1

Punto &)

S+ 4

8 Hestfonr daterminar los procesos necesarnos para 2l sistemade gestionde s
calidad y su splicacion a traves dels organzecion (vease 1.2},

4.1

Punto ¢

S+ A

c) determinar los criterios v_los metodos eftesesyrratedes neoesarios pars
ssagurarse de que tanio la operacion como el control de estos procesos sean
eficaces,

4.1

Punto e}

S+ A

&) realizarel seguimiento, la medicion cuando sea aplicable v el analisis de estos
procesos, e

4.1

Par. 4

S+A

En los casos enquela organizecion opte por contratar extemamente cualquien
proceso que sfecte s la conformidad del producto con los requistos, ls organizacion
debe asegurarse de controlar tales procesos. Eltipo v grado de control 2_aplican
sobre dichos procesos contrated os externamente debe estar idastficads definido
dentro del sistema de gestion de la calidad.

4.1

Maota 1

S+A

MOTA 1 Los procesos necesanos pars el sistema de gestion de la calided &
los que se ha hecho referencis anteriormente deberar—iasidr incluyen los
procesos paralas actvidades degestande la direccion, la provision de recursos, la

realizacion del producto ylas-rredisianes, la medicion, el analisis v la mejora.

4.1

Musvas
2y3

Motas| A

MHOTA 2 Un “procesp contratado exEmamens” &5 un proceso gue s

organizacion _necesita pars su sistemna de gestion de la calidad v gue la
organizacion decide que ses desempensdo poruna pare extems.

MOTA 3 Asegurar el control sobre los procesos contratedos exdemamentse no
exime 8 |ls organizecion dels responssbilidsd de cumplircontodos los requisitos

delcliente legales v reglarmentanos. Eltipo v el grado de control 8 aplicar al proceso
contratado externamente puede estar influenciado por factores tales como:

g} elimpacto potencal del proceso contratedo exdememente sobre |s capacdad de
ls organizacion pars proporcionar productos confomnes con los requisitos,

b} elgrado en el gue se comparte el control sobre el proceso

cl la capacided pars consaguirel control necesarno a través de la aplicacion dal
spartsdo 7.4,

421

Punto ¢

S+ A

c} los procedimientos documentados y los registros requendos porea-esta Morma
Intemadional, y

421

Punto d}

S+ 4

d) los documenios, incluidos los regisinos Aesesiades-perlo-arganzoson—que lg.
organizacion_determina que son necessrios pars asegurarse de la eficaz
planificacion, operacion y control de sus procesos v

4.2.1

Punto &)

421

Mota 1

S+ A

MOTAA Cuando aparece aparezss el término “procedimiento documentado”
dentrode esta Mormna Intemaconal, significa que el procedimenio ses establecido,
documentsdo, implementsdo v mantenido. Un_solo docurmento puede incluir los

requisitos para uno o mas procedimientos. Un requisito relstivo s un procedimiento
documentado puede cubrirse con mas de un documento.

4.2.3

Par1

Los documentos requeridos por el sistems de gestidon de la calidad deben
controlarse. Los regeinos son un tipo espedal de docurmento y deben controlarse de
acuerdo con los requisitos citados en el spartado 4.2 4.

4.2.3

Punto )

S+A

cl asagurarse de que se idenffican los cambios y el estedode s versidn vigente
savicion-getustde los documentos,

4.2.3

Punto )

S+ A

f} asegurarse de que se—denrthesnlos documentos de ongen externa, gue la

organizecion determina gue son necesarios para la planificacion v la operacion

del sistems de gesfon de ls calidad, se identifican v gque se controla su
distribugion, y
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma 150 9001:2000y la Norma 150 9001:2008 (continuacion)

. Adicion
P Parrafof —_—
IP‘IED[?\;[?[?F}E“EIII[E Figural (A) P Texto modificado
’ Tabkla/Nota
(5}

4.2.4 Par. 1 S+A Los regeto:s deberesisblesers v movererss establecidos para proporcionan
evidencia dela conformidad con losrequisitos asicomo dela operacion eficaz de
sisterna de gestion de la calidsd deben controlarse. Les—segictrms—daben
La organizecion dete estsblerar Debe-esisblesesse un procedimients documentado
para definirlos controles necesarios para la identficacion, el almacenamianto, la
proteccion, la recuperacion, la eléempe-de retencion y la disposicion de I:-s]
registros.

Los registros deben permeanecer legibles, faciments identificables v recupsrables.

.42 Punto g} A a) la planificacion del sistema de gestion de la calidad se realiza con &l fin de
cumplirlos requisitos citados en el apartado 4.1, asi comao los objetivos de la
calidad, y

5.5.2 Par. 1 S+A La alta direccion debe designar un miembro de la direccion de ls organizacion
quien, independientemenie ser-irdependensia de otras responsabilidades, debe
tener la responsebilidad y sutoridad que incluys

5.46.1 Par1 Cambiode | La alta direccion debe—s-ntervales-planiBaades: revizar el sistemna de gestion de

lugar la calidad de la organizacion, a_intervalos planificados, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacidn y eficacia continuas. La revisidon debe incluir la
evalusoon delas oporunidedesde mejora v la necesided de efectuar cambios en e
sisterna de gesbon de la calidad, incluyendo la politica de la calidad vy log]
objetivos de la celidad.

56.2 Titulo del A Informacion deentrada para la revision

capitulo

56.2 Par.1 A La informacion de entrads para la revision porla direccion debe incluir:

a) los resultados de suditorias,

b} la retroalimentsdon del clients,

) el desempefiode losprocesos y la conformidad del producto,

d) elestado delas acciones comectivas y preventvas,

) lss scciones de seguimienio de revisiones porla direccion pravias,

f) los cambios que podrian afactsr al sisterna de gesfiondela calidad, v
g} las recomendsaciones pars la mejora.

621 Par. 1 S+A El personal que reslice trabajos que sfecten a la conformidad con los requisitos]
ealdad del producto debe sercompetente con base en la educacion, formacion,
habilidedes y expenencis spropiadas.

Muewvs Mots A MOTA  Ls conformidsd con los requisitos del producto puede verse afectads|
directs o indirecismente por &l personal que desempenis cuakguier tares dentro
del sisterns de gestion de la calidad.

622 Titulo del S+A Competencia, formadon y toma de conciencia y-forRasion

Capitulo

5332 Puntosa)vb) |S+A g} determinar la competencia necesana para el personal que reslizs trabajos que
asfectan s la estidsd conformidad con los requisitos del producto,

b) cuando sea aplicable, proporcionarformacion o tomar otras acciones pars
sebstaeardishasnesesidades para logrer ls competencs necesaris,

6.3 Punto ©j A €} servicios de apoyo (talescomo transpore, comunicadon o sistemss de
informacion).

6.4 Muewvs Mots A MOTA  Elféming "ambiente de trabsic " =18 relacionsdo con aquellas

condiciones baio lascusles sereslize el trabaio, incluyendo factores fisicos,
smbientslesy de otro tipo (tsles como elruido, Is tempersturs, ls humedsd, ls

iluminacion o lascondiciones climaticas).
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma 150 9001:2000 y la Norma IS0 9001:2008 (continuacion)

N* de Capitulo
15030042000

Parrafo/
Figural
Tabla/Nota

Adicion
(A) o

()

Texto modificado

=l

Punto b}

b} la necesidad de estsblecer procesos y documenios, v de proporcionar recursos
especificos para el producto;

=l

Punto )

¢} las actividades requendas de verficacion, validacion, seguirmienta, medicion
inspeccion ¥ ensayo/pruebs especifices para el producto asi como los criteriog
para la aceptacion del mismo;

==

Motas1y2

S+A

MOTA1  Undocumento que especifics los procesos del sistema de gestion de
la calidad (incluyendo los procesos de reslizacion del producto) v los recursos a

aplicargue-deberapiasrse a un producto, proyvecin DEDI‘I‘trEtDE:FEBIﬁED puede
denominarse sssRe—a# plan de ls calidad.

MOTAZ2 Ls organizacion también puede aplicar los requisitos citados en g
sparado 7.3 para 2l desamollo de los procasos de reslizscion del producto

2.1

Punto )

SEA

ci los requisios legales y reglamentanos selesenasdecs—sen——el aplicables sl
producto, y

Punto dj

S+A

d} cualquier requisito adicional deterinade-per que la organizaciin considers
necessno.

Muewva Mota

MOTA  Las sctvidesdes posteriores & ls entregs incluyen, por ejemplo

acciones cubiertas por la garantia, obligeciones contractuales como servicios de
mign tenirnientn, v sendcios suplementanos como &) reciclaie o la disposicion final

Muewva Mota

MOTA  La revision, la verficecion v la validacion del disero y desamollo tienen
propositos diferertes. Pusden llevarse s caho y registrarse de forms separsds o
en_cuslguier combinacion que ses adecusda pars el producto v para ls
organizacion.

Par. 2

S+A

Estes Los elementos debersesisarsa parsvarsfane sn adospasian de antrads
deben revisarse pars comprobar gue sean sdecusdos. Los requisiosdeben estar
cormpletos, sin ambigiedades v no deben ser contradictornios.

