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RESUMEN

La presente investigacion de campo tuvo como objetivo principal estudiar el proceso de la
planificacion de la calidad en una institucién bancaria venezolana, especificamente en el servicio de
transferencias electrénicas. Para lograr este objetivo, se identificaron los distintos elementos que
componen la planificacién de la calidad, se describieron los mecanismos de difusion e implementacién
y se analizo el sistema de medicion y mejoramiento continuo de la planificacion de calidad en la
institucion. La investigacion realizada es descriptiva, el instrumento para la recoleccién de datos son
los registros y las entrevistas cualitativas; los registros incluyen los Planes Estratégicos, el Manual de
Gestion de la Calidad y el conjunto de normas ISO 9000:2000. La técnica utilizada para el anélisis de
datos es la observacion no participante. Las politicas de calidad de la institucion, los objetivos de la
calidad, los procesos y los recursos componen la planificacion de la calidad. Asimismo, la vision,
mision y valores definen la politica de calidad y los objetivos a lograr. Los mecanismos de difusion e
implementacién son responsabilidad de la Alta Direccion de! Banco, los mecanismos de medicion y
mejoramiento continuo permite corregir las fallas existentes y cumplir a cabalidad con los requisitos

establecidos, segun las exigencias de los clientes.

Palabras Clave: planificacion, normas, politicas, objetivos, proceso, implementacion, medicion,

mejora.
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INTRODUCCION

El presente informe es un estudio del proceso de planificacion de la calidad en

el servicio de transferencias electronicas en una institucion bancaria venezolana.

Tal y como lo expresa la norma ISO 9000:2000, el grado en que un producto
satisface las expectativas o requisitos del cliente es lo que se denomina calidad. En el
mundo empresarial, la calidad de bienes ofrecidos ha cobrado cada vez mayor
importancia, debido principalmente a que los mercados se han vuelto mas
competitivos, el cliente maneja mayor informacion y posee un repertorio mas diverso
de opciones, otorgandoles mayor libertad para escoger el producto que mejor se
adapte a sus exigencias. Esto también ha influido positivamente en la gestion de las
empresas: establecer sistemas de calidad ha permitido a las organizaciones eliminar

muchos desperdicios que repercutian negativamente en el area financiera.

Las prestaciones de servicios estan presentes en una muy importante proporcion
de actividades empresariales. A diferencia de la produccion de productos tangibles,
los servicios son prestaciones y experiencias en contraposicion con los objetos. Esto
comporta que sea mas complicado establecer las especificaciones precisas para su

elaboracién.

En el mundo de los servicios, el producto se elabora al mismo tiempo que el
cliente lo consume. La calidad de los servicios se califica durante su prestacion. Los
usuarios no solo evaluan el servicio por el resultado final sino también por el proceso

de recepcion del mismo.




Todo lo anterior supone realizar un esfuerzo especial para gestionar los
procesos sociales del servicio, considerar las interacciones humanas como un
elemento esencial de la calidad de servicio, desarrollar las competencias y aptitudes
del personal y motivarlo a la mejora de la calidad y a alcanzar las expectativas del

cliente.

Debido a la intervencion del factor humano, se produce cierta variabilidad en
los resultados del producto ofrecido. Como una forma de hacer mas fiable todas las
actividades de la empresa, surgen diversas normas que sirven como modelo para
eliminar todos aquellos productos no conformes con los requisitos especificados por
el cliente. Las normas de calidad surgen inicialmente en el drea técnica, al especificar
aspectos técnicos de los bienes producidos, luego se comenzaron a utilizar en el area
de gesti6n, como una manera de crear un modelo de organizacién donde todo el
sistema est¢ integrado y enfocado en su totalidad hacia la calidad. En este sentido, las
normas ISO 9000 son un conjunto de normas y directrices internacionales que sirven

de base para el establecimiento de sistemas de gestion de calidad.

Muchas organizaciones que han establecido sistemas de calidad han logrado la
certificacién de dichos sistemas. La certificacion consiste en la emision de un
documento por parte de un ente acreditador que determina que el producto ofrecido
estd conforme a las normas sefialadas. Esto crea ventajas competitivas para la
organizacion, ya que incrementa el nivel de confianza del usuario final respecto a los

caracteristicas del producto ofrecido y los parametros esperados.

En el area de servicios bancarios, el servicio ofrecido ademas de cumplir los
requisitos del cliente, debe realizarse dentro de unos pardmetros que permitan
garantizar la seguridad de la operacion, tanto para el cliente como para la entidad

bancaria. Debido al uso cada vez mayor de la informatica en el area bancaria, las




transacciones electronicas se han incrementado significativamente, siendo un
producto muy atractivo para los clientes, quienes se ven beneficiados por los ahorros

en tiempo de realizacion de sus operaciones.

En la institucién bancaria objeto de estudio, como una estrategia de la alta
direccion, se decidi6 implementar un sistema de gestion de calidad que permitiera
mantener los altos niveles de competitividad de la instituciéon e incrementar la
confianza de los clientes acerca del servicio ofrecido. Se determind que el area de
transferencias electronicas es un sector de creciente demanda y se enfocaron los
esfuerzos en implementar el sistema de gestion de calidad en dicha area, con miras a
obtener la certificacion por un ente acreditado. El objetivo establecido se cumplié y

actualmente la institucién cuenta con la certificacion en dicho servicio.

Siendo el proceso de planificacion de calidad un paso determinante en el logro
de la implementacion del sistema de gestion de calidad y en el cabal cumplimiento de
los objetivos de la calidad establecidos por la alta direccion, se considerd pertinente
realizar un estudio de dicho proceso de planificacion, factor determinante del éxito
del sistema de gestion actualmente implementado. Los resultados obtenidos del
estudio podran ser utilizados en otras organizaciones comprometidas con la calidad,
en proceso de realizar la planificacion de la calidad que permita el logro de sus

objetivos.

El estudio del proceso de planificacion de la calidad en el 4rea de transferencias
electronicas, partira del andlisis de los planes estratégicos de la institucion, del
manual de gestion de la calidad, asi como de las entrevistas al personal responsable
de gestionar el proceso de implantacion y mejora del sistema de calidad en la

organizacion.




El informe estd estructurado en cinco capitulos. El primer capitulo muestra el
planteamiento del problema, justificacion, objetivos de la investigacién y alcance de
la misma. El segundo capitulo presenta el marco metodoldgico utilizado. El tercer
capitulo muestra el marco tedrico que permite sustentar el estudio. El cuarto capitulo
presenta el analisis de los resultados obtenidos en la investigacién, el quinto capitulo

muestra las conclusiones obtenidas en la misma.




CAPITULO1

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

En un mundo donde el flujo de informacion es cada dia mayor y en donde
usualmente las opciones de servicios se multiplican, el consumidor 0 usuario final
presta mayor atencion al servicio que le aporte la mejor satisfaccion para un
determinado nivel de precios. Debido a esta exigencia reforzada de la clientela, las
organizaciones deben estar permanentemente atentas a la demanda y prever, muchas
veces antes que el cliente lo exprese verbalmente, la evolucion de los mercados a fin
de adaptarse a las necesidades cambiantes. Hablar de calidad de servicio se convierte
en un tema obligado si las organizaciones quieren, no solo ser pioneras dentro de su
area de mercado, muchas veces el tema es seguir siendo competitivos y mantener una

operacion estable y satisfactoria en el tiempo.

Sin embargo, desde que una organizacién es consciente de estas exigencias y
decide mejorar la calidad de su servicio hasta que efectivamente logra implementar
mecanismos efectivos para su mejora, existe una brecha, en la cual la planificacion de
un sistema de gestion de calidad es de vital importancia. Muchas organizaciones con
muy buenas intenciones en cuanto a su objetivo final de satisfacer a los usuarios
finales y lograr una mayor participacion de mercado, no logran implementar
exitosamente dicho sistema; es fundamental la planificacion estratégica, la

determinacion de los lideres de la organizacion para realizar los cambios necesarios,




transmitir hacia donde se quiere llegar y lograr que toda la empresa participe en el

proceso.

Muchas organizaciones no solo se han comprometido a mejorar la calidad de
sus servicios, han logrado la certificacion de dichos servicios por parte de un ente
acreditado, como una forma de demostrar a sus usuarios finales la fiabilidad del
servicio prestado, permitiendo que un organismo externo confirme la excelencia del
proceso, creando ventajas adicionales respecto a sus competidores sin certificar y
mejorando su posicion en el mercado. Por lo tanto, disponer de un sistema de gestion
de calidad certificado facilitard la venta de productos y mejorard la imagen de la

organizacién al proporcionar confianza a los clientes.

Un 4rea especial de servicios se encuentra dentro del sector bancario, debido a
los altos niveles de seguridad en el cual las operaciones deben estar enmarcadas; para
las instituciones bancarias, lograr la calidad de servicios y la certificacion de sus
procesos es de vital importancia. Las nuevas tecnologias han contribuido a crear un
panorama comercial nuevo, con auténtica necesidad de innovacién de productos y
respuestas mas agresivas en precios. En un futuro cercano, la banca electronica
ocupara un espacio mas importante en el mercado, debido a la alta automatizacion, a
la amplia gama de productos y al empleo de menor personal con mayor formacion.
Debido a esto, mejorar la calidad de los servicios ofrecidos en el area de banca
electronica se ha convertido en parte de la planificacion estratégica de muchas

instituciones financieras.

La planificacion de la calidad permite el logro de los objetivos propuestos por
la institucion en cuanto al logro de la calidad, permite visualizar los procesos y
recursos necesarios para lograr los objetivos, por ende, sin una correcta planificacion

alcanzar las metas propuestas se dificulta debido a que los esfuerzos se dispersan; la




planificacion de la calidad permite una vision global dentro de la organizacién que
encauza los esfuerzos hacia el fin Gltimo que es lograr la completa satisfaccion del

cliente.

Dada la importancia de lo anteriormente expuesto, es pertinente realizar una

investigacion de campo donde se respondan las siguientes interrogantes:

1. ¢Cuales son los elementos que componen un sistema de planificacion de la

calidad?

2. (Cudles son los mecanismos utilizados para difundir e implantar la

planificacion de la calidad?

3. ¢(Cuiles son los sistemas de medicion empleados para lograr el

mejoramiento continuo de la organizacion?

Para responder a estas interrogantes, se escogié una institucion bancaria que
actualmente desarrolla una politica de calidad en todos los niveles de operacion,
especificamente en el servicio de transferencias electronicas. Dicha institucién
financiera ha desarrollado una politica de calidad basandose en la familia de normas

ISO 9000:2000, logrando obtener la certificacion en dicha servicio.

