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MODELO DE GESTION ORGANIZACIONAL PARA LA EMPRESA
COMERCIAL “CASA DE AMORTIGUADORES” DE LA CIUDAD DE
MACHALA.

ELEMENTOS CONSTITUTIVOS DEL PROYECTO INTEGRADOR

Descripcién y objetivo del proyecto integrador

Este proyecto integrador titulado “Modelo de gestion organizacional para la empresa
comercial Casa de Amortiguadores del canton Machala para el afio 2022” tiene como
objetivo establecer un modelo de gestion organizacional bajo la norma ISO 9001:2015 en
esta institucion; es decir, esta investigacion toma como Unico objeto de estudio una
empresa orense para analizar su modelo de gestion organizacional y asi posteriormente
presentar una propuesta con un enfoque orientado a los procesos y la gestion de la calidad
que le permita mejorar sus resultados, tomando como referencia una norma reconocida e

importante internacionalmente.

Componentes del proyecto integrador

La investigacion se desarrolla en el campo de la Gestion de la calidad y en efecto pretende
generar una propuesta de mejora de la calidad para todas las areas de una sola empresa y
la satisfaccion de sus clientes, por lo tanto, el tema delimita tanto a la unidad de estudio
como también su ubicacion geografica y la fecha limite, o también conocida como corte
temporal en los estudios transversales. Por otra parte, este documento donde se plasma la
investigacion antes mencionada estd conformado por cinco capitulos los cuales se

detallan a continuacion:

Capitulo I, denominado Planteamiento del problema, describe los elementos que
describen a la problematica a través de los siguientes cuatro apartados: 1) El objeto de la
investigacion, 2) Problema de la investigacion, 3) Justificacion, y 4) los Objetivos de la

investigacion.

Capitulo 11, presentado como Desarrollo del proyecto, expone los fundamentos teoricos
relacionados con la calidad y los modelos de gestion que la sustentan mediante los
siguientes conceptos: 1) La gestion empresarial, 2) La satisfaccion del cliente, 3) La
estructura organizacional, 4) La calidad segun I1SO 9001, y 5) EI Modelo EFQM y su

incidencia en la calidad.



Capitulo 111, el cual se nombra Metodologia del proyecto, presenta cémo se desarrollé la
investigacion a través de dos apartados los cuales son Disefio de la investigacion, el cual
a su vez comprende 1) Tipos de investigacion, 2) Niveles de investigacion, 3) Disefio de
la investigacion, y 4) Metodologia de la investigacién, y el segmento Instrumento de
recoleccion de datos que abarca 1) Poblacion universo, 2) Poblacién objeto de estudio, 3)
Muestra, 4) Construccion metodoldgica del objeto de investigacion, 5) Procesamiento de

datos, 6) Analisis e interpretacion de los resultados, y 7) Hallazgos de la investigacion.

Capitulo 1V, asignado como Resultados Yy discusion, muestra los datos obtenidos
mediante la metodologia descrita en el apartado anterior, evidencia las relaciones de estos
permitiendo aprobar o rechazar la hipétesis de trabajo, y analiza si la propuesta puede
implementarse a través de los siguientes apartados: 1) Analisis e interpretacion de los
resultados, 2) Contrastacién de la hipdtesis planteada, y 3) Valoracién de la factibilidad

(Técnica, econdmica, social y ambiental).

Capitulo V, denominado Conclusiones y recomendaciones, como su nombre mismo lo
indica, expone las conclusiones segln los objetivos de la investigacion planteados en el
Capitulo I, y las recomendaciones con base en estas. Los siguientes apartados
corresponden a la bibliografia donde se detallan todos los articulos cientificos, libros y
otras fuentes bibliograficas que proveyeron informacion, y los anexos donde se muestra
el material complementario para comprender las diferentes cuestiones que no se detallan

en el cuerpo del documento.



CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1 El objeto de la investigacion

El entorno actual plantea constantes desafios para las empresas, pues la globalizacion y
la competitividad son los dos factores que mas se han visto alterados por los continuos
cambios que se producen en la sociedad y consecuentemente en los mercados, y para ello,
los autores Zambrano-Coronado et al. (2020) consideran necesario adoptar y mejorar
continuamente los modelos de gestion. En efecto, de la mano de la capacidad de
adaptacion de los seres humanos, es necesario que las organizaciones también se adapten
a las distintas situaciones que se suscitan en el medio, sobretodo en este tiempo donde las

tendencias se crean y modifican muy rapido.

Otros autores como Pineda et al. (2021) agregan que la globalizacion de la economia
aumenta la presion de las empresas por volverse competitivas y optimizar sus procesos
productivos al margen de mantener o incrementar la calidad de sus productos y servicios,
cumplir 'y superar las expectativas de los clientes, y alcanzar la eficiencia desde el
desarrollo adecuado de los procesos internos. Y es asi como se realza la importancia de
la toma de decisiones y el modelo de gestion, pues la relacion entre ambos permite que

se logren estos resultados.

Actualmente el sector automotriz se ha convertido en una de las industrias mas
importantes, su valor reside en los efectos econdmicos y sociales que ocasiona; en la
mayoria de industrias de manufactura o servicios es fundamental hablar de
mantenimiento ya que es un aspecto primordial para garantizar la vida (til, confiabilidad

y calidad del auto.

1.2 Problema de la investigacion

La importancia y trascendencia del sector automotriz ha ganado protagonismo durante
los Ultimos afios no solo a nivel local, pues la revolucion de esta industria ha permitido
que se expandan nuevos negocios Yy se desarrolle una gran variedad de productos,
convirtiéndose asi en una importante fuente de trabajo y generadora de riquezas para cada
Estado. Segin el informe de la Organizacion Internacional de Constructores de
Automdviles (OICA) en 2017 la produccion mundial de automoviles fue de
aproximadamente 73,4 millones y 23,84 millones de camiones, alcanzando una
facturacion media anual de més de 2,75 billones de euros equivalente al 3,65% del PIB,



siendo Alemania el pais que lidera el ranking ocupando el 14% del total de la produccion,
mientras que Japon aporta el 12% y Corea del Sur el 10% (AEADE, 2018).

Por optra parte, los autores Rodriguez-Mendoza y Aviles-Sotomayor (2020) en su estudio
enfatizan en que el motor de la economia ecuatoriana son las Pequefias y Medianas
empresas (PyMes), las cuales carecen de estructuras organizacionales bien definidas lo
que deriva posteriormente en modelos de gestidn deficientes, razones que a su vez
representan un riesgo inminente para la calidad de sus productos y servicios, la
competitividad y por ende el éxito empresarial. Es por ello que se considera necesario y
oportuno que las Pymes definan su estructura y el modelo de gestion que mejor se adapte

a sus necesidades.

La empresa especializada en venta, asesoria e instalacion de repuestos automotrices ‘“Casa
de Amortiguadores” presenta problemas organizacionales, falta de metas y objetivos a
largo plazo, dificultades con la gestion de la informacién, falencias en su estructura
organizacional, posee una limitada planificacion organizacional; asi como también la
existencia de procesos que no estan definidos generando duplicidad en las actividades a
desarrollar: el desarrollo de la presente investigacion, se orienta a establecer un modelo
de gestion basado en la norma ISO 9001:2015 que contribuya a mejorar la productividad

de la compaiiia.

1.2.1 Planteamiento del problema
La pregunta de la investigacion que delimita a la problematica antes descrita es la

siguiente:

¢Como los requerimientos en materia de la calidad de la norma ISO 9001:2015 influyen
en la transicion hacia un nuevo modelo de gestién organizacional de la empresa Casa de

Amortiguadores?

1.3 Justificacion

Esta investigacion surge de la necesidad de implementar una herramienta gerencial que
con base en el modelo de gestion organizacional que mejor se adapte a las necesidades
de la empresa “Casa de Amortiguadores”, dada su importancia en el entorno empresarial
como un instrumento eficaz para fortalecer la gestion administrativa y convertirse en una

ayuda indispensable en los procesos de la empresa.



Actualmente las empresas son responsables de desarrollar modelos de negocios o planes
estratégicos para mejorar todos los aspectos en los que operan, el normal funcionamie nto
de la empresa depende en gran medida de su adaptacion a los cambios del entorno y de
su forma de gestién interna, por lo que en un mercado competitivo como es el de la
industria automotriz, se necesita organizar Yy gestionar para evitar que los problemas

afecten el nivel de competencia (Fred, 2017, como se citd en Meza, 2021).