Par. 1

S+A

Los resultados del diserio y desamollo deben proporcionarse-de-tat-manera-gus]
pesriten de maners adecusds pars s verficacion respecto a los elementos de
entrada para el dizeno y desarmollo, v deben aprobarse antes de su libaracion.

Muewva Mota

A

MOTA  La informacion para ls produccion v ls prestacion del senvicio puede
incluir detslles pars ls preservadon del producto.

=l

Pam 1y2

Sin cambio
de texto.
Fusian de los
pamafos

Los cambios del disefio v desamolio deben identificarse v deben mantenerse
registrms. Los cambios deben revisarse, vedficarse v valdarse, sagun sea apropisdo, v
sprobarse antes de su implementacion. La revision de los cambios del disefio y
desamolio debe incluir la evaluacion del efecto de los cambios en las partes
constitutivasy en el producto ya entregado. Deben mantenerse registros de In%
resultados dela revision delos cambios y de cuslquieraccion que sea necesarna
[vease 4.2.4).

A1

Par. 1

S+A

La arganizacion debe asegurarse de que el products adquinda cumple los|
requisitos de comprs especificados. El tipo v sdesrse el gredo del control aplicedo
sl proveedory al producio sdquindo debe depender del impacto del producto
adquirido en la posterior realizacion del producto o sobre el producto final.

42

Par. 1

La informacion de las compras debe describir el producto s comprar, incluyendao,
cuando sea spropisdo;

a) los requisiins pars la aprobscion del producto, procedimientns, procesos y equipos,
b} los requisitos para la calificacion del personal, y

) los requisitos del sistems de gestion de |s calidad.

Punto d}

S+A

d} la disponibilidad y uso de dispesi#ives-equinos de seguimiento y redicion,

Punta f)

fj la implementscion de asctividedes de liberscion, entrega y posteriores s la
entrega del producto.

Par. 1

S+A

La arganizacion debe validar squetes-praseses todo proceso de produccion v d
prestasion del senvicio dende cuando los productos resuliantes no poedan pueds
varficarse mediants &E—Hdads-—d-e—:«egmmrenm o medicion posteriores. Es
incliye s ouslpisrprmcesn eneloue y, coMo consecuencia, les deficiencias s
heagarspaserstes-anarecen Unicaments después de que el producto esté sien
utiizado o se haye prestado el servicio.
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150 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma 150 9001:2000 y la Norma 150 9001:2008 (continuacion)

Parrafo/ Adicidn
N*® de Capitulo - (A} o i
) Figura/l - Texto modificado
150 3009:2000 Tabla/Nota -S-HPE:EE?HH

T. Punto b} A b} la aprobacion de los equipos y 1a calificacion del parsonsal

r.9.3 Par. 2 A La organizacion debe identificar ] estadn del producto con respecto a los
requisitos de seguiriento y medicion a traves de todsa la realizacion del producto.

7.5.3 Par. 3 S+A Cusando ls trazsbiidad ses un requisito, la organizecion debe corrolaryregiskas s
identificacion Unica del producto y mantener registros (vease 4 2. 4).

7.5.4 Par. 1, S+A Sicualguierbienque sea propiedad del cliente gwe e giesds pier

Frase 3 dete n:-rs 0 -E|-HE—E|E algln :ntr:- m:--::l:- & oo n:-H:Iers insdecusdo |:|5|r5 :-u uso,
= = = ls organizacion debe informar
de elio sl cliente v msntener reqistros (véase 4.2 4).

MNota A MOTA  La propiedsd del cliente puede incluir la propiedad intelectusal v los
datos personales.

T.5.5 Par. 1 S+A La organizecion debe preservar la conformided dal el producto durante el proceso
intermo y la entrega al destino previsto pars mantener ls conformidad con los|
requisitos. Bsta Seqln sea aplicshle la preservecion debe incluir ls identificacion,
manipulsdon, embalsje, slmacenamiento y proteccion. La preservacion debe
aplicarse también & las partes constitutivas de un producto.

T. Titulo S+A Control de los dispesiiees equiposde seguirientn v de medicidn

7.6 Par. 1 S+A La organizacon debe determinar el seguimiento vy la medicion a realizar y los
dispesdves equipos de seedisien—y—seguinests sequimiento vy medicio n|
necesanoss pars proponcionar s evidencia de la conformided del producto con los
requisitos determinados, {vease 724

7.6 Punto &) S+A g} calibrarse o verficarse, o ambaos, & intervalos especificados o antes de su
utilizacion, comparsdo con patrones de medicion trazables a patrones de
medicion Aesenoles-a-intemasionsles intemacionales o nacionales; cuando no
existan tales patrones deberegistrarsela base utilizada para la calibracion o la
verficacion [vease 4.2.4);

7.6 Punto o S+ A i #
<) estaridentificado pars poder determinar su estado de calibrecion;

7.6 Par. 4, Ahora nuevo | Deben mantenerse registros de los resultados de s calibracion v la werficacion

Frase 2 Par. 8, sin [vaase 4.2.4).
cambios

7.6 MNaota S+A
MOTA  La confimedon de ls copacided del software pars satefacer su apicecon
prevists incluirs habitusimente su verificacion v gestion de la confiquracion pars|
mantener ls idoneidad pars su uso.

8.1 Punto &) S+A g demostrarla conformid ed debpreduets con los reguisitos del producto,

8.2.1 Muewva Mota A MOTA Elseguimiento dels pen ion del cliente puede incluir ls obtencion de
slementos de enrada de fuentes como les encusstas de satisfaccion del clients
los datos del cliente sobre la calided del producto entregado, las encuestas de
opinion del usuario,_elanslisic dels perdida de negocios, las felictaciones, las)
garantias utiizadas v los informes de los agenies comerciales.

5.2.2 Muevo Par. 3 | A e debeestablecer un procedimiento documentado pars definir las response
biidadesy los requisitos pars planificar v reslizar las suditorias, establecer oz
reqgistros e informar de los resultsdos.

§.2.2 Par. 3 Ahora i

Par. 4
S+ A Deben mantenserse registros delas suditorias v de sus resulindos [véase 4.2 43
822 Par. 4, Ahora La direccion responsable del area que esté siendo auditada debe asegurarse de
Fraze 1 Far. & que_se reslizen las comecciones v s& toman las scciones comectivas nE-:::E»sris'%
A sin demors injustificada para eliminar las no conformidades detectadas vy sus
CEHUSES.

§.2.2 Mota S+A MOTA Veéase la Moma IS0 19011 e MermmectS01004411S040044 2 o

{ES1001 S-a-mredede parg orentacion,
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1SO 9001:2008 (traduccion oficial)

Tabla B.1 — Cambios entre la Norma IS0 9001:2000 y la Norma 150 9001:2008 (continvacion)

. Adicion
. Parrafo/ —_
r;cﬁgnafguﬁ Figura/ (A) e, Texto modificado
' Tabla/Nota
(5)
8.2.3 Par. 1, = Cuando no se alcancen los resultados planificados, deben llevarse a cabo
Frase 3 comecociones y acdones comectivas, sagln sea convenienie pars-osogumrsa-da
la confomnidad dal groductn.

8.2.3 Mueva MNota [ A HOTA  Aldeterminar los matodos aproprisdes. 25 sconseisble gue la organizscion
considers el tipo v el grado de sequimiento o medicion apropisdo pars cads wno
de sus procesos en relscion con su impacto sobre la conformidad con log]
requisitos del products v sobrela eficacis del sistems de gestion de las calidad.

524 Par. 1 S+A La organizacion debe sedry-hosarun-coguirsonie-de hacer el seguimiento v
medirlss caractersticas del producto para verificar que secumplen los requisitos
del mismio. Esto debe reslizarss en las etepss apropisdss del proceso de realizacion
del productn de scuerdo conlas disposiciones planficadss [vease 7.1). Se debe
mantener evidencis de ls conformidad con los criterios de aceptacion.

Par. 2 5+A eigenedn dels snmfprrridad ean lns srdasns da o B
rE-gl:tr:-:- deben |ndH35|r IE:[:-- pEl‘:-:-na[:-- que aut:»nza[n- ] |I|:IET5{HEII1 del pr:-duct:-

al cliente (vésze 4 2 4)

Par. 3 A La liberacion del produdo y la prestecion del servicio al cliente no deben llievarse
s cabo hasta que se hayan completado sstisfactoriasments |E|=--E|I:~|JEI=-PDIEII'IE:]
planificadss [véase 7.1}, a menos que seanaprobados de otra manera poruns
gutondad perinente y, cuando comesponda, por el cliente.

5.3 Par. 1, S+A La organizadin debe asegurarse de que el producio que no ses conforme con los

Frases 1y 2 requisitos del producio, == rdentrﬁcs} -:::-ntr:-la |:|5r5 premnlr SU USD O Entregs no
m.tn.nc.m.nallntenm:rnsd:-: BHEEE R D 5 P SR T T
documentsdopars definir los controles v las responsabilidades v sutondsdes
relacionsdas para tretar el producto no conforme.

