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Resumen

La gestion de calidad pone las riendas necesarias (herramientas o técnicas) para encaminar a
una organizacion llegar a la cubre del éxito que desea, lo cual involucra una serie de
procedimientos eficaz y sistematico, las empresas que aplican la gestion de calidad basandose
en lanorma ISO 9001, logran ser competitivas en el mercado ya que gozan de la disminucién
de costos y tiempos. La norma 1SO 9001se centran principalmente en la mejora continua y
la calidad, su atencion a los procesos y resultados, es decir que estos dos estan
correlacionados de manera positiva, 1o que se concluye que no se puede hablar del uno sin
nombrar al otro, esta norma para la gestion de calidad presenta 7 procesos fundamentales.
Basado en este contexto se realiza una investigacion sobre el diagnostico interno de la
empresa “Novedades MIAMI”, tiene como objetivo principal Analizar si la empresa
“Novedades MIAMI” cumple con los estdndares de calidad, mediante el seguimientos de
todos los procesos basados en cada uno de los principios de la gestién de la calidad Norma
ISO 9001, donde finalmente se concluyd que no cuenta con la gestion de calidad de la norma
ISO 9001, el duefio de los establecimientos dia a dia trata de dar un mejor servicio a sus
clientes a través de los distintos métodos empiricos que él conoce, lo que ha hecho que la

empresa no logre avanzar a pasos agigantados para llegar a la vision planteada.

Palabras claves: ISO 9001-2015, Calidad, Herramientas, empresa



ABSTRACT

Quality management puts the necessary reins (tools or techniques) to guide an organization
to reach the cover of the desired success, which involves a series of effective and systematic
procedures, companies that apply quality management based on the standard ISO 9001, they
manage to be competitive in the market since they enjoy the reduction of costs and times.
The 1SO 9001 standard focuses mainly on continuous improvement and quality, its attention
to processes and results, meaning that these two are positively correlated, which concludes
that you can not talk about the one without naming the other, this Standard for quality
management presents 7 fundamental processes. Based on this context, a research on the
internal diagnosis of the company "Novedades MIAMI" is carried out. Its main objective is
to analyze if the company "Novedades MIAMI™" meets the quality standards, by monitoring
all the processes based on each one. of the principles of quality management 1SO 9001, where
it was finally concluded that it does not have the quality management of the ISO 9001
standard, the owner of the establishments every day tries to give a better service to its
customers through of the different empirical methods that he knows, which has meant that

the company does not manage to advance by leaps and bounds to reach the vision proposed.

Keywords: ISO 9001-2015, Quality, Tools, company
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1. INTRODUCCION

En un mundo globalizado, donde la tecnologia avanza a pasos agigantados y las nuevas empresas
que se encaminan a un mercado tanto nacional como internacional deben sumergirse en la
competencia ya que a menudo las empresas tienden a olvidar el gran impacto que produce tanto
interno como externo el aplicar las gestion de calidad en sus procesos, por esta razon es de vital
importancia que estas conozcas de las ventajas que pueden obtener si se orientan a un rumbo de
mejora continua, un liderazgo de calidad, armonia entre los trabajadores entre otros procesos

significativos.

Hoy en dia a nivel mundial es conocida la necesidad de lograr trabajar con un sistema de gestién
de calidad, con ello lograr garantizar un producto o servicio de calidad al cliente que es el
encargado de proporcionar los ingresos a una empresa, se ha vuelto cada vez mas aplicado por
aquellas empresas internacionales que llevan afios aplicando estos modelos a diferencia del

Ecuador que son pocas las empresas que aplican un sistema de Gestion de Calidad.