Justificacion

El proceso de planificacién de la calidad es de vital importancia para la

implementacion con éxito de un sistema de gestion de calidad. Analizar los elementos




que la componen, determinar los mecanismos de difusion e implementacion dentro de
la organizacion, asi como el sistema de medicion y mejora continua en una institucion
que logré exitosamente sus objetivos, permitira extrapolar los resultados obtenidos a
otras organizaciones que pretendan mejorar la calidad de sus servicios mediante un

sistema de calidad.

Desde el punto de vista tedrico, el estudio permite al investigador aplicar en una
situacion real los conceptos relativos a planificacion de calidad, asi como la

utilizacion de la familia de normas ISO 9000:2000 dentro de un contexto real.

Objetives de la Investigaciéon

Objetive General

Estudiar el proceso de la planificacion de la calidad en el area de transferencias

electronicas de una institucion bancaria venezolana.

Objetivos Especificos

1. Identificar los distintos elementos que componen la planificacion de la
calidad, especificamente en el area de transferencias electronicas de una institucién

bancaria nacional.

2. Describir los mecanismos de difusion e implementacion de la planificacion
de la calidad en el 4rea de transferencias electronicas de una institucion bancaria

nacional.




3. Analizar el sistema de medicidn y mejoramiento continuo de la
planificacion de calidad en la institucion, en particular en el drea de transferencias

electronicas.

Alcance

El presente estudio del proceso de planificacion de calidad aplica a los servicios
transferencias electronicas, a través de sistemas de informacién en linea, que permiten
a los clientes comerciales y corporativos obtener informacion financiera y realizar sus
principales operaciones bancarias en linea, asi como el intercambio de documentos
codificados en forma electrénica bajo estdndares internacionales, permitiendo el

manejo de grandes voliimenes de datos entre la institucion financiera y el cliente.

Metodolégicamente, el estudio se enmarca dentro de una investigacion de
campo, de tipo descriptivo, se pretende analizar el proceso de planificacion de le
calidad con el fin de comprender dicho proceso, recolectando informacion que

demuestre los objetivos a lograr en el estudio.
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CAPITULO I

MARCO METODOLOGICO

Luego de realizar el planteamiento del problema de la investigacion y del
establecimiento de los objetivos de la misma, se deben seleccionar los distintos
métodos que permitirdn obtener la informacidn requerida. Segun Eyssautier de la
Mora (2002): “la metodologia describe y analiza los métodos que sirven para formar

un criterio cientifico utilizado en la conduccion de cualquier investigacion”. (p.214)

A continuacion se presenta el Marco Metodologico de la Investigacion.

Tipo de Investigacion

Dado que el objetivo general de la presente investigacion es estudiar el proceso
de la planificacion de la calidad en el area de transferencias electronicas de una
institucién bancaria venezolana, ésta se enmarca dentro de una investigacion de
campo, de caracter descriptivo, ya que se realizara el analisis de la planificacion de la

calidad en una organizacion, especificando las caracteristicas de dicho proceso.

Ello se sustenta en el concepto de investigacion de campo, que segtin el Manual
de Trabajos de Grado y Especializacion, Maestria y Tesis Doctorales de la

Universidad Pedagogica Experimental Libertador (UPEL) (2002) define como:

el andlisis sistematico de problemas en la realidad, con el proposito bien
sea de describirlos, interpretarlos, entender su naturaleza y factores
constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
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haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas
o enfoques de investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de
interés son recogidos en forma directa de la realidad; en este sentido se
trata de investigaciones a partir de datos originales o primarios. (p.5)

La investigacion es de cardcter descriptivo, ya que en el estudio se especificaran
caracteristicas, rasgos o propiedades presentes en el proceso de planificacion de la
calidad, sin manipulacién de variables, recolectando los datos que permitiran lograr
los objetivos propuestos para el estudio. Tal y como sefiala Salkind (1999): “la
investigacion descriptiva hace una resefia del estado actual del fenomeno” (p.210).
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003) a su vez sefialan: “los estudios descriptivos
buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los perfiles importantes de

personas, grupos, comunidades o cualquier otro fendmeno que se someta a un
analisis”. (p.117)

Definicion de variables e indicadores

Las variables se aplican a un grupo de personas u objetos, los cuales adquieren
diversos valores o manifestaciones respecto a la variable. Tal como lo expresan
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003): “una variable es una propiedad que puede
variar y cuya variacion es susceptible de medirse y observarse” (p.143). A
continuacion, en la Tabla 1, se enuncian y se definen las variables e indicadores que

se utilizaran en el presente estudio.

Poblaciéon y muestra

Eyssautier de la Mora (2002) define el universo o poblacion como “un grupo de

personas o cosas similares en uno o varios aspectos, que forman parte del objeto del




Tabia 1. Operacionalizacion de las variables

Objetivos Variable Definicion Indicadores Técnica Instrumento
Especificos Conceptual ]
Parte de la gestion
de la calidad
Identificar los enfocada al
distintos elementos establecimiento de
. . Planes
que componen el los objetivos de la .
proceso de calidady ala estratcgicos
lanificacion de la especificacion de Politicas de Calidad Observacion Manual de
plar , Planificacion de la P Objetivos de Calidad Gestion de
calidad en el area - los procesos 1no .
. Calidad . Procesos . Calidad
de transferencias operativos participante
. . Recursos Normas ISO 900(
electrénicas de una necesarios y de los .
e, Entrevistas
mstitucion recursos
bancaria relacionados para
venezolana. cumplir los
objetivos de la
calidad

Fuente: Rodriguez (2006)
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Tabla 1. (cont.)

Objetivos Variable Definicion Indicadores Técnica Instrumento
Especificos Conceptual
Describir los
mecanismos de i
difusién e Conjunto de
implementacién de actividades g
i i mutuamente Debilidades .,
lap 1an1f10acmn de Procesos dentro ; Manual de Gestién
la calidad en el relacionas o que .
. , Fortalezas . de Calidad
area de del Plan de interacttian, dentro Observacion no
del Plan d . Normas ISO 9000
transferencias Calidad el Plan de Amenazas participante Entrevistas
electronicas de una 1ea (;e}l1dad, que Oportunidades
institucion utiliza recursos
bancaria para transformar
venezolana entradas en salidas

Fuente: Rodriguez (2006)
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Tabla 1. (cont.)

Objetivos Variable Definicion Indicadores Técnica Instrumento
Especificos Conceptual
Procesos de Conjunto de Debilidades Manual de
. .y operaciones que ‘s
Anahzardel medicion de la permiten Fortalezas Observacién no GSST'%H Cclie
rsristie'n%e}n(; calidad dentro del | determinar el Amenazas participante Normaz ;Se(l) 9000
edicid
mejoramiento | Plan de la Calidad valor d? a Oportunidades Entrevistas
10 de 1 magnitud
continuo de la
planificacién de
calidad en la
institucion, en Procesos de Actividad Debilidad
P artllic;llgzrd:n la mejoramiento recu:r;,;[ee;)ara - 11 o Man}lral de
transferencias continuo dentro aum%ntgr la Fortalezas Obserye}cién no Gézali%r;ge
electrénicas. del Plan de la cafliircrtll leilr llcn)z;ra Amenazas participante Normas ISO 9000
Calidad req 51 sitos Oportunidades Entrevistas
alida

Fuente: Rodriguez (2006)
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estudio” (p.196). En la presente investigacion, la poblacion estd conformada por la

organizacion en todos sus niveles.

En cuanto a la muestra, Herndndez, Ferndndez y Baptista (2003) la definen
como: “unidad de analisis o conjunto de personas, contextos, eventos o sucesos sobre
el (la) cual se recolectan datos sin que necesariamente sea representativo del
universo” (p.302). Eyssautier de la Mora (2002) la define como: “un determinado
pumero de unidades extraidas de una poblacion por medio de un proceso Ilamado
muestreo, con el fin de examinar esas unidades con detenimiento; de la informacion
resultante se aplicara a todo el universo” (p.196). En este caso, la muestra esta
conformada por el drea de transferencias electronicas de la institucion, ya que se

estudia el proceso de planificacion de calidad para este servicio.

El muestreo es no probabilistico cualitativo, ya que el investigador selecciona la

muestra. Tal como lo expresa Hernandez, Fernandez y Baptista (2003):

en Ias muestras no probabilisticas, la eleccion de los elementos no
depende de la probabilidad, sino de causas relacionadas con las
caracteristicas de la investigacion o de quien hace la muestra. Aqui el
procedimiento no es mecanico, ni con base en formulas de probabilidad,
sino que depende del proceso de toma de decisiones de una persona o de
un grupo de personas y, desde luego, las muestras seleccionadas obedecen
a otros criterios de investigacion (p.305-306).

Igualmente, Salkind (1999) sefiala que en el muestreo no probabilistico: “se
desconoce la probabilidad de escoger un solo individuo. En este caso, hay que
suponer que los miembros en potencia de la muestra no tienen una probabilidad igual

¢ independiente de ser seleccionados”™. (p.102)
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Por otra parte Eyssautier de la Mora (2002) expresa acerca del muestreo no
probabilistico: “aquel que no brinda a todo componente del universo una oportunidad
conocida de ser incluido en la muestra. El investigador decide que componentes se

deberan entrevistar u observar” (p.197).

En cuanto al tipo de enfoque utilizado, Hernandez, Fernandez y Baptista (2003)
sefialan:

para el enfoque cualitativo, al no interesar tanto la posibilidad de generar
resultados, las muestras no probabilisticas o dirigidas son de gran valor,
pues logran  si se procede cuidadosamente y con una profunda inmersion
inicial en el campo — obtener los casos (personas, contextos, situaciones)
que interesan al investigador y que llegan a ofrecer una gran riqueza para
la recoleccion y el analisis de los datos (p.327)

Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos

La técnica a utilizar para la recoleccion de datos es principalmente la

observacion no participante, ya que no existe interaccion directa con los elementos en

estudio.

Los instrumentos para la recoleccion de datos son los registros y las entrevistas
cualitativas. La Norma ISO 9000:2000, define registro como “todo documento que
presenta resultados obtenidos o proporciona evidencia de actividades realizadas”. En
la presente investigacion, las fuentes primarias de informacion son el Plan Estratégico
de la institucion bancaria, el Manual de Gestion de la Calidad, familia de normas ISO

9000:2000 y las entrevistas.
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Las entrevistas cualitativas se realizan al personal responsable de la
planificacion del sistema de gestion de calidad en la institucion. Estas entrevistas
permiten obtener informacion relevante del proceso. Tal como expresa Herndndez,
Fernandez y Baptista (2003): “se define como una conversacion entre una persona (el

entrevistador) y otra (el entrevistado) u otras (entrevistados)” (p.455).