5.3 Par. 2 A Cusndo ses aplicable, la organizecion debe tratar los productos no confarmes
mediante una o masde lassiguientes manerss:

8.3 Muewo A d}tomandoscciones apropiadss & los efectos, reales o potencisles, de la no

punto d} conformidsd cuando se deterts un productn no conforme después de su entrag sl
o cuando va ha comenzedo su uso.

Par. 3 Movido para Sres = =

serPar. 4

Par. 4 Movido para | Cusndo se comige un producto no conforme, debe someterse 8 una nueva

serPar 3 verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.
Se debenmanener registros [vésse 4 2 4) de la naturslers de las no corformid
y de cualquier acdon tomada posteriomente, induyendo las concesiones que se
hayan obtenido.

Par. 5 Ahora nuevo

punto dj

8.4 Punto b) S+A b} la conformided con losrequisitos del pr:-du-:t:- emza T (vésse D 2.4

Punto o) A ¢} las caracteristicas y tendendas de los procesos y de los productos, incluyendo
las oportunidedes pars llevar s cabo scciones preventives [(vesse 323 vE 241 v

Punto d} A d}los provesedores [véase 7.4

5.52 Par. 1 S+A L= organizacion debe tomar acciones para eliminarle causs las causss de las no
conformidedescon objeto de prevenirgue vuetvan a ocurir.

252 Punta f) A ) revizarla eficacis de las acciones comectives tomadas.

5653 Punto &) A &) revisarls eficacia delas aociones preventvas tomedss.

Anexo A Completo S+ A Actusiizade para comparar La Momma 150 50012008 con ia Norma (50 140002004

Anexo B Completo S+ A Actusiizagy pars comparar La Momma 150 50012008 con i3 Norma | 50 500 1-2000

Bibliografia Muevas S+A Actuslizado pars refigjar ls2 nomsas nuevss (iInduyendo /s Noms (50 3004, gue

referencias y = encuenia en revizion), a2 nuevas edicionesde nomas o 32 nomaz anuisdas.

referencias

rodificadas
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GESTION DE LA CALIDAD.
SATISFACCION DEL CLIENTE. DIRECTRICES
PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS EN

LAS ORGANIZACIONES
DRGAMNEATION INTERNATIONAL
INTERHATIONALE DE DRGANLZATION FOR
HORMALMATION STANDARCRZATION

E: QUALITY MANAGEMENT. CUSTOMER SATISFACTION.
GUIDELINES FOR COMPLAINTS HANDLING

ORGANIZATIONS.

CORRESPONDENCIA:

esta noma es una adopcion idéntica (IDT) por fraduccion de la norma IS0 10002:2004.

DESCRIFTORES:

gestion de calidad - satisfaccion del chente; gestion de calidad - tratamiento de
quejas; gestion de calidad — quejas y reclamos.
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PROLOGO

ISO (Organizacion Intermacional de MNormalizacion) e I|EC (Comision Electrotécnica
Intemacional) forman el sistema especializado para la normalizacion mundial. Los organismos
nacionales miembros de 150 e |IEC participan en el desarrollo de las Normas Intemacionales
por medio de comités técnicos establecidos por la organizacion respectiva, para atender
campos parficulares de la actividad técnica. Los comités técnicos de 1SO e IEC colaboran en
campos de interés mutuo. Ofras organizaciones internacionales, pablicas y privadas, también
participan en el trabajo en coordinacion con 1S0 e |[EC.

Las Mormas Intermacionales se redactan de acuerdo con las reglas establecidas en la Parte 2
de las Directivas IS0 / IEC.

La tarea principal del comité es preparar Normas Intemacionales. Los Proyectos de Normas
Intemacionales adoptados por el comité son enviados a los organismos nacionales para
votacion. La publicacion como Norma Intemacional requiere la aprobacion por al menos el 75%
de los organismos nacionales con derecho a voto.

Se llama la atencion sobre la posibilidad de que alguncs de los elementos de este documento
puedan estar sujetos a derechos de patente. IS0 e IEC no asumen la responsabilidad por la
identificacion de cualquiera o todos los derechos de patente.

La Norma SO 10002 fue preparada por el Comiteé Teécnico IS0 f TC 176, Gesfion y
aseguramiento de la calidad, Subcomité SC 3, Tecnologias de apoyo.

MOTA La Mommna IS0 10002 fue circulada para su votacion como DIS 10018,
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PROLOGO DE LA VERSION EN ESPANOL

Esta Normma Internacional ha sido traducida por el Grupo de Trabajo “Spanish Translation Task
Group” del Comité ISO [ TC 176, Gestidn y aseguramiento de la calidad, en el que pariicipan
representantes de los organismos nacionales de normalizacion y representantes del sector
empresarial de los siguientes paises:

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica, Cuba, Ecuador, Espaifia, Estados Unidos de
America, México, Penl, Repiblica Dominicana, Uruguay y Venezuela.

lgualmente, en el citado Grupo de Trabajo participan representantes de COPANT (Comision
Panamericana de Normas Técnicas), vy de INLAC (Instituto Latinoamericano de Aseguramiento
de la calidad).

Esta Morma =5 parte del resultado del frabajo que el Grupo IS0 [ TC 176 STTG viens
desarrollando desde su creacion en 1999 para lograr la unificacion de la terminologia en lengua
espafiola en el ambito de la gesfion de la calidad.
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GESTION DE LA CALIDAD.

SATISFACCION DEL CLIENTE.

DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
EN LAS ORGANIZACIONES

0. INTRODUCCION
0.1 GENERALIDADES

Esta Norma Internacional proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un
proceso de fratamiento de las quejas eficaz vy eficiente para todo fipo de actividades
comerciales o0 no comerciales, incluyendo a las relacionadas con el comercio electronico. Esta
destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes y ofras paries
interesadas.

La informacion obtenida a través del proceso de tratamiento de las quejas puede llevar a la
mejora en los productos, v donde las quejas sean tratadas apropiadamente puede mejorar la
reputacion de la organizacion, independientemente de su tamafno, ubicacion y sector. En un
mercado globalizado, el valor de una Norma Intemacional se hace mas evidente ya que esta
proporciona confianza de un tratamiento coherente de las quejas.

Un proceso de tratamiento de las guejas eficaz vy eficiente refleja las necesidades de las
organizaciones que proveen los productos y de quisnes los reciben.

HOTA A lo largo del texto de esta Morma Internacional, el terming “products”, puede significar tambien “servicio™.

El fratamiento de las gquejas a traves de un proceso como esta descrito en esta Morma
Internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente. Alentando la retroalimentacion del
cliente, incluyendo las quejas si los clientes no estan satisfechos, se pueden ofrecer
oportunidades para conservar o incrementar la lealtad y aprobacion del cliente, ¥y mejorar la
competitividad local e intemacional.

La implementacion del proceso descrite en esta Norma Internacional puede:

- proparcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de guejas abiero
v sencillo;

- incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las guejas de forma
coherente, sistematica y responsable para lograr |a satisfaccion del reclamante y
de la organizacion;



ISO 10002: 2004

- incrementar la habilidad de la crganizacion para identificar tendencias, eliminar
las causas de las quejas y mejorar las actividades de la organizacion;

- ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfogue al cliente para la
resolucion de las guejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el
trabajo con los clientes; y

- proveer la base para la revision y analisis continuo del proceso de tratamiento de
las quejas, su resolucion y los procesos de mejora realizados.

Las organizaciones pueden utilizar, si lo desean, el proceso de fratamiento de las quejas junto
con los procesos externos de resolucion de litigios v los codigos de conducta relativos a la
satisfaccion del cliente.

0.2 RELACION CON LAS NORMAS IS0 9001:2000 e 1SO 9004:2000

Esta Norma Intemacional es compatible con las Normas 150 9001 & 150 9004, v da apoyo a
los chjetivos de las mismas a fraves de la aplicacion eficaz y eficiente del proceso de
tratamiento de las quejas. Esta norma también se puede utilizar deforma independiente.

La Norma IS0 3001 especifica requisitos para un sistema de gestion de la calidad que pueden
ser utilizados para su aplicacion interna por las organizaciones, para cerfificacion o con
propositos contractuales. El proceso de tratamiento de las quejas descrito en esta Norma
Intemacicnal puede utilizarse como un elemento de un sistema de gestion de la calidad.

Esta Morma Internacional no esta prevista para la cerificacion ni para fines contractuales.

La Morma IS0 9004 proporciona crientacion sobre la mejora continua del desempefio. El uso
de la Norma 1S5S0 10002 puede promover la mejora del desempenio en las areas de tratamiento
de las quejas e incrementar la satisfaccion del cliente y de otras partes interesadas. Esto puede
también facilitar la mejora continua de la calidad de los productos basandose en la
retroalimentacion del cliente v de ofras partes interesadas.
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SISTEMAS DE GESTION DE LA CALIDAD.
SATISFACCION DEL CLIENTE.

DIRECTRICES PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS
EN LAS ORGANIZACIONES

1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

Esta Norma Intermacional proporciona orientacion sobre el proceso de tratamiento de las
quejas relacionadas con los productos en una organizacion, incluyendo la planificacion, el
disefio, la operacion, el mantenimiento y la mejora. El proceso de fratamiento de las quejas
descrito es apropiado para utilizarlo como uno de los procesos de un sistema de gestion de la

calidad global.