Es importante trazar un plan organizacional, tomando en consideracion los problemas
presentados en la empresa “ Casa de Amortiguadores™; aclarar su estructura, establecer
su mision, vision y promover la formulacion de metas de la empresa; la implementacion
de tales herramientas es necesaria para mejorar los vinculos entre los diferentes niveles
organizacionales, drganos de decision y grupos de trabajo, este proyecto contribuye de
manera significativa a una serie de planes de accion enmarcados en el modelo de gestién
organizacional para el mejoramiento del servicio al cliente, perfeccionando vy
contribuyendo al desarrollo y avance de la empresa comercial “Casa de Amortiguadores”

de la ciudad de Machala.

1.4 Objetivos de la investigacion
1.4.1 Objetivo general
Establecer un modelo de gestion organizacional bajo la norma 1SO 9001:2015 en la

empresa comercial “Casa de Amortiguadores” de la ciudad de Machala.

1.4.2 Objetivos especificos
e Determinar la importancia del enfoque del modelo EFQM vy los requerimientos de
la norma ISO 9001:2015 en la gestion de la calidad mediante el andlisis de datos
de carécter cientifico.
e Identificar el modelo organizacional y los procesos que se ejecutan en la empresa
Casa de Amortiguadores.
e Estructurar el modelo de gestién organizacion para la empresa comercial "Casa

de Amortiguadores™.



CAPITULO I1I: DESARROLLO DEL PROYECTO

2.1 La gestion empresarial
En tal sentido, los autores Calso y Pardo (2018) en su literatura proponen un conjunto de
seis pasos para integrar la gestién de la calidad establecida en un sistema, en el modelo

de gestiébn empresarial, tal como se presenta a continuacion en la Figura 1:

Figura 1. Proceso para integrar la gestion de la calidad en el modelo de gestion

1. Definir la mision

2. Definirla vision

3. Analizar la informacion relevante

4. Establecer los factores criticos de éxito

5. Determinar los objetivos estratégicos

6. Crear planes de accion

Fuente: Desarrollado con base en la literatura de Calso y Pardo (2018).

2.2 La satisfaccion del cliente

Pese a que existen diferentes definiciones de lo que significa la satisfaccion del cliente,
la de Kotler y Armstrong (2003, como se citd en Zarraga et al., 2018) converge con la
mayoria de las propuestas, pues estos autores la definen como un estado de animo el cual
su nivel depende del resultado entre la comparacion del rendimiento de un producto o

servicio en contraste con las expectativas que tenia el cliente o usuario.

Es muy intima y estrecha la relacion que describe la distinta literatura entre calidad y
satisfaccion del cliente, por ejemplo, Berdugo-Correa et al. (2016, como se citd en
Ramirez-Asis et al., 2020) consideran que la alta percepcion de calidad en los servicios
financieros se deriva en un alto grado de satisfaccion de los usuarios, destacando también

que sus relaciones son largas y duraderas.



2.3 La estructura organizacional

Son varias las definiciones que se encuentra sobre este concepto, pero de todas las
recopiladas destaca la de Flores et al. (2020) quienes expresan que “La estructura
organizacional es el establecimiento formal de las relaciones de trabajo, ayuda a definir
las actividades encomendadas a cada puesto e indica como deben ser coordinadas para

cumplir con cabalidad los planes establecidos.” (p. 13).

Segun Parra et al. (2018) los factores que inciden en el disefio de la estructura
organizacional son los objetivos organizacionales, el contexto de la organizacion y los

medios disponibles.

En palabras de Parra et al. (2018), la relacion entre la estructura organizacional y la
gestion de la calidad de la 1SO 9001 consiste en que define las responsabilidades y
funciones correspondientes a cada uno de los procesos ejecutados en la organizacion,

correspondiendo al enfoque de esta norma.

2.4 La calidad segun I1ISO 9001

Para comprender el significado que la norma 1SO 9001:2015 le otorga al término
“Calidad” es necesario, segin la Asociacion Espafiola de Normalizacion y Certificacion
([AENORY], 2015), dirigirse al glosario contenido en la norma 1SO 9000:2015 (s.f.) donde
textualmente se la define como el “grado en el que un conjunto de caracteristicas (...)
inherentes de un objeto (...) cumple con los requisitos” (parr. 67). Desde la perspectiva
de otros investigadores, la calidad que se gestiona a través de esta norma ha sido

comprendida cémo:

e El pardmetro de referencia que toman los clientes y grupos de interés para definir
en contraste cudn satisfechos se encuentran respecto a las actividades, productos

y servicios que reciben de la organizacion (Ramirez-Medrano, 2021).

Si bien es cierto que la familia de normas ISO 9000 son el grupo que aborda la gestion en
materia de calidad, la 1SO 9001:2015 es la Unica que es certificable, siendo su funcién
establecer los requisitos que deben cumplir los SGC (ISO, 2016, como se citd en Cruz et
al., 2017). Por otra parte, los principios de la 1SO 9001:2015 que cimientan la gestion de
la calidad son el enfoque a los procesos, orientacion al cliente, motivacion e implicacion

de la alta direccion y la mejora continua (Cruz etal., 2017).



Por otra parte, la adopcién de la 1ISO 9001:2015 en el disefio del SGC también brinda
otros beneficios diferentes a los hasta ahora expuestos, estos pueden ser comprendidos
desde la perspectiva de la eficiencia organizacional, pues mediante la reduccion de los
tramites, tiempos y costos permite alcanzarla (Ortega et al., 2017).

El enfoque a los procesos con el cual se desarrollaron los requisitos de la ISO 9001
permite a las empresas medir y obtener resultados relevantes de sus actividades, y asi
comprender cuales son aquellos procesos que se pueden considerar como criticos para
abordar sus riesgos asociados mediante el desarrollo de diferentes propuestas, siendo asi
como se produce la mejora continua de la calidad, con todo este grupo de acciones
(Ramirez-Medrano, 2021).

Ahora, en retrospectiva es necesario realizar la siguiente pregunta: /Qué son los
procesos? A estos, los autores Martinez y Cegarra (2014, como se cité en Hernandez et
al., 2015), Pérez (2004, como se citd en Torres et al., 2019) y Rubio et al. (2019) los
definen como una secuencia de actividades las cuales afiaden valor a una entrada,
manifestando también que éste resultado concuerda con los objetivos de la organizacion
y la satisfaccion de las necesidades de los clientes producida con el consumo de las
salidas.

En la misma linea del parrafo anterior, la AENOR (2015) ha esquematizado con base en
la 1SO 9001:2015 como interactian los elementos de un proceso, como se presenta a
continuacion en la Figura 2, reflejando quiénes proveen y cudles se pueden considerar
como entradas, donde se transforman, qué se obtiene como resultado y cOmo estos son
dispuestos, bajo la premisa de que debe existir un seguimiento, una medicién y la

intervencidn respectiva que representa la mejora continua.



Figura 2. Esquema representativo de los elementos de un proceso
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Fuente: Tomado de la norma UNE-EN ISO 9001:2015, AENOR (2015).

Prosiguiendo con la fundamentacién teorica, ahora se debe abordar el concepto “Mejora
continua” como el referente de la gestion de la calidad para la norma 1SO 9001, y segln
Singh y Singh (2015, como se citd en Alvarado y Pumisacho, 2017), existen distintos
modelos que brindan una guia de acciones para conseguir la mejora continua sustentados
en su propia filosofia, tales como la Gestion de la Calidad Total, o también conocida
como Total Quality Management (TQM), la Manufactura Esbelta, o también promovida
originalmente como Lean Manufacturing, la Teoria de las Restricciones, o en su idioma
nativo conocida como Theory Of Constrainsts (TOC), el modelo Kaizen, entre otros, los

cuales se analizan a continuacion:

e La Manufactura Esbelta busca la disminuciébn de los despilfarros en los
inventarios, tiempo, productos defectuosos, transporte y la erradicacion del
retrabajo (Rojas y Gisbert, 2017).

e El modelo de Kaizen (1986, como se citd en Esquivel et al., 2017) asume a la
mejora continua como un proceso que se desarrolla mediante el trabajo en equipo
y las acciones deben estar orientadas a la consecucion de la perfeccion, siendo

necesaria la implicacion de todos los miembros de la organizacion.