Eyssautier de la Mora (2002) establece: “el método de la entrevista es un
intercambio conversacional entre dos o mas personas con la finalidad de obtener

informacion, datos o hechos sobre el problema y la hipotesis” (p.216)

En relacién al tipo de entrevista, Salkind (1999) sefiala: “las entrevistas (o
cuestionarios orales) pueden adoptar varias formas, desde una sesion de preguntas y
respuestas totalmente informal realizada en la calle hasta una interaccién altamente

estructurada y detallada” (p.213)

Las entrevistas que se realizan en el estudio son informales. Eyssautier de la
Mora (2002) expresa:

las entrevistas informales son aquellas que buscan obtener informacion
general de personas conocedoras de su rama; son utilizadas para las
investigaciones preliminares y descriptivas. En la mayoria de los casos no
se emplean cuestionarios previamente elaborados. Entrevistas a personas

que tiemen algin conocimiento de la organizacion y el medio”
(p-216-217)
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Técnicas para el analisis de los datos

La técnica para el andlisis de los datos es del tipo cualitativo, ya que se basa en
métodos de recoleccion de datos sin medicion numeérica, como las descripciones y

observaciones, lo més importante es comprender el fendmeno.

El anélisis de datos de tipo cualitativo cumple con el siguiente proceso para el

analisis de los datos:

1. Revisiéon del material. Consiste en revisar que los datos hayan sido
preparados en forma adecuada para el analisis, es decir, que se encuentren
organizados y clasificados por un criterio logico, que sean legibles, audibles o

visibles y que se encuentren completos.

2. Establecimiento de un plan de trabajo inicial. El anélisis cualitativo de

los datos requiere de reglas que guien las tareas analiticas y de un plan de trabajo.

3. Codificacién de los datos en un primer nivel o plano. Se codifican los
datos para tener una descripcién mas completa de éstos, resumirlos, eliminar
informacién irrelevante y generar mayor sentido de entendimiento del material
analizado. La codificacién implica clasificar y requiere asignar unidades de analisis o
categorias de andlisis. La codificacién comienza cuando observamos diferencias y

similitudes entre segmentos de datos.

4. Codificar los datos en un segundo nivel o plane. Implica refinar la

codificacién anterior e involucra la interpretacion del significado de las categorias
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obtenidas en el primer nivel. La meta es integrar las categorias en temas y subtemas,

basandonos en sus propiedades.

5. Imterpretacion de los datos. En el anélisis cualitativo es fundamental darle
sentido a las descripciones de cada categoria, a los significados de cada categoria, a la
frecuencia con que aparecen los materiales analizados y a las relaciones entre
categorias. Como una forma de ayuda en la interpretacién de los datos, se puede
utilizar diagramas causales, matrices y cuadros, sobre la base de la lectura de los

datos y las categorias descubiertas.

6. Describir contextos, eventos, situaciones, encontrar patrones, explicar
sucesos. La calidad del andlisis cualitativo depende del grado en que se profundicen

en tales aspectos y la vinculacion con las categorias encontradas.

7. Asegurar la confiabilidad y validez de los resultados. Evaluar si se
obtuvo suficiente informacion de acuerdo con nuestro planteamiento del problema vy,
si es posible, implicar a otros investigadores y obtener retroalimentacion de los

sujetos de la investigacion como una forma de validacion.

8. Retroalimentar, corregir y regresar al campo. En caso que no se

cumplan los objetivos.
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CAPITULO 11

MARCO TEORICO

El marco teérico permite la sustentacién del estudio a realizar. Segun
Hernandez, Fernandez y Baptista (2003): “implica analizar teorias, investigaciones y
antecedentes que se consideren validos para el encuadre del estudio (parafrasear). No
es sinénimo de teoria” (p. 64). Eyssautier de la Mora (2002) expresa acerca del marco
tedrico: “aquel modelo conceptual en donde se describe la forma como se teorizan las
relaciones entre varios factores que han sido identificados como importantes para el

problema” (p.178).

A continuacion se desarrolla el marco teérico que permite sustentar el estudio.

Conceptos

Los siguientes conceptos son tomados de la norma ISO 9000:2000.

Calidad. Grado en que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los

requisitos.

Cliente. Organizacion o personas que perciben un producto o servicio.

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.
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Eficacia: Extension en la que se realizan las actividades planificadas y se

alcanzan los resultados planificados.

Eficiencia: Relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.

Gestion de la Calidad: Actividades coordinadas para dirigir y controlar una

organizacién en lo relativo a la calidad.

Plan de la Calidad. Documento que especifica qué procedimientos y recursos

asociados deben aplicarse a un proyecto, producto, proceso o contrato especifico.

Procedimiento. Forma especificada para llevar a cabo una actividad o proceso.

Producto. Resultado de un proceso

Requisito. Necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita u

obligatoria.

Satisfaccién del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos.

Servicio. Todo acto o funcidon que una parte puede ofrecer a otra, que es

esencialmente intangible y no da como resultado ninguna propiedad.

Sistema. Es un todo que consta de dos o mas partes, cada una de las cuales es
importante para el desempefio o propiedades del sistema y todas ellas cumplen sus

funciones interactuando entre si, por lo cual el todo no puede ser dividido en
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subgrupos independientes. Sus partes pueden o no ser esenciales para el

funcionamiento.

Sistema de la Calidad. Conjunto de estructuras de la organizacion, de
responsabilidades, de procedimientos, de procesos y de recursos que interactian con

el fin de establecer la politica de la calidad.

Normalizacion

En primer lugar, dado el uso extendido de las normas, y en particular el uso de
las normas ISO en el logro de los objetivos de la calidad, es necesario comenzar por

aclarar el concepto de norma. Segtin Cuatrecasas (2001):

una norma es un documento regulador de una cierta actividad, elaborada
voluntariamente y con el consenso de las partes interesadas que
conteniendo especificaciones técnicas extraidas de la experiencia y los
avances de la tecnologia (para hacer posible su utilizacion) es de pablico
conocimiento y que, en razéon de su conveniencia o necesidad de
aplicacion extensiva, puede estar aprobada, como tal por un organismo
acreditado al efecto (p.330)

La normalizaciéon surge inicialmente como una actividad para facilitar el
comercio internacional, luego se extiende dentro del ambito empresarial, y en
particular en lo concerniente a la calidad, ya que permite detectar las necesidades de
los clientes, concebir y fabricar productos y medir posteriormente la satisfaccion de
las necesidades, permitiendo corregir continuamente dicho producto para adaptarse al
mercado, y por ende aumentar la participacion en el mismo. Laboucheix (1990)

expresa lo siguiente acerca del surgimiento de la normalizacién:




23

la creciente participacion del comercio internacional en la historia
economica, que sigue a la segunda guerra mundial, ha llevado a los
gobiernos - y a las empresas - a ponerse de acuerdo en el seno de las
instancias internacionales (ISO y CEI) sobre un minimo de normas
técnicas necesarias para los intercambios mundiales de materias primas y
de productos manufacturados. (p.352)

La normalizacion ofrece importantes ventajas no solo a las empresas, la
sociedad en general también se beneficia del uso de las normas, ya que adapta los
procesos, productos y servicios al fin para el cual fueron destinados, protegiendo el
medio ambiente, la salud del usuario y facilitando el comercio y la colaboracién

tecnologica.

En este sentido, la normalizacion posibilita a través de la practica y la
aplicacion de normas, el logro de los objetivos de la calidad, ya que permiten lograr el

fin Gltimo que es satisfacer mas y mejor al cliente.

Normas ISO

Cuatrecasas (2001) define las normas ISO: “son un conjunto de normas y
directrices internacionales para la gestion de la calidad que, desde su publicacion
inicial en 1987, han obtenido una reputacion global como base para el

establecimiento de sistemas de gestion de calidad” (p.334)

ISO son siglas que provienen del griego “ISO” que significa igual, con lo cual
se pretende que con las normas todos los involucrados utilicen los mismos estandares
de calidad en sus sistemas. Las normas son estudiadas y elaboradas por la
Organizacion Internacional de Normalizacion con sede en Ginebra, Suiza. Su

finalidad principal es promover el desarrollo de estindares internacionales y
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actividades relacionadas incluyendo la conformidad de los estatutos para facilitar el

intercambio de bienes y servicios en todo el mundo.

Las Normas ISO fueron creadas en un principio, como respuesta a la necesidad
de documentar procedimientos eficaces de procesos tecnologicos, luego se
comercializaron para utilizarlas en procedimientos administrativos; su desarrollo se
gener6 a través del campo de la ingenieria. Las tecnologias desarrolladas por el ser
humano a lo largo de la historia fueron utilizadas, en un principio, a niveles
regionales; pero cuando éstas comenzaron a ser exportadas de su lugar de origen no
lograban compatibilidad con las tecnologias existentes en otros paises; es por eso que
se crearon organizaciones nacionales, regionales y luego internacionales, formando
una jerarquia bien definida, estas organizaciones determinan las caracteristicas
concretas que deben poseer los equipos para que puedan ser utilizados en cualquier

parte del mundo, asegurando su maximo desempefio.

La implementacion de estdndares, como las Normas ISO 9000, no caducan,
sino que se renuevan en forma dindmica logrando mantener niveles maximos de
calidad en forma permanente. La certificacion ISO 9000, para una empresa
determinada, no significa la eliminacion total de las fallas en sus procesos internos,
pero ofrece métodos y procedimientos eficaces sistematizados para determinar las
causas de los problemas para luego corregirlos y evitar que éstos se repitan

nuevamente.

Cuatrecasas (2001) sefiala: “ las normas ISO 9000 adoptadas por mds de 150
paises y empleadas por mas de 350.000 empresas, organizaciones publicas y privadas
de todo el planeta, para la creacion y posterior certificacion del sistema de calidad,

aplicado a sus procesos productivos, han superado un periodo de revision exhaustiva”

(p.334).
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Las cuatro normas basicas son:

1.ISO 9000. Sistema de Gestion de la calidad: conceptos y vocabulario.

2.1SO 9001. Sistema Gestion de la Calidad: requisitos

3.1S0O 9004. Sistema de Gestion de Calidad; directrices

4.1SO 10011. Directrices para auditar Sistemas de Calidad.

La norma ISO 9000 describe los fundamentos de los sistemas de gestion de la

calidad y especifica la terminologia relacionada con las normas ISO.

La norma ISO 9001 es utilizada para la certificacion de Sistemas de Gestion de
la Calidad y también podra ser la base de acuerdos contractuales. La adaptacion de
los requisitos de la norma ISO 9001 permite omitir requisitos que no apliquen a una

organizacion.

La norma ISO 9004 es la norma guia del Sistema Gestion de la Calidad. Esta
norma esta disefiada para ir mas alla de los requisitos de la gestion de la calidad hacia
una aproximacion de la excelencia organizativa y de los beneficios de las partes
interesadas. El texto de esta norma podré servir de base para la auto evaluacién, no

utilizable en el marco contractual.

