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RESUMEN

En la actualidad, las empresas que conforman el sector naviero guatemalteco se
encuentran en una constante busqueda de metodologias que contribuyan a cumplir con
la creciente demanda de requerimientos comerciales y legales del mercado nacional e
internacional; asimismo, que promuevan la planificacion estratégica, la calidad y la
productividad. En consecuencia, dentro de las instalaciones de la empresa naviera objeto
de estudio, se implementé la metodologia del ciclo de la mejora continua, con la finalidad

de incrementar la eficiencia operativa y la competitividad empresarial.

Sin embargo, se evidencié que existen debilidades para adaptarse con facilidad y
prontitud a los cambios que implica el reemplazo de conocimientos y herramientas
tradicionales por un sistema tecnoldgico global, transicion que postula el modernismo
exponencial econdmico; estas circunstancias, ocasionaron retrasos durante la prestacion
de los servicios e inconvenientes para cumplir con los planes operativos establecidos. En
este sentido, el problema de investigacion planteo la siguiente pregunta ¢ contribuye la
aplicaciéon del ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad de una empresa

naviera del departamento de Guatemala?

De manera que, la presente investigacion consistié en la propuesta de una guia de
buenas practicas, para contribuir en el desarrollo sostenible del ciclo de la mejora
continua, en la gestion de la calidad de la empresa naviera objeto de estudio, bajo la

perspectiva de proyectos para el mejoramiento sostenible.

Asi pues, se procedio a emplear el método cientifico con un enfoque mixto, derivado que,
se analiz6 informacion cualitativa y cuantitativa relacionada con el mejoramiento continuo,
de forma ordenada, sistematica y verificable; por lo cual, fue necesario aplicar la fase
indagadora, demostrativa y expositiva de dicho método, por medio de técnicas de
investigacion documental, observaciones de campo, entrevistas internas, encuestas y

estadisticas.



Cabe subrayar, que con la ejecucion de esta investigacion se determiné que la empresa
naviera cuenta con procedimientos, instructivos, matrices de seguimiento, entre otros
documentos operacionales desactualizados, derivado al escaso compafierismo y
compromiso por parte de los colaboradores, para cumplir con las actividades que conlleva
la aplicacién del ciclo de la mejora continua, en la gestion de la calidad; esto, provoco
demoras en el traslado de la informacién entre procesos, discrepancias durante la
prestacion de los servicios maritimos y portuarios e incumplimientos en la planificacién

estratégica de dicha institucion.

De igual forma, se evidencié que la pandemia COVID-19 influyé negativamente en el
programa de capacitacion del personal, debido que, la mayoria de las capacitaciones
operativas se debian llevar a cabo de forma presencial; por lo que, no se capacitd
adecuadamente a los trabajadores en los conocimientos, las habilidades y las

competencias que requiere el mercado internacional.

Asi también, se determind que el seguimiento y el control de la aplicacion del ciclo de la
mejora continua, se realizé de forma manual, provocando retrasos durante la ejecucion
de las actividades y la socializacion de los resultados obtenidos; cosa que, causé que los
colaboradores desconozcan el punto de vista de las partes interesadas respecto al

desemperio y la eficacia desarrollada durante la prestacion de los servicios.

De modo que, es fundamental contar con mecanismos y herramientas digitales que
coadyuven en la gestion de la calidad; por lo que se recomienda implementar las buenas
practicas propuestas en este informe; las cuales, buscan promover el desarrollo
sostenible de la aplicacion del ciclo de la mejora continua dentro de la empresa naviera

y cumplir con los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.



INTRODUCCION

A raiz de la creciente globalizacion, el mercado requiere que las organizaciones
incrementen los estandares de eficacia, eficiencia, creatividad, agilidad y productividad,
con el objetivo de mantenerse a la vanguardia; por lo que, las empresas navieras se
encuentran en una constante busqueda de metodologias que contribuyan en sus

objetivos estratégicos, para seguir operando dentro del mercado nacional e internacional.

De igual modo, para las instituciones del sector naviero de Guatemala, es indispensable
contar con métodos y técnicas que promuevan la eficiencia de los procesos y la
planificacion estratégica. De forma que, la empresa naviera unidad objeto de estudio,
aplico el ciclo de la mejora continua, en la gestién de la calidad, con el objetivo de
satisfacer los requerimientos de sus partes interesadas y cumplir con los estandares y

normativas nacionales e internacionales que regulan las operaciones de dicho sector.

A pesar de ello, se determind que existen factores que influyeron negativamente en el
desarrollo de las actividades operativas y administrativas, hechos que, dieron origen a
gue el problema de investigacion planteara la siguiente pregunta ¢ contribuye la aplicacion
del ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad de una empresa naviera del

departamento de Guatemala?

Por lo cual, se consideré beneficioso proponer una guia de buenas practicas, para
contribuir en el desarrollo sostenible del ciclo de la mejora continua, en la gestion de la
calidad de la empresa naviera objeto de estudio, a través de: a) diagnosticar la situacion
actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua, por medio de observaciones,
entrevistas y encuestas, para identificar factores que influyen negativamente en la gestion
de la calidad de los procesos de la unidad objeto de estudio; b) comparar los resultados
obtenidos con el diagndstico inicial contra los requerimientos de la norma internacional
ISO 9001:2015, mediante el uso de listas de verificacion, para determinar oportunidades
de innovacion que fortalezcan el ciclo de la mejora continua en la unidad objeto de
estudio; y, c¢) describir oportunidades de mejora e innovacion conforme a los hallazgos
identificados con el diagnéstico inicial y su comparaciéon contra los requerimientos de la

norma internacional 1SO 9001:2015, para coadyuvar en la gestidon de la calidad de la



empresa naviera objeto de estudio. En virtud de lo anterior, este trabajo profesional de

graduacion consta de los siguientes capitulos:

Capitulo uno, antecedentes, expone los acontecimientos de caracter histérico y empirico,
que sirvieron de referencia para analizar el origen del tema y la empresa objeto de
estudio. El capitulo dos, marco tedrico, proporciona los fundamentos tedricos y

conceptuales que sirvieron de base para el desarrollo de la presente investigacion.

El capitulo tres, metodologia, describe principalmente los objetivos, los métodos y las
técnicas utilizadas para elaboracién de la propuesta de solucion del problema; asi como,

para la formulacién de conclusiones y recomendaciones.

El capitulo cuatro, discusion de resultados, presenta la situacion actual de la aplicacion
del ciclo de la mejora continua en la empresa naviera objeto de estudio; los resultados de
la comparacion de dicho analisis contra los requisitos de la norma internacional 1SO
9001:2015; y las propuestas de buenas practicas para el desarrollo sostenible del ciclo

de la mejora continua.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones basadas en los hallazgos

identificados durante la investigacion.



1. ANTECEDENTES

En este capitulo se exponen los acontecimientos de caracter historico y empirico, que
sirvieron de referencia para analizar el origen del tema y la empresa objeto de estudio
abordada en el trabajo de investigacion, relacionado con el ciclo de la mejora continua

aplicado a empresas navieras de Guatemala.
1.1. Antecedentes del sector naviero en Guatemala

Guatemala se encuentra ubicada en una zona geogréfica estratégica para la importacion
y exportacion de bienes; debido que, cuenta con puertos comerciales en el océano
pacifico y en el océano atlantico, lo que representa una ventaja competitiva para el sector

naviero nacional.

En 1958 se fundo la Gremial de Transporte Maritimo, adscrita a la Camara de Comercio
de Guatemala, con la finalidad de coadyuvar en el desarrollo del comercio internacional;
de igual forma, en el afio 2001 se constituyd la Asociacién de Navieros de Guatemala
-ASONAV-, con el objetivo de velar por los intereses del sector naviero nacional, siendo
la encargada de representarlo ante las distintas entidades privadas y gubernamentales,
dicha entidad es una asociacién civil de caracter gremial, no lucrativa. Actualmente,
veintiséis empresas navieras que representan el 90% de los buques que arriban en el
pais, se encuentran asociadas a esta institucion. (Asociacion de Navieros de Guatemala
[ASONAV], 2021).

De manera que, dicho sector forma parte de la exponencial modernizacién de los
mercados internacionales en donde compite con otros paises de la region. No obstante,
segun Gamarro (2019) el sistema portuario estd proximo a alcanzar los limites de
ocupacion por encima del 60%, lo que ha ocasionado un decremento en la eficiencia de

la red portuaria nacional, dado que, se encuentra en zonas criticas de operacion.

Cabe sefialar, que pese a dichas deficiencias la Comision Portuaria Nacional (CPN,
2022), indicé que cerca del 60% de las exportaciones y el 67% de las importaciones

realizadas durante el afio 2021, se realizaron a través de la via maritima.



Por su parte, el Banco de Guatemala (BANGUAT, 2022), en su informe correspondiente
al primer trimestre de 2022, expuso que el valor total de las importaciones se situo en
US$7,761.9 millones, lo que representd una variacion interanual en términos absolutos
de US$ 2,147.3 millones con respecto al primer trimestre de 2021 (US$5,614.6 millones);
dicho incremento, se debid principalmente al aumento registrado en las importaciones de
materias primas y productos intermedios para la industria (US$907.2 millones); y de
combustibles y lubricantes (US$435.1 millones). Al igual que, el monto total de las
exportaciones correspondientes al periodo enero-marzo 2022, se posiciond en
US$4,045.5 millones, registrando una variacion interanual relativa de 23.1%, con
respecto al monto del periodo anterior (US$3,285.7 millones). Por esa razon, el Fondo
Monetario Internacional -FMI- estim6 que la economia nacional crecera cerca del 4%
durante el 2022.

1.2. Antecedentes de la empresa objeto de estudio

A finales de la década de los setenta, inicio operaciones en Puerto Quetzal como agencia
naviera; hoy en dia presta servicios en las terminales portuarias de: Puerto Barrios,
Puerto Santo Tomas de Castilla, Puerto San José y Puerto Quetzal. También, cuenta con
las debidas autorizaciones para poder operar en los puertos de Honduras, El Salvador y

Nicaragua.

Actualmente, la empresa objeto de estudio, proporciona servicios de: agenciamiento,
aprovisionamiento, inspeccion de carga, estiba, de amarre, de desamarre, conexion de
mangueras, ingenieria maritima, repatriacion de tripulacion, proyectos maritimos,
atencion a terminales maritimas, buceo industrial, prevencion de derrames, carga y
descarga de buques carreros y representaciones comerciales. Por otra parte, conviene
enfatizar que, la organizacion cuenta con un sistema de gestion de la calidad certificado
en la norma internacional ISO 9001:2015, sistemas de gestion de la calidad; el cual,
promueve la prestacion de dichos servicios conforme los requisitos comerciales, legales

y regulatorios aplicables. (S.C. Morales, comunicacién personal, 11 de octubre, 2021).



1.3. Antecedentes del tema de investigacion

En 1939 el fisico Walter A. Shewhart publicé en su libro denominado “control econdmico
de la calidad de productos manufacturados”, los principios fundamentales y las técnicas
basicas para introducir las estadisticas en los procesos de garantias de calidad, a través
de la implementacién de un ciclo repetitivo que consistia en la planificacion, ejecuciéon y

monitoreo (Ramos, 2021).

En consecuencia, en 1950, su discipulo el Dr. Edwards Deming promovio intensamente
la utilizaciéon de dicho ciclo en los procesos industriales, con el propésito de ayudar a
Japoén a sobreponerse de la crisis econdmica que atravesaba tras la segunda guerra
mundial, cabe sefalar, que fue Deming quien incorporé la mejora continua a la
metodologia de su antecesor, por esto, comunmente se le atribuye la difusion del ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar y actuar) o de la mejora continua. (Escuela Europea de
Excelencia, 2020).

Por otro lado, la corriente del modernismo exponencial econémico, postula que para
alcanzar el desarrollo, es necesario reemplazar la economia tradicional por un sistema
global internacional, el cual implica la aplicacion de nuevos conocimientos, tecnologias,
técnicas e instrumentos que buscan la innovacion, el progreso y la productividad
(Giaudrone, 2021).

De modo que, el mercado requiere que las organizaciones incrementen los estandares
de eficacia, eficiencia, creatividad, agilidad y calidad, con el objetivo de mantenerse a la
vanguardia. Por esto, es indispensable fomentar el desarrollo ordenado y eficiente del
comercio nacional e internacional; de manera que, el Organismo Legislativo procedi6é a
promulgar el Decreto del Congreso de la Republica de Guatemala No.78-2005, Ley del
Sistema Nacional de la Calidad; con la finalidad de impulsar el cumplimiento de los

estandares de calidad establecidos a nivel internacional.

En funcién de lo anterior, a finales de 2019, dentro del sector naviero nacional se llevé a
cabo el primer simposio regional técnico maritimo portuario, en donde expositores

internacionales indicaron que el sistema guatemalteco y centroamericano, debe realizar



las mejoras necesarias para garantizar una adecuada prestacién de las operaciones en
las terminales portuarias; En ese sentido, Rudeke (2019) expresé que derivado al
modernismo en el ambiente internacional, se estan aplicando nuevas normas y técnicas;
las cuales buscan principalmente evitar la pérdida de tiempo durante la atencién de los
busques, por lo que se requiere de un incremento en la eficiencia de los procesos y una
planificacion extrema, con el objetivo de disminuir la merma de dinero escondido que

conlleva una inadecuada prestacion de los servicios portuarios y maritimos.

De igual manera, Orantes (2019) expuso “que las lineas navieras que atrancan y zarpan
en los puertos guatemaltecos, esperan una mayor productividad y que las cargas puedan
ser despachadas de una manera productiva” (parr.10). Asi pues, la adopcion de
metodologias que promuevan la productividad, la calidad y la excelencia, se ha

convertido en un requisito indispensable para la competitividad empresarial.

Por esa razon, se considera al ciclo de la mejora continua, basado en un concepto ideado
por Walter A. Shewhart, una filosofia que promueve herramientas para el constante
mejoramiento de las operaciones y el desarrollo sustentable de las organizaciones;
derivado que, contribuye por medio del aprendizaje de los sucesos del pasado a afrontar

con mayor pericia los retos del mafnana.