Por una parte, una gran diversidad de literatura moderna comparte la premisa de que la
mejora continua es una metodologia, independientemente de la filosofia que la

promulgue, que mejora la eficiencia y rentabilidad de los procesos (Veintimilla-Rodas et



al., 2019), y en el marco de la gestion de la calidad normalizado por la I1ISO 9001:2015
representa el pilar de sus requisitos (Agudo et al., 2017).

En efecto, la gestion de la calidad permite comprender de forma holistica la satisfaccion
de las necesidad con la eficiencia de los procesos y su mejoramiento continuo, implicando
a su vez aspectos como compromiso Y liderazgo, planificacion estratégica, apoyo y
cooperacion, y la AENOR (2015) representa estas relaciones como se muestra a
continuacion en la Figura 3:

Figura 3. Representacion de la estructura de la 1ISO 9001:2015 en relacion con el Ciclo
Deming
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Fuente: Tomado de la norma UNE-EN ISO 9001:2015, AENOR (2015).

A la actualidad, en esta norma se busca que su aplicabilidad se vuelva més accesible para
cualquier organizacion independientemente de si pertenecen a los sectores productivos o
de los servicios, e incluso la transicion desde su version anterior, la 1ISO 9001:2008, se
vio impulsada por la conservacion de las certificaciones de al menos el 80% de las
empresas, e incluso su orientacion ha cambiado en razén de la flexibilidad para que ésta

pueda integrarse en conjunto con los otros sistemas de gestion normados por ISO (Chacon

-10-



y Rugel, 2018). A continuacién, se presentan los principales requisitos de la etapa inicial

de implementacién de la norma ISO 9001:2015.

Segun la adaptacion de la AENOR (2015), los requisitos de la norma 1SO 9001:2015
establecen en el punto 4.1 que se debe comprender la organizacién y su contexto, y segin
los autores Calso y Pardo (2018) se pueden utilizar conjuntamente las técnmicas del focus
group, la Tormenta de ideas, la Revision documental y la Matriz DAFO, mientras que
para dar cumplimiento al punto 4.2 donde requiere identificar las partes interesadas
también se utilizara el focus group conformado por los jefes departamentales, y para la

comprencion de sus necesidades y expectativas se aplicaran Entrevistas.

Por otra parte, para dar cumplimiento al punto 5.2.2 de comunicacion de la politica e la
calidad se realizara una Observacion directa al medio para identificar los lugares fisicos
idéneos donde pueden emitirse los comunicados, mientras que para cumplir con el punto
5.3 en la definicion de los roles, responsabilidades y autoridades se realizara una Revision
documental de los que actualmente se encuentra por escrito estipulado, y para cumplir
con el punto 9 de Evaluacién del desempefio se hard uso del Net promoter score como

instrumento para continuamente monitorear el nivel de satisfaccion general del cliente.

2.5 El Modelo EFQM Yy su incidencia en la calidad

El Modelo EFQM, al igual que la norma ISO 9001, ha evolucionado con el paso del
tiempo y segin el Gobierno de la Rioja (2014, como se cité en Henriquez y Henriquez,
2019) desde su aparicion en 1988 hasta el 2005 son nueve los hitos que destacan los cuales

se presentan a continuacién en la Figura :
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Figura 4. Evolucion del modelo EFQM

En 1988 14
organizaciones se
retnen y crean la
Fundacion Europea
para la Gestién de la
Calidad

En 1989 seintegran
53 empresas y en
conjunto desarrollan
el modelo

En 1991 naceel
modelo de
excelencia EFQM vy
seotorga el primer
premio europeo en
este dmbito

En 1992 se presenta
el Premio Europeo
de Calidad

En 1995 se adapta la
aplicacion del
modelo al sector
publico

En 1996 serealiza
un compendio del
modelo y se
contemplan otras
dos categorias para
la premiacion dela
calidad, las Pymes y
unidades operativas

Fuente: Desarrollado con base en el estudio de Henriquez y Henriquez (2019).
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En 2000 aumento el
numero de
miembros a 700

En 2003 se actualiza
nuevamente el
modelo de
excelencia

En 2005 se
desarrolla la
Evaluacion para el
premio EFQM ala
Excelencia,
denominado EEA



La dlitima version del modelo EFQM corresponde a la revision realizada en 2020 la cual,

segin San Nicolas y del Castillo (2020), se redisefio con base en los siguientes conceptos:

e Coherencia con el proposito, donde todo lo que se genere o produzca dentro de la
empresa debe estar alineado y evidenciar como contribuye con el por qué y para qué
existe de la organizacion.

e Sencillez, mediante la simplificacion del lenguaje y la definicion de los pilares
béasicos: ¢Queé hace la organizacion?, ¢Cémo lo hace?, y ;Qué resultados obtiene?

e Orientacion a futuro, donde ademas de garantizar la persecucion de su vision y el
cumplimiento de las estrategias a mediano y largo plazo, se integra el concepto de
sostenibilidad y aborda la excelencia desde la preservacion de dimensiones
econdmica, medioambiental y social.

e Puesta en valor del Ecosistema, comprendiéndolo y considerando la disposicion de
todos sus elementos bajo la cultura de co-creacion.

e Centrado en los Grupos de Interés, disponiendo de diferentes modelos de gestién de
las relaciones que le permita ala empresa agregar valor a sus procesos, productos y
servicios, donde ademés es llamativo que aparece la gestion de la experiencia.

e Utilidad para la gestion, donde ademas de diagnosticar el estado situacional de la
empresa, le brinda un marco metodoldgico para la integracién de los procesos de
transformacion necesarios para adaptarse a los cambios del entorno, volverse mas
competitiva y desempefiarse con una gestion innovadora, sostenible y responsable.

e Liderazgo y Cultura de Excelencia, desde la concepcion jerarquica hacia la
organizativa y enfocado en la participacién de todo el colectivo como un Equipo de
Alto Rendimiento.

e Modelos predictivos, valiendose especialmente de herramientas digitales como el
BigData Analysis, la Inteligencia Artificial, entre otros, con el fin de predecir los
posibles escenarios futuros y asi anticipar los cambios en el entorno y gestionar los

riesgos.
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CAPITULO I1l: METODOLOGIA DEL PROYECTO

3.1 Disefio de investigacion

3.1.1 Tipos de investigacion

El estudio de Esteban (2018) publicado en el repositorio institucional de la Universidad
“Santo Domingo de Guzman” sintetiza lo relacionado a los Tipos de Investigacidon
destacando que existen las investigaciones basicas descritas como aquellas que buscan
descubrir el por qué de los problemas y generar informacion para los grupos de interés, y
las aplicadas que estan encaminadas “a resolver los problemas que se presentan en los
procesos de produccion, distribucion, circulacion, y consumo de bienes vy servicios de

cualquier actividad humana.” (p. 1).

Entonces, y de acuerdo a lo manifestado por Vargas-Cordero (2009, como se citd en
Verdesoto et al., 2017), esta investigacion puede considerarse de tipo Aplicada porque su
fin es desarrollar una propuesta con base en los conocimientos que ha adquirido la autora
a lo largo de su formacion académica en la rama de la Gestion comercial, la misma que
permitira mejorar los aspectos relacionados a la Gestion de la calidad en la empresa Casa

de Amortiguadores, evidenciando asi que este estudio es teorico y practico.

3.1.2 Niveles de investigacion

Para identificar los niveles de investigacion se tomaron como referencia dos tesis
desarrolladas en materia de Gestion de la calidad, donde los autores Hernandez et al.
(2010, como se citd en Barraza, 2019) y Ortiz (2016) coinciden en que existen cuatro
niveles los cuales son en primera instancia exploratoria, luego descriptiva, después
correlacional y posteriormente explicativa. A continuacion, se describe el nivel de

investigacion hasta el cual se desarrolla este proyecto integrador.

El estudio de los autores Diaz-Narvaez y Calzadilla (2016) enuncia que la investigacion
exploratoria busca el descubrimiento de las variables mientras que la descriptiva se enfoca
en medir o identificar el status quo que describe las caracteristicas, propiedades,

dimensiones o componentes del objeto de estudio.