Por esta razon el presente caso de estudio tiene como objetivo Analizar si la empresa “Novedades
Miami” cumple con los estandares de calidad, mediante el seguimiento de cada uno de los procesos
basados en cada uno de los principios de la gestion de la calidad Norma ISO 9001, iniciando
primero por sus definicidn para un mejor entendimiento, procediendo a conocer todos los procesos
que brinda la NORMA 1SO 9001, seguido de la resefia historica de la empresa a estudiar y
finalmente presentar todos los resultados que se han logrado gracias a las herramientas utilizadas

como es la observacion directa y la entrevista.



2. Objetivos

2.1 Objetivos General
Analizar si la empresa “Novedades MIAMI” cumple con los estandares de calidad, mediante

el seguimientos de todos los procesos basados en cada uno de los principios de la gestion de
la calidad Norma ISO 9001

2.2 Objetivos Especificos
e Conocer todos los procesos de la Gestion de la Calidad de la Norma ISO 9001-2015

e Aplicar las herramientas y técnicas para recaudar informacion sobre los procesos
que realiza la empresa segun la Norma 1SO 9001-2015

e Realizar un analisis de los resultados obtenidos para definir si la empresa cumple con
los estandares de calidad.



3. DESARROLLO
3.1 Revisién de la Literatura

3.1.1 Definicion de la Calidad.

Segin The W. Edwards Deming Institute (2014), William Edwats Deming es conocido
como el padre de la calidad, ya que posee un sin nimero de publicaciones con esta tematica
y considerado también el consultor de lideres empresariales. Desde el suceso de la segunda
guerra mundial hecho que marcé un antes y un después en muchos paises del mundo, este
personaje desarrollo investigaciones importantes para que la calidad total sea considerada
como una teoria aplicable a la gestion, proporcionada como una guia para poder lograr la
optimizacion de los procesos direccionadndolos hacia una maxima percepcion de la calidad

por parte de los clientes de la empresa.

Existen otras aportaciones como es en el caso que brindo J. Juran a la gestion de la calidad,
inician con la definicion de calidad de una manera concreta y que sean traducidos aquellos
procesos de manufactura, este personaje reconocia que hay dos significados que fundamentan
su trabajo acerca de la calidad estos son: primero la satisfaccion que se adquiere con un
producto cuando este llega a cumplir todas las caracteristicas importantes para los clientes y
como segundo punto resalta que la ausencia de deficiencias no solo se aplica en el producto
sino también en el servicio ,en este sentido, concluye que una mejor calidad generalmente
cuesta menos (Garcia y Tari 2011). En otra de sus aportaciones resalta que el compromiso
de la alta direccién tanto el compromiso como el apoyo de estos es el esfuerzo para la calidad
(Carro y Gonzéles 2013).

En resumen podemos decir que la calidad es la correcta elaboracion de los procesos, cuya
finalidad es la de brindar un mejor servicio o producto a los clientes, que son los encargados

de ofrecer a las empresas los ingresos para que siga en pie su funcionamiento.

3.2 Norma I1SO 9001-2015
Esta norma se creo, con la finalidad de poder lograr de manera positiva que las empresas o

entidades puedan alcanzar el éxito deseado, con la ayuda de herramientas que proporcionen



el seguimiento adecuado de todos los procesos principales que se realizan en toda empresa a
su vez maniendo un sistema de gestion de mejora continua y la inclusion de todo el personal

para encaminar a un solo objetivo (Mora, Bravo y Intriago 2016).

La Norma ISO 9001, se fundamente principalmente por un listado de requisitos
indispensables en el sistema de gestion de calidad, esta norma se caracteriza porque puede
ser usada en cualquier tipo de entidades, sin importar a la actividad que se dedique tanto en
la fabricacion de productos o servicios cuya finalidad estdn en ser mas competitivos en el

mercado, y con ello acercarse mas el éxito deseado (Llarena, y otros 2014).