Conviene enfatizar, que el ciclo de la mejora continua es utilizado principalmente en
industrias de manufactura; tal es el caso, de la empresa Fomento Econémico Mexicano,
S.A. (FEMSA), que, en 2017 aplic6 dicha metodologia para solucionar un problema en el
area de bodegas y embalaje de una de sus fabricas; el cual, generaba pérdidas
monetarias para la institucion (Chablé, 2017). De igual forma, suele aplicarse en
instituciones publicas, de servicios, de turismo, de salud y de educacién (O. F. Quan,

comunicacion personal, 24 de julio, 2021).



1.4. Antecedentes de investigaciones similares al tema de investigacion

Hoy en dia las empresas se encuentran en una constante busqueda de metodologias
que contribuyan en sus objetivos estratégicos, para mantenerse a la vanguardia y seguir
operando en su segmento de mercado meta; por lo cual, con la finalidad de identificar y
aportar herramientas e instrumentos que promuevan la productividad y competitividad de
las instituciones, en los siguientes subincisos se describen estudios nacionales e
internacionales del tema de investigacion aplicados en diferentes segmentos de la
economia, dado que, no se encontraron investigaciones similares desarrolladas para el

sector naviero.
1.4.1. Investigaciones similares nacionales

Pefla (2017) en su trabajo de investigacion titulado: propuesta de mejora para la
competitividad mediante la aplicacion del circulo de Deming, en la planificacion de
industrias MYCENTER, S.A.; expone que la inadecuada planificacion operativa en los
talleres, ocasion6 en los clientes insatisfacciones respecto a la entrega del servicio; por
esa razon, se propuso implementar un método de gestion de calidad, para mejorar la

competitividad a través de la metodologia de Deming.

Al igual que, Barrios (2015) en su tesis de grado: circulo de Deming en el departamento
de produccion de las empresas fabricantes de chocolate artesanal de la ciudad de
Quetzaltenango; indicé que las industrias de chocolate artesanal en dicho departamento
no utilizan metodologias preventivas para evitar la recurrencia de errores o retrasos en
los procesos productivos. Por esto, se recomendd utilizar el circulo de Deming, como un
sistema de control de calidad, para facilitar y promover la integracion del trabajo en
equipo, la planeacion estratégica, la objetividad y la mejora continua en el proceso de

produccion.



1.4.2. Investigaciones similares internacionales

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO, 2015) emiti6 el estandar
9001:2015, sistemas de gestion de la calidad, con la finalidad de contribuir en la mejora
global del desempefio y proporcionar una base sélida para la planificacion de estrategias
de desarrollo sostenible. En virtud de lo anterior, se considera un aporte fundamental,
debido que, promueve el mejoramiento de la productividad de los procesos y el aumento

de la rentabilidad empresarial.

Por su parte, Espinoza (2019) en su tesis de pregrado titulada: propuesta de
implementacion del ciclo Deming para mejorar la gestion de compras en el area de
mantenimiento y servicios generales de una universidad en el Distrito de Los Olivos-2018;
propuso la aplicacion de la metodologia de calidad del ciclo de Deming, con el objetivo
de estructurar y ejecutar planes de mejora continua, para la planificacién y el control de

compras de dicha institucion académica.

Asi también, en la investigacion titulada: el ciclo Deming para mejorar la productividad en
los procesos de una empresa textil; se evidencid que posteriormente, a la aplicacion de
la metodologia de Deming, la productividad de la unidad objeto de estudio se situ6 en un
56.30%, lo que representd una variacion relativa de 44.6%, con relacion a la registrada
en el diagnéstico inicial (11.70%); por esto, se recomend6 involucrar a todo el personal

en el proceso de mejora continua de la institucién (Castellanos, 2018).

Finalmente, Yucra y Bustamante (2020) en su proyecto de tesis titulado: propuesta de
mejora continua utilizando el ciclo de Deming para el manejo de residuos solidos
hospitalarios biocontaminados; exponen que, mediante la aplicacion de las cuatro etapas
de la metodologia de Deming, se desarroll6 una propuesta de herramienta tecnolégica
para contribuir en el manejo adecuado de los residuos soélidos hospitalarios

biocontaminados.



2. MARCO TEORICO

El presente capitulo proporciona los fundamentos tedricos y conceptuales que sirvieron
de base para el desarrollo de la investigacion relacionada con el ciclo de la mejora

continua aplicado a empresas navieras de Guatemala.
2.1. El transporte maritimo

La Organizacion Mundial del Comercio (OMC, 2022) considera al transporte maritimo la
columna vertebral de las cadenas de suministro mundiales, debido a su creciente
expansion; producto de la globalizacion y de las relaciones comerciales internacionales,

llegando a ser llamado el alma del comercio mundial.

En la actualidad, el transporte maritimo es indispensable para el desarrollo econémico de
los paises, dado que, permite movilizar grandes cantidades de mercancias a través de
largas distancias a un costo rentable; por lo cual, se le considera una pieza clave para el
comercio internacional (Royal Courier, 2019).

Por ello, se estima que el rol que desempefia en el flujo econdmico mundial es
fundamental para garantizar el intercambio comercial y mantener la estabilidad
economica de los paises. También, es el responsable de promover el desarrollo de
grandes avances dentro de industria maritima, impulsando notablemente las relaciones

comerciales a nivel global.
2.1.1. El transporte maritimo y la globalizacién

Molina (2021) expone que la globalizacion es un proceso que ha revolucionado de forma
positiva y negativa los diferentes segmentos del mercado, como las comunicaciones, la
industria, las politicas, la tecnologia y el comercio a nivel mundial; ocasionando serias

ventajas y desventajas para la economia local.

De manera similar, Imaginario (2020) describe a la globalizacién como “un proceso
histérico de integracion mundial en los ambitos econdémico, politico, tecnoldgico, social y

cultural, que ha convertido al mundo en un lugar cada vez mas interconectado” (parr.1).



Por otro lado, la globalizacién requiere del uso, desarrollo y explotacion del transporte
maritimo; el cual, es fundamental para llevar a cabo la interconexion mundial. Pese a lo
cual, se deben analizar y desarrollar alternativas que contribuyan a preservar el equilibrio
entre el intercambio de mercancias, la conservaciéon de los fondos marinos y la

salvaguarda de la vida humana.
2.2. Agencias navieras

Dado que el transporte maritimo es parte del comercio internacional, los duefios u
operadores de los barcos, necesitan tener representaciones en cada uno de los puertos
que visitaran sus embarcaciones; pese a que, tener oficinas en cada uno de ellos, es
demasiado costoso. Asi pues, surge la necesidad de adquirir los servicios de empresas

dedicadas a este giro de negocio.

Segun Gallardo (2018) las agencias navieras son empresas que velan por los intereses
del armador del viaje, siendo las encargadas de organizar, supervisar y coordinar todos
los aspectos que conlleva la visita del buque, desde la asignacion del muelle hasta
finiquitar cuentas posteriores al zarpe. Igualmente, se encargan de proveer los productos
y servicios que requiere la embarcacién mientras se encuentra en proceso de

carga/descarga o en zonas de espera.

Por su parte, Barone (2018) expone que, a la agencia naviera “la normativa especial le
otorga el caracter de representante legal, ostentando de este modo la legitimacion activa
y pasiva, judicial y extrajudicial de su mandatario en todos los reclamos a favor o en contra
de este” (p.297).

Al igual, Mondragon (2017) describe al agente naviero como “una persona juridica
constituida en el pais concorde a la ley, que representa al capitan, propietario, armador,
fletador u operador de un buque en el puerto de la republica donde este arribe” (parr. 1).
Asi que, la agencia naviera puede realizar en nombre de la entidad representada, una
serie de actividades relacionadas con la recepcion y despacho de buques, los tramites
administrativos para el movimiento de carga, las operaciones portuarias, la emisiéon y

cancelacion de cuentas.



En funcion de lo anterior, es de suma importancia que las agencias navieras estén
inscritas en correspondencia con los estatutos de ley; cuenten con todos los permisos
solicitados por las entidades correspondientes; al igual que, constaten pleno
conocimiento de las normativas maritimas y portuarias vigentes nacionales e
internacionales, para cumplir con las operaciones administrativas y operativas que

conllevan el atraque y el zarpe de las embarcaciones a su cargo.
2.2.1. Servicios portuarios

En el recinto portuario las agencias navieras suelen prestar una serie de servicios
obligatorios que deben contratar los representantes de los buques para garantizar la
entrada o salida de las mercancias de los puertos destino. En ese sentido, para Monedero
(2021) los principales servicios técnico-nauticos que se proporcionan en las terminales

portuarias son:

Servicio de practicaje.
Servicio de remolque portuario.
Servicio de amarre y desamarre.

Servicio de embarque y desembarque de pasajeros.

® o o0 T p

Servicio de carga y descarga de equipajes.
2.3. El ciclo de la mejora continua

Orellana (2020) describe al ciclo de la mejora contina como “la ejecucion constante de
acciones que mejoran los procesos en una organizacion, minimizando al maximo el
margen de error y de pérdidas” (parr.1). Por su parte, la Corporacién Universitaria
Asturias (2022) lo considera “una actividad recurrente destinada a aumentar la capacidad

para cumplir los objetivos y expectativas de las organizaciones” (p.3).

De forma que, el ciclo de la mejora continua, es una metodologia que se basa en
optimizaciones a pequefia escala de manera sostenible, dicho proceso perfecciona la

calidad de los servicios, los productos y la productividad (Ingenio Empresa [IE], 2018).
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Conviene enfatizar, que su enfoque radica en que cualquier colaborador desde su puesto
de trabajo puede emprender una accion en busqueda del mejoramiento continuo; por lo
gue, la suma de cada una de las acciones contribuye al aumento de la competitividad
empresarial y al logro de los objetivos planificados. En virtud de lo anterior, se considera
al ciclo de la mejora continua como un proceso ciclico, que busca constantemente
eliminar los obstaculos y minimizar los errores suscitados durante la produccion de bienes
ylo prestacién de servicios; de manera que, las lecciones aprendidas contribuyan a

enfrentar con mayor pericia el futuro.
2.3.1. Etapas del ciclo de la mejora continua

El ciclo de la mejora continua se conforma de cuatro etapas ciclicas, de tal forma que,
finalizada la cuarta etapa, se procede a revaluar las actividades con la finalidad de

incorporar mejoras; dichas fases se describen en los siguientes subincisos.
2.3.1.1. Etapa planificar

Marifio (2020) describe que en esta etapa se procede a establecer los objetivos a los que
aspira el equipo de trabajo y los indicadores de medida contra los que posteriormente se
evaluaran los resultados. Por otra parte, cuando la planificacion arranca de una situacion

previa, también se deben identificar los problemas u obstaculos.

Es necesario subrayar, que es recomendable que el encargado en conjunto con su equipo
de trabajo, utilice técnicas apropiadas para el desarrollo del diagndstico inicial, con la
finalidad de optimizar los recursos disponibles de la empresa. Por lo tanto, las técnicas
mas utilizadas para desarrollar analisis cuantitativos y cualitativos se exponen a

continuacion.

a. Tormentade ideas: permite identificar todas las posibles soluciones del problema
con las personas involucradas, su objetivo es ayudar a crear la mayor cantidad de
ideas en el menor tiempo posible. Sin embargo, para que sea exitosa se debe
eliminar el juicio critico (Delgado, 2022). Por ende, esta técnica promueve la
libertad de pensamiento y estimula la creatividad, lo cual, es apropiado para el

desarrollo de propuestas innovadoras.
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b. Diagrama de Pareto: instrumento utilizado para diferenciar entre las causas mas
importantes (vitales) de las de menor importancia (triviales) de un problema. Su
finalidad radica en concentrarse en las causas que tendran mayor impacto al

momento de solucionarse (de Souza, 2019).

Asi mismo, esta técnica grafica permite a los encargados de la toma de decisiones,
evaluar las acciones planificadas, para abordar los problemas identificados en

orden de importancia y prioridad.

c. Diagrama de causay efecto: consiste en una representacion visual en forma de
pescado, en donde se identifica la relacion entre un efecto (problema) con sus
posibles causas. Ademas, se distinguen ideas erréneas y se visualizan patrones
e interrelaciones en la informacion (IE, 2021).

Cabe sefalar, que esta herramienta es ideal para resolver problemas complicados,
derivado que, al revelar las relaciones ocultas entre las causas potenciales, se
puede realizar un analisis mas global (Camara de Comercio de Oruro, 2021).

d. Cinco ¢Por qué?: técnica sistematica de preguntas desarrollada por Sakichi
Toyoda, es utilizada para el analisis de posibles causas de problemas. Requiere
que se trabajen al menos cinco niveles, considerando que, si es dificil responder

a un por gqué, se ha identificado la causa principal (Becher, 2020).

e. Recopilacion de datos: consiste en la recoleccion, sintesis, organizacion y
comprension de datos del tema objeto de estudio, mediante el uso de herramientas
como cuestionarios, encuestas, grupos focales, entrevistas, observacion directa,
entre otras (Sordo, 2021).

Es importante mencionar, que la aplicacion de dichas herramientas requiere del
contacto directo, con el fin de obtener un panorama completo de la situacién
actual, responder cuestionamientos importantes y evaluar los resultados

obtenidos; por lo tanto, se deben llevar a cabo dentro de la unidad de analisis.
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2.3.1.2. Etapa hacer/ejecutar

Durante la etapa de ejecucion se llevan a cabo de forma exhaustiva y sistematica los
planes de accién y las estrategias planificadas, conforme los plazos de tiempo
previamente pactados (Marifio, 2020). De manera que, es conveniente realizar una
prueba piloto, para comprobar el funcionamiento de las acciones antes de su

implementacion a gran escala.