Por lo tanto, esta investigacion se desarrolla en dos fases: 1) La fase exploratoria donde
aplica los métodos cualitativos para comprender mejor el problema que aqueja a la
empresa Casa de Amortiguadores, y luego 2) la fase descriptiva donde se analiza a
profundidad el problema de la gestion de la calidad de la empresa Casa de

Amortiguadores.
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3.1.3 Disefio de la investigacion

Esta investigacion al ser del tipo descriptiva presenta un disefio no experimental, pues su
desarrollo pretende Unicamente exponer las caracteristicas de la empresa Casa de
Amortiguadores a través de la aplicacion de una entrevista y la observacion directa al

medio.

La gestion de la caldad y todas sus implicaciones para la empresa Casa de
Amortiguadores sera analizada de acuerdo a las capacidades y caracteristicas actuales,
tomando como referencia el periodo de enero a agosto de 2022. Entonces, segun lo
explicado por los autores Avendaiio et al. (2016), por la temporalidad para el desarrollo
de este estudio el cual observa y describe la problematica en un momento determinado su
disefio se cataloga como de tipo transversal, el mismo que es compatible con los estudios

no experimentales descritos en el parrafo anterior.

3.1.4 Método de la investigacion
La definicion de los métodos necesarios para desarrollar esta investigacion se dio

tomando como referencia el estudio de Garcia y Ruiz (2021):

e El método inductivo es necesario en la fase de identificacion de las necesidades
del estudio analizando los aspectos generales y descomponiéndolos
progresivamente hasta comprender el problema particular. En efecto, en primera
instancia se explord la gestion de la calidad y los problemas mas representativos
para las empresas en general, para posteriormente identificar la situacion en el
contexto local de las Pymes orenses y finalmente poder hacer comparaciones con
la empresa Casa de Amortiguadores.

e El método deductivo es utilizado en la fase final del estudio descriptivo debido a
que permite elaborar conclusiones a través de un proceso de razonamiento ldgico
que, al contrario del método inductivo, parte de las premisas particulares hacia las
generalidades.

e El método analitico permite descomponer la informacion teorica para relacionar la
con las diferentes situaciones que se presentan en una problematica. Este método
se empled en la fase intermedia del estudio puesto que fue necesario disgregar los
requerimientos de la norma ISO 9001:2015 vy las teorias del modelo EFQM para
comprender como deberia ser disefiada la propuesta, es decir el nuevo modelo de

gestion organizacional de la empresa Casa de Amortiguadores.
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3.2 Instrumento de recoleccion de datos

3.2.1 Poblacion universo

El ditimo reporte oficial del Instituto Nacional de Estadisticas y Censo ([INEC], 2021)
expone que para el afio 2020 en la provincia de ElI Oro existian 41.147 empresas
registradas en el Directorio de Empresas y Establecimientos. Por otra parte, la forma
institucional de la empresa Casa de Amortiguadores es Persona Natural no obligada a
llevar contabilidad y segun el INEC (2021) estas empresas representan el 37.93% de la
participacién nacional, y asi mismo, la actividad econdémica de Comercio al por mayor y

al por menor; reparacion de vehiculos automotores y motocicletas representa el 34.34%.

Para determinar la poblacion universo se utilizd la informacion presentada en el parrafo
anterior para realizar relaciones de proporcionalidad debido a que los datos no se
encuentran sesgados por provincia, por lo tanto, el primer andlisis relaciona la totalidad
de empresas existentes en la provincia respecto a su forma institucional de la siguiente
manera: Sien El Oroexisten 41.147 empresas Y de ellas el 37.39% deberian ser Personas

Naturales no obligadas a llevar contabilidad, por lo tanto:
Poblaciéon universo = 41.147 x 37.93%
Poblacion universo = 15.607,06

Por lo tanto, al aplicar el redondeo se pudo determinar que la poblacién universo es de

15.607 empresas.

3.2.2 Poblacién de objeto de estudio

Entonces, una vez habiendo identificado la Poblacién universo se puede proceder a
realizar la relacion con el tipo de actividad econdmica que es de 34.34% de
organizaciones dedicadas al Comercio al por mayor y al por menor; reparacion de

vehiculos automotores y motocicletas, obteniendo el siguiente resultado:
Poblacion objeto de estudio = 15.607 * 34.34%
Poblacién objeto de estudio = 535.94

Por consiguiente, al aplicar el redondeo se pudo conocer que la poblacién objeto de

estudio es de 536 empresas.
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3.2.3 Muestra

Cabe destacar que esta investigacion realiza un estudio de caso y presenta una propuesta
de un modelo de gestién organizacional orientado a la calidad y excelencia, la cual sera
apta para ser implementada por la empresa Casa de Amortiguadores. Es decir, se aplico
una técnica no probabilistica por conveniencia para seleccionar esta organizacion como
objeto unidad de analisis debido a la cercania de su Gerente con la autora y por lo tanto

la muestra serd de 1 unidad.

3.2.4 Construccion metodoldgica del objeto de investigacion

La calidad es uno de los temas que mayor protagonismo ha ganado en el mundo durante
los Ultimos afios y en el plano local las empresas la asocian constantemente con la
generacion de ventaja competitiva y los niveles de participacion en el mercado. Por otra
parte, el sector del comercio al por mayor y menor, especialmente para la
comercializacion de piezas y repuestos de automdviles y motocicletas, se ha consolidado

como una de las cinco principales actividades econémicas de EI Oro en el 2022.

Es asi como con los antecedentes descritos en el parrafo anterior y bajo los parametros
del Proyecto integrador de la UTMACH se determind tomar como objeto de investigacion
a la empresa Casa de Amortiguadores del canton Machala, pues la alta direccién de esta
organizacion en previos acercamientos con la autora manifestd el interés por optimizar la
satisfaccion de sus clientes y mejorar su cuota de participacion en el mercado a través de

la gestidon de la calidad.

3.2.5 Procesamiento de datos

De acuerdo a lo manifestado en el apartado de disefio de la investigacion, este estudio
requiere de tres instrumentos diferentes para llevar a cabo el proceso de levantamiento de
datos, volviendo necesario también la aplicacion de diferentes metodologias para su
analisis. A continuacion, se describen las técnicas e instrumentos utilizados para el

procesamiento de datos:

e Desde el punto de vista de Guerrero et al. (2018), la entrevista es una técnica que
permite “conocer la realidad enla que opera la empresa” (p.25) contemplando asi
los problemas y sus causas, las soluciones e incluso conocer los recursos que
dispone para hacer frente a esta realidad. Para aplicar la entrevista se disefid un

cuestionario (Ver el Instrumento en el Anexo 2).
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e Segun Navarro (2013, como se citdé en Mufioz-Espinoza y Saltos-Catagua, 2022),
la técnica de la observacion directa al medio es un proceso que permite
sistematicamente identificar las particularidades de los procesos, siendo esta la
razon por la que frecuentemente es utilizada en los estudios de gestion de la
calidad y para ello los investigadores se valen de la Ficha de observacion (Ver

Instrumento en el Anexo 3).

3.2.6 Andlisis e interpretacion de los resultados

El andlisis y la interpretacion de los resultados se realizard acorde a las técnicas e
instrumentos empleados descritos en el apartado anterior. Este estudio se caracteriza por
ser cualitativo, pues las conclusiones obtenidas se lograron emitir con base en los

siguientes datos:

e Los datos cualitativos de la entrevista y la observacion directa seran analizados
mediante el proceso de razonamiento l6gico inductivo-deductivo, ambos

recopilados en medios fisicos Y digitales.

3.2.7 Hallazgos de la investigacion

Se ha tomado como objeto de estudio la empresa Casa de Amortiguadores, esta ante el
INEC (2021) tiene la forma estructural Persona natural no obligada a llevar contabilidad
y desarrolla sus actividades en el sector econémico Comercio al por mayor y al por menor;
reparacion de vehiculos automotores y motocicletas. Durante la fase de levantamiento de
datos se conocid que actualmente sera categorizada como un negocio de economia
popular, y, ademas, el Gerente no la considera como una empresa en si debido a que posee
una némina de solamente dos personas, y un tercero no dependiente que lleva la

contabilidad.