Para que las empresas puedan ser competitivos en el mercado se deben englobar en las
normas de calidad 1ISO 9001, por competitividad se entiende el alcanzar la satisfaccion en
conjunto con un bajo precio, para lograr mantenerse en el mercado (Fernandez 2013), debido
a que en la actualidad existe una fuerte competencia entre las empresas, un método
indispensable para frenar esta situacion y poder diversificarse dejando a un lado a su
competencia, es esencial usar la mejora continua mediante la calidad en cada uno de los

procesos (Lao, Pérez y Guilarte 2017).

3.3 Sistema de Gestion de la Calidad

La calidad hoy en dia se ha vuelto una necesidad en las empresas para poder ser competitivas
en el mercado (Saltos, Jiménez y Lopez 2017) .Es un sistema de gestién de calidad, que pone
las riendas necesarias ( herramientas) para encaminar o direccionar a una organizacion llegar
a la cubre del éxito que desea, lo cual involucra una serie de procedimientos eficaz y
sistematico, logrando asi cumplir cada uno de los objetivos internos que de manera

independiente crean las empresas (Roque, Mayelin y Escobar 2016).

Para alcanzar una 6ptima implementacion del Sistema de Gestion de Calidad (SGC) este debe
estar implicado y complementado por la alta direccion es decir los lideres de cada
organizacion (directivos) e involucrando a ello a todos los trabajadores, tanto desde el inicio
como en el transcurso del proceso, lo que provoca un mejor compromiso por parte de los dos
lados tanto directivos como trabajadores aportando de esta manera al desarrollo de la

organizacion (Villaquiran y Nieto 2016)

Segun Secretaria Central de 1SO (2015) manifiesta que la norma Internacional especifica dos

requisitos claves para lograr una Sistema de Gestion de Calidad cuando una organizacion.
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a. Necesita demostrar su capacidad para proporcionar servicios y productos cuya
finalidad satisfagan aquellos requerimientos del cliente sumando a ello los legales y
reglamentarios aplicables.

b. Cuando se aspira aumentar del cliente la satisfaccion, por medio de la aplicacién
eficaz del sistema, incuyendo a ello los procesos que ayudan a la mejora del
sistema, garantizando la conformidad de los requisitos del cliente, los legales y

reglamentarios aplicables.
3.4 Los 7 Principios que proporciona la Gestion de la Calidad Norma 1SO 9001-2015

La Norma ISO 9001 se centran principalmente en la mejora continua y la calidad centrando
su atencion a los procesos y resultados, es decir que estos dos estan correlacionados de
manera positiva, lo que se concluye que no se puede hablar del uno sin nombrar al otro, en
resumen si se realiza bien todos los procesos, los resultados vendran como consecuencia

I6gica de los mismo (Caton 2010).

A los procesos por su parte la Junta de Castilla y Ledn (2006) los define el ambito
administrativo como la secuencia ordenada de actividades, que incluye todos los tramites de
los procesos administrativos, correlacionados entre si precisas para brindar una respuesta o
prestar un servicio al cliente o ciudadano creando con ello un valor intrinseco para los mismos

tanto interno como externo.

La organizacién por ende es la encargada de establecer, implementar, mantener y mejorar
continuamente el Sistema de Gestion de Calidad, incluyendo a ello todos los procesos
necesarios con sus interacciones, segun la Norma Internacional 1SO 9001-2015 presenta 7
principios de la Gestion de Calidad (Garcia, Quispe y Réez 2011) , encargados de la alta
direccion los cuales se emplean con el objetivo de establecer mejores resultados o

desempefios a la organizacion:

3.4.1 Enfoque al cliente
La alta direccion es la encargada de demostrar el liderazgo y compromiso con respecto al

cliente, para ello debe asegurarse lo siguiente:

a. Determinar si se cumplen, regularmente los requisitos de todos los clientes

b. Determinar los riesgos y las oportunidades que de una u otra manera puedan crean