Cabe destacar, que para la elaboracion del plan piloto se debe considerar el tamafio de
la organizacioén y los recursos disponibles. De igual modo, es recomendable implementar
instrumentos de monitoreo y control, para garantizar que las actividades se estan

desarrollando conforme a lo planificado.
2.3.1.3. Etapa comprobar/verificar

En esta etapa, se procede a comprobar si las acciones implementadas alcanzaron los
resultados planificados, mediante el uso de herramientas de verificacion; Asi que, es
fundamental que las empresas y las instituciones validen si cumplieron con los objetivos
proyectados y si existe algun cambio exponencial en los procesos de la organizacion (IE,
2018).

Dentro de las técnicas mas utilizadas para la validacion de resultados se encuentran las
listas de verificacion, los indicadores de desempefio y los cuadros de mando integral, las

cuales, se describen a continuacion.

a. Listas de verificacion: estas herramientas fueron disefiadas para reducir errores
y garantizar la coherencia e integridad en el cumplimiento de los procesos. Dichas
listas se utilizan para recopilar informacion de forma ordenada y sistematica
durante las verificaciones de rutina, con el objetivo de que el encargado de realizar

el chequeo no olvide ningan dato importante (Melo, 2021).

De manera que, las listas de verificacion deben ser simples, practicas, objetivas y

de facil entendimiento, acordes a las necesidades del ejercicio de auditoria, las
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cuales, deben contener los requisitos de las normativas sin alterar su propia
esencia.

b. Indicadores de desempefio: Segun da Silva (2020) los indicadores de
desempeno “son métricas que evaluan el rendimiento de una empresa en
comparacion con un conjunto de objetivos preestablecidos o resultados esperados
en un periodo de tiempo especifico” (parr.10). Por esa razon, estas herramientas
permiten identificar si las estrategias implementadas han sido eficaces para

alcanzar las metas trazadas.

Es necesario subrayar, que dichos registros estadisticos son fundamentales para
determinar si las actividades ejecutadas, alcanzaron los impactos planificados y
los efectos deseados dentro de la unidad objeto de analisis; con la finalidad de
replicarlas en otras areas de la organizacion o bien, identificar los elementos de

los planes de accidén que se deben reestructurar.

c. Cuadros de mando integral: son una metodologia para el adecuado seguimiento
de una estrategia implementada en una empresa, institucion o proyecto; los
cuales, consisten en un conjunto de indicadores y graficos que describen
informacion relevante sobre la situacion actual, al momento de realizar la
intervencidn correspondiente. Cabe sefalar, que los resultados obtenidos,

contribuyen en la toma de decisiones estratégicas (Leiva, 2020).

De igual forma, permiten recolectar datos de forma objetiva de los cuatro pilares
fundamentales de la empresa: las finanzas, los clientes, los procesos y el

desarrollo; con la finalidad de medir su evolucion desde una perspectiva general.
2.3.1.4. Etapa actuar

Segun la Escuela Europea de Excelencia (2020), en esta etapa se procede a implementar
acciones gue corrijan las fallas identificadas con el analisis de la fase anterior, o bien, de
mejora cuando se detectan oportunidades que se podrian aplicar a toda la organizacion.
Si todo funcionara concorde a lo planificado, no seria necesario desviarse del curso

original; pero pocas veces sucede de esa manera.
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Por lo tanto, tras la implementacion de las acciones correctivas u oportunidades de
innovacion, el ciclo debe reiniciarse; dado que, ninguna actividad o proceso es estatica
en el tiempo y para garantizar el éxito organizacional, es imprescindible nunca dejar de

mejorar.
2.3.2. Requisitos del ciclo de la mejora continua

Grupo Atico34 (2022) define a la mejora continua, como el esfuerzo constante que
realizan las organizaciones para mejorar los productos, los servicios y los procesos,
mediante la aplicacion de pequefios cambios incrementales. Por ello, considera cuatro
factores esenciales para garantizar que el sistema de mejora continua, se desarrolle

adecuadamente, los cuales se enlistan a continuacion:

Liderazgo.
Enfoque basado en la prevencion y no en la solucion.

Constancia.
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Cambiar la mentalidad a largo plazo.
2.3.3. Principios del ciclo de la mejora continua

Bustos (2018) expone que el planteamiento de una base sélida para el constante
mejoramiento, depende de los principios que las organizaciones establezcan para la
planificacién y ejecucion de las actividades. De forma que, el ciclo de la mejora continua,
implica cuatro principios que coadyuvan a las empresas en la busqueda de estrategias

sostenibles, los cuales se detallan a continuacion.

a. Proactividad: hace referencia a la responsabilidad y a la libertad que tienen cada
uno de los colaboradores para responder ante los sucesos e identificar la
importancia de los mismos. Asimismo, promueve la iniciativa personal, el ser factor

de cambio de acuerdo con las politicas y valores establecidos en la organizacion.

b. Objetivo claro: esta regla enfatiza en la claridad de los fines que se desean
alcanzar en funcién de las iniciativas de mejora e innovacién a implementar; por

esto, es fundamental que se motive y coordine a los participantes para alcanzar
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los resultados planificados, lo cual, es Unicamente posible cuando los lideres

tienen identificado el camino a segquir.

Priorizacion: resalta la importancia de invertir los recursos y las energias en las
estrategias que estén alineadas con los objetivos planificados, enfatizando en las
actividades que generen valor a las metas proyectadas; de igual modo, busca
eficientizar los bienes disponibles priorizando las acciones por orden de

importancia y criticidad.

Medir para mejorar: este principio destaca la trascendencia de medir con claridad
en donde estamos, dado que, lo que no se mide no se puede mejorar (Bustos,
2018). En consecuencia, es esencial desarrollar instrumentos para la verificacion

de datos y la comprobacion de la confiabilidad de los resultados obtenidos.

2.3.4. Los catorce puntos para la calidad total

Diaz (2019) en su articulo web: calidad total: los 14 puntos de Deming, enfatiza en el

valor de estos elementos, que ayudaron a Jap6n a sobreponerse de la crisis econdmica

gue enfrentaba tras la segunda guerra mundial. Dichos principios tienen por finalidad

mejorar la direccion y la gestion de las empresas u entidades gubernamentales; los

cuales, se enlistan a continuacion.
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Constancia en el objetivo de mejora.

Adopcion general de una nueva filosofia (negativismo).
No dependencia de la inspeccion en masa.

No basar la compra solamente en el precio.

Mejora continua en productos y servicios.
Capacitacion institucionalizada.

Institucion del liderazgo.

Eliminar el temor.

Derribar las barreras entre departamentos.

Eliminar los slogans.

Eliminar los estandares.
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I. Eliminar las causas que impiden al personal sentirse orgulloso de su trabajo.
m. Educacion y entrenamiento constante.

n. Equipo de mejora al més alto nivel.
2.4. Monitoreo, seguimiento y evaluacion

Es comun gue a las entidades publicas o privadas les interese conocer si las actividades
de un proyecto se han realizado conforme a la programacion establecida, el impacto que
ha causado la ejecucion de las mismas y los hallazgos suscitados fuera de la
planificacion. No obstante, debido a la complejidad que conlleva su implementacién, se
deben aplicar herramientas que permitan evaluar la calidad, los efectos y las experiencias
aprendidas de las estrategias, los programas y las politicas y su relacién con el plan de

accion.

De modo que, la implementacion de sistemas de monitoreo, seguimiento y evaluacién
contribuyen al desarrollo de cambios estructurales positivos, los cuales, conducen a un
mejor desempefio de actividades, una adecuada rendicion de cuentas, transparencia y
mayor aprendizaje de los hallazgos. Conviene enfatizar, que cada uno de estos
elementos, juega un rol fundamental durante la ejecucion de los proyectos; en virtud de

lo anterior, se describen a continuacion.
2.4.1. Monitoreo

Usualmente se define al monitoreo como “un proceso esencial para conducir un proyecto,
de manera que, este contribuya a un cambio efectivo para los beneficiarios” (Terre des
hommes, 2019, p.5). Por tanto, permite identificar los ajustes que son necesarios para

alcanzar los objetivos planteados.

Por otra parte, Varela (2019) lo considera “una tarea periédica que permite documentar
y utilizar resultados, procesos y experiencias como base para dirigir la toma de decisiones
y el aprendizaje” (parr.3). Cabe destacar, que contribuye a verificar el progreso del

proyecto y si este cumple con los resultados establecidos.
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En ese sentido, es necesario subrayar que el monitoreo consiste en la observacion y
recoleccion constante de informacion de las actividades y procesos del proyecto, con el
objetivo de garantizar el logro de los resultados planificados con base a indicadores
previamente establecidos; en ese sentido, se considera un elemento interno para la
administracion y la gestion de las actividades, el cual, mide el grado de avance del plan

operativo.

De modo que, el monitoreo es fundamental para dirigir un proyecto, derivado que,
controla permanentemente la ejecucion de los procesos e identifica factores negativos o
externalidades que pueden ocasionar retrasos en la planificacion establecida, con la
finalidad de desarrollar acciones inmediatas para evitar desviaciones entre los resultados
obtenidos y los objetivos planificados. De igual manera, permite aprender de las lecciones

correctivas para mejorar los planes de accion.

Por otro lado, Arriaza (2022) expone que, dentro de las técnicas utilizadas para la

construccion de evidencia empirica, se encuentran las:

Encuestas.
Entrevistas.
Observaciones.
Experimentaciones.

Técnicas proyectivas.

-~ 0 2 0 T p

Grupos focales.
g. Método Delphi.

Sin embargo, previo a la eleccion de dichas herramientas se deben considerar los
objetivos del monitoreo, los recursos disponibles y los tiempos establecidos para su

desarrollo.
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2.4.2. Seguimiento

Rus (2021) describe al seguimiento como “la realizaciéon de una serie de acciones con el
objetivo de comprobar la correcta evolucion de su ejecucién” (parr. 1). Por ello, permite
evidenciar si cada una de las fases del proyecto, se han desarrollado en correspondencia

con la planificacion inicial.

De igual forma, para Sanz (2021) el seguimiento consiste en “el analisis de la informacion
generada en el proyecto, para la identificaciéon temprana de riesgos y desviaciones
respecto al plan” (parr. 1). En consecuencia, permite validar en qué medida se cumplen

las metas propuestas en el sentido de eficiencia y eficacia.

De tal manera que, se puede definir al seguimiento como un procedimiento que busca
medir la eficiencia y efectividad del proceso de ejecucion de un proyecto; el cual, permite
identificar los resultados intermedios obtenidos y las desviaciones suscitadas, con la
finalidad de recomendar medidas correctivas y optimizar los resultados deseados.

Cabe subrayar, que el seguimiento proporciona informacién constante, a partir de los
datos recabados a través del monitoreo, con el objetivo de retroalimentar a los
encargados del proyecto sobre el grado de avance de las actividades concorde a la
planificacion establecida, para adelantarse a los posibles retrasos por falta de tiempo o

recursos y aprender de las dificultades.
2.4.3. Evaluacion

Segun Pérez (2021) la evaluacién es “un proceso de valoracion en el cual se analizan
todos los elementos que intervienen en el proyecto, con el fin de determinar su viabilidad

y eficacia, calcular los posibles riesgos y determinar las respuestas” (parr. 2).

Asi también, Roa (2022) la describe como “un instrumento o herramienta que genera
informacion, permitiendo emitir un juicio sobre la conveniencia y confiabilidad de la

estimacion preliminar del beneficio que genera el proyecto en estudio” (parr. 2).

Por esa razon, se puede definir a la evaluacién, como un proceso critico-analitico que

consiste en comprobar la validez de los resultados alcanzados y los impactos generados
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con la aplicacion del proyecto a través de los indicadores finales. Igualmente, permite
identificar las experiencias aprendidas durante la fase de ejecucion, las cuales, serviran

de base para planificar estrategias en el futuro.

Cabe destacar, que es fundamental seleccionar apropiadamente la temporalidad y los
instrumentos que se utilizaran para llevar a cabo la evaluacién de los proyectos, con el
objetivo de garantizar la veracidad de los cambios ocasionados en las unidades objeto
de estudio. Los tipos de evaluacion concorde a la temporalidad en la que se realizan se

describen a continuacion.

a. Evaluacién ex-ante: su propoésito radica en determinar la posibilidad real, de que
la intervencion permita alcanzar los resultados deseados con los recursos
disponibles; de modo que, es el momento apropiado para que los encargados del

proyecto tomen la decision de elaborarlo y ponerlo en marcha (Garcia, 2021).

b. Evaluaciéon durante: se suele realizar durante la implementacién del proyecto,
con la finalidad de estimar el grado de avance de las actividades conforme a los
resultados previstos; medir la racionalidad en el uso de los recursos (eficiencia); y
determinar oportunamente externalidades que pudieran afectar el rumbo de lo

planificado (Arriaza, 2022).

c. Evaluacidn ex-post: Se lleva a cabo al finalizar la etapa de implementacion, para
determinar si los resultados obtenidos son consistentes con los objetivos
propuestos en el disefio de la intervencién. De igual forma, permite emitir
conclusiones sobre el éxito o fracaso del proyecto, hacer recomendaciones y

formular correcciones o ajustes para las nuevas intervenciones. (Arriaza, 2022).

De forma que, es fundamental considerar la temporalidad en la que se llevara a cabo la
evaluacion del proyecto, para desarrollar instrumentos de verificacion y control

apropiados acordes a la naturaleza de la misma.
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2.5. Gestion de procesos

Ledn y Ferreiro (2021) describen a la gestion de procesos como “una disciplina cuyo
propésito es mejorar el desempefio de los procesos de una organizacion, en términos de
eficiencia, eficacia y flexibilidad” (parr. 2). De igual modo, segun Orellana (2019) es la
“administracion y mejora constante de los procesos productivos de un negocio; la cual,

busca constantemente la eficiencia” (parr.1).