La norma ISO 10011 establece las directrices para auditar Sistemas de Gestion
de Calidad.
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La estructura comtin de las normas ISO sigue el formato tipo de los principales
procesos de una organizacion y permite que el Sistema de Gestion de la Calidad esté

alineado con sus operaciones.

El Sistema de Gestion de la Calidad cubre, con la nueva norma ISO 9001, todas
las actividades de una organizacion y esto dard ademas la seguridad a los clientes de

que todos los procesos de una organizacion han sido tratados.

La revision de las normas ISO 9001 y 9004 tomé como fundamento ocho
principios de Gestion de la Calidad definidos por el Comité Técnico, que reflejan las

mejores practicas de gestion. Estos principios se muestran en la Figura 1.

A continuacién se detallan cada uno de los Principios de la Gestion de la

Calidad, tal y como lo establece la norma ISO 9004:2000:

1. Enfoque al cliente: las organizaciones dependen de sus clientes y por lo

tanto deben enfocar sus esfuerzos en lograr superar las expectativas de los mismos.
Esto permite a la organizacién flexibilidad y respuestas rapidas para adaptarse a los

cambios del mercado.

2. Liderazgo: es responsabilidad de la alta direccion de la organizacion crear
el ambiente adecuado que permita que todo el personal se involucre en el logro de los

objetivos de la calidad.
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Figura 1. Los ochos principios de la Gestion de la Calidad

Organizacién enfocada al cliente
Liderazgo

Participacion del Personal
Principios de la Enfoque en procesos

Gestion de la Calidad < Enfoque del Sistema Gestion de la Calidad
Mejora Continua

Enfoque objetivo hacia la toma de decisiones

Relacion mutuamente beneficiosa con el suministrador

\

Fuente: 1SO 9004:2000. Sistemas de Gestion de la Calidad - Directrices para la mejora del desempefio.

3. Participacién del personal: el personal es la esencia de toda organizacion y
su total participacion en los procesos es la clave para el logro de los objetivos de la
calidad. La motivacion del personal permite solucionar satisfactoria y creativamente

los problemas, aportando mayores beneficios a todos los sectores involucrados.

4. Enfoque basado en procesos: los resultados son mas eficientes si las
actividades se gestionan como un proceso. Esto permite identificar adecuadamente
todas las actividades asi como sus relaciones, establecer responsabilidades y gestionar

de forma mas eficiente los recursos de la organizacion.

5. Enfoque de sistema para la gestién: los procesos de la organizacion, al
gestionarlos como sistema, permite lograr los objetivos de forma mas eficiente, ya

que se identifican claramente barreras funcionales, se establecen objetivos, se
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reconocen las limitaciones de la organizacién y se facilita la orientacién de los

esfuerzos.

6. Mejora continua: la organizacion debe enfocar sus esfuerzos en la mejora
continua, con el fin de adaptarse continuamente a las condiciones variables del
mercado y ofrecer continuamente productos que superen las expectativas de los

clientes, alcanzando la excelencia organizacional.

7. Enfoque basade en heches para la toma de decisiones: la toma de
decisiones debe estar basada en hechos y en datos fiables, para que las mismas sean

efectivas.

8. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: la relacion entre
una organizacion y sus proveedores es interdependiente; esto permite crear valor al
producto final, asi como mejorar la comunicacion y reaccionar rapidamente ante los

cambios del mercado.

Objeto y Campo de Aplicacién

Esta norma puede ser aplicada en cualquier organizacion, porque a través de su
adopcion se puede demostrar la capacidad de proporcionar a los clientes servicios que
satisfagan sus requisitos. Los factores a tomar en cuenta para la aplicacion de la

norma se muestran a continuacion:

1. El tamafio de la organizacién.
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2. El estado de la documentacién existente y si el sistema estd documentado

como una estructura simple o compleja.

3. La variedad de los productos y servicios y la forma en que se distribuyen

entre los clientes.

4. El nivel de automatizacion y el punto hasta el cual se subcontrata el trabajo

o se hace internamente.

5. El nivel de compromiso de la Gerencia y el grado en que se utilizan

consultores externos para ayudar a actualizar procesos.

Sistema Gestion de la Calidad

La clausula cuatro de la Norma ISO 9001:2000 plantea la necesidad de tener un
Sistema Gestion de la Calidad por lo tanto indica los requisitos que se deben cumplir

para mantenerlo.

El Sistema Gestién de la Calidad se sustenta en un agregado organizado y
documentado de elementos disefiados para satisfacer los requerimientos de calidad de
los clientes. Sus componentes basicos son: la organizacién de la funcién calidad, la
estrategia de administracién y formacion de recursos humanos, la documentacion del

sistema.

La Gestion de la Calidad requiere que la organizacion se encuentre orientada al

cliente mediante la definicion de sistemas y procesos comprensibles y mejorables,
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contratando y operando dichos procesos de forma eficaz y eficiente, utilizando las

medidas de los mismos para meiorar el desempefio de la organizacion.

Etapas para la implementacién del sistema de Gestion de 1a Calidad

La adopcion del sistema es un proceso que toma cierto tiempo, exige un
esfuerzo continuo y coordinado y se lleva a cabo por etapas o fases que se van
superando a medida que la organizacioén aprende y pone en practica los principios y
métodos del enfoque de calidad. Los instrumentos fundamentales para la
implantacion o puesta en practica del plan estratégico de calidad son las politicas y
directrices que conducen a sus objetivos. Es indispensable considerar también la

conduccion del cambio y uso de documentos como el Manual de Calidad.

En el Sistema Gestion de la Calidad bajo la Norma ISO 9000 se llevan a cabo
una serie de pasos o etapas para su conocimiento o implementacién: Esos pasos s¢

detallan en la Tabla 2.

Documentacion. Manual de la Calidad

Una parte fundamental del Sistema de Gestion de la Calidad es la
documentacion. Un sistema de calidad comprende un conjunto de documentos
que reflejan: qué se hace, como se hace y lo que se hizo para asegurar que una
serie de actividades entreguen el resultado esperado, por lo tanto el

conocimiento de las Normas ISO 9000 es primordial para su implantacion.
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Tabla 2. Etapas para la implementacion del sistema de Gestién de la Calidad.

Determinar las
necesidades del cliente.

Determinadas las necesidades y expectativas de los
clientes, se pone en acciéon la cadena interna de
calidad en la que cada persona, cada secciéon o
departamento cumple sus funciones correctamente
para servir a su cliente.

Establecer la politica y
objetivos de calidad.

Esta etapa implica evaluar las politicas existentes e
identificar cuales son los aspectos que constituyen
una politica de calidad en la organizacion.

Determinar los procesos
y las responsabilidades
criticas para el logro de
los objetivos.

Requiere una pre-definicion de las funciones, del
marco de sus decisiones y los criterios que se
consideran aceptables para éstas, dejando a la funcion
directiva solo los casos de desviaciones o
excepeiones.

Establecer las medidas
para la eficacia de cada
proceso orientado al
logro de los objetivos.

Las mediciones son esenciales en un Sistema de
Calidad pues permite verificar la eficacia de los
métodos de mejoramiento y hacer el seguimiento que
garantiza que se mantiene el nivel de calidad
alcanzado.

Aplicar las medidas para
determinar la eficacia
actual de cada proceso.

Para realizar las mediciones la organizacién debe
disponer de los dispositivos de medicion vy
seguimiento necesario para proporcionar la evidencia
de la conformidad del producto con los requisitos
determinados.

Determinar los medios
para prevenir no
conformidades y
eliminar sus causas.

Se deben utilizar técnicas y herramientas de analisis
para anticipar problemas potenciales y resolverlos

Buscar oportunidades
para reducir riesgos y
mejorar la eficaciay
eficiencia de los
procesos.

Se identifican oportunidades de mejoras en la
elaboracién de procedimientos, la simplificacion del
proceso, la organizacién del trabajo, la eliminacion
de tareas sin valor agregado, la correccion de errores
y la reduccion de la rigidez del proceso.

Fuente: Normas 1SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad
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8.

Determinar y
establecer prioridades
de aquellas mejoras
que puedan
proporcionar los
resultados 6ptimos.

Siempre existen momentos para mejorar tanto en los
productos o servicios que se entregan a los clientes
como en la forma en que se llevan a cabo los procesos
dentro de la organizacion.

9. |Planificar las . . s . .
. Consiste en un conjunto de técnicas de mejoramiento
estrategias, procesos y d e, .
e procesos, cuya utilizacién permanente garantiza
recursos para llevar a . . .
. también las mejoras graduales y continuas de la
cabo las mejoras calidad en general
identificadas. general.

10. L. Desarrollar un plan de accidn, con la lista de aspectos

Poner en practica el . 1 16 imado. 1
lan a mejorar, las metas con el tlempo estimado, los
pan. equipos responsables y el resultado esperado.

11. . Consiste en determinar si la implementacion va bien
Supervisar los efectos . . .

. en su curso y si ha dado lugar al mejoramiento
de la mejora.
esperado.

12. | Evaluar los resultados |En la evaluacién se determina el impacto de las
en relacion con lo mejoras, se estandariza el proceso y a su vez se
esperado. organiza el seguimiento que debe tener.

13. | Revisar las actividades

de mejora para
determinar la
adecuacion de las
actividades de
seguimiento

Para finalizar la implantacién se debe verificar que las
actividades o procesos sujetos a mejoras estén
cumpliendo con lo establecido.

Fuente: Normas 1SO 9001:2000. Sistemas de gestion de la calidad

El Manual de la Calidad permite establecer el alcance del Sistema de Gestién

de la Calidad, asi como los procedimientos involucrados. Laboucheix (1990) define el
Manual de la Calidad como:
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el documento que va a resumir las disposiciones adoptadas para asegurar
y gestionar la calidad, es decir, normalmente, una descripcion general de
la empresa, sus medios y de su organizacion; una descripcion de las
medidas tomadas en el plano general y en cada servicio para asegurar y
gestionar la calidad (p.67-68)

El Manual de Calidad permite a toda la organizacién acceder a informacién
pertinente y confiable acerca de la politica de calidad adoptada por la organizacion,
asi como los procesos relacionados; asimismo, permite a los clientes corroborar las

politicas de calidad adoptadas por la organizacion.

Responsabilidad de la Direccién

La direccién es la principal responsable de los problemas de una organizacién,
de la misma manera, la responsabilidad ejecutiva es el primer elemento de

compromiso de la implantacion de las Norma ISO 9001:2000.

Los diversos medios para dar muestras inequivocas del compromiso de los
ejecutivos de la organizacién incluyen la decisién de asumir el liderazgo del equipo
en la organizacién, de igual forma es importante que éstos enfaticen en las

comunicaciones de la organizacidn la filosofia de la calidad.