10



algun efecto en la conformidad tanto de los productos y servicios

c. Buscar la satisfaccion del cliente

3.4.2 Liderazgo
Este estd encargado por la alta direccion, la cual debe mostrar un liderazgo positivo y un

compromiso con respecto al SGC, entre los aspectos importantes que debe tener estan:

a. Asumir las responsabilidades y la obligacion de dar a conocer la relacion eficaz del
Sistema de Gestion de Calidad.

b. Asegurarse que se establezcan las politicas de calidad en conjunto con sus objetivos

c. Asegurarse de la integracion de todos los requisitos de la SGC, en cada uno de los
procesos del negocio al que pertenece.

d. Promover de la mejor manera el uso de los procesos y los pensamientos basandolos
en el riesgo.

e. Brindar informacidn sobre la importacion del SGC

Entre otros puntos importantes que estan a cargo de la alta gerencia, en el cual el resultado

final de la organizacion recae en su responsabilidad.

3.4.3 Compromiso de las personas

Este hace referencia al grado de compromiso que tiene todo el personal de la empresa, es
decir si la alta gerencia se ha encargado de comunicar la vision que tiene la organizacion y
cuales son todos los objetivos que deben cumplir para lograr llegar a la cumbre desea, caso
contrario cada trabajador caminara por su cuenta, evitando que la empresa pueda llegar a su

objetivo final.

3.4.4 Enfoque en los procesos
Los resultados son mejores cuando todas las actividades que se realizan se gestionan como
procesos correlacionados, es decir que funcionen como un sistema coherente (Gonzéles

2015), entre los aspectos que se debe tener en cuenta estan los siguientes:

a. Definir cuéles son los objetivos del sistema y los procesos necesarios para poder
lograrlos.
b. Establecer autoridad, responsabilidad para el buen gestionamiento de los procesos.

c. Identificar cuales son los riesgos que pueden afectar los resultados de los procesos.
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d. Analizar las interrelaciones de los procesos y determinar el efecto de las

modificaciones a los procesos individuales.

3.4.5 Mejora

Este punto hace referencia a la capacidad que tiene las empresas para implementar, nuevas
estrategias a su organizacion, estas puede ser mediante un avance tecnologico, o la mejora
en todo el proceso productivo, esto lo pueden realizar de manera semestral o anual,
dependiendo de las falencias que se note, cuya finalidad de este enfoque es ser competitivos
y no quedarse estancados a métodos o estrategias ambiguas.

3.4.6 Toma de decisiones basada en las evidencias

Se refiere a que las decisiones que se tomen en la organizacion tengan fundamentos tedricos
0 estadisticos (evaluacion de datos), que permitan visualizar los inconvenientes que con
anterioridad se han suscitado o como medio para evitar errores futuros, destacando varios

aspectos importantes tenemos los siguientes:

a. Brindar educacion al personal sobre el correcto funcionamiento de las herramientas
y metodologias para alcanzar los objetivos de mejora.

b. Identificar aquellas oportunidades de mejora

c. Crear incentivos al personal para que se comprometa a los nuevos cambios de

mejora.

A continuacion se presenta una tabla donde se especifica de manera sintetizada y concreta
sobre cada uno de los siete principios que proporciona la Gestion de la Calidad Norma ISO

9001-2015, para un mejor desemperio en las empresas.
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Tabla 1. Principios de la Gestion de la Calidad

PRINCIPIOS

FUNDAMENTO

Enfoque al cliente

Liderazgo

Compromiso de las
personas

Enfoque en los procesos

Mejora

Toma de decisiones basada
en las evidencias

Gestion de las
Relaciones

Las empresas dependen de sus clientes, por estas razones deben de
comprender sus necesidades presentes y futuras, satisfaciendo
adecuadamente sus requerimientos y expectativas

Debe existir un liderazgo positivo total por parte de la alta
gerencia, creando un ambiente de armonia donde todos los
integrantes de la empresa sigan un mismo objetivo

El personal de las empresas es el recurso mas importante, por esta
razon se debe cuidar y guiar adecuadamente para que sus
capacidades sean aprovechas en beneficio de la empresa.