Por ello, se considera a la gestion de procesos una disciplina que contribuye en la
optimizacion de los procesos de la institucion; con la finalidad de generar méas valor para
los clientes y mejorar el desempefio de las operaciones en correspondencia con los

objetivos estratégicos.
2.5.1. Tipos de procesos

Desde otra perspectiva, Rey (2022) expone que no todas las actividades de la
organizacion se consideran procesos; debido que, no todos tienen la misma influencia en
la satisfaccion de los clientes, los costos, la estrategia corporativa, entre otros factores;
por esto, para determinar si una actividad realizada es un proceso o subproceso debe

cumplir con los siguientes criterios:

a. Tener una mision o proposito claro.

b. Contener entradas y salidas, donde se pueden identificar a los clientes,
proveedores y el producto final.
Debe ser susceptible de descomponerse en operaciones o tareas.

d. Se puede asignar la responsabilidad del proceso a una persona.

En funcién de lo anterior, los procesos se suelen clasificar concorde al impacto que tienen
en estos ambitos y la trascendencia de sus actividades; por ello, generalmente se

categorizan en: estratégicos, operativos y de apoyo.
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a. Procesos estratégicos

Son los que se encargan de definir la estrategia, para cumplir con los objetivos
establecidos por la organizacion, conforme a la misién y la vision; por tanto, comprende

a la alta gerencia y los gerentes de cada proceso (Cavine, 2022).
b. Procesos operativos

Segun Cavine (2022), estos procesos estan destinados a generar el producto o servicio,
dado que, comprenden a la produccion, el desarrollo de los bienes, entre otros. Conviene
enfatizar, que se encuentran directamente relacionados con la satisfaccion del cliente,

por lo que, también suelen recibir el nombre de procesos clave.
c. Procesos de apoyo

Se consideran una herramienta clave para la ejecucion de los demas procesos
organizacionales, dado que, ayudan a cumplir los objetivos estratégicos. Dentro de ellos,
se encuentra la logistica, los sistemas de informacion, entre otros departamentos
(Cavine, 2022).

2.5.2. Mapa de procesos

Para Alonso (2020) el mapa de procesos consiste en “la representacion de los procesos
y sus interrelaciones, por lo que, permite relacionar unos procesos con otros segun su

orden de ejecucion, de forma estructurada” (parr. 3).

Al igual, Castellnou (2021) lo describe como “la representacion grafica o diagrama, de la

interrelacion existente entre todos los procesos y subprocesos de la empresa” (parr.3).

En consecuencia, el objetivo de esta herramienta es conocer de forma detallada y
profunda el funcionamiento de los procesos y las actividades involucradas en la actividad
productiva de la empresa. Cabe sefialar, que su elaboracién requiere de la participacion

de representantes de todos los departamentos.
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2.6. Norma internacional ISO 9001:2015. Sistemas de gestion de la calidad

-requisitos-

Para la 1ISO (2015), la adopcion de un sistema de gestion de la calidad representa una
decision estratégica para una organizacion; debido que, contribuye a mejorar su
desempefo global y a proporcionar productos y servicios que satisfagan los requisitos
del cliente y los establecidos por las entidades gubernamentales correspondientes. En
consecuencia, dentro de los beneficios potenciales que conlleva su implementacion, se
encuentra la oportunidad de aumentar la satisfaccion de los usuarios y abordar los riesgos

y las oportunidades relacionadas con el contexto y los objetivos de la empresa.

Ademas, la estructura de norma internacional ISO 9001:2015, se trabaja bajo el enfoque
del ciclo PHVA (planear, hacer, verificar y actuar) o ciclo de la mejora continua, el cual,
promueve que todos los procesos de la empresa cuenten con los recursos necesarios y
gue se gestionen apropiadamente. De igual manera, coadyuba en la identificacion e

implementacion de oportunidades de desarrollo sostenible.
Dicha norma se basa en los siguientes principios de la gestion de la calidad:

Enfoque al cliente.

Liderazgo.

Compromiso de las personas.
Enfoque a procesos.

Mejora.

-~ 0o 2 0 T @

Toma de decisiones basada en la evidencia.

g. Gestion de las relaciones.

Es necesario subrayar, que la norma ISO 9001:2015 se divide en diez capitulos; a pesar
de ello, los primeros tres se refieren tnicamente a las generalidades relacionadas con su
aplicaciéon. Por ende, en las clausulas posteriores se exponen los requisitos establecidos
para la implementacién de un sistema de gestion de la calidad basado en el ciclo de la
mejora continua. En virtud de lo anterior, se describe una breve resefia de los mismos,

en los siguientes subincisos.
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2.6.1. Capitulo cuatro: contexto de la organizacion

Este capitulo describe los lineamientos necesarios para que la organizacién determine
su proposito y su direccion estratégica, a través de un analisis FODA. De igual manera,
expone la importancia de identificar las necesidades de las partes interesadas, con la
finalidad de definir el alcance y la estructura del sistema de gestién de la calidad; asi
pues, se deben establecer las entradas y las salidas del mismo y sus respectivos clientes
(Gerena & Vera, 2015).

Cabe enfatizar, que es fundamental definir adecuadamente el contexto de la
organizacién, para garantizar el desarrollo de planes estratégicos acordes al propdésito y

los objetivos de la institucion.
2.6.2. Capitulo cinco: liderazgo

Guevara (2015) indica que en este capitulo se exponen los criterios del compromiso de
la alta direccion con el sistema de gestion de la calidad. De igual modo, se describen los
requisitos para llevar a cabo el seguimiento de la politica de calidad; la cual, debe estar
alineada con el contexto de la organizacion, dado que, es el pardmetro para definir los

objetivos de dicho sistema.

Por esa razon, es indispensable que la alta direccibn asigne apropiadamente las
responsabilidades y autoridades de todo el personal de la organizacion, para garantizar

la adecuada implementacion de las actividades relacionadas con la gestion de la calidad.
2.6.3. Capitulo seis: planificacion

En esta clausula se establecen los criterios para la planificacion del sistema de gestion
de la calidad, conforme al enfoque basado en el riesgo. Igualmente, se definen los
objetivos de dicho sistema, por lo cual, se deben analizar algunas interrogativas como:
gué se quiere lograr, cuando se va a lograr, como se va a lograr y quién participara en el
logro del mismo, con el objetivo de establecer planes de accién acordes al contexto de la

organizaciéon y a los recursos disponibles (Gerena & Vera, 2015).
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Desde otra perspectiva, se deben considerar los lineamientos para la gestién del cambio,
la cual, busca establecer acciones para alcanzar los objetivos planificados y prevenir la
ocurrencia de desviaciones o factores no deseados. De conformidad con lo expuesto
anteriormente, es fundamental que todo el equipo de trabajo participe durante el proceso
de planificacién, con la finalidad de identificar todos los riesgos que pueda afectar

negativamente a la empresa.
2.6.4. Capitulo siete: apoyo

Gerena y Vera (2015) exponen que en este capitulo se establecen todos los requisitos
relacionados con los soportes y los recursos que una empresa debe garantizar para la
implementacion apropiada del sistema de gestion de la calidad. Asi que, es fundamental
gue la alta gerencia proporcione oportunamente al personal, todos los conocimientos, las
competencias, los equipos y los materiales necesarios para la elaboraciéon de los
productos o la prestacién de los servicios.

Asimismo, en dicho capitulo, se describen los lineamientos para proteger la informacion
documentada, requerida por las partes interesadas de la organizacion y la exigida por la
norma ISO 9001:2015, para implementar cada una de las etapas del ciclo de la mejora

continua.
2.6.5. Capitulo ocho: operacién

Esta clausula establece los criterios que la organizacibn debe considerar para
implementar y controlar los procesos necesarios para cumplir con los requisitos de los
clientes, los reglamentos y las regulaciones emitidas por las instituciones
correspondientes. Por ello, se debe planear el desarrollo de la operacion y el seguimiento
de la produccién o prestacién del servicio; asi como, las actividades de entrega y las

posteriores a la misma (Gerena & Vera, 2015).

Cabe seifialar, que es fundamental que se comuniguen oportunamente los cambios, en
los requisitos de los clientes a todo el personal a cargo de la produccion de los bienes o
los servicios, para garantizar su adecuada prestacion y prevenir la ocurrencia de retrasos

o0 demoras no deseadas.
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2.6.6. Capitulo nueve: evaluacion del desempefio

En este capitulo se describen los elementos para la evaluacion de los métodos definidos
para desarrollar las actividades de monitoreo, medicion, andlisis y control de la
conformidad del sistema de gestion de la calidad y de la satisfacciéon del cliente. Por lo
gue, la norma 1ISO 9001:2015 establece que la organizacion debe planificar auditorias
internas conforme con el estado de los procesos, los resultados de auditorias anteriores,
los objetivos de dicho sistema, la retroalimentacion del cliente y los cambios que pueden

impactar a la misma (Gerena & Vera, 2015).
2.6.7. Capitulo diez: mejora

Finalmente, en esta clausula se establece que, cuando se presenten no conformidades,
la organizacion debe evaluar la necesidad de emprender acciones para eliminar la causa
raiz de dichas inconformidades. De igual forma, se debe procurar la constante mejora de
la eficacia, la conveniencia y la adecuacion de la aplicacion del ciclo de la mejora continua

en la gestion de la calidad (Gerena & Vera, 2015).

De tal manera que, es fundamental definir lineamientos que coadyuven en la mejora
continua de la organizacion; y a concientizar al personal sobre la ventaja competitiva, que
representa el mantener un sistema de gestion de la calidad certificado, en

correspondencia con los requisitos de la norma ISO 9001:2015.
2.7. Herramienta de muestreo para poblaciones finitas

Segun Loépez (2019) una poblacion estadistica es “el total de individuos o conjunto de
ellos que representan o podrian presentar el rasgo caracteristico que se desea estudiar”
(pérr. 1). Por lo tanto, cuando se desea inferir en la totalidad de la muestra debido a los
recursos disponibles, se deben emplear instrumentos apropiados, para garantizar que

dicha inferencia representara con éxito las caracteristicas de esta poblacion.
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2.7.1. Formula de calculo para la muestra de una poblacién finita

Por otra parte, el Dr. Herrera (2021) indica que, para el calculo del tamafio de muestra
cuando el universo (total de la poblacion) es finito, es decir contable, primero se debe
determinar los elementos que conforman dicho universo, por lo que, se procede a revisar
datos estadisticos. Asi pues, la formula utilizada en el muestreo de una poblacién finita

cuando se desconoce la desviacion estandar de la poblacién, se describe a continuacion:

N x Z2x p x(
d2x (N-1)+2Z2xpxq

Donde:

n = tamafno de la muestra a obtener.

N = tamafio de la poblacidn total.

Z = valor constante de acuerdo con el nivel de confianza deseado.
(para determinar dicho valor, se requiere de la tabla de valores de Z).

p = probabilidad de que la muestra represente con exactitud a la poblacion total.
(cuando no hay datos se procede a usar la constante 0.5).

g = 1-p (probabilidad de que la muestra no represente con exactitud a la poblacion
total).

d = margen de error aceptable.

2.8. Matriz del tiempo de Eisenhower

La matriz de Eisenhower es una herramienta de gestiébn que ayuda a organizar las
actividades segun su nivel de urgencia e importancia, con la finalidad de priorizar de
manera efectiva el trabajo mas importante; la cual, se divide en cuatro cuadrantes en los
gue se distribuyen las tareas concordes a los criterios descritos anteriormente (Grupo
Asana, 2021).
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De manera similar, Zarate (2022) la describe como una herramienta de gestién del tiempo
para separar las tareas que se deben resolver inmediatamente, de las que pueden
posponerse, delegarse o, incluso, eliminarse de la lista de pendientes. Conviene
enfatizar, que su finalidad radica en jerarquizar la carga de trabajo. En ese sentido, los

cuatro cuadrantes en los que se divide dicha matriz se describen a continuacioén.

a. Cuadrante uno, “hacer”. en este cuadrante se colocan las tareas que son
importante y urgentes, las cuales, no se pueden retrasar porque representan

consecuencias para la empresa.

b. Cuadrante dos, “programar”. aca se asignan las tareas que son importantes,
pero no urgentes, las cuales, se pueden programar para mas adelante, sin olvidar

su contribucion para el logro de los objetivos.

c. Cuadrante tres, “delegar”: en este segmento se escriben las tareas que se
deben realizar en el momento, pero que no afectan en el logro de los objetivos a
largo plazo; por esa razén, se pueden delegar a otras personas, debido que,
generalmente no requieren habilidades especificas.

d. Cuadrante cuatro, “eliminar”: las tareas que se colocan en este apartado no son
importantes ni urgentes, debido que, son distracciones o trivialidades que suelen
interponerse en el camino para el logro de los objetivos planificados.

De forma que, la implementacion y uso de la matriz de Eisenhower, es fundamental para
garantizar la gestion efectiva del tiempo; dado que, contribuye a planificar, priorizar y

delegar las tareas de la lista de pendientes.
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3. METODOLOGIA

En este capitulo, se describe la metodologia desarrollada en el presente estudio de
investigacion; en el cual, se exponen principalmente los objetivos, los métodos y las
técnicas utilizadas para la elaboracion de la propuesta de solucién del problema,
relacionado con el ciclo de la mejora continua aplicado a una empresa naviera del

departamento de Guatemala.
3.1. Definicién del problema

En la actualidad, para las instituciones que conforman el sector naviero guatemalteco, es
indispensable contar con metodologias que promuevan la productividad, la calidad y la
excelencia; derivado a la creciente demanda de requerimientos que deben cumplir para
seguir operando en el mercado internacional. En virtud de lo anterior, la empresa naviera
unidad objeto de estudio, ha implementado un sistema de gestion de la calidad, basado
en el ciclo de la mejora continua; cuyo objetivo principal es la satisfaccion de las
expectativas implicitas y explicitas de los clientes. De igual manera, velar por el
cumplimiento de los estandares y normativas nacionales e internacionales que regulan

las operaciones de dicho sector.