No obstante, la 1SO 9001:2015, al igual que el resto de normas ISO, establece que
cualquier empresa es capaz de implementar un sistema de gestion, independientemente
de la cantidad de su plantilla y la clasificacion que tenga ante el Estado, pues en si es un
marco de referencia que establece las buenas practicas para la gestion de la calidad. Y en
si, los hallazgos evidencian que las empresas en general tienen una perspectiva diferente
de lo que representa esta norma y de cOmo se auto perciben.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION
4.1 Analisis e interpretacion de los resultados

4.1.1 Analisis e interpretacion de los resultados de la entrevista

La entrevista aplicada permitio conocer la posicion de la directiva de la empresa Casa de
Amortiguadores respecto a la Gestion de la calidad y qué tan oportuno y conveniente seria
una transicién hacia un nuevo modelo de gestion organizacional orientado ala norma ISO
90012015 y el modelo EFQM. En primer lugar, el Gerente no ha podido definir
técnicamente el modelo actual, siera empirico u orientado a los procesos, pero al describir
la forma de administrar la empresa se conocid gue en esta empresa se desarrolla el modelo

empirico.

La empresa Casa de Amortiguadores tiene trascendencia en el mercado orense y el sector
econdémico donde se desarrolla es uno de los principales de la provincia, su participacion
de mercado ha crecido notablemente en los Ultimos cinco afios, pero Ultimamente ha
experimentado problemas de competitividad a razon de la pandemia v la introduccion de
nuevos competidores; sin embargo, el punto critico radica en la falta de ideas y estrategias
para hacer frente a estas situaciones Yy todo lo quieren relegar al marketing y la publicidad,
pues no poseen un método para medir, sequir y controlar el nivel de satisfaccion de sus

clientes, y tampoco han implementado un servicio post venta.

Ademas, esta empresa tampoco ha delegado una persona como responsable de la gestion
de la calidad porque la carga laboral actual no lo permite y la nbmina de talento humano
es relativamente corta, dos personas. Tampoco se ha definido una politica de calidad por
escrito, pues el Gerente manifestd en la entrevista que si tienen en consideracion brindar
un servicio de calidad y lo ha socializado dentro de la empresa, pero no estd definido

como tal por escrito o bien estructurado.

Por otra parte, desde la perspectiva del Gerente la empresa si cuenta con la capacidad del
talento humano, recursos econdmicos Y tecnologicos para implementar un nuevo modelo
de gestién organizacional orientado a la calidad. El enfoque del modelo EFQM es el que
destaca a comparacion con la ISO 9001:2015, pues durante la entrevista el Gerente
manifestd que constantemente esta involucrado en mejorar constantemente, aunque Ssu
actividad es la venta de repuestos automotrices y no realiza ninguna actividad de

produccion.
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Sin embargo, el Gerente no tiene un pleno conocimiento de lo que es o representa el
modelo EFQM para la calidad, y tampoco comprende como la norma ISO 9001:2015
puede adoptarse. Uno de los principales temores que surgid respecto a esta Gltima norma
fueron los costos que implicaria su certificacion, pues el Gerente desconoce que la
implementacion de un Sistema de Gestion de la Calidad conforme a la 1ISO 9001:2015
puede ser implementado pero no certificado, pues esta norma establece un marco de
referencia para las buenas practicas orientadas al incremento de la satisfaccion del cliente
y el cumplimiento de las necesidades de las partes interesadas, y que el proceso de
certificacion es un tramite netamente administrativo que le otorga prestigio a la institucion

que lo adquiere.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos del analisis por el método Atlas.ti
donde se relaciond el concepto de calidad con el ciclo PHVA, siendo la calidad también
una causa de las necesidades y expectativas de las partes interesadas y creando por su
parte la satisfaccion del cliente:

Figura 5. Relacion de la calidad con el ciclo PHVA, satisfaccion del cliente y las
necesidades y expectativas de las partes interesadas
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Fuente: Desarrollado con base en los datos de la entrevista y la revision de la literatura.
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Segun la Figura 5, la fase de la planificacion es aquella que destaca por sobre las deméas
etapas del ciclo PHVA (Relacion de 2 a 1 denotada por obtener 10 puntos por sobre los 5
o0 menos puntos de las demas fases), por consiguiente, es la considerada mas importante
entre la teoria y las intenciones por gestionar la calidad del Gerente de la empresa Casa
de Amortiguadores, ademas, se refleja una simetria entre la satisfaccion de las
necesidades y expectativas de las clientes y otras partes interesadas. Este analisis resulta
similar a lo expresado por el entrevistado y por lo tanto se vuelve necesaria la promocién
de la fase Hacer, Verificar y Actuar donde se evidenciaron notorias falencias en el actual
modelo organizacional de la organizacion en mencion.

Figura 6. Relacion del enfoque a los procesos con la excelencia, productividad, liderazgo
y la falta de conocimiento
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Fuente: Desarrollado con base en los datos de la entrevista y la revision de la literatura.
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Por otra parte, la Figura 6 evidencia consistencia entre la falta de conocimiento del
Gerente de la empresa Casa de Amortiguadores con el modelo de gestion organizacional
actual que no mantiene un enfoque a los procesos (Diferencia de 3 puntos), validando la
teoria de Martinez y Cegarra (2014, como se citdé en Hernandez et al., 2015), Pérez (2004,
como se citd en Torres et al.,, 2019) y Rubio et al. (2019) quienes aseguran este problema
conlleva como consecuencia la falta de valor agregado en la prestacion del servicio y
comercializaciéon. Sin embargo, el liderazgo de la direccion ha permitido que la
excelencia no se vea comprometida (La relacion difiere en 2 puntos), aunque la
productividad sigue siendo el mayor problema de la falta de conocimiento y la no

implementacion del enfoque a los procesos (8 puntos).

Figura 7. Relacion de la mejora continua con otros aspectos relativos a la calidad
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Fuente: Desarrollado con base en los datos de la entrevista y la revision de la literatura.
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En la Figura 7 se muestra que la cultura organizacional es parte fundamental para la
mejora continua (La relacion difiere en 2 puntos), concordando con lo expuesto en la
norma 1SO 9001:2015 (AENOR, 2015), sin embargo, existen falencias en la
comunicacion interna (4 puntos) y externa (6 puntos) que se derivan de una incorrecta
toma de decisiones (Asociacion alta de 9 puntos), y consecuentemente no existe la
correcta apreciacion de los grupos de interés (Asociacion alta de 8 puntos) derivando asi
en un mal aprovechamiento en lo que respecta a la mejora de la imagen corporativa
(Asociacion baja de 4 puntos). Por otra parte, la evaluacion del desempefio se relaciona
frecuentemente con la mejora continua y la cultura organizacional (Asociacion de 1 punto
de diferencia entre cada arista), siendo este otro de los puntos donde la empresa Casa de

Amortiguadores necesita mejorar.

4.1.2 Analisis de la observacion directa al medio

Prosiguiendo con los resultados, de este punto en adelante se pretende constatar que lo
expresado en la entrevista concuerda con la gestion cotidiana y para ello se hace uso de
la Observacion directa al medio. Las evidencias registradas a continuacion en la Tabla 4
destacan como se desarrolla el modelo de gestion organizacional actual, y posteriorme nte

se define la propuesta mediante el redisefio de los procesos.

El redisefio de los procesos se desarrollard considerando los puntos débiles que se
presentaron a trasves del andlisis Atlas.ti para ello es imprescindible valorar la
factibilidad de su aplicacion enel punto 4.2 de este documento debido a los esfuerzos que
representa la transicidn hacia un nuevo modelo de gestién organizacional orientado a los
procesos, la gestién de la calidad, el cumplimiento con las necesidades y expectativas de

las partes interesadas, Yy la satisfaccion del cliente.

Por dltimo, se plantean las recomendaciones para que la propuesta del nuevo modelo de
gestion organizacional esté alineada con los requerimientos de la norma ISO 9001:2015
y apunte a la excelencia promovida por el modelo EFQM. Sin mads que acotar, a

continuacion, se dispone del analisis de la Ficha de observacion.