La alta direcciéon deberfa definir métodos para medir el desempefio de la
organizacion y determinar si se han alcanzado los objetivos planificados. Asimismo,
la alta direccion deberia participar en proyectos de mejora continua, identificar los
procesos de la organizacion, identificar los procesos de apoyo que afectan la eficacia
y eficiencia de los procesos de realizacién y proveer la estructura y recursos

necesartos para apoyar el Sistema de Gestidn de la Calidad.
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Pgliticg de Calidad

La politica de la calidad expresa las intenciones y orientacién de una
organizacién en relacidn a la calidad. Es establecida por la alta direccién y permite
mejorar el desempefio de la organizacion siempre que incluya satisfacer las
necesidades de los clientes, los cuales pueden ser intemos o externos. La politica de

la calidad debe estar alineada con las politicas y estrategias de la organizacion.

Juran (1998) sefiala que: “las politicas de calidad tienen muchos aspectos en
comun, en general declaran satisfacer las necesidades de los clientes, mantener la
competitividad, el establecimientos de mecanismos para la mejora continua e

involucrar a toda la organizacidn en el logro de la calidad” (p.223-224).

La politica de la calidad es un medio para conducir a la organizacién hacia la
mejora de su desempefio. Segiin Ia Norma 180 9004:2000, al establecer una politica
de calidad se debe considerar las mejoras futuras necesarias para el éxito de la
organizacidn, el desarrollo del personal de la organizacién, las expectativas de los
clientes y partes interesadas, recursos requeridos y contribuciones de proveedores y

asociados.

Planificacion de un Sistema de Gestion de la Calidad

Juran (1989) define la planificacion de la calidad como: “la actividad de (a)
determinar las necesidades del cliente y (b) desarrollar los productos y procesos

requeridos para cubrir esas necesidades™ (p.82)

2 Original en inglés: “is the activity of (a) determining customer needs and (b) developing the products
and processes required to meet those needs™,
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La planificaciéon es de vital importancia para el logro de los objetivos de la
organizacién. La norma ISO 9001:2000 establece que la alta direccién debe
asegurarse de realizar una planificacién que permita el logro de los objetivos de la

calidad, asf como los requisitos generales del sistema de gestion de 1a calidad.

El establecimiento de una politica de calidad es el paso previo al
establecimiento de los objetivos de 1a calidad v a la planificacién. La politica de 1a
calidad es un medio para conducir a la organizacién a mejorar su desempefio y debe
ser coherente con la visidn v estrategia de la organizacion, ademas debe incluir las
necesidades y expectativas de las partes interesadas, asi como las personas que

forman parte de la organizacién.

Los objetivos de la calidad se establecen en los niveles y funciones pertinentes

objetivos estan alineados con la politica de calidad y se comunican de tal manera que

todo el personal se involucre en el logro de ios mismos,

Ind B 8.

Existen diversos niveles en la planificacion de la calidad: el nivel individual, el

nivel departamental, el nivel multifuncional v el nivel corporativo o divisional.

Independientemente de la existencia de muiltiples niveles organizacionales y a
pesar de la variedad de bienes, servicios y procesos operativos que puedan existir, el
proceso de planificacién de la calidad puede generalizarse en una serie de pasos
coherentes, formando lo gue se conoce como el mapa de ruta en la planificacién de la

calidad, tal como se muestra en la figura 2.

Esta secuencia de acciones tienen en comun los siguientes aspectos:
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1. Las salidas se convierten en las entradas del siguiente paso.

2. El concepto de triple rol, cada actividad puede ser percibida como cliente,

procesador y proveedor.

3. El establecimiento de unidades de medida comunes para la evaluacion de ia

calidad.

El primer paso en la planificacién de la calidad consiste en identificar quienes
son los clientes y clasificarlos. Los clientes pueden ser usuarios finales, clientes

internos dentro de la organizacidn, distribuidores y piiblico en general,

El segundo paso consiste en identificar las necesidades de los clientes. Estas
necesidades pueden ser reales (necesidades primarias de alimentacion, vivienda y
transporte), necesidades percibidas, tales como donde se expende el producto o como
ha sido empaquetado; necesidades culturales, necesidades acerca del correcto uso del

producto.

Para descubrir toda esta amplia fuente de necesidades humanas, se han
implementado diversos métodos, tales como investigaciones de mercado,
comunicacion directa con los clientes, desempeiiar el rol de cliente o usuario final por
los mismos planificadores, pruebas de laboratorio, entre otros. Toda la informacion
obtenida es organizada para obtener finalmente una pirdmide relacional de

necesidades: primarias, secundarias, terciarias, v asi sucesivamente.
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FIGURA 2. El Mapa de Ruta de la Planificacion de la Calidad

Productos y pr«icesos existentes

Y

Identificar clientes

Lista de clientes

Descubrir las necesidades del cliente

Lista de necesidades del cliente (en su lenguaje)

y

Traducir las necesidades de los clientes

Lista de necesidades del cliente (en nuestro lenguaje)

MEDICIONES

\ 4

Desarrollo del producto

Caracteristicas del producto

) 4

Desarrollo del proceso

Caracteristicas del proceso (proceso listo para producir)

> Transferir a operaciones

Fuente: Juran, J.M. Juran on leadership for quality: an executive handbook

El tercer paso consiste en traducir las necesidades del cliente al lenguaje de la
orgam.zacion. Palabras idénticas pueden tener significados diferentes, muchas
funciones dentro de la organizacién emplean dialectos locales que no son entendidos

por otros departamentos dentro de la misma empresa.
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En el cuarto paso sec realiza el desarrollo del producto, que consiste en
determinar las caracteristicas que deberd tener el producto con el fin de cubrir las
expectativas o necesidades del cliente, ademds de cubrir las necesidades de la
organizacién como proveedores, determinar las caracteristicas del producto de la

com cia v minimizar los costos asociados a la manufactura del mismo.

El quinto paso a seguir es el desarrollo del proceso. En esta actividad se

especifican los medios a utilizar en el 4rea de operaciones para lograr los objetivos
del producto.

El sexto paso consiste en transferir la responsabilidad desde los planificadores
hacia los gerentes de operacidn. En muchas empresas, la transferencia de estos
procesos es una actividad estructurada y formalizada. Un paquete de informacion es
preparado  conteniendo  los  objetivos a2  lograr, infraestructura a  utilizar,
procedimientos a seguir, instrucciones y precauciones, as{ como informacion
suplementaria v Unica para el proyecto. Muchas veces, esta transferencia viene
acompafiada de una introduccién y un entrenamiento de las fuerzas operativas en

Areas como mantenimiento v manejo de casos especiales.

Comunicacion interna. mecanismos de difusion

La norma ISO 9004:2000 establece que la alta direccién deberia definir ¢
implementsr mecanismos adecuados para que 1a informacién referente al logro de fos
objetivos de la calidad, politicas de calidad, requisitos de calidad se encuentre al
alcance de todo el personal de la organizacién. Esto permite involucrar a todo el
personal en el logro de los objetivos, asi como fomenta la participacion del mismo en

<l desempefio de 1a organizacién.
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Las actividades de comunicacién pueden ser: reumones informativas,
periddicos, revistas, tableros de noticias, encuestas a empleados y diversos

medios electrdnicos tales como comunicacion via e-mail, web sites,

Gestion de los Recursos

racidn debe determiingr lag recnreng sderiiadac mara laorar 15 madvime
La OrganiZacion aebe determinar 108 reCursos adecuaaos para 1ograr la maxin

)

eficacia v eficiencia, mejorar continuamente los procesos dentro del Sistema de

Gestidn de 1a Calidad v satisfacer al cliente. Los recursos pueden ser

Humanos: la direccion debe asumir el compromiso con todos los integrantes de
la organizacién, por esto se hace necesario trabajar con todos v cada uno de los
empleados para desarrollar el potencial individual y colectivo y para generar la

intensidad de interaccién v compromiso que el proceso exige.

Infraestructura: edificios. espacios de trabajo, hardware, software, entre otros.

py NI, RPN, H g P | | T S U A SR S = 1 £ .
Ambiente: ¢l ambiente de trabajo deberia estructurarse de tal forma que su
ia

nfluencia sea positiva en 1z motivacion, satisfaccion y desempefio del personal.

Seguimiento v medicion. Auditoria

medicion del Sistema de (estion de la Calidad es parte
fundamental para el logro de los objetivos de 1a calidad v para Ia mejora continua del

mismo.
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La norma ISO 9004:2000 establece la medicién y el seguimiento de varios

aspectos del Sistema de Calidad. En la tabla 3, se detallan estos aspectos.

Mejora Continua del Sistema de Gestion de la Calidad

La norma ISO 9001:2000 establece la mejora continua del sistema de gestion de
la calidad. Debido al enfoque basado en procesos que promueve la norma, las
mediciones objetivas que se realicen de los mismos sirven como punto de partida para
el andlisis que conlleva a la mejora continua de dichos procesos. El punto nimero
ocho de la norma establece todos los lineamientos para la medicion, analisis y mejora
del sistema de gestion de calidad. La organizacion utiliza los resultados de sus
procesos de auditorias, tanto internas como externas, como fuente de informacion

para la mejora de todo el sistema de gestion de calidad.

La mejora continua permite las acciones correctivas y preventivas necesarias

para el logro de los objetivos establecidos por la organizacion.

Las acciones correctivas deben eliminar las causas de las no conformidades. Se
debe determinar las causas de las mismas y adoptar las acciones necesarias para
impedir que vuelvan a ocurrir, asi como registrar y revisar los resultados de las
acciones tomadas. El personal de las disciplinas apropiadas deberia participar en todo
el proceso. La inversion en acciones correctivas debe estar equilibrada en funcion del

impacto del problema que este causando.

Las acciones preventivas permiten eliminar las causas de las no conformidades
potenciales. Se establecerd el procedimiento apropiado que permita determinar e

implementar las acciones necesarias para prevenir su ocurrencia y registrar el
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resultado de las acciones tomadas. Esta prevenciéon debe realizarse de forma
sistematica, utilizando diversas fuentes de informacioén que proporcione informacion

adecuada para planificar eficientemente todo el proceso.

Certificaciéon de Sistemas de Calidad

Para certificar un producto o servicio bajo la Norma ISO 9001 es necesario
cumplir con las clausulas de la norma, sin embargo es importante destacar que por la
propia naturaleza del producto o servicio algunas de las clausulas pasarian a ser parte

secundaria en el proceso.

Cuatrecasas (2001) define la certificacion como “la accidon realizada por una
entidad reconocida como independiente, manifestando a través de un documento o
certificado que existe la confianza suficiente de que un sistema de calidad, producto o

servicio, debidamente identificado, resulta ser conforme con alguna norma
especifica” (p.331)

Para obtener la certificacion debe existir un plan previo de desarrollo e
implantacién de un sistema de Gestidon de la Calidad. Como resultado final de la
implantacién de este sistema, se pucde splicitar la certificacion del mismo a través de

una empresa certificadora externa e independiente.