No obstante, el comportamiento de las Ultimas estadisticas de los indicadores de
desemperio (tabla 1), evidencié que en ciertos periodos no se alcanzaron las metas
establecidas para los indicadores de los procesos; al igual que, inconvenientes en los
canales de comunicacion institucionales, lo cual, afect6 los tiempos necesarios para la
ejecucion de las actividades; entre otras circunstancias, que influyeron en la productividad
empresarial. De acuerdo con lo anterior, el problema de investigacion plantea la siguiente
pregunta ¢ contribuye la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la gestion de la

calidad de una empresa naviera del departamento de Guatemala?

De modo que, la propuesta de solucion planteada para dicho problema, consistio en la
propuesta de una guia de buenas practicas, para contribuir en el desarrollo sostenible del
ciclo de la mejora continua, en la gestion de la calidad de la empresa naviera objeto de

estudio.
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3.2. Especificacion del problema

La investigacion se centré en el analisis de los requerimientos del ciclo de la mejora
continua y su aplicacién en una empresa naviera del departamento de Guatemala, para
identificar oportunidades de mejora y buenas practicas que contribuyan en la gestién de

la calidad, bajo la perspectiva de proyectos para el mejoramiento sostenible.
3.3. Delimitacion del problema

La delimitacion del problema del presente estudio de investigacion consistio en la

definicion de la unidad de analisis, el periodo a investigar y el &mbito geogréfico.
3.3.1. Unidad de analisis

Empresa naviera objeto de estudio.

3.3.2. Periodo a investigar

La investigacion se centr6 en el periodo comprendido del 01 de enero de 2020 al 31 de
diciembre de 2021.

3.3.3. Ambito geogréfico
Departamento de Guatemala.
3.4. Objetivos

Los presentes objetivos constituyen los propdésitos que se pretendieron alcanzar con el
estudio de investigacion, relacionado con la aplicacién del ciclo de la mejora continua en

una empresa naviera del departamento de Guatemala.
3.4.1. Objetivo general

Proponer una guia de buenas practicas, para contribuir en el desarrollo sostenible del
ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad de la empresa naviera objeto de

estudio.
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3.4.2. Objetivos especificos

a. Diagnosticar la situacion actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua, por
medio de observaciones, entrevistas y encuestas, para identificar factores que
influyen negativamente en la gestion de la calidad de los procesos de la unidad

objeto de estudio.

b. Comparar los resultados obtenidos con el diagnéstico inicial contra los
requerimientos de la norma internacional ISO 9001:2015, mediante el uso de listas
de verificacién, para determinar oportunidades de innovacion que fortalezcan el

ciclo de la mejora continua en la unidad objeto de estudio.

c. Describir oportunidades de mejora e innovacion conforme a los hallazgos
identificados, con el diagndstico inicial y su comparacion contra los requerimientos
de la norma internacional 1ISO 9001:2015, para coadyuvar en la gestion de la

calidad de la empresa naviera objeto de estudio.
3.5. Justificacion

Mantenerse a la vanguardia de los requerimientos del mercado internacional, es un reto
que la empresa naviera objeto de estudio debe superar para seguir operando con
competitividad, calidad y excelencia; por ende, la implementacion de un sistema de
gestion de calidad basado en la metodologia del ciclo de la mejora continua fue
fundamental para cumplir con las expectativas de las partes interesadas, mantener un
clima laboral saludable para el recurso humano y disefiar estrategias empresariales
sostenibles. A pesar de ello, se evidencié que existen debilidades para adaptarse con
facilidad y prontitud a los cambios que postula el modernismo exponencial econémico,
relacionados con el reemplazo de conocimientos y herramientas tradicionales por un
sistema tecnolégico global; lo que, ha ocasionado una serie de inconvenientes durante
la prestacion de los servicios que conllevan a la pérdida de recursos indispensables para

la institucion.
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Por lo tanto, se considerd beneficioso realizar un estudio de investigacion relacionado
con la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la empresa objeto de estudio; para
proponer buenas précticas que contribuyan en el desarrollo sostenible de la gestion de

la calidad de los procesos y en la toma de decisiones estratégicas.
3.6. Método cientifico

El método cientifico fue la base fundamental del estudio de investigacion; el cual consistio
en la aplicacién de una secuencia l6gica de pasos ordenados, sistematicos y verificables
para la solucion del problema relacionado con la aplicacion del ciclo de la mejora continua
en una empresa nhaviera del departamento de Guatemala, mediante la utilizacion de

instrumentos y herramientas de investigacion.

La presente investigacion tuvo un disefio no experimental transversal con enfoque mixto,
el cual, se centro en el analisis de informacion cualitativa y cuantitativa; asimismo, el
alcance fue correlacional, derivado que, se analizaron supuestos relacionados con el
mejoramiento continuo; por lo que, se aplicd el método cientifico en sus tres fases, las

cuales, se describen a continuacion.
3.6.1. Fase indagadora

Durante esta fase, se llevaron a cabo dentro de las instalaciones de la unidad de analisis,
observaciones de campo, entrevistas internas y encuestas, mediante el uso de una guia
de observacion (anexo 1), una guia de entrevista semiestructurada (anexo 2), y un
cuestionario cerrado (anexo 3) respectivamente. Ademas, se aplicaron técnicas de
investigacion documental, por medio de la lectura analitica, el subrayado y el fichaje a
fuentes bibliograficas externas relacionadas con la aplicacion del ciclo de la mejora

continua.
3.6.2. Fase demostrativa

Por medio del razonamiento cognoscitivo del enfoque inductivo-analitico, se procedié a
tabular, analizar y sintetizar la informacién recolectada en la fase indagadora, con el fin

de determinar la situacién actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua dentro
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de la unidad de analisis, para formular conclusiones y recomendaciones sustentadas en

los hechos suscitados durante el periodo de la investigacion.
3.6.3. Fase expositiva

En la fase expositiva se procedio a elaborar el presente informe, en el que se exponen
los resultados obtenidos con el estudio de la aplicacion del ciclo de la mejora continua,
mediante el uso de técnicas de investigacion, para contribuir en la toma de decisiones
estratégicas por parte de las autoridades correspondientes en la empresa objeto de

estudio.
3.7. Técnicas de investigacion aplicadas

De conformidad con el protocolo establecido por el método cientifico para la aplicacion
de instrumentos de obtencidén y recopilacion de informacién, se utilizaron técnicas

documentales y de campo, las cuales se describen a continuacion.
3.7.1. Técnicas de investigacion documental

Para la extraccién y recoleccion de informacion de fuentes documentales externas
relacionadas con la investigacion, se procedié a consultar diferentes bibliografias,
cibergrafias, leyes, normas, instructivos, tesis de posgrado, informes y revistas
consideradas relevantes para el andlisis y solucion del problema objeto de estudio. De

conformidad con lo expuesto anteriormente, se utilizaron las siguientes técnicas:

a. Lecturaanalitica: se procedio con la comprension, interpretacion y analisis de los
documentos formales e informales relacionados con el estudio de investigacion,
para disefar la propuesta de solucion al problema sobre la base de fundamentos
tedricos previamente comprobados.

b. Subrayado: consistio en la extraccion de ideas y definiciones relevantes para la
comprension objetiva de los conocimientos descritos en las fuentes documentales

consultadas.
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c. Fichaje: se clasifico y organiz6 la informacion recolectada de forma técnica
mediante el uso de fichas bibliograficas, cibergraficas y de resumen, para facilitar

la busqueda de los conceptos y los datos previamente seleccionados.
3.7.2. Técnicas de investigacion de campo

Con la finalidad de recopilar informacion directamente en empresa objeto de estudio, se
utilizaron diversas técnicas de investigacion de campo, las cuales se describen a

continuacion:

a. Observacion cientifica: en la empresa naviera objeto de estudio, se aplicé una
guia de observacion estructurada (anexo 1), con la finalidad de recolectar
informacion de primera mano relacionada con la problemética de la investigacion.
Igualmente, se utilizaron fichas de campo para anotar los sucesos observados de

forma objetiva y sistemética.

b. Entrevistas internas: se realizaron entrevistas semiestructuradas (anexo 2)
al director administrativo y a la coordinadora del sistema de gestion de la calidad
de la empresa naviera objeto de estudio, con la finalidad de conocer los sucesos
gue intervinieron en los periodos donde no se alcanzaron las metas establecidas,
para los indicadores de desemperiio; de igual forma, comprender los mecanismos

utilizados para la aplicacion del ciclo de la mejora continua.

c. Grupo focal: se llevaron a cabo reuniones con el gerente de operaciones, el
gerente comercial, la gerente de recursos humanos, la gerente de logistica y el
gerente administrativo, con la finalidad de evaluar la aplicacion de las etapas del
ciclo de la mejora continua dentro de los procesos de la institucion. Al igual, se
indago sobre los instrumentos y los mecanismos de comunicacion utilizados para

la transferencia de informacioén institucional.

d. Encuestas: con lafinalidad de conocer el grado de cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015, se trasladdé a una muestra de

colaboradores un cuestionario cerrado (anexo 3); la cual, fue seleccionada por
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medio de la técnica de azar sistematico del muestreo probabilistico, dentro de la

unidad objeto de estudio.

Asi pues, se procedié a determinar el tamafio 6ptimo de la muestra representativa
para un total de 130 colaboradores, a través de la formula para una poblacién
estadistica finita. Cabe subrayar, que para dicha estimacion se considero un nivel
de confianza del 95% y un margen de error del 5%. Los calculos matematicos

realizados, se detallan a continuacion:

N x Z?2x p x(
d2x(N-1)+2Z2xpxq

Donde:

n = tamafo de la muestra a obtener.

N = tamafio de la poblacion total.

Z = valor constante de acuerdo con el nivel de confianza deseado.
(segun la tabla de valores de Z).

p = probabilidad de que la muestra represente con exactitud a la poblacion total.
(cuando no hay datos se procede a usar la constante 0.5).

g = 1-p (probabilidad de que la muestra no represente con exactitud a la poblacion
total).

d = margen de error aceptable (en decimales).

En consecuencia:

N=130; Z=95%=1.960; p=0.5; ¢g=1-p=0.5; d=5%=0.05

130 x (1.960)2 x 0.5 x 0.5
(0.05)2 x (130-1) + (1.960)2 x 0.5 x 0.5

124.852
1.2829
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n= 97 colaboradores

Sustentado en el resultado anterior, se encuestd a 97 colaboradores, con el
objetivo de recolectar informacion sobre la aplicacién del ciclo de la mejora

continua dentro de la empresa objeto de estudio.

Estadisticas: se realizaron graficas estadisticas a partir de la informacion
recopilada; lo cual, permitié la formulacion de conclusiones y recomendaciones
concernientes con la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la empresa

naviera objeto de estudio.
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4. DISCUSION DE RESULTADOS

En este capitulo inicialmente se describe la situacion actual de la aplicacion del ciclo de
la mejora continua en la empresa naviera objeto de estudio; posteriormente, se comparan
los resultados de dicho andlisis contra los requisitos establecidos en la norma ISO
9001:2015; y finalmente, de acuerdo con los hallazgos identificados, se describen
oportunidades de innovacion para el desarrollo sostenible de la metodologia analizada

en la presente investigacion.

4.1. Diagnostico de la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la gestion de la

calidad de la empresa naviera

Para diagnosticar la situacion actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la
empresa naviera objeto de estudio; se realizaron observaciones directas en las
instalaciones de la institucién (anexo 1), entrevistas con el director administrativo y la
coordinadora del sistema de gestibn de la calidad (anexo 2), reuniones con los
responsables de los procesos y encuestas a una muestra de colaboradores
seleccionados aleatoriamente (anexo 3); a través de la cuales, se recolecté informacion
de primera mano relacionada con la problematica de la investigacion. Los resultados
obtenidos con cada una de las técnicas utilizadas, se describen en los siguientes

subincisos.

4.1.1. Caracterizacion de la gestidon de la calidad dentro de las instalaciones de la

empresa naviera

De acuerdo con la informacion recabada por medio de las observaciones (anexo 1) y las
entrevistas realizadas (anexo 2), como punto de partida, se procedié a caracterizar la
gestion de la calidad dentro de las instalaciones de la unidad de analisis. Asi pues, se
determind que los servicios que presta dicha institucion dentro las terminales portuarias
de cada uno de los puertos comerciales del pais, se encuentran certificados conforme a
los requisitos de la norma internacional ISO 9001:2015; con la finalidad de satisfacer las
necesidades y expectativas de sus clientes y de las partes interesadas; razén por la cual,

fue necesaria la implementacion de un sistema de gestion de la calidad.
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a. Alcance del sistema de gestion de la calidad

De modo que, los servicios maritimos y portuarios que ofrece la empresa naviera objeto
de estudio, dentro de los recintos portuarios se encuentran considerados dentro del

alcance del sistema de gestion de la calidad basado en el ciclo de la mejora continua. Por

ende, en la figura 1 se expone la integracion de dicho alcance.

Agenciamiento

\

Prevencion de
desarmrames

Carga y Amarre y
descarga de desamarre de
buques buques

Figura 1. Alcance del sistema de gestion de la calidad de la empresa naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Concorde a la figura 1, se observa que la empresa naviera objeto de estudio, presta una
variedad de servicios técnico-nauticos; debido a lo cual, se debe asegurar el
cumplimiento de los requisitos comerciales, legales y regulatorios impuestos por las
partes interesadas correspondientes, para seguir operando dentro del sector naviero

guatemalteco.
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b. Mapa de procesos

En seguimiento con la caracterizacion del sistema de gestion de la calidad, se procedié a evaluar el mapa de procesos, con
el objetivo de determinar los procesos responsables de la aplicacién del ciclo de la mejora continua, dentro de las

instalaciones de la empresa naviera; dicho mapa, se muestra en la figura 2.