Esta Norma Intemacional no es aplicable para la resolucion de litigios fuera de la organizacion
ni para la resolucion de conflictos laborales.

También esta prevista para su uso por organizaciones de todos los tamanos y en todos los
sectores. El Anexo A proporciona una guia especifica para pequeinas empresas.

Esta Morma Intemacional se ocupa de los siguiente aspectos del tratamiento de [as quejas:

a

b)

f)

a)

incrementa la satisfaccion del cliente mediante la creacion de un ambiente de
enfoque al cliente, el cual esta abierto a la retroalimentacion (incluidas la quejas),
la resolucion de cualquier queja recibida, aumentando la capacidad de la
organizacion para mejorar sus productos y el servicio al cliente;

la participacion activa v el compromiso de la alta direccion a través de la
adecuada provision y disposicion de los recursos, incluida la formacion del
personal;

reconoce y se ocupa de la necesidades y expectativas de los reclamantes;

dota a los reclamantes de un proceso de tratamiento de [as quejas abierto, eficaz
y facil de utilizar;

analiza y evalla las quejas con respecto a la mejora del producto y de la calidad
del servicio al cliente;

audita el proceso de tratamiento de las quejas:

revisa la eficacia y eficiencia del proceso de tratamiento de las quejas.

Esta Norma Intemacional no pretende cambiar ningin derecho u obligacion previsto en los
requisitos legales o reglamentarios aplicables.
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2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los siguientes documentos de referencia son indispensables para la aplicacion de este
documento. Para referencias fechadas, solo la edicion citada es aplicable. Para referencias no
fechadas, la dltima edicion del documento de referencia (incluyendo cualguier enmienda) es
aplicable.

ISO 9000:2000, Sistemas de gestion de la calidad. Fundamentos y vocabulario.

3. TERMINOS ¥ DEFINICIONES

Para el proposito de este documento se aplican los términos y definiciones dados en la Norma
IS0 9000 v los siguientes.

MHOTA En la Morma IS0 2000:2000, la definicion 3.4.2 “producto” se define como el “resultado de wun procesa”, el
cual puede incluir custro categorias genericas de productos: servicios, software, hardware y materiales procesados.

A lo large del texto de esta Moma Intermacional, donde se use el térming “producta”, éste puede significar también
“servicio’

3.1
reclamante
persona, organizacion o su representante, gue expresa una queja.

3.2

queja

expresion de insatisfaccion hecha a una organizacion, con respecto a sus productos o al propio
proceso de tratamiento de las quejas, donde se espera una respuesta o resolucion explicita o
implicita.

MOTA En esta version en espancl, el término "gqueja” puede significar también reclamacion / reclamao.

3.3
cliente
organizacion o persona que recibe un producto.

EJEMPLO Consumidor, usuarno final, mimorista, beneficiaro y comprador.
[1SC 9000:2000, definicion 3.3.5]

3.4
satisfaccion del cliente
percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.

MOTA Adoptada de la definicion 2.1.4 de la Morma IS0 0000:2000. Se han suprimido las notas.

3.5
servicio al cliente
interaccion entre la organizacion vy el cliente a lo largo del ciclo de vida del producto.
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3.6
retroalimentacion

opiniones, comentarios y muesiras de interes acerca de los producios o el proceso de
tratamiento de las quejas.

3.7
parte interesada
persona o grupo que tiene un interes en el desempeno o éxito de |a organizacion.

MOTA Adoptada de la definicion 3.3.7 de la Normma 150 2000:2000. Se han suprimido el ejemplo y la nota.

3.8
objetivo
=tratamiento de las quejas= algo que s2 busca o persigue, relativo al tratamiento de las quejas.

3.9

politica

=tratamiento de las quejas= orientacion e intenciones generales de la organizacion, relativas al
tratamiento de las quejas, tal como se expresan formalmente por la alia direccion.

3.10

proceso

conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactian, las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.

MNOTA Adoptada de la definicion 3.4.1 de la Morma IS0 2000:2000. Se han suprimido las notas.

4. PRINCIPIOS DE ORIENTACION
4.1 GENERALIDADES

Para el fratamiento eficaz de las quejas se recomienda la adhesion a los principios de
orentacion establecidos en los apartados 4.2 a 4.10.

4.2  VISIBILIDAD

Es conveniente que la informacion acerca de como y donde reclamar sea conocida por los
clientes, el personal y ofras partes interesadas.

43  ACCESIBILIDAD

El proceso de tratamiento de las guejas deberia ser facilmente accesible para todos los
reclamantes. Deberia estar disponible la informacion sobre los detalles de realizacion vy
resolucion de las quejas. El proceso de tratamiento de las quejas v la informacion de apoyo
deberian ser faciles de comprender y utilizar. La informacion deberia estar en un lenguaje
sencillo. La informacion y asistencia sobre como expresar una queja deberia estar disponible
(véase el Anexo B), en fodos los idiomas en los que los productos hayan sido ofrecidos o
proporcionados, incluyendo formatos altemativos, tales como impresos, sistema Braille o cintas
de audio, de forma gue ningun reclamante sea perjudicado.
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4.4 RESPUESTA DILIGENTE

La recepcion de cada gueja deberia ser reconocida al reclamante inmediatamente. Las quejas
deberian ser fratadas con prontitud de acuerdo con su urgencia. Por ejemplo, 1as quejas
importantes para la salud o la sequridad deberian ser procesados inmediatamente. Conviene
tratar cotésmente a los redamantes y mantenerlos informados del progreso de su queja a
traves del proceso de tratamiento de quejas.

4.5 OBJETWIDAD

Es conveniente que cada queja sea fratada de manera equitativa, objetiva e imparcial a través
del proceso de tratamiento de las quejas (véase el Anexo C).

46 COSTOS

El acceso al proceso de tratamiento de las quejas no deberia tener costo para el reclamante.
4.7  CONFIDENCIALIDAD

Unicamente conviene poner a disposicion la informacion de caracter personal del reclamante
cuando esia sea necesaria para el tratamiento de la queja dentro de la organizacion, y no
divulgaria sin el consentimiento expreso del cliente 0 reclamante.

48 ENFOQUE AL CLIENTE

La organizacion deberia adoptar un enfoque al cliente, ser recepfiva a la refroalimentacion,

incluyendo las quejas, y demostrar, por sus acciones, el compromiso para la resolucion de las
mismas.

49 RESPONSABILIDAD

Es conveniente que la organizacion establezca claramente quien es responsable de responder
sobre las acciones v decisiones de |a organizacion en relacion con el tfratamiento de las quejas,
y quién debe informar sobre ellas.

4.10 MEJORA CONTINUA

La mejora continua del proceso de tratamiento de las quejas v de la calidad de los productos
deberian ser un objefivo permanente de la organizacion.

A, MARCC DE REFERENCIA PARA EL TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

5.1 COMPROMISO

La organizacion deberia estar activamente comprometida con el tratamiento eficaz v eficiente
de las quejas de los clientes. Es particularmente imporiante que esto se demuestre y promueva

desde la alta direccion de la organizacion.

Un fuerte compromiso para resolver las guejas deberia permitir tanto al personal como a los
clientes contribuir a la mejora de los procesos y productos de la organizacion.
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Este compromiso se deberia reflejar en la definicion, adopcion v divulgacion de la politica v los
procedimientos para la resolucion de las quejas. El compromiso de la direccion deberia
demostrarse con la adecuada provision de los recursos, incluida la formacion del personal.

52 POLITICA

Es conveniente que la alta direccion establezca de manera explicita el enfogue al cliente en la
politica de tratamiento de las guejas. La politica deberia estar disponible y ser conocida por
todo el personal. La poliica deberia estar disponible también para los clientes y ofras partes
interesadas. La politica deberia estar sustentada por procedimientos y objetivos para cada
funcion y actividad del personal incluido en el proceso.

Cuando se establecen la politica y los objetivos para el proceso de tratamiento de las quejas,
deberian tenerse en cuenta los siguientes factores:

- cualguier requisito legal v reglamentario pertinente;
- los requisitos financieros, operativos y de la organizacion;
- las opiniones de los clientes, el personal v otras partes interesadas.

Las politicas relativas a la calidad vy del tratamiento de quejas deberian estar alineadas.
53 RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
5.3.1 La alta direccion es responsable de lo siguiente:

a) asegurarse de que se han establecido el proceso de fratamiento de las quejas vy
los objetivos en la organizacion:

h) asequrarse de que el proceso de tratamiento de las guejas se ha planificado,
disefiado, implementado, mantenido vy mejorado de forma continua de acuerdo
con la politica de tratamiento de las quejas de la organizacion;

c) identificar v asignar la gestion de los recursos necesarios para un proceso de
tratamiento de 1as quejas eficaz y eficiente;

d) asequrarse de la foma de conciencia sobre el proceso de tratamiento de las
quejas ¥ la necesidad del enfogue al cliente a traves de la organizacion;

e) asegurarse de que la informacion relativa al proceso de fratamiento de las quejas
se comunica de una manera sencilla y accesible a los dientes, a los reclamantes
y, cuando sea aplicable, a ofras paries directamente involucradas (vease el

Anexo C);

j] nombrar un representante de la direccion para el tratamiento de las quejas y
definir claramente sus responsabilidades y autoridades, ademas de las que se
detallan en el apartado 5.3.2;

Q) asegurarse de que haya un proceso para la rapida v eficaz notificacion a la alta
direccion de cualquier queja significativa;

h) revisar periodicamente el proceso de tratamiento de las quejas para asegurarse
de gque se mantiene de forma eficaz y eficiente, y que mejora continuamente.