La observacion directa al medio permitio conocer en lineas generales que la empresa Casa
de Amortiguadores no esta lista para implementar un Sistema de Gestion de la Calidad
con base en la norma 1SO 9001:2015, los resultados que avalan esta interpretacion se

presentan a continuacion en la Tabla:
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Tabla 1. Resultados de la Ficha de observacion

Cumplimiento
Detalle
Si No Puede
mejorar

La organizacion analiza el contexto y las
necesidades de las partes interesadas

La directiva demuestra liderazgo en la toma de
decisiones y soporte a los procesos

La organizacion cuenta con una planificacion,
metas y objetivos organizacionales definidos

X

El talento humano desarrolla un programa de
formacion

Dentro de la organizacion se desarrolla una
comunicacion interna clara y efectiva

La organizacion sabe comunicar a sus partes
interesadas los aspectos importantes para ellas
La organizacion usa Fichas de procesos para
definir las competencias, actividades y X
responsabilidades

La organizacion cuenta con una documentacién
clara y definida

La organizacion evalla el desempefio del
talento humano

La organizacion evalla el desempefio de los
procesos

La organizacion mide, sigue y controla la
satisfaccion del cliente

La directiva revisa y aporta a los cambios
necesarios para mejorar la calidad

Fuente: Elaborado con base en los datos de la ficha de observacion.

4.1.3 Propuesta de modelo
Los departamentos que integran en la empresa Casa de Amortiguadores son los

siguientes:

e Gerencia.
e Comercializacion.
e Compras.

e Gestion de la calidad.

A continuacion, en la Figura 8 se presenta la propuesta para el proceso de Direccidn

gerencial:
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Requisitos de la norma que aplica

Proweedores Entradas
- Todos los procesos | - Reporte de ventas
- Proveedores - Reporte de compras
- Otras partes - Informe de quejas
interesadas de los clientes

- Evaluacion de
riesgos para la
calidad

Recursos

- Duefio del proceso: Gerente

- Equipos: Computadora

- Tecnologia: Software de toma de decisiones
(SuperDecisions)

Controles

Indicadores de gestion:

- Cumplimiento de los objetivos de la calidad
Procedimientos:

- Proceso de anadlisis de contenido
Registros:

- Revision de la direccion

PROCESO DE DIRECCION GERENCIAL

Recopilacion de
la informacion

-
Definicion de
~—P estrategiasy
acciones

\

\ 4 Estrategias

Ejecucion de las
estrategias y
acciones

—_—
Seguimiento y
control
estratégico

iSe cumplieron las
metas?

——

O

Propdsito

Generar estrategias y emprender las acciones
necesarias para la mejora continua.

Salidas Clientes

- Dotacion de - Todos los procesos
recursos a los
departamentos

- Estrategias de
gestién

- Acciones
correctivas y/o
preventivas

- Toma de decisiones
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Requisitos de la norma que aplica

Proweedores Entradas
- Clientes - Necesidades y
- Proveedores expectativas de los
- Gerencia clientes
- Sistema de - Productos ofertados
inventarios por los proveedores

- Estrategias de
ventas
- Stock de productos

Recursos

- Duefio del proceso: Gerente

- Equipos: Computadora

- Tecnologia: Software de facturacion,
software de inventarios y software de CRM

Controles

Indicadores de gestion:

- Net Promoter Score

Procedimientos:

- Proceso de anadlisis de contenido

Registros:

- Revision de la direccion

PROCESO DE COMERCIALIZACION

e

Analizar el
requerimiento
del cliente

H

Asesorar y
ofertar
alternativas

|

;Se dispone los
productos en stock?

!

Despachar el
requerimiento I:

\
7

\

Orden de despacho
( AN
Facturar -D.

Factura

{>.
Base de datos del
NPS

Aplicar la
pregunta del
indicador NPS

Servicio post
venta para
validar la calidad

Propdsito

Satisfacer las necesidades y expectativas de
los clientes mediante el asesoramiento y venta
de repuestos paraautoméviles y motocicletas.

Salidas

Clientes

- Orden de despacho
- Factura

- Informe de ventas
- Informe de
satisfaccion del
cliente (NPS)

- Todos los procesos
- Consumidor final
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Requisitos de la norma que aplica

Proweedores Entradas
- Clientes - Necesidades y
- Proveedores expectativas de los
- Gerencia clientes
- Sistema de - Promociones y
inventarios productos ofertados

por los proveedores
- Estrategias de
ventas

- Stock de productos

Recursos

- Duefio del proceso: Gerente
- Equipos: Computadora
- Tecnologia: Software de inventarios

Controles

Indicadores de gestion:
- Cantidad de productos en mal estado
- Cantidad de reclamos de los clientes

Procedimientos:

- Observacion directa al medio

Registros:

- Revision de la direccion

PROCESO DE COMPRAS

Analizar las
necesidades y
expectativas de

los clientes

Analizar las
estrategias de
ventas
N—

Definir la
cantidad y
productos a

comprar
N——

N

Cotizar con los
proveedores

Orden de requerimiento

;El proveedor puede
abastecer toda la
orden de

requerimiento?

Factura

Base de datos de
inventarios

Efectuar el pago
y recibir
productos

Actualizar el
stock de
inventarios

Propdsito

Abastecer la empresa con los principales
productos del mercado que logren satisfacer
las necesidades y expectativas de los clientes
a un precio justo.

Salidas Clientes

- Orden de - Todos los procesos
requerimiento
- Reporte de compras
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Requisitos de la norma que aplica

Proweedores Entradas
- Clientes - Necesidades y
- Proveedores expectativas de los

- Todos los procesos | clientes

- Caracteristicas de
los productos

- Protocolo de
atencién al cliente

Recursos

- Duefio del proceso: Gerente
- Equipos: Computadora
- Tecnologia: Software de CRM

Controles

Indicadores de gestion:

- Porcentaje de productos retornados
- Nivel de desempefio laboral
Procedimientos:

- Operaciones aritméticas

Registros:

- Revisién de la direccion

PROCESO DE ASEGURAMIENTO DE LA CALIDAD

iExisten productos
en mal estado?

Gestionar la
devolucién de -
productos al - " -I=

praveedor

Nota de crédito

(Se puede aplicar
garantia?

;e dispone stock
del producto 2
sustituir?

Gestionar una
fecha para el
despacho

Despachar I
producto F L

Orden de despacho

T
praveedor

Aplicar la
pregunta del ¢
indicadar NPS

Evaluar Ia -
atencignal (> ——[>
cliente brindada

Base de datos del
desempenio laboral

Propdsito

Garantizar un alto nivel de calidad en los
productos y del servicio de atencion al cliente.

Salidas Clientes

- BEvaluacion de - Todos los procesos
proveedores.

- Evaluacion del
desempefio laboral.
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Por consiguiente, al tomar como referencia la norma I1SO 9001:2015 y el enfoque del
modelo EFQM es necesario realizar las siguientes actividades para que la empresa Casa
de Amortiguadores pueda cambiar su modelo de gestion organizacional empirico y

tradicional hacia uno donde gestione la calidad:

e Desarrollar un FODA para determinar los aspectos internos y externos, y las
necesidades de las partes interesadas, permitiendo asi cumplir con los requisitos
establecidos en el punto 4 de la norma 1SO 9001:2015.

e Definir una Politica de calidad con base en la mejora continua, para dar
cumplimiento al requisito del punto 5 de la norma 1SO 9001:2015 y cumplir con
la filosofia del modelo EFQM.

4.2 Valoracion de la factibilidad

4.2.1 Factibilidad técnica

La Factibilidad técnica, en palabras de la Vega (s.f., como se citd en Rodriguez vy
Ordéfiez, 2020), “es una evaluacion que demuestre que el negocio puede ponerse en
marcha y mantenerse, mostrando evidencias de que se ha planeado cuidadosamente.” (p.
147). Por otra parte, la literatura revisada demuestra que cada proyecto tiene una
metodologia diferente para determinar si su realizacion es factible técnicamente (Garcia
y Mahecha, 2017).