Estratégicos

Gestion Gestion de la
Estratégica

Calidad

_

Agenciamiento

Necesidades y
Expectativas de
los clientes y las

partes
interesadas

Satisfaccion de
los clientes y las

Servicio al Cliente Operaciones

partes
interesadas

Prevencion de
Derrames

Gestion del
Recurso Humano

Gestion Financiera m

Figura 2. Mapa de procesos del sistema de gestion de la calidad de la empresa naviera
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

Logistica
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En correspondencia con la figura 2, se observa que la empresa naviera objeto de estudio
cuenta con dos procesos estratégicos encargados de la administracion del sistema de
gestién de la calidad; quienes son los responsables de emitir politicas, objetivos, metas
y estrategias, con la finalidad de garantizar el cumplimiento de los requisitos establecidos
en la norma ISO 9001:2015. Por otro lado, también cuenta con cuatro procesos de apoyo,
los cuales, se dedican a la prestacion de los recursos necesarios para que los procesos
operativos puedan prestar servicios acordes a las necesidades y las expectativas de los

clientes nacionales e internacionales.
c. Indicadores de desempefio operativos y administrativos

Por otra parte, los encargados de los procesos procedieron a establecer indicadores de
desempeiio en conjunto con los responsables del sistema de gestion de la calidad, con
la finalidad de contribuir en el cumplimiento de los estandares regulatorios y en la
satisfaccion de las partes interesadas. Igualmente, para detectar factores que puedan

intervenir durante o después de la prestacion de los servicios maritimos y portuarios.

Conviene enfatizar, que la periodicidad de medicion de dichas estadisticas es mensual y
cada gerente se encarga de determinar la meta que deben cumplir basados en los
resultados del afio anterior. En ese sentido en la tabla 1 se muestran los indicadores de
desemperio establecidos para cada proceso, el resultado promedio del ultimo trimestre y

el objetivo de la calidad al que aportan con estos resultados.



Tabla 1

Indicadores de desempefio establecidos para los procesos operativos y administrativos de la empresa naviera
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Objetivo de Proceso Indicador de Férmula de céalculo Meta Promedio
calidad desempefio establecida  (Gltimo trimestre)
(Sumatoria de quejas y reclamos
Aumentar la Servicio al cliente  Eficacia en la atencién de atendidas / sumatoria de quejas 85% 65%
satisfaccion de los guejas y reclamos y reclamos recibidas en el mes) *
clientes 100
(Cantidad de reportes enviados
Eficacia en envio de entiempo durante el mes (menor
Agenciamiento reportes a clientes o igual a 24 horas) / cantidad de 85% 86%
Agenciamiento reportes enviados en el mes) *
100
Eficacia en tiempo de (Total de buques atendidos en
servicio tiempo / total de buques 85% 82%
atendidos) *100
Operaciones Cumplimiento en tiempo de (Total de reportes enviados en
Mejorar el envio de reportes para los 3 dias posteriores al 90% 88%
desempefio de las facturacion zarpe/total de reportes enviados)
operaciones * 100 ) )
durante la (Total de operaciones sin
prestacion de los Prevencién de Cumplimiento en servicios accidentes ambientales / total de 90% 92%
servicios derrames sin derrames operaciones) * 100
(Cantidad de pedidos en el mes
Eficacia en la adquisiciobn atendidos en tiempo / total de 85% 68%
Logistica de bienes y servicios pedidos autorizados en el mes) *
100
(Cantidad de mantenimientos
Informatica Eficacia mantenimientos realizados / cantidad de 90% 75%
de equipo IT mantenimientos programados) *

100
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Objetivo de Proceso Indicador de Férmula de céalculo Meta Promedio
calidad desempeiio establecida  (Gltimo trimestre)

(Cantidad de capacitaciones
ejecutadas en el mes / cantidad
Mejorar la Gestion del Eficacia en el cumplimiento de capacitaciones programadas 90% 63%
competencia del Recurso Humano del plan de capacitaciones para el mes) * 100

recurso humano
Eficacia en el cumplimiento (cantidad de actividades

Gestion de actividades de control y realizadas / total actividades 90% 86%
Estratégica seguimiento planificadas planificadas) *100
Aumentar la
eficacia del SGC Cumplimiento en el (Total de seguimientos
Gestion de la seguimiento de acciones realizados en tiempo / total de 85% 78%
Calidad de mejora seguimientos programados)
*100

Nota: Por temas de confidencialidad no se colocaron los indicadores de desempefio del proceso Gestion Financiera.
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

En funcion de la tabla 1, se evidencio que, durante el dltimo trimestre del periodo de la investigacion, no se alcanzaron las
metas establecidas para cada uno de los indicadores de desempefio operativos y administrativos; por tanto, es sustancial
realizar un analisis a la aplicacion del ciclo de la mejora continua, en la gestion de la calidad, para determinar los factores

gue influyeron negativamente en los resultados de dichas estadisticas.
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4.1.2. Resultados de la evaluacion realizada a la informacién documentada

disponible dentro de las instalaciones de la empresa naviera

Se procedié a recolectar informacion objetiva de la empresa naviera objeto de estudio,
mediante el uso de una guia estructurada con los requisitos de la norma ISO 9001:2015
(anexo 1), para analizar la situacién actual de la aplicacién del ciclo de la mejora continua
dentro de las instalaciones de dicha institucion. El resumen de los resultados obtenidos
y los criterios de evaluacién utilizados en la evaluacién realizada a la informacion

documentada disponible dentro de la organizacién, se describen en la tabla 2.

Tabla 2

Resultados de la evaluacion realizada a la informacion documentada disponible dentro de las
instalaciones de la empresa naviera

No. Informacion documentada Nivel de Observaciones
evaluada cumplimiento
1 Caracterizaciones de los procesos. Regular Se evidencié informacion
desactualizada.
Informes de las auditorias internas Se detecté el cumplimiento y el
2 realizadas durante el periodo de la Optimo resguardo apropiado de dicha
investigacion. documentacion.
Matrices del contexto de Ia Se identific6 la actualizacion y
3  organizacion. Optimo resguardo apropiado de dichas
matrices.
4 Matrices para abordar riesgos y Regular Se evidenciaron matrices con
oportunidades. informacién desactualizada.
5 Matrices de las partes interesadas. Regular Se detectaron procesos sin su
respectiva matriz.
6 Procedimientos e instructivos Regular Se evidencié informacion
operacionales. desactualizada.
7 Procedimientos e instructivos Regular Se detectaron  procedimientos
administrativos. desactualizados.
Publicaciones de la politica de la calidad Se identificd6 que en algunas areas
8 yde los resultados de los objetivos de la Regular de la empresa no hay publicaciones
calidad. de dicha politica y resultados.
Registros de los requisitos establecidos Se evidencié la actualizacién y
9 por las partes interesadas de la Optimo resguardo apropiado de dichos
organizacion. registros.
Registros de las no conformidades de Se detectd6 que algunas no
10 los clientes. Regular conformidades no cuentan con su

respectiva accion correctiva.

Nota: Criterios de evaluacién utilizados para determinar el nivel de cumplimiento:
a. Optimo: Documentos actualizados con resguardo fisico y digital apropiado.
b. Regular: Documentos desactualizados con resguardo fisico y digital apropiado o documentos actualizados
con resguardo fisico y digital inapropiado.
c.  Nulo: No se cuenta con documentacién de dicha informacion.
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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Basado en la tabla 2, se determin6 que la empresa naviera objeto de estudio, cuenta la
informacion documentada que estipula la norma ISO 9001:2015; pese a ello, la mayoria
de los documentos se encuentran desactualizados, lo cual, podria ocasionar

inconformidades para los procesos de la institucion.

De modo que, es primordial que la empresa naviera mejore los controles establecidos
para el seguimiento de las fechas pactadas para la entrega de la informacion
documentada. Por otra parte, se debe garantizar el resguardo en medios electronicos de

todos los documentos relacionados con la operacion y giro del negocio.
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4.1.3. Evaluacion de los mecanismos utilizados en la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la empresa

naviera

Para la elaboracion del presente diagnéstico se realizaron entrevistas semiestructuradas, (anexo 2) a los encargados de la
aplicacion del ciclo de la mejora continua, con el objetivo de conocer los mecanismos implementados y los factores que

influyeron negativamente en la gestion de la calidad durante el periodo de la investigacion. Los resultados de las entrevistas

se describen en la tabla 3.

Tabla 3

Resultados de las entrevistas realizadas a los encargados del ciclo de la mejora continua en la empresa naviera

No.

Pregunta respecto a la aplicacién
del ciclo de la mejora continua

Director Administrativo

Coordinadora del sistema de
gestién de la calidad

¢Cuales son sus principales
actividades respecto a la
implementacion del ciclo de la mejora
continua?

¢Representa algun inconveniente
compartir la responsabilidad de
alguna(s) actividad(es) con otros
puestos de trabajo?

¢,Cual ha sido el proceso para llevar a
cabo la etapa de planificacion del
ciclo de la mejora continua?

Comunicar los resultados obtenidos a
la direccion general y gestionar los
recursos y las actividades
desarrolladas por el sistema de gestion
de la calidad.

No, debido que actualmente solo
comparte la responsabilidad de la
elaboracion de la planificacibn mensual
de las actividades del sistema, que no
representa ningun inconveniente.
Mediante la ejecucion de talleres con
los gerentes de cada proceso, con el
objetivo de compartir conocimientos y
fortalecer la planificacion estratégica
anual del sistema de gestion de la
calidad.

Retroalimentar al personal
respecto al sistema, elaborar los
informes de auditoria interna y
recolectar 'y socializar los
resultados de los objetivos de la
calidad.

Si, dado que, los responsables de
los procesos se demoran en el
traslado de la informacién para la
elaboracion de los
procedimientos e instructivos.
Por medio de talleres y reuniones
con los responsables de los
procesos y sus equipos de
trabajo, se elaboran las matrices
y los formatos requeridos por la
norma 1SO 9001:2015.
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del ciclo de la mejora continua

Director Administrativo
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Coordinadora del sistema de
gestion de la calidad

¢Qué factores considera que
influyeron negativamente en la
prestacion de los servicios durante el
periodo de la presente investigacion?

¢, Qué instrumentos han utilizado para
monitorear y validar el cumplimiento
de las actividades a cargo de los
encargados de los procesos?

¢, Qué instrumentos han utilizado para
involucrar al personal en el
mejoramiento  continuo de la
empresa?

La falta de comunicacién interna de los
requisitos legales y comerciales influyé
negativamente en los resultados
obtenidos durante la prestacion de los
servicios del periodo de la presente
investigacion.

También, la falta de compromiso por
parte de los lideres de los procesos,
gue no promovieron el trabajo en
equipo con sus colaboradores, esto,
afectd la ejecucion de la planificacion
estratégica del sistema de gestiéon de la
calidad.

Mediante el desarrollo de ejercicios de
auditoria interna se valida la ejecucion
y cierre de las actividades a cargo de
cada uno de los procesos; de manera
similar, se suelen llevar a cabo
reuniones de seguimiento con los
responsables cuando se considera
necesario.

A través de una reunién anual se dan a
conocer los resultados obtenidos del
sistema; en la cual, los involucrados
exponen sus puntos de vista y
recomendaciones.

Las barreras de comunicacion
interna (empleo inapropiado del
significado de las palabras,
estado emocional del
emisor/receptor, entre otras), el
uso de canales de comunicacién

no institucionales (chat de
WhatsApp) y los retrasos por
parte de las entidades
gubernamentales, influyeron

negativamente en los resultados
obtenidos durante el periodo de la
investigacion.

A través de la planificacién
mensual del sistema se realizan
seguimientos a las actividades
asignadas a los procesos, para
validar su cumplimiento oportuno
0 bien, retroalimentar a los
encargados en los aspectos

referentes al sistema que
consideren necesarios.
Mediante la socializacion

mensual de los resultados de los
objetivos de calidad se incentiva
al personal a implementar
actividades que contribuyan a
mantener resultados positivos en
el siguiente periodo.

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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En funcion de la tabla 3, se determiné que los responsables de ciclo de la mejora
continua, han implementado acciones acordes a cada una de las etapas de la
metodologia y a los requisitos de la norma ISO 9001:2015; aunque, se evidencio que
principalmente la falta de compromiso de algunos responsables de los procesos, influy6
negativamente en los resultados de los objetivos de la calidad durante el periodo de la
investigacion; derivado que, no promovieron una comunicacion interna apropiada ni el
traslado oportuno de la informacion solicitada por otros procesos; por esa razon, es
recomendable impartir talleres de capacitaciéon, charlas de concientizacion, entre otras
actividades, que promuevan la importancia del liderazgo, del trabajo en equipo, de la

responsabilidad y del ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad.

4.1.4. Evaluacion de la aplicacion de las etapas del ciclo de la mejora continua

dentro de los procesos de la empresa naviera

Se llevaron a cabo reuniones con los gerentes de la empresa naviera objeto de estudio,
con la finalidad de evaluar la aplicacion de las etapas del ciclo de la mejora continua

dentro de los procesos. El resumen de dichas reuniones se describe a continuacion.
a. Etapa planear

Los responsables de los procesos indicaron que, durante la etapa de planificacion, se
reunieron con sus equipos de trabajo y la coordinadora del sistema de gestion de la
calidad, para elaborar las actividades descritas en la tabla 4.

Tabla 4

Actividades desarrolladas durante la etapa de planificacion del ciclo de la mejora continua

Actividad Observaciones
Elaboracion de la matriz de las partes Se detectd que algunos procesos no cuentan
interesadas. con su respectiva matriz.
Elaboracion de la matriz del contexto Se evidencid que todos los procesos cuentan
de la organizacion. con su matriz correspondiente.

Elaboracion de planes de accién para Se determind que algunos procesos no
abordar riesgos y oportunidades elaboraron planes para abordar riesgos y
oportunidades.
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Elaboracion de Ila matriz de Se evidenci6 que no se planifico

capacitaciones para el personal. capacitaciones para todo el personal de la
institucion, debido que, los responsables no
realizaron la solicitud a tiempo.

Formulacién de indicadores para Se determiné que todos los procesos cuentan

medir el desempefio de las con indicadores para medir el desempefio de

operaciones. las actividades a su cargo.

Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

De acuerdo con la tabla 4, se evidencio que la falta de compromiso por parte de algunos
responsables de los procesos, influyd negativamente en la elaboracion de las actividades
requeridas para la planificacion del ciclo de la mejora continua; lo cual, puede generar al
momento de una auditoria interna o externa inconformidades sancionables para la

empresa.
b. Etapa hacer

De igual modo, los responsables de los procesos expresaron que, durante la ejecucion
de las actividades a su cargo, sufrieron inconvenientes que influyeron en la prestacion de
los servicios; por esa razon, en la tabla 5, se describe el resultado de la investigacion de

los posibles factores que ocasionaron dichas dificultades.
Tabla 5

Factores que influyeron negativamente durante la etapa hacer del ciclo de la mejora continua

Inconveniente que influyd durante la Factor que ocasiono el inconveniente
prestacion de los servicios

Retrasos en el traslado de informacion Suspensiones de personal clave por contagios

entre procesos. de COVID-19.

Retrasos en el envio de instrucciones Falta de mecanismos virtuales y digitales para

por parte de entidades externas. el traslado de la informacion.

Demoras en la compra de equipos y Restricciones impuestas a las importaciones

materiales especificos. debido a los protocolos sanitarios
implementados por las autoridades de todos
los paises.

Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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Conforme a lo expuesto en la tabla 5, se recomienda a la empresa objeto de estudio
implementar mecanismos virtuales que contribuyan en la prestacion de los servicios;
dado que, los efectos de la pandemia COVID-19 pueden influir negativamente en la en
los resultados de los proximos periodos. De igual forma, colaborar con las instituciones

externas en el desarrollo estrategias que coadyuven al flujo normal de la informacion.
c. Etapa verificar

En esta etapa se llevaron a cabo auditorias internas en todos los procesos de la
institucion; con el objetivo de evaluar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015. El resumen de los principales hallazgos negativos detectados, se describe en

la tabla 6.
Tabla 6

Resumen de los principales hallazgos negativos detectados durante las auditorias internas

Principales hallazgos Observaciones
negativos detectados
Informacion documentada Debido a las demoras en el traslado de la informacion,

desactualizada.

Indicadores de desempefio con
resultados por debajo de la
meta establecida.

Falta de socializacion de los
cuestionarios de satisfaccion
del cliente.

Acciones correctivas abiertas

los procedimientos no se encontraron actualizados.

Los factores que influyeron negativamente durante la
operacion de las actividades, ocasionaron resultados
mensuales menores a las metas minimas tolerables.
Derivado que, dichos cuestionarios se encuentran en
formato fisico no se pudieron trasladar a todos los
clientes; lo que ocasion6 su falta de socializacion.
Debido a la implementacion de los protocolos sanitarios,

con planes de accion vencidos. la ejecucién de algunas actividades se retraso.

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

Concorde a la tabla 6, se determin6 que el COVID-19 fue el principal factor que influyo
negativamente durante la prestacion de los servicios, cosa que, ocasiond el
levantamiento de no conformidades durante las auditorias internas para todos los
procesos de la naviera. Cabe sefalar, que es recomendable analizar si los elementos

gue afectaron el desempefio apropiado de las operaciones son constantes o bien,
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coyunturales, con la finalidad de establecer medidas acordes a la causa raiz que los

originé.
d. Etapa actuar

Finalmente, los encargados expresaron que, en esta etapa, de acuerdo con los hallazgos
identificados, disefiaron planes de acciébn con el objetivo de cerrar las acciones
correctivas levantadas durante las auditorias internas. Posteriormente, se planifico el
seguimiento de estas acciones, para validar el cumplimiento de los compromisos

pactados con los equipos de trabajo para el cierre de dichas inconformidades.

4.1.5. Encuesta sobre la aplicacion del ciclo de la mejora continua en la empresa

naviera

Como parte del estudio de campo, se trasladd un cuestionario cerrado a través de los
formularios de Google (ver anexo 3), a la muestra conformada por 97 colaboradores; con
la finalidad de conocer su percepcion sobre la aplicacion del ciclo de la mejora continua
en la unidad objeto de estudio. La estructura obtenida con la técnica de azar sistematico

del muestreo probabilistico para seleccionar a dicha muestra se describe en la figura 3.
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Figura 3. Estructura de la muestra encuestada dentro de las instalaciones de la empresa naviera
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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Fundamentado en la figura 3, se determiné que el 56.7% (55 colaboradores) de la
muestra desempefia actividades operativas, derivado al giro del negocio de la empresa,;
de igual manera, se evidencié que el 82.5% (80 personas) de los trabajadores
encuestados pertenecen al sexo masculino, algo que, se debe a la naturaleza de los
lugares en donde se prestan los servicios que ofrece la unidad objeto de estudio.

a. Contexto de la organizacién

El capitulo cuatro de la norma ISO 9001:2015, contiene los requisitos relacionados con
la implementacion de un sistema de gestion de la calidad, siendo este un factor de suma
importancia para garantizar la adecuada planificacion del ciclo de la mejora continua; en
ese sentido, se consulté a los colaboradores si tenian conocimiento de un proceso que
vele por los aspectos relacionados con la calidad dentro de la empresa objeto de estudio

(figura 4).

mSi
® No

Lo desconozco

Figura 4. Conocimiento del sistema de gestion de la calidad dentro de la empresa naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

A través de la figura 4, se establecié que el 83.5% de los colaboradores encuestados
respondieron que tienen conocimiento de la existencia de un proceso que vela por los
aspectos relacionados con la calidad; sin embargo, el 15.5% indic6 que desconoce que
la empresa cuenta con dicho proceso, esto representa una brecha entre la aplicacion del

ciclo de la mejora continua y los requisitos establecidos en la norma ISO 9001:2015.
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También, como parte de los requisitos del contexto de la organizacion, se encuentra la
retroalimentacion adecuada y constante de la informacién documentada establecida por
la empresa objeto de estudio; por esto, se pregunté a los encuestados sobre la
periodicidad con la que se les dio a conocer los procedimientos o instructivos
implementados en sus areas de trabajo en el ultimo semestre, los resultados obtenidos

se describen en la figura 5.

m Si

B No

Figura 5. Conocimiento de procedimientos e instructivos establecidos para la ejecucion de actividades
operativas y administrativas
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Basado en los datos de la figura 5, se determin6 que solo al 28.9% de los colaboradores
encuestados se les ha comunicado los procedimientos e instructivos establecidos para
cada una de sus areas de trabajo en el Ultimo semestre; mientras que al 71.1% no se les
trasladé la informacién documentada establecida, esto ocasiona discrepancias a la hora
de ejecutar las actividades implementadas para la prestacion adecuada de los servicios.

b. Liderazgo

Este capitulo describe el compromiso que la alta gerencia debe mostrar con la aplicacion
del ciclo de la mejora continua, a través de la adopcion de una politica de la calidad
concorde a los requisitos comerciales, legales y regulatorios, para la adecuada prestacion
de los servicios. Por esto, con la encuesta realizada, se determiné el grado de
conocimiento de dicha politica por parte de los colaboradores, el cual, se expone en la

figura 6.
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mSi

® No

Figura 6. Grado de conocimiento de la politica de calidad dentro de la empresa naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Segun la figura 6, el 92.8% de la muestra encuestada indicé que tiene conocimiento de
la politica de la calidad adoptada por la empresa; no obstante, el 7.2% exteriorizé que no
tiene conocimiento de la misma; por esa razon, se debe garantizar que la totalidad de los
colaboradores conozcan dicha politica y todos los aspectos del ciclo de la mejora continua

establecidos por la compafiia.
c. Planificacion

Una de las modificaciones que presenta la version 9001:2015, es la prevencién de riesgos
y el aprovechamiento de las oportunidades suscitadas durante la operacion; por esto, la
unidad objeto de estudio debe planificar acciones para abordar dichos aspectos; por lo
cual, se consulté a los colaboradores si dentro de sus procesos se realizan acciones en

correspondencia con este requerimiento (figura 7).

mSi

® No

Figura 7. Acciones para abordar riesgos y oportunidades en las instalaciones de la empresa naviera
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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Por medio de la figura 7, se determind que el 48.5% de los colaboradores encuestados
comenté que dentro de su proceso se planifican acciones para abordar riesgos y
oportunidades; a pesar de ello, el 51.5% indic6é que no cuentan con lineamientos para
afrontar dichos factores, hecho que, representa un incumplimiento por parte de la
empresa respecto a los requisitos establecidos por la norma ISO 9001:2015.

Asimismo, otro requisito de suma importancia es la comunicacion de los objetivos de la
calidad y sus resultados obtenidos en cada uno de los periodos establecidos por la
compaiiia; de forma que, se deben establecer canales de comunicacién idoneos para
garantizar la constante notificacion a los colaboradores. Sobre la base de lo anterior, se
consulté a la muestra encuestada los medios de comunicacion a traveés de los cuales, se
les dio a conocer los resultados de los objetivos de calidad en el dltimo mes (ver figura
8).

M Correo electrénico
M Reuniones internas

m Publicaciones en carteleras de
anuncios

Infografias informativas dentro
de las embarcaciones

B No se me ha dado a conocer

Figura 8. Canales para la comunicacion de los objetivos de calidad dentro de las instalaciones de la naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

En funcion de la figura 8, se determin6 que al 44% de la muestra se les comunico los
resultados de los objetivos de la calidad a través de publicaciones en carteleras de
anuncios; pese a esto, el 17% de los colaboradores encuestados exteriorizé que no se
les dio a conocer los resultados obtenidos en el dltimo mes, lo cual, puede generar un

hallazgo para la compaiia al momento de una auditoria interna o externa.
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d. Apoyo

El capitulo siete de la norma ISO 9001:2015, expone los requisitos relacionados con los
recursos que la empresa debe proporcionar para la ejecucién de las actividades
asignadas a cada uno de los trabajadores; por ende, se consultd a la muestra encuestada
si considera que los equipos, la maquinaria, los instrumentos y los insumos asignados
son idoneos para realizar las tareas a su cargo, los resultados obtenidos se muestran en

la figura 9.

mSi

B No

Figura 9. Idoneidad de los equipos, maquinarias, instrumentos e insumos proporcionados para la ejecucion de
actividades operativas y administrativas en la empresa naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Segun la figura 9, el 94.8% de los colaboradores encuestados indicaron que los recursos
proporcionados para la ejecucién de las actividades a su cargo son adecuados, y el 5.2%
indicé que no son apropiados; se estima que debido a la naturaleza de las actividades
algunos de los equipos o instrumentos no se encuentran en el mercado nacional y su

importacion puede demorar varios dias.

Por otra parte, la norma requiere que la empresa asegure que el personal cuenta con la
educacion, formacion o experiencias apropiadas para garantizar un desempefio eficaz
durante la ejecucion de las actividades; por ello, se debe promover la constante
capacitaciéon dentro de la compafiia. Considerando lo anterior, se consulté a los
colaboradores encuestados la periodicidad en la que participaron en talleres o charlas
relacionadas con las funciones de su puesto de trabajo en el ultimo semestre, los

resultados obtenidos se muestran en la figura 10.
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B Menos de una vez
H Una o dos veces
W Tres o cuatro veces

Mas de cuatro veces

Figura 10. Periodicidad de las capacitaciones relacionadas con los puestos de trabajo del personal en el Gltimo
semestre
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

A partir de la figura 10, se determiné que el 71.1% de la muestra encuestada indic6 que
participé menos de una vez en charlas o talleres relacionados con su puesto de trabajo y
el 28.9% expresoO que asistiéo una o dos veces en el Ultimo semestre; ambos resultados
son indicadores que muestran que no se capacitdé adecuadamente al personal en las
competencias que requiere el mercado internacional para ser competitivos; lo cual, afecta
el desempefio y la eficacia de las actividades, ocasionando pérdidas de recursos

indispensables para la compaiiia.
e. Operacion

En este capitulo se establece la importancia de asegurar que la compafiia cuenta con la
capacidad de cumplir con los requisitos especificados por los clientes y con las
regulaciones emitidas por entidades gubernamentales, para la prestacion de los
servicios; debido a lo cual, la norma promueve la comunicacion constante de dichos
requerimientos con el personal, para garantizar su cumplimiento apropiado segun los
contratos y estipulaciones previamente pactadas. Sustentado en lo anterior, se consultd
a la muestra a través de qué canales de comunicacion, se les ha dado a conocer estos

elementos (ver figura 11).
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H Correo electrénico
W Charlas preoperativas

Reuniones internas

MNo se me ha dado a conocer

Figura 11. Canales de comunicacién de los requisitos comerciales, legales y regulatorios en la empresa naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

De acuerdo con la figura 11, se determiné que solo al 30% de los colaboradores
encuestados se les dio a conocer los requisitos estipulados por los clientes por medio de
correo electronico; sin embargo; al 46% no se les ha comunicado los requerimientos
comerciales, legales y regulatorios que la empresa debe cumplir para garantizar la
prestacion de los servicios; dicho resultado es preocupante, derivado que el
incumplimiento de los mismos puede generar multas y sanciones para la compainiia,

igualmente, inconformidades con lo estipulado en la norma 1ISO 9001:2015.
f. Evaluacion del desempefio

Este capitulo se enfoca en los instrumentos de monitoreo y evaluacién que la empresa
debe implementar para validar el cumplimiento de los requisitos de la norma ISO
9001:2015; por tanto, la empresa objeto de estudio establecio indicadores de desempefio
(ver tabla 1) para cada uno de los procesos concorde a la naturaleza de estos; a pesar
de ello, en los ultimos meses se evidencié que existen debilidades para adaptarse con
facilidad y prontitud a los cambios relacionados con el reemplazo de conocimientos y
herramientas tradicionales por un sistema tecnolégico global que postula el modernismo
exponencial econdmico; lo cual, ha ocasionado una serie de inconvenientes durante la
prestacion de los servicios. Fundamentado en lo anterior, se consulté a los colaboradores
encuestados, los factores que consideran que influyen negativamente en los resultados

de dichos indicadores (ver figura 12).
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M Distorsiones en la comunicacion interna
de su proceso

W Retrasos en el traslado de informacion
derivado a la falta de comunicacion con
otros procesos

m Procedimientos desactualizados

Equipos, maquinaria, herramientas o
instrumentos inadecuados para la
prestacion de los servicios

H Demoras en las compras de equipos,
magquinaria, herramientas o
instrumentos

m Demoras en el traslado de la
informacién por parte de entidades
externas

M Factores climaticos

Figura 12. Factores que influyeron negativamente en los indicadores de desempefio de la empresa naviera
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

A través de la figura 12, se observé que el 30% de la muestra encuestada indicé que
considera que los retrasos en el traslado de informacion derivado a la falta de
comunicacién con otros procesos influyeron negativamente en los resultados de los
indicadores de desempefio; el 16% exteriorizé que estima que fue por causa de
distorsiones en la comunicacién interna de su proceso. En virtud de lo anterior, es
recomendable que la empresa objeto de estudio implemente canales de comunicacion
internos acordes a las actividades de los procesos y promueva el trabajo en equipo y el

servicio al cliente.