7
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5.3.2 El representante de la direccion para el tratamiento de las quejas es responsable de lo

siguiente:

a)

b)

c

establecer un proceso de seguimiento del desempeno, evaluacion vy
comunicacion;

informar a la alta direccion sobre el proceso de fratamiento de las quejas, con
recomendaciones para la mejora;

mantener la operacion del proceso de tratamiento de las quejas de manera
eficaz y eficiente, incluyendo la contratacion y formacion apropiada del personal,
los requisitos tecnologicos, la documentacion, la fijacion y el cumplimiento de los
tiempos limites, los objetivos y otros requisitos y del proceso de revision.

5.3.3 Ofros directivos involucrados en el proceso de fratamiento de las quejas deberian,
segun sea aplicable denfro de las areas de su responsabilidad, ser responsables de lo

siguiente:

2.3.4

a)

b)

c

d)

a)

h)

asegurarse de que se implementa el proceso de fratamiento de las guejas;

mantener contacto con el representante de la direccion para el proceso de
tratamiento de las quejas;

asegurarse de promover la toma de conciencia sobre el proceso de fratamiento
de las quejas y la necesidad del enfoque al cliente a traves de |a organizacion;

asegurarse de que la informacion acerca del proceso de tratamiento de las
quejas es faciimente accesible;

informar sobre acciones y decisiones con respecto al tratamiento de |as quejas;

asegurarse de que se fiene en cuenta y se registra el seguimiento del proceso
de tratamiento de |a quejas;

asegurarse de gue se foman acciones para comegir un problema vy prevenir su
ocurrencia en el futuro, v asegurarse de que &l suceso se registra;

asegurarse de gue la informacion del fratamiento de las quejas esta disponible
para la revision por la alta direccion.

Todo personal en contacto con los clientes v los reclamantes deberia:

recibir formacion en el tratamiento de las quejas;

cumplir con cualquier requisito para la comunicacion del tratamiento de las
quejas que determine la organizacion;

tratar cortésmente a los clientes y responder rapidamente a sus quejas o
remitirios a los individuos adecuados; v

demosfrar buenas habilidades interpersonales y de comunicacion.
a
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5.3.5 Todo el personal deberia;

- ser consciente de sus funciones, sus responsabilidades vy su autoridad con
respecio a las quejas;

- ser consciente de los procedimientos a seguir y la informacion a dar a los
reclamantes; e

- informar de aquellas quejas que tienen un alto impacto para la organizacion.

6. PLANIFICACION Y DISENC
6.1 GENERALIDADES

La organizacion deberia planificar y disefiar un proceso eficaz vy eficiente de tratamiento de las
quejas a fin de aumentar la fidelidad y satisfaccion de los clientes, asi como para mejorar la
calidad de los productos ofrecidos. Este proceso deberia abarcar una serie de acfividades
interrelacionadas que funcionen armoniosamente, utilizando diversos recursos de personal,
informaciones, materiales, financieros y de infraestructura para dar conformidad a la politica de
tratamiento de las quejas v alcanzar los objefivos. La organizacion deberia tener en cuenta las
mejores practicas de ofras organizaciones en lo gue se refiere al tratamiento de las quejas.

6.2 OBJETIVOS

La alta direccion deberia asegurarse de que los objetivos del tratamiento de las quejas estan
establecidos para las funciones y niveles pertinentes dentro de la organizacion. Estos objetivos
deberian ser medibles y coherentes con la politica de tratamiento de quejas. Estos objetivos
deberian establecerse a intervalos regulares como criterios de desempeno detallados.

6.3 ACTIVIDADES

La alta direccion deberia asegurarse de que la planificacion del proceso de tratamiento de las
guejas se lleva a cabo para mantener e incrementar la safisfaccion del cliente. El proceso de
tratamiento de las quejas puede vincularse y alinearse con otros procesos del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion.

6.4 RECURSOS

Para aseqgurar la operacion eficaz y eficiente del proceso de tratamiento de las quejas, la alta
direccion deberia evaluar la necesidad de recursos y proporcionaros. Esto incluye recursos
tales como personal, formacion, procedimientos, documentacion, apoyo de especialistas,
materiales y equipos, hardware y software informaticos y financieros.

La seleccion, apoyo v formacion del personal involucrado en el proceso de tratamiento de las
guejas son factores particularmente importantes.
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i. OPERACION DEL PROCESO DE TRATAMIENTC DE LAS QUEJAS
71 COMUNICACION
La informacion relativa al proceso de fratamiento de las quejas, tales como folletos, circulares
informativos, o informacion en soporte electronico, deberia estar faciimente disponible para los
clientes, reclamantes y otras partes interesadas. Tal informacion deberia facilitarse en un
lenguaje sencillo v, en la medida de lo posible, en formatos accesibles a todos, de tal manera
gue no haya reclamantes en desventaja. Los siguientes son ejemplos de dicha informacion:

- el lugar donde realizar la queja;

- la manera por el reclamante (véase el Anexo B);

- el proceso de tratamiento de [as quejas;

- los plazos asociados a las distintas etapas del proceso;

- las opciones de solucion para el reclamante, incluidos los medios extemos
(vease 7.9);

- la forma en que el reclamante puede chiener informacion acerca del estado de
SU queja.

7.2 RECEPCION DE LA QUEJA
Una vez comunicada la gueja inicial, sta deberia registrarse con la informacion de apoyo y con
un codigo Onico de identificacion. El registro de la queja inicial deberia identificar la solucion
buscada por el reclamante y cualquier otra informacion necesaria para el eficaz fratamiento de
la queja, incluyendo lo siguiente:

- una descripcion de la queja y los datos de apoyo pertinentes;

- la solucion solicitada;

- los productos o practicas de la organizacion objeto de la queja;

- la fecha limite para la respuesta;

- datos acerca de personas, departamento, sucursal, organizacion y segmento de
mercado;

- accion inmediata tomada (si hay alguna).
Para mayor orentacion véanse los Anexos By D.
7.3 SEGUIMIENTO DE LA QUEJA
La queja deberia seguirse a largo de tqdu el proceso, desde la recepcion inicial rhasta que el
reclamante guede satisfecho o la decision final haya sido tomada. Una actualizacion del estado

de la gueja deberia estar disponible para el reclamante cuando lo reguiera y a periodos
regulares, al menos en el momento de cumplirse los plazos establecidos.

10
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7.4 ACUSE DE RECIBO DE LA QUEJA

La recepcion de cada queja deberia ser notificada inmediatamente al reclamante (por ejemplo
telefonicamente o por comeo postal o electronico).

7.5 EVALUACION INICIAL DE LA QUEJA

Despues de recibida, cada queja deberia evaluarse inicialmente en términos de criterios tales
como su sevendad, implicaciones de segundad, complejidad, impacto y de la necesidad y
posibilidad de una accion inmediata.

7.6 INVESTIGACION DE LAS QUEJAS

Deberian hacerse todos los esfuerzos para investigar todas las circunstancias e informacion
pertinente acerca de una queja. El nivel de invesfigacion deberia ser proporcionado con la
seriedad, frecuencia de ocurrencia v severidad de la queja.

7.7  RESPUESTA A LAS QUEJAS

Siguiendo una apropiada investigacion, la organizacion deberia ofrecer una respuesta (véase el
Anexo E), por ejemplo corregir el problema y prevenir que ocurma en un futuro. Si la queja no
puede resolverse inmediatamente, deberia fratarse de manera gue se alcance una solucion
eficaz tan pronto como sea posible (véase el Anexo F).

7.8 COMUNICACION DE LA DECISION

La decision o cualquier accion tomada con respecto a la queja, que sea pertinente para el
reclamante o para el personal involucrado, deberia comunicarseles tan pronto como se tome.

7.9 CIERRE DE LA QUEJA

Si el reclamante acepta la decision o la accion propuesta, entonces ésta se deberia realizar y
reqistrar.

Si el reclamante rechaza la decision o accion propuesta entonces la queja deberia pemanecer
abierta. Esto se deheria registrar v el reclamante deberia ser informado de las alternativas
disponibles para recurmir, intemas y externas.

La organizacion deberia realizar el seguimiento del progreso de la queja hasta que se hayan
agotado todas las altemativas razonables para recumir, intermmas o extemas, o &l reclamantes
guede satisfecho.