El resultado final de las empresas se logra con mayor eficiencia
cuando las actividades y los recursos se gestion como un proceso.

Debe ser un objetivo permanente de la empresa, para ser
competitivos y no quedarse estancados a métodos o estrategias
ambiguas.

Las decisiones finales deben ser tomadas bajo analisis de datos e
informacion.

Para el éxito sostenido, una organizacion gestiona sus relaciones
con las partes interesadas, como los proveedores o el entorno
social cercano.

Fuente: Gestion de Calidad 1ISO 9001

Elaboracién: Autor
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3.4.7 Gestion de las relaciones
Para que las organizaciones puedan encaminarse a un éxito sostenido, estas deben gestionar
sus relaciones de la mejor manera con las partes interesadas, estos son entre los proveedores

y los clientes, entre los aspectos que se pueden resaltar estan los siguientes:

a. Identificar todas las partes interesadas, como clientes, proveedores, empleados,
inversionistas y demas.
b. Establecer prioridades con las relaciones de las partes interesadas que se deben
gestionar.
c. Generar y compartir aquella informacion necesaria con las partes interesadas.
El detalle de cada uno de los procesos de la gestion de calidad, ayuda como herramienta para
el mejoramiento y aprendizaje continuo de las organizaciones y de esta manera volverse

competitiva en un mercado cambiante.

3.5 Estudios sobre Importancia en las empresas la Gestion de la calidad Norma I1SO
9001

Resaltando los estudios mas recientes sobre el grado de efectividad que presenta la
implementacién de laNorma ISO 9001 en las organizaciones, segin Psomas y Antony (2014)
en su investigacion en Grecia para comprobar la efectividad de la certificacion 1ISO 9001 en
empresas manufactureras y con ello determinar aquellos factores criticos que impactan la
efectividad, teniendo una muestra de 163 empresas griegas con certificacion 1ISO 9001, el
analisis confirmé la estructura conceptual de la ISO 9001 Sistema de Gestion de Calidad
(SGC), en 3 dimensione las cuales son: prevencion de no confirmidades, la mejora continua
y el enfoque direccionado a la satisfaccion de los clientes, a ello se suma aquellos factores
que afectan la efectividad de las empresas como la motivacion interna de la compafiia,

presion del entorno externo.

3.5.1 Ecuador y empresas con certificacion 1SO 9001

Ecuador es un de los pocos paises que esta impulsando el sistema de gestion de calidad por
medio de los distintas normativas entre ellas la Ley del Sistema Ecuatoriano de la Calidad
que fue aprobada en el afio 2010 teniendo como objetivo dar el marco juridico del sistema
ecuatoriano de calidad. En el pais la acreditacion para las empresas empezo en el afio 2006
teniendo principalmente la concentracion en los productos y personas, en la actualidad existe
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20 organismos que dan certificacion como: INEN y Servicio Ecuatoriano de Capacitacion
Profesional (SECAP), perteneciendo al &mbito publico y al sector privado estan: SGS, ICEA
Ecuador, ICONTEC, LENOR Ecuador, entre otras (Revista EKOS 2015) a continuacion se

presenta la evolucion en el pais con certificacion 1ISO 9001 a partir de 1995 hasta 2015.

Figura 1. Evolucion de empresas con certificacion 1SO 9001 en Ecuador
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Fuente: International Organization for Standarization (2015).

En el afio 2004 apenas 57 empresas obtuvieron la certificacion 1ISO 9001, en el afio 2007 fue
de 559 aumentando en gran volumen en el afio 2009 a 949 y finalmente para el afio 2014 este
namero se incrementd alin mas dando un total de 1348 empresas con certificacion 1ISO 9001

(International Organization for Standarization 2015).