La certificaciéon la solicita voluntariamente la organizacion a un ente

certificador externo a la misma. Tal y como establece Cuatrecasas (2001):
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Tabla 3. Medicion y seguimiento del sistema de Gestion de la Calidad.

Areas de medicion

Descripcion

Desempeiio del sistema

Satisfaccion del cliente: la organizacion deberia utilizar
fuentes de informacion de satisfaccion del cliente y
cooperar con sus clientes a fin de anticipar necesidades
futuras. La organizacién deberia utilizar esta informacién a
fin de mejorar el desempeiio de la organizacién.

Auditoria interna: es una herramienta independiente que
permite obtener evidencias objetivas de que se han
cumplido los requisitos existentes. La direccion debe
asegurar la toma de acciones como respuesta a los
resultados de la auditoria.

Medidas financieras: los datos de los procesos deberian
convertirse en informacién financiera para proporcionar
medidas comparables de los mismos y facilitar la mejora
de la organizacion.

Autoevaluacion: permite una evaluacion cuidadosa de la
organizacion por parte de la direccién para determinar la
eficacia y eficiencia de la misma y determinar la madurez
del sistema de gestion de calidad.

Procesos La evaluacion del desempefio de los procesos permite
demostrar la capacidad para alcanzar los resultados
planificados. Permite identificar aquellos procesos
susceptibles de mejoras continuas o escalonadas.

Producto La medicién del productos debe planificarse y realizarse

para verificar que se han alcanzado los requisitos de las
partes interesadas y que se han utilizado para mejorar los
procesos de realizacion.

Partes interesadas

La organizacion deberia identificar y medir la informacion
proveniente de las partes interesadas, con el fin de
equilibrar la asignacion de recursos. Las partes interesadas
son todas aquellas personas no clientes, tales como el
personal de la organizacion, propietarios e inversores,
proveedores y aliados de negocios y la sociedad.

Fuente: Normas ISO 9004:2000. Directrices para la mejora del desempefio.




la certificacion tiene un caracter de voluntareidad inicial que se
complementa con las pruebas documentales que permiten ratificar que el
proceso o procesos objetivo de la certificacion, poseen los méritos o
valores que se pretenden demostrar y, por tanto, los productos o servicios
que se derivan de los mismos ofrecen la suficiente confianza para su
utilizacion o consumo (p.331)

La certificacion no es el punto culminante de la implantacion del Sistema
de Gestion de la Calidad. Para que un Sistema de Gestion de la Calidad sea
exitoso debe permitir la mejora continua del desempefio de la organizacion y
permitir que la misma se mantenga competitivamente dentro del mercado, con

altos niveles de eficacia y eficiencia.
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CAPITULO IV

ANALISIS DE LOS RESULTADOS

Antes de realizar el anélisis de los resultados obtenidos en la investigacion, es
necesario considerar la vision, mision y valores de la institucion, ya que la politica de
calidad y la planificacion de la calidad debe ser congruente con la vision, mision y

valores establecidos.

Vision

Ser para nuestros clientes la opcion mas importante como proveedor de

servicios financieros de calidad en el mercado local.

Mision

Ser una institucion fundamental en el sector financiero, jugando un papel
preponderante en el desarrollo del pais mediante acciones y decisiones que estén
dirigidas a ser solvente y rentable para nuestros accionistas, contribuyendo
significativamente al bienestar econoémico de sus trabajadores y trabajando para ser la
institucion financiera mejor focalizada, con los mejores productos y calidad de

servicios en el mercado local.
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Valores

La institucién ha definido unos principios bajo los cuales opera con la
finalidad de alcanzar la mision y vision trazadas. Estos valores forman parte de la
filosofia y cultura de trabajo, y a su vez, establecen una serie de comportamientos

esperados de todos los integrantes de la institucion.

o Integridad, profesionalismo y confidencialidad en la conducciéon de
nuestros negocios. Inspiramos confianza a nuestros clientes, a nuestros accionistas y
entre nosotros mismos. “Dar informacion franca y abierta; cumplir con las promesas
y compromisos; mantener las confidencialidad de la informacion de nuestros

clientes; aceptar las buenas y malas noticias con ecuanimidad”

e Cultura orientada hacia la atencién del cliente. Pensamos en nuestros
clientes, tanto internos como externos, en todo lo que hacemos. “Investigar y
escuchar a los clientes; exceder las expectativas de los clientes;, medir, mejorar e
innovar a fin de reducir la duracién del tiempo del ciclo y los defectos seralados por

los clientes; tratar a los clientes con cortesia”

e Calidad en la prestacion de servicios. Nos produce gran satisfaccion
proporcionar productos y servicios de primera calidad. “Trabajar eficazmente;
Jundamentar las decisiones y recomendaciones con informacion y andlisis; reconocer
y elogiar los logros individuales y colectivos; aprender de los logros de los demds;
poner en prdctica tanto la perseverancia como la flexibilidad; disfrutar y sentir

orgullo de pertenecer a la institucion”
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e Filosofia de trabajo en equipo. Aceptamos personalmente la
responsabilidad de lograr resultados. Reconocemos nuestra interdependencia. “Tomar
la iniciativa para hacer las cosas; formar equipos con comparieros en toda la
institucion, para alcanzar metas comunes; trabajar para encontrar soluciones en
lugar de excusas o culpables; proporcionar la informacion y apoyo necesario a los
compafieros, reconocer y aprender de nuestros propios errores; buscar y aprovechar
las oportunidades para aprender y enseriar; fomentar el intercambio de ideas;
comunicarse abierta y honestamente con los demds; buscar los aspectos positivos de

las ideas de otras personas”

e Atmésfera de respeto mutuo y de confiabilidad. Tratamos a la gente con
justicia v dignidad y mantenemos una perspectiva sana de la vida y el trabajo.
“Tratarnos con respeto, dignidad y cortesia; escuchar con paciencia a los demads;
expresar las diferencias de opinion de manera franca y respetuosa; alentar las
preferencias individuales, en cuanto al equilibrio entre el trabajo y la vida personal;
propiciar el equilibrio, mostrando flexibilidad de cémo, cudndo y donde se realiza el

trabajo; valorar los diversos puntos de vista; valorar la diversidad en las personas”

¢ Solidez y fortaleza financiera. Conducimos nuestros negocios con una
filosofia de riesgos calculados y obteniendo altos indices de rentabilidad. “Ser
completamente transparentes en la realizacion de nuestras operaciones; cumplir con

todas las exigencias de los entes que nos regulan; atenernos a las mds rigurosas

normas de las mejores prdacticas”

e Cultura de respuesta rdpida. Estamos conscientes de que la rapidez en
satisfacer las necesidades de nuestros clientes y en la realizacion de nuestras

operaciones es la base para lograr la eficiencia y efectividad que deseamos “Respetar
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el valor del tiempo de los demds; aportar ideas que nos permitan hacer entregas
rdpidas y precisas; tener un conocimiento profundo v preciso de nuestras labores
para evitar pérdidas de tiempo; llevar un seguimiento de todas las actividades que
iniciamos con la finalidad de culminarlas en el lapso mds breve; mejorar
continuamente la forma de realizar nuestro trabajo con una actitud abierta al

aprendizaje y al uso de nuevas tecnologias”

A continuacion se realiza una breve descripcion del servicio en el cual se

realiza el estudio de la planificacion de la calidad.

Servicio de Transferencias Electronicas

Los clientes del servicio son las personas que poseen cuentas en la institucién

y solicitan la linea de servicios a través de transferencias electrénicas.

Para lograr los objetivos propuestos en el marco de la investigacién, es
necesario analizar algunos de los elementos que componen la planificaciéon de la
calidad en el servicio de transferencias electronicas. Para ello, se utilizaron los planes
estratégicos, el Manual de Gestion de la Calidad, las normas ISO 9000:2000 y se

realizaron entrevistas al personal de la institucion.

En el primer objetivo de la investigacion, se requiere identificar los elementos
que componen la planificacion de la calidad. Para ello, tenemos como variable la
planificacion de la calidad, los indicadores escogidos son las politicas de la calidad,

los objetivos de la calidad, los procesos y recursos.
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Politica de la Calidad

La institucion presenta una politica de calidad en la cual se compromete a
ofrecer servicios que cumplan con estindares globales orientados a satisfacer las
necesidades de sus clientes, basiandose en la mejora continua de los procesos del
Sistema de Gestion de la Calidad, para propiciar asi un ambiente de trabajo ideal

manteniendo la calidad y la excelencia.

La Politica de la Calidad es coherente con la politica global y la estrategia de la
organizacion. El objetivo del Sistema de Gestion de Calidad es satisfacer al cliente,

manteniendo la vigencia del mismo a través de la mejora continua.

Planificacion de la Calidad

Objetivos de la Calidad

La institucion ha establecido los siguientes objetivos de la calidad en el area de
transferencias electronicas para llevar a cabo el cumplimiento de 1a Politica de la

Calidad.

1. Proveer eficazmente el servicio de transferencias electronicas para satisfacer
las necesidades de nuestros clientes. Para fecha valor en un 90% en 3 horas habiles de
recibido el archivo de pago e incrementar un 1% trimestral, hasta llegar a un 98% y

mantenerlo en el tiempo.

2. Capacitar el 100 % del personal que forma parte del Sistema de Gestion de
la Calidad.
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3. Lograr que al menos 7 clientes nuevos trimestralmente obtengan el servicio

de transferencias electrdnicas en el afic 2006.

4. Eliminar las no conformidades obtenidas en la auditoria interna y externa en
un 100%, en el lapso establecido para el cierre de las mismas y mantenerlo en el

tiempo.

5. Incrementar semestralmente la satisfaccion del cliente en un 1 % con

respecto a la medicion anterior hasta llegar a un 98 % de satisfaccion.

Los objetivos de la calidad son medibles y congruentes con la politica de la
calidad de la institucion, ya que buscan satisfacer las expectativas del cliente, mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de la Calidad eliminando las no conformidades

y contribuyen al logro de la excelencia a través de la capacitacion del personal.

Objetivo de la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad

El objetivo de la Planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad consiste
en establecer los pasos secuenciales para elaborar e implementar un Plan de Calidad
que permita controlar el desarrollo de los procesos manuales y automaticos, desde la
recepcion de la informacion proveniente del cliente hasta el débito de las cuentas del

mismo y el abono a las cuentas destinatarias.

La Direccién de Operaciones asegura que los objetivos de la calidad,
incluyendo aquellos necesarios para cumplir los requisitos para el servicio de

transferencias electronicas, se establecen en las funciones y niveles pertinentes dentro
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de la institucion. Los objetivos de la calidad son medibles y coherentes con la politica

de la calidad de la Institucion.