8. MANTENIMIENTO ¥ MEJORA

8.1  RECOPILACION DE INFORMACION

Una organizacion deberia registrar el desempeno de sus procesos de fratamiento de las

quejas. Una organizacion deberia establecer e implementar procedimientos para el registro de
las quejas y de las respuestas, v para el uso y gestion de estos registros, protegiendo toda

1"



IS0 10002: 2004

informacion personal y asegurando la confidencialidad de los reclamantes. Esto deberia incluir
lo siguiente:

a) la especificacion de los pasos para la identificacion, recopilacion, clasificacion,
mantenimiento, almacenamiento v disposicion de los registros:

b) gl registro del tratamiento de una gueja y el mantenimiento de estos registros,
extremando el cuidado para preservar elementos tales como los archivos
electronicos y medios de registro magneticos, dado que los regisiros en estos
medios pueden perderse coma resultado de un mal uso u obsolescencia;

c) el mantenimiento de los registros del tipo de formacion e instruccion que han
recibido los individuos involucrados en el proceso de tratamiento de quejas;

d) la especificacion de los criterios de la organizacion para responder a los pedidos
de los reclamantes o sus representantes en cuanto a la presentacion v entrega
de los registros. Estos criterios pueden incluir limites de tiempo, el tipo de
informacion que se deberia proporcionar, a guien o en que formato;

e la especificacion de como y cuando se divulgan al piblico los datos estadisticos
de las quejas, sin la informacion de caracter personal.

2.2  ANALISIS Y EVALUACION DE LAS QUEJAS

Todas las quejas deberian ser clasificadas y despues analizadas para identificar problemas v
tendencias sistematicas, recumentes y de incidencia puntual, v para ayudar a eliminar las
causas fundamentales de las quejas.

8.3  SATISFACCION CON EL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

Deberian fomarse acciones regularmente para determinar el nivel de satisfaccion de los
reclamantes con el proceso de tratamiento de las quejas. Estas pueden tomar la forma de
encuestas aleatorias a reclamantes u ofras f&cnicas.

NOTA Un método gue permite aumentar la satisfaccion respecto al proceso de fratamiento de las guejas
consiste en simular un contacto entre un reclamante y ka organizacion.

8.4 SEGUIMIENTO DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

Se deberia realizar un seguimiento continuo del proceso de fratamiento de las quejas, de los
recursos necesarios (incluyendo el personal) y de la informacion a ser recopilada.

El desempenio del proceso de fratamiento de las quejas deberia ser medido segan criterios
predeterminados (véase el Anexo G).

8.5 AUDITORIA DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS

Una organizacion deberia realizar o prever regularmente auditorias con el fin de evaluar el
desempeno del proceso de fratamiento de las quejas. La auditoria deberia proporcionar
informacion sobre:

- la conformidad del proceso con los procedimientos de tratamiento de las quejas;

¥
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- la idoneidad del proceso para alcanzar los objetivos del tratamiento de las
guejas.

La auditoria del proceso de fratamiento de las quejas puede realizarse como parte de la
auditoria del sistema de gestion de la calidad v de acuerdo con la Noma 1S0O 19011, En la
revision por la direccion deberian tenerse en cuenta los resultados de la auditoria para
identificar los problemas e introducir mejoras en el proceso de tratamiento de las quejas. La
auditoria deberia ser llevada a cabo por personal competente e independiente de los procesos
a ser auditados. En el anexo H se proporciona orientacion de apoyo sobre la auditoria.

8.6 REVISION POR LA DIRECCION DEL PROCESO DE TRATAMIENTO DE LAS
QUE.JAS

8.6.1 La alta direccion de la organizacion deberia revisar con regularidad el proceso de
tratamiento de las quejas a fin de:

- asegurarse de su continua adaptacion, adecuacion, eficacia y eficiencia;

- identificar y ocuparse de |as situaciones de incumplimiento de los requisitos en el
ambito de la salud, de la seguridad, del medioc ambiente, del dliente, los
reglamentarios y otros requisitos legales;

- identificar v comegir deficiencias en el producto;

- identificar v comegir deficiencias en 105 procesos;

- evaluar oportunidades para [a mejora v la necesidad de cambios en el proceso
de tratamiento de las quejas v los productos ofrecidos; v

- evaluar potenciales cambios en la politica de fratamiento de las quejas v en los
objetivos.
8.6.2 Lainformacion para la revision por la direccion deberia incluir informacion sobre:
- los factores intemos tales como cambios en la politica, objetivos, la estructura de
la organizacion, disponibilidad de recursos y productos ofrecidos o
proporcicnados;

- los factores externos fales como cambios en |3 legislacion, practicas
competitivas o innovaciones tecnologicas;

- el desempeno global del proceso de tratamiento de las quejas, incluyendo las
encuestas de satisfaccion del cliente y los resultados del seguimiento continuo
del proceso;

- los resultados de las auditorias;

- el estado de |las acciones commectivas y preventivas;

- las acciones de seguimiento de las revisiones por la direccion previas; y
13
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- las recomendaciones para la mejora.
8.6.3 Los resuliados de la revision por la direccion deberian incluir:

- decisiones vy acciones relacionadas con la mejora de la eficacia y eficiencia del
proceso de fratamiento de las quejas;

- propuestas para la mejora del producto;

- decisiones y acciones relacionadas con la identificacion de necesidades de
recursos (por ejemplo, programas de formacion).

Los registros de las revisiones por la direccion deberian mantenerse y utilizarse para identificar
oportunidades para la mejora.

8.7 MEJORA CONTINUA

La organizacion deberia mejorar continuamente la eficacia y eficiencia del proceso de
tratamiento de las quejas. Como resultado, la organizacion puede mejorar continuamente la
calidad de sus productos. Esto puede ser alcanzado a fraves de acciones comectivas y
preventivas y mejoras novedosas. La organizacion deberia tomar acciones para eliminar las
causas de problemas existentes y potenciales que provengan de gquejas a fin de prevenir la
recurrencia y ocurrencia, respectivamente. La organizacion deberia:

- investigar, identificar y aplicar las mejores practicas en el fratamiento de las
quejas;

- formentar una vision de enfoque al cliente dentro de la organizacion;
- promover la innovacion en el desarrollo del tratamiento de las quejas; v
- reconocer el comportamiento ejemplar en el tratamiento de las guejas.

Para orientacion adicional sobre metodologias tipo para la mejora continua, las organizaciones
puede referirse al Anexo B de la Noma 150 9004:2000.

14
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ANEXO A
{Informativo)

ORIENTACION PARA LAS PEQUENAS EMPRESAS

Esta Morma Intemacional esta disefiada para organizaciones de todos los tamanos. No
obstante se reconoce que muchas pequenas empresas tendran limitados recursos para
dedicarie al establecimiento v mantenimiento de un proceso de tratamiento de las guejas. Este
anexo destaca las areas clave donde las pequefas empresas pueden concentrar su atencion
para alcanzar la maxima eficacia y eficiencia desde un proceso simple.

Los pasos siguientes identifican areas clave, con sugerencias de acciones en cada una ellas.

Esté abierto a las quejas: tenga un simple cartel a la vista o un parrafo en la
factura de la companfia (véase 4.2) diciendo, por ejemplo:

“Su satisfaccion es importante para nosotros, por favor, haganos saber si no esta
satisfecho — gueremos hacero bien”.

Recopile y registre las quejas (véanse los Anexos B v D).

Acuse la recepcion de la gueja al reclamante si ésta no se ha recibido en
persona (una llamada telefonica o un comeo electronico es suficiente).

Evalle si la queja es procedente | el posible impacto, v quién es la persona
idonea para tratarla (veéase 7.5).

Resuelvala tan pronto como sea posible, o investigue [a queja y entonces tome
una decision sobre qué hacer con ella y actie inmediataments (veass 7.7).

De informacion al cliente acerca de las intenciones que usted tiene sobre la
queja y evalle la respuesta del cliente. jEs probable que el cliente quede
satisfecho con esta accion? Si es asi, actle rapidamente para tomar la accion
gue el cliente considera razonable, teniendo presente las mejores practicas en
su actividad (vease 7.8).

Cuando, desde su punto de vista, se ha hecho todo lo posible para resolver la
queja, comuniquelo al ciente y registre el resultado. Si la queja no esta resuelta
a satisfaccion del cliente, expliquele su decision, y ofrézcale cualquier accion
altemativa posible (vease 7.9).

Revise las quejas con regularidad — una revision periodica corta y una revision
anual mas profunda — para determinar la existencia de tendencias o de
elementos obvios susceptibles de ser modificados o comegidos para evitar la
recurrencia de las quejas, mejorar el servicio al cliente o satisfacer mas al
cliente. (Véase el Anexo B y el seguimiento de las quejas en el punto 7 del
Anexo D).

La orentacion proporcionada en los pamafos anterores esta disefada para su  facil
implementacion. La visita a ofras empresas similares, no necesaramente del mismo sector de
actividad, podria ser Ufil para observar la manera en que fratan las quejas de los clientes. A
menudo encontrara consejos practicos y técnicas para aplicar.
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ANEXO B
(Informativio)

FORMULARIO PARA RECLAMANTES
El siguiente es un ejemplo de formularo, que contiene la informacion principal gue puede

ayudar a un reclamante para proporcionar los detalles principales requeridos por una
organizacion para fratar adecuadamente la queja.