3.6 Empresa Comercial

Son aquellas actividades econdmicas organizadas, que se manejan con la compra y venta de
productos, estos pueden ser: materias primas o productos terminados. Estos tipos de empresas
cumplen especificamente la funcién de intermediarias tanto con los productores y los
consumidores, estas empresas no realizan ningdn tipo de transformacion en las materias

primas (Actualicese 2014), clasificando en dos tipos:
Mayorista: Hace referencia a las ventas en gran volumen

Minorista: Conocidos también como comerciantes, realizan pequefias ventas (menudeo)
3.6.1 Antecedentes de la empresa Comercial “NOVEDADES MIAMI”
La Empresa NOVEDADES MIAMI. Empieza sus actividades en el afio 1999 como una

persona natural, en la ciudad de Machala y su actividad principal en su mayoria es la de

comercio de ropa americana.
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3.6.2 Resefia Historica

En el afio 1990 en la ciudad de Machala donde el comercio era fructifero, por lo cual se
decidio colocar en primera instancia tendederos de ropa americana en las afueras del mercado
central de Machala, luego al tener una acogida de parte de nuestros clientes decidimos
ampliar el negocio, llegando a tener tres puestos mas, posteriormente dejamos los puestos en

la calle para alquilar un local grande y poder dar un mejor servicio.

El 3 de Septiembre de 1999 se buscd nuevas alternativas de comercio por la que nacio la
empresa Novedades Miami con su gerente propietario Javier Eduardo Medina Armijos se
implemento la idea de un local como Guayaquil, Quito que contaban con el comercio de
venta de novedades para damas caballeros y nifios, nuestra direccion hacia los clientes era la
misma pero esta nueva idea de comercio mejoro ya que llegamos a vender productos para el
cuidado personal, belleza, entre otras novedades. Novedades Miami a logrando una mejor
posicién comercial y competitividad en el mercado brindando asi un mejor servicio de

calidad y responsabilidad para la satisfaccion y necesidades de nuestros clientes.

Tabla 2. Datos informativos de la empresa NOVEDADES MIAMI.

Razo6n Social Empresa Comercial “Novedades MIAMI”

Ruc

. La fecha de fundacion es el 3 de septiembre del
Fecha de creacion

1999.
Actividad Comercial
Objeto Social Empresa Comercial “Novedades MIAMI”
Provincia El Oro
Direccion Cantén Machala
Sitio Machala
Contacto Teléfono celular 2932434

Fuente: Novedades Miami

Elaboracién: Autor
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3.6.3 Mision
Somos una empresa comercial fundada en 1999. Ser una empresa lider en la comercializacion
de productos de belleza y novedades, asesorando de manera profesional a nuestros clientes,

brindando un producto de calidad y un excelente servicio a la comunidad.

3.6.4 Vision
Ser una empresa con un liderazgo competitivo a nivel nacional por medio de la transparencia,

creatividad e innovacion.
3.6.5 Estructura Funcional De La Empresa Novedades Miami

GERENTE
PROPIETARIO

—_—
ADMINISTRADOR |
GENERAL

‘ RECURSOS

COMERCIALIZACION HUMANOS

VENTAS J CONTABILIDAD

Fuente: Novedades Miami

\ FINANCIERO

Elaboracién: Autor

3.6.6 Metodologia del diagnostico Interno.

El presente caso de estudio tiene como objetivo principal analizar si la empresa “Novedades
MIAMI” cumple con los estandares de calidad, mediante el seguimiento de cada uno de los
procesos basados en todos los principios de la gestion de la calidad Norma 1SO 9001-2015.
Para realizar la investigacion se realiza siguiendo una metodologias de diagnostico
compuesta en 3 etapas, la primera etapa esta dirigida a conocer todos los procesos de la
Gestidn de la Calidad de la Norma 1SO 9001-2015 y posteriormente aplicar las herramientas
y técnicas como (observacion y entrevista) para recaudar informacion sobre los procesos que
realiza la empresa segun los 7 procesos que indica Norma ISO 9001-2015 los cuales son

enfoque al cliente, compromiso de las personas, liderazgo, mejora continua, toma de
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decisiones basadas en evidencias, enfoque en procesos y gestion de relaciones para
finalmente realizar un analisis de los resultados obtenidos para definir si la empresa cumple

con los estandares de calidad.