La Direccion de Operaciones se asegura de lo siguiente:

a) La planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad se realiza con el fin

de hacer cumplir los requisitos v los objetivos de la calidad.

b) Se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la Calidad cuando se

planifican e implementan cambios en éste.

En el proceso de planificacion del Sistema de Gestion de la Calidad, se elaboré
un plan estratégico que permitié finalmente la implementacion de forma exitosa del
referido sistema. En la Tabla 4 se esboza el plan estratégico utilizado por la

institucion.

El cumplimiento del plan estratégico permitié la implementacion de un Sistema
de Gestion de Calidad en 18 meses, al finalizar dicho periodo se realizaron las
primeras auditorias para la certificacion del servicio. La certificacion definitiva se

obtuvo doce meses después.

Procesos dentro del Sistema de Gestion de la Calidad

La institucién establece, documenta, implementa, mantiene y mejora
continuamente la eficacia de un sistema de gestion de la calidad de acuerdo con los

requisitos de la Norma Venezolana Covenin ISO 9001: 2000. La institucion:




Tabla 4: Plan Estratégico de la Institucion

ETAPA TIEMPO ACCIONES
EMPLEADO
I Cuatro meses Capacitacion y diagnostico de la empresa.
i Seis meses Levantamiento de Informacion contra la norma
ISO 9001:2000
Elaboracion del Manual de Gestion de Calidad
Establecimiento de procedimientos
Formatos
III Seis meses Participacion de la direccion
Implementacion de la documentacion
Auditorias internas y externas
v Dos meses Participacion de la Direccion

Acciones correctivas
Pre-auditorias
Auditoria de Certificacion

Fuente: Planes Estratégicos de la Institueion (2006)

a) Identifica los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad y

su aplicacion a través del Mapa de Procesos de la organizacion.

b) Determina la secuencia y la interaccion de estos procesos a través del

Flujograma y la Interaccion de Procesos del servicio de transferencias electrénicas.

¢) Determina los criterios y métodos necesarios para asegurar que tanto la

operacion como el control de estos procesos son eficaces, a través del Plan de la

Calidad.

d) Asegura la disponibilidad de recursos y asegura la disponibilidad de

informacion para apoyar la operacion y el seguimiento de estos procesos.
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e) Mide y realiza el seguimiento de los procesos y los analiza.

) Implementa las acciones necesarias para alcanzar los resultados planificados

y la mejora continua de estos procesos.

La institucion gestiona estos procesos de acuerdo con los requisitos de la

Norma Covenin ISQO 9001: 2000

La institucion no contrata externamente procesos que afectan la conformidad
de la linea de servicios de transferencias electronicas con los requisitos, por lo tanto

no hay identificacion de estos controles en el Sistema de Gestion de la Calidad.

En la Figura 3 se muestra el flujograma de procesos de la Direccion y los
procesos de transformacién. El establecimiento de los requisitos de cliente es el punto
de partida para la definicion de los procesos. La medicion de la satisfaccion del
cliente permite garantizar que los procesos establecidos se adecuan a los requisitos
iniciales. Los procesos propios de la Direccion de Operaciones permiten la
implementacion y mejora del Sistema de Gestion de la Calidad; los Procesos de
Transformacioén permiten el pago electronico desde que es solicitado por el cliente

hasta que es acreditado en la cuenta destino.

En la Figura 4, se muestran los procesos de apoyo que permiten la realizacion
de los procesos propios de la Direccion de Operaciones y de los Procesos de

Transformacion.




Figura 3: Procesos de la Direccion y Procesos de Transformacion

Procesos de la Direccion de Operaciones
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Sistema de Gestion de recursos
la Calidad y el alcance
de los mismos
A
Mejora Revision
Medicion de continua el del Sistema
Satisfaccion 4—| Sistema de «—{ de Gestion
del Cliente Gestién de la de la
Calidad Calidad
Procesos de Transformacion
gjecucmn de Pago Abono y
rocesos de —> s > Cargo en
Transferencias Electrénico cuenta
Electronicas destino
F 3

'

A 4

v

Satisfaccion del Cliente

Fuente: Manual de Gestidn de Calidad de 1a Institucidn (2006): Servicio de Transferencias Electronicas




Figura 4. Proceso de Apoyo

Requisitos del Cliente

A

Modificacion
y control de
documentos

Auditoria de
Sistemas

Evaluacién y
reevaluacion
de
proveedores

Capacitacion

Control del
Producto no
Conforme

Auditoria del
Sistema de
Gestion de

Calidad

Adhesion al
servicio

Compras

Reclutamiento
y seleccion del
personal

Acciones
preventivas

Afiliacion de
Compafiias

Soporte al
cliente

Infraestructura

Acciones
correctivas

Soporte
técnico

Devoluciones

Gestion de
sobregiros

Registros del
Sistema de
Gestion de

Calidad

Mantenimien
to

Satisfaccion del Cliente

Actividades que aportan valor: ______
Flujo de informacion: «——»

Fuente: Manual de Gestion de Calidad de 1a Institucidn (2006): Servicio de Transferencias Electronicas

Provision de Recursos

La institucion determina y proporciona l0s recursos necesarios para:
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a) Implementar y mantener el sistema de gestion de la calidad y mejorar

continuamente su eficacia, y

b) Aumentar [a satisfaccién del cliente mediante el cumplimiento de sus

requisitos.

Recursos Humanos

El personal que realiza trabajos que afectan a la calidad de los servicios es
competente con base en la educacién, formacién, habilidades y experiencia
apropiadas. Para cumplir con estos requisitos se han establecido y documentado los
procedimientos de reclutamiento y seleccion de personal, capacitacion y entrevista de

seguridad para el reclutamiento y seleccion del personal.

Infraestructura

La institucion determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria
para lograr la conformidad con los requisitos del servicio de transferencias

electronicas. La infraestructura incluye:

a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados: mantenimiento y
reparacion de equipos, mantenimiento preventivo de infraestructura de la casa matriz
y de todas las estructuras civiles asociadas, mantenimiento correctivo de

infraestructura casa matriz y de todas las estructuras civiles asociadas.

b) Equipos para los procesos, (tanto hardware como software): solicitud de

equipos de computacion y software, solicitud de equipos de oficina, mantenimiento y
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reparacion de equipos y evaluacion e instalacion de equipos de computacion y

software

¢) Servicios de apoyo tales como transporte o comunicacion

Ambiente de Trabajo

La institucion determina y gestiona las condiciones Optimas del ambiente de
trabajo, para lograr la conformidad con los requisitos del servicio de transferencias

electronicas.

La Alta Direccion debe garantizar la disponibilidad de recursos que permitan el

logro de los objetivos de la calidad.

El segundo objetivo de la investigacidon es describir los mecanismos de
difusion e implementacion de la planificacién de la calidad en la institucién. La
variable son los procesos dentro del Plan de la Calidad y los indicadores las

debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades en los procesos dentro del Plan de
Calidad.

Difusion e implementacion

La alta direccidn es responsable de difundir ¢ implementar el Sistema de
Gestion de la Calidad, asi como propiciar el mejoramiento continuo de su eficacia,

con el objeto de:
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a) Comunicarle a la institucion la importancia de satisfacer tanto los requisitos

del cliente como los legales y regl T

v SRR LI IV 18l

b) Establecer la Politica de la Calidad.

c) Asegurar que se establecen los Objetivos de la Calidad,

d) Llevar a cabo las revisiones necesarias.

e) Asegurar la disponibilidad de recursos.

Los mecanismos de difusion permiten crear una cultura de servicio al cliente en
toda la organizacion. Los mecanismos de difusidn son diversos, en primer lugar se
observé la importancia de la formacion del personal a través de charlas periodicas y
cursos de capacitacion, esto permite lograr la excelencia en el desempefio de cada una
de las funciones inherentes, asi como concienciar acerca de la importancia de la
planificacion en el logro de los objetivos. Otro mecanismos de difusién son las
reuniones periodicas entre el personal involucrado en el logro de los objetivos
establecidos por la institucion. También se observé la utilizacion de medios
electronicos para difundir entre el personal la informacion necesaria para el proceso.
En la Tabla 5, se muestra la matriz DOFA (debilidades, fortalezas, amenazas y

oportunidades) de los mecanismos de difusion de la planificacion de la calidad

Los mecanismos de implementacién son importantes para el éxito del Sistema

de Gestion de la Calidad. En la figura 5, se muestra el proceso de implementacién

utilizado por la institucién para lograr finalmente la certificaciéon del servicio de

transferencias electronicas segiin las norma 1S0:9001:2000. En la Tabla 6, se muestra

D LVAV S 3
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la matriz DOFA (debilidades, fortalezas, amenazas y oportunidades) en los

mecanismos de implementacion de la planificacion de 1a calidad.

Tabla S. Matriz DOFA para el mecanismo de difusion de Ia planificacion de la

calidad.

FORTALEZAS

- Se observa el compromiso de la Alta
Direccion, lo cual proporciona la fuerza
necesaria para realizar una eficaz difusion
de la planificacion de la calidad en el
servicio.

- Existen procedimientos detallados que
establecen los mecanismos de difusion a
utilizar por la institucion y los pasos
necesarios para la realizacion del proceso.
- Existen mecanismos de medicion de la
eficacia y eficiencia de los procesos de

difusion de la planificacion de la calidad.

OPORTUNIDADES

- La Alta Direccion puede lograr una
cultura de satisfaccion al cliente entre todo
el personal.

- La Alta Direccion puede utilizar los
mecanismos de difusion como una forma
de incrementar la motivacion del personal
al permitir su participacion en el logro de

los objetivos de la institucion.

DEBILIDADES
- La difusion puede no abarcar todos los
niveles, la difusibn no es lo
suficientemente extensiva.
AMENAZAS
-No se encontraron amenazas
significativas

Fuente: Rodriguez (2006)




FIGURA 5. IMPLEMENTACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD

| l Decision y Compromiso Gerencial
Creacion de Equipo de Trabajo

acitacion del Personal

Preparacion Manual de Gestion de la Calidad

Revision de Procedimientos
l Seleccion Ente Certificador

Auditoria Ente Certificador

Aprobacion Documentacion

Obtencion del Certificado

Certificado
1ISO 9001

Fuente: Manual de Gestion de Calidad de la Institucion (2006)
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Tabla 6. Matriz DOFA para el mecanismo de implementacién de la planificaciéon

de 1a calidad.

DEBILIDADES

FORTALEZAS
- Existe el compromiso por parte de la
Alta  Direccion  para  que la

implementacion de la planificacion de la
calidad se realice segin lo establecido,
proporcionando los recursos necesarios.

- La alta capacitacion del personal es
determinante en la implementacion
exitosa de todo el proceso.