1. Datos del reclamante

Hombre / Organizacion

Direcoion

Codigo Postal, Cudad

Pais

No. Telefono

Mo. Fax

Comeo electronico

Datos de la persona que achla en representacion del reclamante (si s aplicable)

FPersona a contactar (si es diferente del reclamante)

2. Descripcion del producto

Nimero de referencia del producto o pedido (si ko conoce)

Descripoion

3. Problema encontrado

Fecha de ocumencia

Descripoion

4, zSolicita una solucién?

si O ng O

2. Fecha, firma
Fecha Firma
6. Adjuntos

Lista de documentos gue se adjuntan
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ANEXO C
{Informativo)

OBJETIVIDAD

C.1 GENERALIDADES

Los principios de objetividad en el proceso de tratamiento de las quejas incluyen los elementos

siguientes:

a)

b)

d)

e)

a)

Claridad: bien publicitado, accesible v entendido por todos los involucrados en
una queja. El proceso deberia ser sencillo v abierto al publico, de manera que
pueda ser seguido por el personal vy los reclamantes.

Imparcialidad: evitar cualquier inclinacion a favor del reclamante, la persona
confra la que se reclama o la organizacion. El proceso deberia disefarse para
proteger a la persona confra la que se reclama de cualquier tratamiento injusto.
Es conveniente poner enfasis en solucionar los problemas y no en asignar
culpas. Si se hace una gueja con respecto al personal, |a investigacion deberia
hacerse de manera independiente.

Confidencialidad: los procesos deberian ser disefados para proteger la
identidad del reclamante y del cliente, en la medida de lo posible. Este aspecto
es muy importante para evitar que los reclamantes renuncien a la presentacion
de posibles quejas por temor a dar detalles gue les puedan ocasionar
inconvenientes o discriminacion.

Accesibilidad: la organizacion deberia permitir e acceso del reclamante al
proceso de fratamiento de las quejas en cualguier momento considerado
razonable. La informacion acerca del proceso de quejas deberia estar disponible
en lenguaje claro v en un formato accesible a todos los reclamantes. Cuando
una queja afecta a diferentes participantes de la cadena de suministro, deberia
hacerse un plan para coordinar una respuesia conjunta. El proceso deberia
permitir que cualguier informacion sobre la queja que pudiera surgir, se dé a
conocer al proveedor de la organizacion al que le afecte, para que pueda realizar
mejoras.

Exhaustividad: buscar los hechos pertinentes, hablar con las personas de
ambas partes involucradas en [a queja, siempre que sea posible, para establecer
un campo en comun y verificar las explicaciones.

Equidad: dando igual tratamiento a todas las personas.

Sensibilidad: cada caso deberia ser considerado por separado, dandole
especial atencion a las diferencias y necesidades individuales.

C.2 Objetividad con el personal

Los procedimientos del tratamiento de las quejas deberian asegurar que aquellos contra los
que se reclama sean tratados objetivamente. Esto implica:
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- informarles de manera completa e inmediata sobre cualquier queja acerca de su
desemperio;

- dares |la oporiunidad de explicar las circunstancias y proporcionares e apoyo
apropiado; v

- manteneres informados del progreso en la investigacion de la queja y del
resuftado.

Es esencial darle a aquellas personas objeto de la queja, |a informacion completa de la misma
antes de ser entrevistados. Sin embargo, se deberia mantener la confidencialidad.

Es conveniente confirmar al personal que existe un proceso destinado a ayudarle. El personal

deberia comprometerse a aprender de las experiencias del tratamiento de las quejas v a
desarrollar un mejor entendimiento de la perspectiva de los reclamantes.

C.3 DISTINCION ENTRE LOS PROCEDIMIENTOS DE TRATAMIENTCO DE LAS QUEJAS
¥ LOS PROCEDIMIENTOS DISCIPLINARIOS

Los procedimientos de tratamiento de quejas deberian estar separados de los procedimientos

disciplinarios.

C.4 CONFIDENCIALIDAD

Ademas de asegurar la confidencialidad de los reclamantes, el proceso de fratamiento de las

quejas deberia asegurar la confidencialidad del personal objeto de la queja. Los detalles de

estas quejas solo deberian conoceros aguellos directamente involucrados.

Sin embargo, es importante gue esta confidencialidad no se use COMO UNA excusa para evitar
el tratamiento de una queja.
C.5 SEGUIMIENTO DE LA OBJETIVIDAD

La organizacion deberia realizar el seguimiento de la respuesia a las quejas para asegurarse
de que se tratan objetivamente.

Las medidas podrian incluir;

- un seguimiento regular (por ejempio mensual) de casos de quejas resusltas
elegidos al azar; y

- encuestas a los reclamantes, preguntandoles si fueron tratados de una manera
objetiva.
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ANEXOD
(Informativo)

FORMULARIO DE SEGUIMIENTO DE QUE.JAS
El siguiente es un formulano tipo (Gnicamente para uso intemo), gue contiene la informacion
mas importante gue puede ayudar a una organizacion en el seguimiento de una queja.

1 Diatos del receptor de la queja

Fecha de la gueja

Hora de la queja;

Mombre del receptor,

Medio d= la queja telefono O comeo electronico O internet O en persona O comeo
postal O ot O

Codigo de identificacion Unico

2 Datos del reclamante
Vease el formulario para el reclamante.
3 Datos de la queja

MNumers de referencia de la queja

Informacion relevante sobre la queja

Queja remitida por

4 Problema encontrado

Fecha del problema

Protlema recurrente si O no O

Categoria del problema

1 O Products no entregado
2 O Semnvicio no prestado [/ prestado parcialmente
3 O Retraso en la entrega del producto:

duracion del retraso

4 O Retraso en la prestacion del servicio:

duracion del retraso

5 O Products defectucso
g O Servicio deficiente:
detalles
) O Froducts no conforme con lo solicitado
B 1 Productos no solicitados
g ] Ceterioros sufridos
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10 O Mepgativa de curmplir ka garantia

11 O Mepgativa de wenta

12 O MNegativa de prestacion del senvicio

13 O Practicas comerciales / metodos de venta
14 O Informacion incomecta

15 O Informacion inadecuada

1d O Modo de pago

17 O Precio

18 O Incremento del precio

19 O Cargos adicionales

20 O Costos [/ cargos mjustificados

ey O Terminos del contrato

b O Cobertura del contrato

23 O Evaluacicn de dafos

24 O Mepgativa para el pago de compensaciones
25 O Inadecuada compensacion

28 O Modificacion del contrato

27 O Desempefio deficiente del contrato

23 O Cancelacion / rescision del contrato

29 O Cancelacion del servicio

3a O Reembolso del préstamo

3 O Solicitud de intereses

32 O Incumplimients de los compromisos

33 O Incomecta facturacian

34 O Fetraso indebide en &l tratamiento de una gueja
35 O Oitro tipo de problema:

nformacion adicional:

5. Evaluacion de la queja
Evaluar el alcance y severidad de los efecios reales y potenciales de |a gueja:

Severidad:

Complejidad;

mpachn:
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Mecesidad de accion inmediata: sid ne O
Posibilidad de accion inmediata; sid no O
Probabdidad de compensacion: sid ne O
6. Resolucion de la queja

Resolucion requerida sid no O

Accion a tomar

3a ] Entrega del producto

i 0 Reparacion | reproceso del producto

38 O Cambic del producto

33 O Anulacion de la venta

40 O Ejecucion de la garantia

41 ] Cumplimiento de bos compromisos

42 0 Finalizacion de un contrato

43 O Anulacion ! Rescision del contrato

42 O Anulacion de factura

45 O Informacion

47 O Comeccion de la evaluacion de danos

47 O Pago de una mdemnizacion por la suma de:
443 O Reembolso de pago anticipado por la suma de:
44 O Reembolso de otros pagos efectuados por la suma de:
50 O Crescuento en el precio por la suma de:

51 ] Facilidades de pago

52 O Disculpas

53 O Crtras acciones:

7. Evaluacion de la queja

Accion tomada Fecha Hombre Jbservaciones
Acuse de recibo de |la gueja al reclamante
Evaluacion de la queja
Investigacion de la gqueja
Solucion de la queja
Informacicn al reclamante
Comeccion
Commeccion verificada
Cierme de la gueja
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E.1

E.2

ANEXO E
(Informativo)

RESPUESTAS

La politica de una organizacion sobre la provision de respuestas puede incluir:

- reembaolsos;

- reemplazos;

- reparacion / reprocesos;

- sustitutos;

- asistencia t&cnica;

- informacion;

- referencia;

- asistencia financiera;

- otra asistencia;

- compensacion;

- disculpas;

- regalos o muestras de buena voluntad; v

- indicacion de cambios en los productos, el proceso, la polifica o el procedimiento
surgidos de las quejas.