4.2.1.1 Ubicacion del proyecto

El proyecto serd desarrollado en la misma ubicacion de la empresa Casa de
Amortiguadores, la cual estd ubicada en la Avenida 11va Norte y Antigua Via El Limon
(Esquina). No se ha considerado cambiar la ubicacion del proyecto debido a que esta
empresa ya es conocida en el mercado y la zona es altamente concurrida, ademas, el costo
fijo por concepto de arriendo es nulo y se lo traslada como un costo de oportunidad, lo
que le permite tener un mayor margen para manipular los precios de los productos
ofertados. A continuacion, se presenta un croquis donde se muestra la ubicacion de esta

organizacion:
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Figura 8. Ubicacion del proyecto

Disensa - GONZAGA
LOAIZA MARCO...

Ferreteria
eria El Bocin Tramaco Express
La Canchita de D1
dad Educativa
ticular Catolica "Dr...
’ CASA DE...

Cerrado

Fuente: Google Maps.

4.2.1.2 Tamafio del proyecto

El tamafio del proyecto podra ser considerado como el alcance, con el fin de manejar el
lenguaje universal propuesto por ISO. En efecto, la propuesta de este proyecto integrador
sera implementada en la empresa Casa de Amortiguadores, y su alcance comprende la
gestion de la calidad en todos sus departamentos, productos y servicios, puesto que esta
es una Pyme con un modelo organizacional empirico y tradicional que cuenta con una
pequefia cantidad de talento humano donde si se puede llevar un control de sus

actividades.

Por consiguiente, se considera que si es factible desde la dimensién técnica llevar a cabo
este proyecto, pues la ubicacién del proyecto es adecuada, el costo de oportunidad le
permite tener un mejor indice de liquidez y por dktimo, la trascendencia que tiene en esta

zona la posiciona como una de las empresas mas reconocidas del sector.

4.2.2 Dimension economica
Los autores Aguilera-Garcia et al. (2020) manifiestan que la factibilidad econémica de
un proyecto es también considerada como el procedimiento analitico donde se relaciona

la inversion que debe realizarse, incluidas las diferentes alternativas de financiamiento a
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las cuales se puede acceder, con la rentabilidad que va a generar a futuro. Esto significa
que deben considerarse distintos escenarios Y los riesgos que podrian truncar el desarrollo

exitoso del proyecto.

En tal sentido, EL Gerente de la empresa Casa de Amortiguadores manifestd que si
cuentan con un buen nivel de liquidez para implementar un nuevo modelo de gestion
organizacional orientado a la Gestion de la calidad, ademas de que éste no supone una
inversion cuantiosa en tecnologia, sino mas bien en formacion y disefio del sistema de
gestion. Sin embargo, los resultados de su implementacién no se pueden reflejar en el
corto plazo y puede que se requiera aumentar la inversion si la empresa decide aumentar

su cuota de participaciéon en el mercado.

Como la propuesta de esta investigacion esta orientada a aplicar cambios fundamentales
y bésicos de estructura en un periodo de un afio, se considera que si es factible llevar a
cabo este proyecto porque la inversion inicial no es representativa y puede ser cubierta
por la empresa Casa de Amortiguadores, ademas de que los resultados esperados si
tendran influencia en la rentabilidad de esta organizacion, pues el incremento de la
satisfaccion del cliente, el aumento de la calidad y el cumplimiento de las necesidades y
expectativas de las partes interesadas se convertira en fidelidad de los clientes vy

prolongamiento de las relaciones comerciales.

4.2.3 Dimension social

La factibilidad social comprende el analisis del recurso humano y sus capacidades para
concluir exitosamente un proyecto, ademas, contrasta estas caracteristicas con los logros
y los beneficios que pueden alcanzar en materia social (Velasquez et al, 2020). La
dimension social en la gestion de la calidad es altamente valorada en el escenario actual,
pues constantemente las demandas de la sociedad son mas exigentes y las necesidades

requieren ser satisfechas con rapidez.

Es asi como se determina que si es factible socialmente implementar el nuevo modelo de
gestion organizacional en la empresa Casa de Amortiguadores, pues de la entrevista se
conocid que el talento humano tiene la capacidad suficiente para expertimentar esta
transicion hacia la gestion de la calidad y la mejora continua; ademéas, esto le permitiri a
la organizacion involucrarse méas con el resto de instituciones de su mismo sector y forma

estructural, pues el 53.25% ya manejan un enfoque orientado a los procesos. Es decir,
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este proyecto es factible desde la dimension social porque al realizarse con éxito mejorara

la oferta orense y la sociedad tendrd mejores servicios y productos.

4.2.4 Dimension ambiental

Para los autores Corzo y Chirinos (2019) la construccion de la factibilidad ambiental es
de suma importancia para determinar que el proyecto que se va a llevar a cabo ofrece las
garantias suficientes y necesarias de proteccién al medioambiente, fomentando asi el
desarrollo sostenible através de actividades encaminadas en la disminucion del impacto
ambiental. La gestion de la calidad en las empresas de los servicios busca optimizar el
consumo de recursos, Yy en esta situacion si produce una disminucién del consumo de

material y equipos de oficina sustituyéndolos por medios digitales.

Por lo tanto, se considera que si es factible en la dimension ambiental la implementacién
de un nuevo modelo de gestion organizacional con base en la norma 1SO 9001:2015 hacia
el incremento de la calidad y la mejora continua promovida por el modelo EFQM, pues
la empresa Casa de Amortiguadores disminuira el impacto ambiental de sus actividades
e incorporara metodologias sostenibles para la comercializacién de sus productos y la
oferta de servicios, creando asi un aporte significativo para la conservacion de los

recursos a través de su consumo sostenible.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.1 Conclusiones

Los objetivos de esta investigacion, habiendo culminado con su desarrollo, han permitido

concluir qué:

El modelo organizacional de la empresa Casa de Amortiguadores es empirico y
tradicional, no poseen una estructura bien definida y la documentacion es
obsoleta, y, aunque han tratado de tomar iniciativas para gestionar la calidad no
han tenido éxito por la deficiencia en los conocimientos en esta materia. Incluso,
se identificd a través de los resultados que esta organizacion no esta lista para
implementar y certificar un Sistema de Gestion de la Calidad en 1ISO 9001:2015.
Los procesos que se ejecutan en la empresa Casa de Amortiguadores son basicos
y no se ha definido un principio de medicién, seguimiento y control, por lo tanto,
es dificil identificar su eficiencia y el cumplimiento de las metas organizacionales
las cuales tampoco estan definidas por escrito.

El nuevo modelo de gestidn organizacional para la Gestion de la calidad de
empresa Casa de Amortiguadores debe tener un disefio basico en una etapa inicial
para lograr la correcta transicion hacia esta meta. Por lo tanto, también se concluye
que los aspectos fundamentales que delimitaran el marco de su gestion
organizacional deben ser el cumplimiento de los requisitos establecidos en los
puntos 4, 5, 8.1y 7.4 de la norma ISO 9001:2015, donde se debe identificar los
aspectos internos y externos a través de un FODA, plasmar el compromiso hacia
el cumplimiento de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
mediante una Politica de Calidad, incurrir en el enfoque hacia los procesos
mediante la definicion de los mismos en Fichas de procesos y efectivizar su

comunicacion mediante la socializacion de los cambios efectuados.

5.2 Recomendaciones

Por otra parte, este proyecto permite realizar las siguientes recomendaciones, todas con

base en las conclusiones antes presentadas:

Los directivos de las empresas y emprendedores deben involucrarse mas hacia la
expansion de sus conocimientos, por lo que se les recomienda asistir a

conferencias y consumir contenido formativo para que puedan comprender la
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importancia de llevar a cabo una gestion de la calidad de manera técnica en sus
organizaciones.

La empresa Casa de Amortiguadores debe celebrar reuniones periddicas en
conjunto con el autor de esta propuesta para construir y comprender el nuevo
modelo de gestion organizacional como primer paso hacia la transicién a la
gestion de la calidad. Ademas, se recomienda también desarrollar un programa de
formacion para todo el talento humano donde puedan adquirir conocimientos
técnicos en materia de calidad y los sistemas de gestion 1SO.

La directiva de la empresa Casa de Amortiguadores debe asumir mejor su
liderazgo e involucrarse en la definicion de las Fichas de los procesos, y en el caso
de no contar con el recurso tiempo debido a que la ndmina es muy corta, se
recomienda incorporar al menos otra persona a la plantilla o de otra manera,
efectuar un convenio de pasantias con una institucion educativa que le permita
incrementar su capacidad operativa.