- Existen procedimientos claramente
definidos para la implementacion en cada

una de las etapas.

- Los equipos de trabajo iniciales no

fueron lo suficientemente

multidisciplinarios, ocasionando fallas

iniciales en la definicion de los

procedimientos que debieron solucionarse

en la etapa de correccion.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

- El éxito obtenido en la implementacion
de la planificacion de la calidad en el
servicio de transferencias electronicas
a otros servicios

puede extenderse

ofrecidos por la institucion.

- La obtencion de la certificacion por
parte de un ente acreditador puede crear
un ambiente de excesiva confianza que

obstaculice el procesos de mejora

continua en el servicio.

Fuente: Rodriguez (2006)

El tercer objetivo en la investigacion es analizar el sistema de medicion y

mejoramiento continuo en la planificacion de la calidad dentro del servicio

mencionado. La variable son los procesos dentro de Plan de la Calidad y los

e,

indicadores son las debilidades, fortalezas y oportunidades en los procesos dentro del

Plan de Calidad.
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Sistemas de medicién y mejoramiento continuo

La institucion planifica e implementa los procesos de seguimiento y medicion,

. .
analisis VY mejora Necesarios para:

..... e a ¥ 31 1

a) Demostrar la conformidad de los servicios.
b) Asegurarse de la conformidad del sistema de gestidn de la calidad.

c) Mejorar continnamente la eficacia del sistema de gestion de la calidad.

Seguimiento y Medicién.
Satisfaccién del Cliente.

La institucién realiza el seguimiento de la informacion relativa a la percepcion
del cliente con respecto al cumplimiento de sus requisitos por parte de la organizacion

o el

y determina métodos para obtener y utilizar dicha informacidn,

La institucion emplea diversos mecanismos para medir la satisfaccion del

cliente,

tales como encuestas, mimero de reclamos, cuota de participacién en el

mercado, entre otros.

Auditoria Interna.

La institucién lleva a cabo a intervalos planificados auditorias internas para
(@

M s =t 3 3 43 A Ao 1a als .
determinar s ¢! Sistema de Gestidn de 1a Calidad:
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a) Estd conforme con las disposiciones planificadas; con los requisitos de la

Norma COVENIN 90012000 v con los ?Prmmgtne del Sistema de Gestion de la

Calidad establecidos por la institucién.

b) Se ha implementado v se mantiene de manera eficaz.

Ademas planiﬁca un programa de auditorias tomando en consideracién el
estado y la importancia de los procesos v las dreas a auditar, asf como el resultado de

las auditorias previas,

La direccion responsable del drea auditada se asegura de tomar acciones sin

demora justificada, para eliminar las no conformidades detectadas y sus causas.

Las actividades de seguimiento incluyen la verificacion de las acciones

tomadas v el informe de los resultados de la venificacion,

Seguimiento y Medicion de los Procesos

La institucion aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicién de
los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad.

Estos métodos demuestran la capacidad de los procesos para alcanzar los
resultados planificados. Se Hevan a cabo correcciones v acciones correctivas cuando
no se alcanzan los resultados planificados, asegurando asi la conformidad de los

servicios.
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Seguimiento y Medicion del Producto

La institucién mide v hace seguimiento de las caracteristicas de los servicios
para verificar que se cumplen los requisitos de los mismos y mantiene la evidencia de

la conformidad con los criterios de aceptacion.

Los registros indican las personas que autorizan la liberacion de los pagos, en
el caso de que existan sobregiros en la cuenta del cliente. La liberacion de los pagos y
la prestacion del servicio no se llevan a cabo hasta que se hayan completado
satisfactoriamente las disposiciones planificadas, a menos que sean aprobados de otra

manera por una autoridad pertinente y, cuando corresponda por el cliente.

Control del Producto No Conforme.

La institucién asegura que los servicios que no sean conformes con los

requisitos, se identifican y se controlan para prevenir su uso o entrega no intencional.

Se mantienen registros de la naturaleza de las no conformidades y de
cualquier accién tomada posteriormente. Cuando se corrige un producto no conforme,

se somete a una nueva verificacion para demostrar su conformidad con los requisitos.

En la Tabla 7, se muestra la matriz DOFA en el proceso de medicién de le

calidad dentro del Plan de Calidad.
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Tabla 7. Matriz DOFA para el proceso de medicién de la calidad dentro del Plan

de Calidad.

FORTALEZAS

DEBILIDADES

- Existen procedimientos de medicion
para los procesos definidos por la
institucion, esto permite determinar la
capacidad de los mismos, y por ende, el

grado en que se cumplen los objetivos de
la calidad.

- El énfasis en las mediciones se realizan
sobre los procesos internos, muchos
procesos externos, tales como relacion
con proveedores, no muestra suficiente

evidencia de su medicién efectiva.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- La medicion de los procesos permite{- Los procesos de medicion de
tomar las acciones pertinentes en caso que | satisfaccion  del  cliente  muestren

existan desviaciones respecto a los
parametros establecidos.

- La Alta Direccion puede utilizar la
informacion obtenida de las mediciones
realizadas para realizar cambios o ajustes

en el Sistema de Gestion de la Calidad.

unicamente indicadores cuantitativos de

conformidad, sin tomar en cuenta

indicadores cualitativos de satisfaccién en

relacion al producto y al proceso.

Fuente: Rodriguez (2006)

Mejora

Mejora Continua.

La institucion mejora continuamente la eficacia del Sistema de Gestion de la

Calidad por medio de su Politica de Calidad, Objetivos de Calidad definidos,
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resultado de las auditorias, acciones correctivas y preventivas y la revision periddica

por parte de la direccion

Accién Correctiva

La institucién establece acciones correctivas para eliminar la causa de no

conformidades con objeto de prevenir que vuelva a ocurrir.

Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades
encontradas. Existen procedimientos documentados en la institucion que permiten
realizar las acciones correctivas, documentar su aplicacion y revisar el resultado de su
implementacion para determinar que la misma elimine efectivamente la no
conformidad. Estos procedimientos establecen los responsables de la eliminacién de
las no conformidades, la institucion enfatiza la importancia de las acciones
correctivas ya que las mismas son determinantes en el mantenimiento de la

certificacion.

Acciéon Preventiva

La institucion determina acciones para eliminar las causas de no

conformidades potenciales para prevenir su ocurrencia.

Las acciones preventivas son apropiadas a los efectos de los problemas
potenciales. Las acciones preventivas son determinantes en la mejora continua del

Sistema de Gestion de 1a Calidad en la institucion.

En la Tabla 8, se presenta la matriz DOFA en los procesos de mejoramientc
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FORTALEZAS

DEBILIDADES

- La institucion define e implementa

procedimientos  documentados

que
permiten el mejoramiento continuo del
proceso.

- Los procesos de revision de las acciones

correctivas y preventivas tomadas permite

verificar que las mismas eliminen
efectivamente las no conformidades
encontradas.

- Se establecen responsabilidades en la
eliminacién de las no conformidades, esto
crea mayor compromiso por parte del

personal en el mejoramiento continuo del

- El mejoramiento continuo se concentra
principalmente en la mejora de los
procesos y productos, no existe evidencia
de de

mejoramiento continuo del personal y de

procesos documentados

la infraestructura de la institucion.

proceso.

OPORTUNIDADES AMENAZAS
- Permite adaptar continuamente el{- No se encontraron amenazas
sistema a las necesidades cambiantes del | significativas.

mercado.

- El mejoramiento continuo permite
optimizar la eficacia y eficiencia de los
procesos, eliminando los desperdicios,
disminuyendo los costos operativos de la

institucion.

N

Fuente: Rodriguez (2006)
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CONCLUSIONES

La correcta planificacion de la calidad en aquellas organizaciones
comprometidas en satisfacer a sus clientes es de vital importancia. Aunque la nolitica

de calidad y los objetivos estén claramente definidos y exista un fuerte compromiso

logro de los objetivos se convierte en una ardua tarea, los esfuerzos no producen los

resultados deseados y el descontento en la organizacidn comienza a mermar la

productividad v la motivacidn tan necesaria para el mejoramiento continuo.

En este sentido, las entidades financieras asumen hoy en dia nuevos retos.
Existe una mayor competencia en el mercado, las opciones se multiplican; por lo

tanto los clientes manejan mayor cantidad de informacién y poseen un abanico de

clientes que tradicionalmente posefan las instituciones afios atras,

La organizacidn en estudio se ha caracterizado a través del tiempo por adaptarse
a los requerimientos del entorno, manteniendo una serie de valores que le otorgan
confiabilidad ante sus clientes. Las nuevas exigencias tecnologicas han significado un
nuevo reto para la institucién: proporcionar servicios financieros de vanguardia que a

su vez garanticen a sus clientes la certeza de pertenecer a una institucién con altos

niveles de seguridad, donde sus necesidades financieras estén plenamente satisfechas.
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El estudio realizado logrd resolver las interrogantes planteadas al comienzo de
la investigacidn, ya que permitié conocer los elementos que componen la
planificacion de la calidad en la organizacion, analizando las politicas de calidad, los
obietivos de la calidad, los procesos vy los recursos necesarios para el logro de dichos

objetivos. Asimismo se pudo determinar los mecanismos de difusion e

implementacion de la planificacion de la calidad, el logro de esta di

ifusion ¢
implementacién es responsabilidad de la Alta Direccion; en la institucién se
establecieron con éxito mecanismos para difundir la cultura de calidad v se
implementé adecuadamente el Sistema de Gestion de la Calidad, que permitio

obtener la certificacion del servicio estudiado por un ente acreditado

&y LGOI,

Asimismo, con relacion al sistema de medicion y mejoramiento continuo, se
identificaron los procesos relacionados con los mismos. El sistema de medicién es de
extrema importancia ya que permite determinar la capacidad de los procesos y si se
cumplen los objetivos de calidad propuestos. El mejoramiento continue permite 2 la
institucion mantener la eficacia y eficiencia del sistema y adaptarlo de forma continua

a los requerimientos del cliente. Sin embargo, se determiné que los mecanismos de
medicion de la satisfaccion del cliente se concentran en lograr mejoras en indicadores

cuantitativos en detrimento de los indicadores cualitativos que son muy valiosos en la

El establecimiento de politicas de calidad no es garantia de mejora de la
productividad en las organizaciones afectadas por un entorno cada vez mis
competitivo. Sin embargo, atender los requerimientos del cliente y establecer
mecanismos dentro de la organizacién que permitan que los productos y servicios
ofrecidos cumplan en gran medida con las expectativas de los usuarios genera una
importante ventaja competitiva y establece los mecanismos necesarios para

reaccionar ante el dinamismo empresarial actual. En este sentido, la institucion,
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dentro del area de servicio estudiada, ha afrontado el reto de proporcionar servicios

de calidad en el mercado actual con una clara visién de futuro.
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