Los temas a ser considerados pueden incluir

- hacerse cargo de todos los aspectos de 1as quejas;

- seguimiento donde comesponda;

- si es apropiado ofrecer soluciones a otros gue pueden haber sufrido el mismo
problema que &l reclamante, pero no hicieron una queja formal;

- nivel de autoridad para las distintas respuestas; y

- divulgacion de la informacion al personal periinente.
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DIAGRAMA DE FLUJO

RESOLUCION INTERNA

RESOLUCION EXTERNA
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ANEXO G
(Informativio)

SEGUIMIENTO CONTINUO

G.1 GENERALIDADES

Este anexo es una guia general para el eficaz y eficiente seguimiento continuo del proceso de
tratamiento de las quejas. El enfoque adoptado deberia ser apropiado al tipo y tamafio de la

organizacion.

G.2 RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

Es esencial asegurarse de que los responsables del seguimiento y comunicacion acerca del
desempeno del proceso de tratamiento de las quejas y la foma de acciones comectivas, sean
competentes para esa funcion.

A confinuacion se presentan algunos de los tipos de responsabilidades que se pueden

considerar:
a) La alta direccion deberia:
- definir los objetivos del seguimiento;
- definir las responsabilidades del seguimiento;
- dirigir las revisiones del proceso de seguimiento; y
- asegurarse de que se implementan las mejoras.
b) El representante de la direccion en &l tratamiento de las quejas deberia;

establecer un proceso de seguimiento, evaluacion y comunicacion del
desempeno; ¥

informar a la alta direccion sobre el desempenc mostrado durante |a
revision del proceso de fratamiento de las quejas, para que puedan
realizarse todas |as mejoras Necesarias.

c) Otros directivos involucrados en las quejas en la organizacion deberian
asegurarse de que en sus areas de responsabilidad:

Se asume y registra el adecuado seguimiento del proceso de tratamiento
de quejas;

ge toman |las acciones comectivas y se registran; y

la informacion adecuada del proceso de seguimiento de fratamiento de
las quejas esta disponible para la revision por la alta direccion.
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G.3 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL DESEMPENO
3.3.1 Generalidades

La organizacion deberia evaluar v seguir el desempeno del proceso de tratamiento de las
quejas utilizando un conjunto de criterios predeterminados.

Los procesos y productos de una organizacion difieren ampliamente, al igual que los criterios
de seguimiento del desempefo apropiados para ellos. Las organizaciones deberian desamollar
criterios de seguimiento pertinentes para sus circunstancias particulares. En el apartado G.3.2
se dan ejemplos.

G.3.2 Criterios de seguimiento del desemperio

Ejemplos de crterios gue pueden ser considerados e incluidos durante el seguimiento del
desempenio del proceso de fratamiento de quejas son, entre otros, los siguientes:

- si se han establecido, mantenido y puesto a disposicion apropiadamente una
politica v objetivos de tratamiento de las quejas;

- la percepcion del personal acerca del compromiso de la alta direccion con el
tratamiento de las quejas;

- si las responsabilidades en el tratamiento de las quejas se han asignado
apropiadamente;

- si el personal en contacto con el cliente esta autorizado para resolver las quejas
en &l mismo momento;

- si se han establecido limites discrecionales a las respuestas del personal en
contacto con el cliente;

- si se ha designado personal especializado para el tratamiento de las quejas;

- la proporcion de personal con formacion en el tratamiento de las quejas que esta
en contacto con clientes;

- la eficacia y Ia eficiencia de la formacion en el tratamiento de las quejas;

- el nimero de sugerencias del personal para la mejora del tratamiento de las
guejas;

- la actitud del personal hacia el tratamiento de [as quejas;

- la frecuencia de las auditorias y revisiones por la direccion del tratamiento de las
guejas;

- el tiempo utilizado para implementar las recomendaciones desde las auditorias
de tratamiento de las quejas o revisiones por la direccion;

25



ORGANEATION INTERNATIOMAL
INTERNATKNALE DE &I_H:lMIIﬁTIDH FOR
ROR MLALHLATION

IS0 10002: 2004

el tiempo ufiizado para responder a los reclamantes;
el grado de safisfaccion de los reclamantes;

la eficacia y la eficiencia de los procesos de acciones commectivas vy preventivas
requeridos, cuando sea apropiado.

G.3.3 Seguimiento de los datos

El seguimiento de los datos es importante ya que proporciona un indicador directo del
desempeno del tratamiento de las quejas. El seguimiento de los datos podria incluir la cantidad
o la proporcion de:

guejas recibidas;

guejas resueltas en el momento en que fueron realizadas;
guejas incormectamente prionzadas;

quejas con acuse de recibo después del tiempo establecido;
quejas resueltas despues del tiempo establecido;

guejas remitidas a metodos de resolucion extema (véase 7.9);

guejas repetidas o problemas recurmentes de los que no se haya recibido gueja;
¥

mejoras en los procedimientos debidas a las quejas.

Deberia prestarse especial atencion a la interpretacion de los datos ya que:

los datos objetivos, tales como tiempos de respuesta, pueden mostrar evidencia
de que el proceso esta funcionando, pero no proporcionan informacion acerca de
la safisfaccion del reclamante; y

un incremento en el nimero de quejas despues de la introduccion de un NUevo

proceso de fratamiento de las quejas puede reflejar un proceso eficaz mas que
un producto poco satisfactorio.
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ANEXOH
{Informativo)

AUDITORIA

La organizacion deberia mejorar continuamente la eficacia vy eficiencia de sus procesos de
tratamiento de las quejas. Por esta razon, se deberia realizar el seguimiento del desempeiio de
los procesos vy de los resuliados para identificar v eliminar [as causas de existentes y los
problemas potenciales, asi como para detectar cualquier oportunidad de mejora. El principal
objetivo de una auditoria del tratamiento de las quejas es facilitar la mejora, proporcionando
informacion sobre el desempefic del proceso de tratamiento de las quejas respecto a los
criterios establecidos. Tales criterios pueden incluir diversas politicas, procedimientos y normas
relacionadas con &l tratamiento de las quejas.

Al examinar el desempenio del proceso de tratamiento de las quejas, la auditoria evalla el
grado en que el proceso es conforme con el criterio establecido, v también la capacidad que
tienen estos procesos de alcanzar los objetivos.

Por ejemplo, se puede implementar una auditoria para evaluar:

- la conformidad de los procedimientos de tratamiento de las quejas con la politica
y los objetivos de la organizacion:

- el grado en gue se siguen los procedimientos de fratamiento de las quejas;

- la capacidad que tiene el proceso de tratamiento de las quejas existente para
alcanzar los objetivos;

- las fortalezas y debilidades del proceso de fratamiento de las quejas; v

- las oporiunidades para la mejora en el proceso de tratamiento de las quejas vy
suUs resultados.

Las auditonas de tratamiento de las quejas pueden planificarse y difgirse como parie de las

auditorias del sistema de gestion de la calidad. Para mas informacion sobre auditorias de
sistemas de gestion las organizaciones se deberia consultar la Norma 15O 19011.
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Anexo 5. Modelo de formulario de creacion de proveedor
Almacenes La Rebaja

Formulario de creacién de proveedor

Creado por (nombre del responsable / comprador)

Nombres completos del proveedor

Numero de RUC

Direccidn y teléfonos de contacto Calle principal

Numeracion

Calle Transversal

Referencia

Teléfono convencional

Teléfono celular

Correo electrénico

Tipo de productos que vende o Limpieza hogar o Bazar
O Aseo personal o Juguetes
0 Bebidas o Adornos
o Alimentos o Otros

Detalle de productos que vende

Datos para los cheques de pago

Observaciones
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Anexo 6. Modelo de formulario de quejas y sugerencias

Almacenes La Rebaja

Su opinidn es importante para mejorar la calidad de nuestros servicios.

Usted desea realizar una o0 Queja o Sugerencia

Respecto a: o Productos 0 Servicios/Atencion al cliente 0 Instalaciones

Por favor, detalle su queja o sugerencia:

(opcional) Para dar una respuesta a sus comentarios, por favor indiquenos su nombre y su
correo electronico u otro medio de contacto:

Muchas gracias por sus comentarios, son de mucha ayuda.
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Anexo 7. Ficha de evaluacion del modelo

Almacenes La Rebaja

Ficha de evaluacién del modelo de calidad total

Evaluador: Fecha:

Criterio

Si

No

Observaciones

¢Se mantienen las politicas de calidad establecidas en la
misidn, vision y valores de la empresa?

¢Se ha comunicado la implementacion del modelo a todos
los miembros de la organizacion?

¢Se han aplicado consistentemente los procesos de
creacion de proveedores?

¢Se ha evaluado la gestién de los proveedores para
analizar si se los mantiene o cambia?

¢Se cumplen adecuadamente las actividades del proceso
de compra de productos?

¢Se han desarrollado los procesos de logistica interna de
la compafiia de manera consistente?

¢Se han EVITADO problemas de falta de productos en
los locales?

¢Se han realizado las actividades del proceso de venta de
manera adecuada?

¢Se han atendido satisfactoriamente todas las quejas y
sugerencias verbales que se han dado?

¢Se han atendido satisfactoriamente todas las quejas y
sugerencias escritas que se han dado?

¢Se ha logrado un incremento de las ventas igual o
superior al 10% con relacion al mismo periodo del afio
anterior?

Se considera que el resultado del modelo es aceptable si se obtiene un 80% de

respuestas afirmativas.
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