3.6.7 Resultados del Diagnostico Interno
A continuacién se presenta la informacion recaudado de cada uno de los procesos de la
gestion de calidad, mediante la utilizacion de técnicas y herramientas como observacion

directa del lugar y entrevista al gerente.

PRINCIPIOS RESULTADOS OBTENIDOS

Cada empleado de los locales cuenta con una
preparacion previa antes de empezar a
trabajar, logrando identificar los clientes
directos del establecimiento, sin embargo se
logré apreciar que varios clientes salieron
Enfoque al cliente del almaceén sin ser atendidos a tiempo. Esto
se debe a que los empleados tienen una
preparacion empirica 'y no se los ha
capacitado de manera técnica en atencion al
cliente, por esta razdn es que aln existen
falencias en la mayoria de los trabajadores

en este principio.

La alta gerencia, mantiene un buen ambiente
de trabajo, lo cual permite que el personal de
trabajo pueda llegar a cumplir de manera
satisfactoria su desempefio laboral, a través
de la encuesta que se realizd a varios
trabajadores de la empresa, manifestaron
Liderazgo que el gerente que es el encargado de
direccionarlos a ellos para un mejor

desenvolvimiento, consideran que ejerce y
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promueve el desarrollo, en su mayoria
respondieron de manera positiva, con
aquellas excepciones en las que manifiestan
que debe mejorar para evitar el estrés

laboral.

Compromiso de las personas

Se pudo observar que la mayor parte del
personal esta involucrado en un mismo
objetivo, el cual es lograr obtener
porcentajes altos en ventas, llevando de esta
manera a que la empresa crezca, sin
embargo de acuerdo a la encuesta que se
realizo, aun se deben establecer mecanismos
para que los trabajadores antiguos y los
nuevos vayan en funcién de un logro que

los direccione en una cultura de integracion.

Enfoque a procesos

Todos los almacenes de MIAMI, se manejan
bajo su propio sistema, donde en cada
almacén un empleado estd encargado de
realizar los pedidos a los distintos
proveedores, al mismo tiempo tiene en
cuenta sobre la mercaderia faltante para
evitar la pérdida tiempo en la llegada de los
nuevos productos de esta manera abastecer
de mercaderia para satisfacer la venta, por
consiguiente cada pedido que se realiza es
mediante un Stock que el sistema con el que

trabajan les arroja

A pesar que no existe un sistema

estructurado sobre la mejora continua en los
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Mejora

almacenes de manera empirica, todos los
empleados cada dia se esmeran por dar su
mejor esfuerzo y brindar atencion de
calidad, para que los clientes que acuden al
almacén se sientan satisfechos. Luego de la
creacion de los distintos almacenes, el
propietario vio la necesidad de diferenciarse
de la competencia y empez0 a realizar Kits
en fechas especiales del afio como: San
Valentin, dia de la madre, dia del padre
dando la oportunidad que el clienta con las

promociones el precio y gustos.

Toma de decisiones basada en

evidencias

Para tomar las decisiones la empresa no
utiliza ningin método o herramientas como:
Diagrama de Pareto, graficos de control,
ciclo PHRA entre otros que los que
recomienda la gestion de calidad, sino que al
momento de tomar las decisiones estas lo
hacen en base a la experiencia del
propietario, presentando asi una carencia en
este principio, lo que conlleva a la empresa

a manejarse solo de manera empirica

Gestion de las Relaciones

En relacion a los proveedores tanto los jefes
y ellos se basan en un plan de trabajo, donde
se especifica las maneras de pagos vy el
cumplimiento de la mercaderia, en relacion
a los clientes la empresa no cuenta con
ningln método o herramienta para agilitar y
hacer mas eficaces los procesos entre los