Las instituciones educativas orenses deben incorporar en su malla curricular el
disefio de sistemas de gestion con formato SO, posteriormente crear una campafa
de informacion para aumentar el interés de las Pymes por implementarlas y
finalmente gestionar una cartera de empresas para que los estudiantes puedan
poner en practica estos conocimientos con casos reales, y asi al menos efectivizar

el cumplimiento de los requerimientos mas béasicos de estas normas.
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ANEXOS

Entrevista

Estimado entrevistado, este cuestionario tiene un propdsito netamente académico y su
objetivo es establecer un modelo de gestion organizacional bajo la norma 1SO de calidad
en la empresa comercial “Casa de Amortiguadores” de la ciudad de Machala. Sin mas
que acotar, se agradece de antemano su participacion.

1. ¢Puede usted definir el modelo de gestion organizacional como empirico y
tradicionalista, 0 como uno orientado a los procesos? Describa también de manera
general la forma en que administra la empresa.

2. ¢Cuenta usted con una persona delegada netamente para la gestion de la calidad?

3. ¢En la empresa han definido una Politica de calidad? Explique las razones por las
gue si/no lo ha hecho

4. ¢Cual considera usted es la situacion respecto a la capacidad del talento humano
y los recursos econdémicos y tecnoldgicos enel caso de implementar un nuevo modelo
de Gestion de la calidad?

5. ¢Conoce usted el modelo EFQM y la norma ISO de calidad? También indique si
consideraria oportuno utilizar estas filosofias administrativas para la Gestion de la
calidad y elincremento de la satisfaccion de los clientes de la empresa

A 1. Entrevista aplicada al Gerente de la empresa Casa de Amortiguadores
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Cumplimiento
Detalle
Si No Puede
mejorar

La organizacion analiza el contexto y las
necesidades de las partes interesadas

La directiva demuestra liderazgo en la toma de
decisiones y soporte a los procesos

La organizacion cuenta con una planificacion,
metas y objetivos organizacionales definidos

El talento humano desarrolla un programa de
formacion

Dentro de la organizacion se desarrolla una
comunicacion interna clara y efectiva

La organizacion sabe comunicar a sus partes
interesadas los aspectos importantes para ellas
La organizacion usa Fichas de procesos para
definir las competencias, actividades y
responsabilidades

La organizacion cuenta con una documentacion
clara y definida

La organizacion evalla el desempefio del
talento humano

La organizacion evalla el desempefio de los
procesos

La organizacion mide, sigue y controla la
satisfaccion del cliente

La directiva revisa y aporta a los cambios
necesarios para mejorar la calidad

A 2. Ficha de observacion utilizada para identificar los aspectos relativos a la calidad en
la empresa Casa de Amortiguadores
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Proceso |Ventasycomercializacién | Responsable del proceso |Asesor comercial

Objetivo:

Asesorar al cliente con el propdsito de ofertar los productos que mejor satisfagan sus
necesidades, considerando la estructuracion de una oferta integral de piezas y repuestos
automotrices y de motocicletas

Alcance:
- Inicia con un requerimiento del cliente
- Termina con la facturacion o descarte de los productos

Entradas Salidas

- Productos
- Factura
- Servicio post venta

- Necesidades del cliente
- Informacion personal del cliente

Variable a controlar Inspecciony control

- El asesor comercial debera gestionar una base
de datos de las ventas concretadas para

- Nivel de satisfaccion del cliente comunicarse con los clientes dentro del periodo
de garantia de los productos adquiridos para
verificar su funcionamiento y estado

Indicador

- Net Promoter Score: Se deberé aplicar el instrumento para verificar si el cliente recomendaria a
la empresa con sus amigos y familiares, tomando en cuenta una escala del 1 al 10, donde los
valores gue reflejan el éxito de la transaccion son 9 y 10

No conformidades Acciones preventivas

Mantener siempre un stock de productos para
Repuestos con problemas de fabrica cambiarlos con los productos no conformes que
sean devueltos

A 3. Ficha del proceso Ventas y comercializacion
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Proceso |Ta|ento Humano |

Responsable del proceso |Gerente

Objetivo:

Planear y organizar las actividades del talento humano relativas al desempefio y formacion

Alcance:

delimitan el desarrollo de las actividades humanas

- Inicia con la determinacion de las necesidades de la empresa y las partes interesadas que

- Termina con la retroalimentacion del desempefio laboral

Entradas

Salidas

- Datos relacionados a las actividades humanas
- Datos de los procesos

- Plan de formacién del talento humano
- Indice de desempefio laboral
- Plan de bienestar laboral

Variable a controlar

Inspecciony control

- Desempefio laboral

- El Gerente debera evaluar los protocolos de
atencion al cliente, las quejas recibidas, el NPE
y el volumen de ventas alcanzado por el Asesor
comercial

Indicador

automatizada en la Hoja de célculo para registrar
dimensiones de forma diaria

- Indice de desempefio laboral de Guartan, Torres y Ollague: Se debera utilizar una matriz

el cumplimiento o incumplimiento en distintas

No conformidades

Acciones preventivas

Desacato de 6rdenes y duplicacion de
actividades

Establecer un plan de recompensas por
cumplimiento y exponer las responsabilidades de
los procesos en lugares visibles

A 4. Ficha del proceso Talento Humano
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Proceso |Gerencia | Responsable del proceso |Gerente

Objetivo:
Planificar y establecer las metas y objetivos organizacionales, el cumplimiento de las normativas
legales y la gestion de la calidad

Alcance:
- Inicia con las necesidades y requerimientos de las partes interesadas
- Termina con la satisfaccion del cliente

Entradas Salidas

- Contexto de la organizacion

: - - Cambios en los procesos orientados a la
- Necesidades y requerimientos de las partes

. mejora continua
interesadas . . .
- Nivel de cumplimiento de las metas y objetivos
- Datos de los procesos organizacionakes
- Politica de calidad
Variable a controlar Inspecciony control

- El Gerente debera medir, seguir y controlar el
desarrollo de todos los procesos, proponer
mejores y desarrollar medidas preventivas y
correctivas para cumplir con las necesidades y
expectativas de las partes interesadas, sobre
todo para elevar el nivel de satisfaccion del
cliente y disminuir las quejas

- Quejas de los clientes
- Eficiencia de los procesos

Indicador

- Porcentaje de procesos optimizados: Se debera gestionar las quejas de los clientes para después
analizarlas mediante la técnica del arbol de problemas y con esta informacion determinar en qué
procesos se esta comprometiendo la calidad de los productos y servicios

No conformidades Acciones preventivas

Incorporar y validar el funcionamiento de un
sistema de informacion gerencial y la base de
datos de los procesos

Ambigliedad en los procesos y pérdida de
informacion

A 5. Ficha del proceso Gerencia
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Recopilacion de
la informacion

A 4
Definicion de
estrategias y {>
acciones

l Estrategias

N
Ejecucion de las

estrategias y
acciones

v

Seguimiento y
control
estratégico

;Se cumplieron las
metas?

A 6. Diagrama de flujo del proceso de Direccion gerencial
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Analizar el
requerimiento
del cliente

i

Asesorar y
ofertar
alternativas

;Se dispone los
productos en stock?

Despachar el
requerimiento

o>

Orden de despacho

Facturar -|>

Factura
Aplicar la S z

pregunta del ([

indicador NPS

Base de datos del
NPS

Servicio post
venta para
validar la calidad

A 7. Diagrama de flujo del proceso de Comercializacion
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Analizar las
necesidades y
expectativas de

los clientes

Analizar las
estrategias de
ventas

Definir la
cantidad y
. —_
productos a D
comprar

Orden de requerimiento

Cotizar con los
proveedores

iEl proveedor puede

abastecer toda la
orden de

requerimiento?

Efectuar el pago

y recibir > —-{>-

productos

Factura

Actualizar el
stock de (r=
inventarios

Base de datos de
inventarios

A 8. Diagrama de flujo del proceso de Compras
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Revisar los
productos
comprados

;Existen productos
en mal estado?
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proveedor

Nota de crédito
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:Se puede aplicar
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A 9. Diagrama de flujo del proceso de Aseguramiento de la calidad
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