clientes y la empresa.
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Por esta razon en este principio también
presenta falencias en la satisfaccion de las
necesidades de las partes interesadas
(clientes- proveedores). Los trabajadores al
realizarse la encuesta presentaron falencias
en sus respuestas, al no saber exactamente
cdmo manejarse tanto con los clientes y
proveedores, lo que conlleva a concluir que
se debe fortalecer la orientacion al cliente y
las partes interesadas, ya que los procesos
que se realizan deben estar enfocados a

cubrir las necesidades y expectativas.

Elaboracién: Autor

A pesar que la empresa actualmente no tiene presente sobre el grado de importancia de la
Gestion de Calidad en cada uno de los procesos el propietario del lugar en base a su
experiencia es el que ha hecho de manera empirica la gestion de todos los procesos
empezando con los clientes, ha buscado maneras que el personal que se contrata en el
empresa sea capacitado con anterioridad para brindar un mejor servicio a los clientes y
clientes potenciales, a pesar que existen falencias resaltando los mas importante agilidad para
atenderlos pronto cuando el local se encuentra congestionado,falta de comunicacion entre
compafieros a pesar que son pocas aun en este proceso se debe mejorar, liderazgo este un
punto que se debe resaltar ya que es el mejor que se observo en la investigacion, el jefe de
lugar estuvo pendiente de como los trabajadores atentian a los clientes y en otros casos
felicité con un gesto de amabilidad a varios trabajadores cuando realizaron excelentes ventas,
a menudo este reune al personal para incentivarlos y direccionarlos a los objetivos que
plantea la empresa, resaltando los procesos en que aun falta trabajar mucho son toma de
decisiones basada en evidencias a pesar que la experiencia del propietario es muy importante
para tomar las decisiones es de vital importancia respaldarse de estadistica, datos o
informacién relevante que ayude a fundamentar mejor la toma de decisiones, el proceso de

mejora en la empresa no se tiene en cuenta ya que se trabaja con un modelo ambiguo
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practicamente desde sus inicios la empresa se mantiene en un modelo de satisfaccion al
cliente, y la gestion de relaciones a pesar que con los proveedores existe un plan de trabajo,
con lo clientes no se cuenta con ninguna herramienta que le permita agilitar y hacer mas

eficaces los procesos entre los clientes y la empresa.

A pesar que la empresa “Novedades MIAMI”, no cuenta con la gestion de calidad de la norma
ISO 9001, el duefio de los establecimientos dia a dia trata de dar un mejor servicio a sus
clientes a través de los distintos métodos empiricos que él conoce.

4. Conclusion

La gestion de calidad es tan importante en una empresa sea esta publica o privada porque
ayuda agilitar los procesos encaminados a un mejor servicio o producto, reduciendo costos y
tiempo, la norma 1SO 9001 ha sido la encargada de brindar las herramientas necesarias para
que las empresas independientemente cual sea su funcién logren direccionarse mejor a sus
objetivos.

En el Ecuador a pesar que con los afios se han ido sumando empresas que tengan certificacion
ISO 9001, la cultura ecuatoriana sobre la gestion de calidad en cada uno de sus procesos que
realizan es muy escasa ya que muchas empresas se manejan de una manera empirica en la

toma de decisiones.

La aplicacion del diagndstico interno a la empresa NOVEDADES MIAMI del Canton
Machala presentd que los siete procesos que realiza basados en la gestion de la calidad de la
norma 1SO 9001-2015, son realizados basados en la experiencia del propietario quien es el
encargado de tomar las decisiones finales de la empresa por esta razon existen grandes
falencias que necesitan ser mejoradas tanto en los procesos de mejora, relaciones con los
clientes, toma de decisiones basados en la evidencia, lo que hace que la empresa no avance

a pasos agigantados a la vision que se han planteado.
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