De igual forma, el capitulo nueve establece que se debe realizar un seguimiento de las
percepciones de los clientes, con relacion al cumplimiento de los requisitos previamente
pactados durante la prestacién de los servicios. De conformidad con lo expuesto
anteriormente, la empresa implementd cuestionarios semestrales para medir la
satisfaccion de las partes interesadas y retroalimentar a los colaboradores, respecto a las
guejas o a los reclamos derivados de factores negativos que pudieron afectar la

operacion. De tal manera que, se consultd a la muestra si en el Ultimo semestre se les
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comunicé los resultados de dichos cuestionarios y las veces que les fueron trasladados

(ver figura 13).

B No se me dio a conocer los
resultados obtenidos
M Una vez

m Dos veces

Tres veces

Figura 13. Comunicacion de resultados de los cuestionarios de satisfaccion del cliente en el Gltimo semestre
dentro de las instalaciones de la naviera
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

De acuerdo con la figura 13, se determind que al 67% de los colaboradores encuestados,
en el Ultimo semestre no se les dio a conocer los resultados obtenidos en los
cuestionarios de satisfaccion del cliente; esto, es un indicador preocupante, dado que, la
empresa objeto de estudio incumplié un requerimiento establecido en la norma ISO
9001:2015, para la adecuada implementacion del ciclo de la mejora continua; lo que
ocasiond, que los trabajadores desconozcan el punto de vista de las partes interesadas
respecto al desempefio y la eficacia desarrollada durante la prestacion de los servicios.

4.2. Analisis comparativo entre la situacion actual del ciclo de la mejora continuay
los requisitos de la norma ISO 9001:2015

Se realiz6 un analisis comparativo entre los resultados obtenidos con el diagndstico inicial
y los requisitos establecidos en los capitulos del cuatro al diez de la norma I1SO
9001:2015, para determinar oportunidades de innovacién y buenas practicas que
contribuyan en el desarrollo sostenible del sistema de gestion de la calidad.

Es necesario subrayar, que los primeros tres capitulos describen Unicamente las
generalidades; por ello, no contienen requisitos de la norma. Los resultados del analisis

comparativo desarrollado, se describen en los siguientes subincisos.
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4.2.1. Analisis comparativo del capitulo contexto de la organizacion

Se procedio a realizar el analisis comparativo entre la situacion actual y los requisitos relacionados con la comprension de

la organizacion, las partes interesadas, el alcance y el sistema de gestion de la calidad; el cual, se detalla en la tabla 7.

Tabla 7

Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes al contexto de la organizacion

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Comprension de la organizacién y de su contexto.
La organizaciéon debe determinar las cuestiones Se identificaron registros de la herramienta
externas e internas que son pertenecientes para v FODA con las cuestiones internas y externas de
su proposito y su direccion estratégica. la organizacion.
La organizacion debe realizar el seguimiento y Se observo que la informacion documentada
la revision de la informacion sobre estas v relacionada con las cuestiones externas e
cuestiones externas e internas. internas se encuentra desactualizada.
Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas.
La organizacion debe determinar: Se determiné6 que la empresa cuenta con
a) Las partes interesadas que son informacion documentada relacionada con las
pertinentes al sistema de gestion de la partes interesadas del sistema de gestion de la
calidad,; v calidad y sus requisitos.

b) Los requisitos pertinentes de estas partes
interesadas para el sistema de gestion de

la calidad.
La organizacion debe realizar el seguimiento y v Se observo que la informacion documentada
la revision de la informacion sobre estas partes relacionada con las partes interesadas se
interesadas y sus requisitos pertinentes. encuentra desactualizada.
Determinacion del alcance del sistema de gestién de la calidad.
La organizacion debe determinar los limites y la v La organizacion cuenta con un manual de la
aplicabilidad del sistema de gestion de la calidad calidad en donde se determiné su alcance.

para establecer su alcance.
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Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacién actual

La organizacion debe aplicar todos los requisitos La clausula disefio y desarrollo de los productos

de esta norma internacional si son aplicables en y servicios, se excluyé del alcance del sistema

el alcance determinado de su sistema de gestion v de gestion, derivado que la empresa no es la

de la calidad. propietaria de la propiedad intelectual, solo
replica los patrones previamente establecidos.

El alcance del sistema de gestion de la calidad v Se identificé que, el tamafio y las dimensiones

de la organizacion debe estar disponible y del material publicitario utilizado para divulgar el

mantenerse como informacion documentada. alcance del sistema no es apropiado para el
conocimiento de todo el personal de la
institucion.

El alcance debe establecer los tipos de v Se identific6 un manual de la calidad con el

productos y servicios cubiertos y proporcionar la alcance y los servicios que presta la

justificacion para cualquier requisito de la norma. organizaciéon en el mercado meta.

Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

La organizacién debe establecer, implementar, v Se cuenta con evidencia de los cambios que ha

mantener y mejorar continuamente un sistema tenido el sistema de gestion de la calidad

de gestion de la calidad. conforme a las oportunidades de mejora.

La organizacion debe determinar los procesos v Se identific6 que se cuenta con un mapa de

necesarios para el sistema de gestion de la procesos acorde al giro del negocio.

calidad y su aplicacion.

En la medida en que sea necesario, la Se evidencio la existencia de procedimientos e

organizacién debe: instructivos emitidos para cada uno de los

a) Mantener informacién documentada para v procesos de la organizacion; en los cuales, se

apoyar la operaciéon de sus procesos.

b) Conservar la informaciéon documentada
para tener la confianza de que los
procesos se realizan segun lo planificado.

establecieron instrucciones para la prestacion
apropiada de los servicios.

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.



61

Basado en la tabla 7; se evidencio que el sistema de gestion de la calidad de la empresa
objeto de estudio, cuenta con informacion documentada relacionada con el alcance, los
requerimientos de los clientes y los procesos de dicha institucion; a pesar de ello, se
determind que algunos registros se encuentran desactualizados o bien, en proceso de
revision; por esa razon, el 28.9% de la muestra encuestada indic6 que desconoce los
procedimientos aprobados por las autoridades de la empresa, cosa que, ocasioné
discrepancias durante la ejecucion de las actividades requeridas para la prestacion

adecuada de los servicios.

De modo que, con la finalidad de garantizar la actualizacion y la comunicacién oportuna
de la informaciéon documentada del sistema de gestion de la calidad, es recomendable la
implementacion de buenas practicas para la administracion y el control del tiempo en la

etapa de planificacion mensual.

De igual modo, se identificd que el tamafio y las dimensiones del material publicitario
utilizado para divulgar el alcance del sistema de gestion de la calidad y los espacios
asignados para realizar dichas publicaciones, no son apropiados para el conocimiento de
todo el personal de la institucién. Por esto, se deben evaluar nuevos lugares y materiales
para la elaboracion y la socializacién de la informacion de caracter publico, con el objetivo

de promover la familiarizacion de los servicios de la empresa con todos los colaboradores.
4.2.2. Analisis comparativo del capitulo liderazgo

El andlisis comparativo entre la situacion actual del ciclo de la mejora continua y los
requisitos relacionados con el liderazgo, enfoque en el cliente, la politica de la calidad y

el establecimiento de responsabilidades y autoridades, se describe en la tabla 8.
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Tabla 8

Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes al liderazgo

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Liderazgo y compromiso.
La alta direccion debe demostrar liderazgo y Se identific6 que la direccion general ha
compromiso con respecto al sistema de gestion v proporcionado oportunamente los recursos
de la calidad. necesarios para el mantenimiento del sistema.
Enfoque al cliente.
La alta direccion debe demostrar liderazgo y Se identific6  informacion  documentada
compromiso con respecto al enfoque al cliente, relacionada con los requisitos comerciales,
asegurandose de que: legales y regulatorios aplicables a la
a) Se determinan, se comprenden y se organizacion.
cumplen regularmente los requisitos del
cliente y los legales y reglamentarios v Se evidencidé la existencia de formatos con
aplicables; acciones para abordar riesgos y oportunidades;
b) Se determinan y se consideran los no obstante, no se encontrd publicaciones de
riesgos y oportunidades que pueden dicha informacion dentro de las instalaciones de
afectar a la conformidad de los productos la empresa.
y servicios y a la capacidad de aumentar
la satisfaccion del cliente;
c) Se mantiene el enfoque en el aumento de
la satisfaccion del cliente.
Establecimiento de la politica de la calidad.
La alta direccién debe establecer, implementar Se identificaron registros de una politica de la
y mantener una politica de la calidad que: calidad acorde al propoésito y contexto de la
a) Sea apropiada al propésito y contexto de organizacion.
la organizacion y apoye su direccion
estratégica;
b) Proporcione un marco de referencia para v

el establecimiento de los objetivos de la
calidad;



c) Incluya un compromiso de cumplir los
requisitos aplicables;

d) Incluya un compromiso de mejora
continua del sistema de gestion de la
calidad.

Comunicacién de la politica de la calidad.
La politica de la calidad debe:

a) Estar disponible y mantenerse como
informacion documentada;

b) Comunicarse, entenderse y aplicarse
dentro de la organizacion;

Estar disponible para las partes interesadas
pertinentes; segun corresponda.

Roles, responsabilidades y autoridades en la organizacién.

La alta direccion debe asegurarse de que las
responsabilidades y autoridades para los roles
pertinentes se asignen, se comuniquen y se
entiendan en toda la organizacion.
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El 7.2% de los colaboradores encuestados,
exteriorizé que no tiene conocimiento de la
politica de la calidad.

Se identificd que, el tamafio y las medidas del
material publicitario utilizado para divulgar la
politica de la calidad no es apropiado para el
conocimiento de todo el personal.

No se encontraron registros de publicaciones
relacionadas con el organigrama institucional
dentro de las instalaciones de la empresa.

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

En funcion de la tabla 8, se determind que debido a la falta de publicaciones de la politica de la calidad dentro de todas las

terminales portuarias propiedad de la empresa, el 7.2% de los colaboradores encuestados exteriorizé que no tiene

conocimiento de la misma; por lo que, la institucion objeto de estudio, cuenta con un hallazgo menor referente a los

requisitos de la norma ISO 9001:2015, capitulo cinco; por ello, debe implementar medidas que aseguren la socializacion

de todos los aspectos requeridos para la adecuada aplicacion del ciclo de la mejora continua.

De igual manera, se debe reforzar la socializacion oportuna de los requisitos comerciales, legales y reglamentarios

establecidos para la apropiada prestacion de los servicios de la compafiia, mediante el uso de canales de comunicacién

acordes a la naturaleza de las operaciones.
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4.2.3. Analisis comparativo del capitulo planificacion

También, se realiz6 una comparacion entre la situacion actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua y los requisitos

establecidos para abordar riesgos y oportunidades, planificar objetivos de la calidad y cambios en el sistema de gestion;

dicha comparacion se detalla en la tabla 9.

Tabla 9

Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes a la planificacion

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple

Incumple

Situacién actual

Acciones para abordar riesgos y oportunidades.
La organizaciéon debe considerar las cuestiones
relacionadas con la comprension del contexto de v
la organizacion, las necesidades y expectativas
de las partes interesadas y de determinar los
riesgos y oportunidades.
La organizacién debe planificar las acciones
para abordar estos riesgos y oportunidades.
Asimismo, las  acciones  deben  ser v
proporcionales al impacto potencial en la
conformidad de los productos y los servicios.
Objetivos de la calidad y planificacién para lograrlos.
La organizacion debe establecer objetivos de la
calidad para las funciones y niveles pertinentes
y los procesos necesarios para el sistema de v
gestion de la calidad.
Los objetivos de la calidad deben:
a) Ser coherentes con la politica de la
calidad;
b) Ser medibles; v
c) Tener en cuenta los requisitos aplicables;

Se identific6 que la empresa cuenta con
informacion documentada relacionada con el
contexto, las necesidades y expectativas de las
partes interesadas y acciones para abordar
riesgos y oportunidades.

Se evidencié la existencia de registros con
acciones para abordar riesgos y oportunidades
de cada proceso; pese a esto, no se encontraron
divulgaciones de las mismas dentro de las
instalaciones.

Se identific6 que la empresa establecio
objetivos de la calidad de acuerdo con los
procesos organizacionales; cada uno, es
responsable del cumplimiento de las metas.
Los objetivos establecidos se encuentran
alineados con la politica de la calidad.

Se identificé que la medicién del cumplimiento
de los objetivos de la calidad se realiz6 a través



d) Ser pertinentes para la conformidad de
los productos y servicios y la satisfacciéon
del cliente;

e) Ser objeto de seguimiento;

f) Comunicarse;

g) Actualizarse, segun corresponda.

La organizacion debe mantener informacién
documentada sobre los objetivos de la calidad.

La organizacion debe determinar:
a) Qué se va a hacer;
b) Qué recursos se requeriran;
c) Quién sera responsable;
d) Cuando se finalizarg;
e) Como se evaluaran los resultados.
Planificacion de los cambios.
Cuando la organizacion determine la necesidad
de cambios en el sistema de gestion de la
calidad debe considerar:
a) El proposito de los cambios y sus
consecuencias potenciales;
b) La integridad del sistema de gestion de la
calidad;
c) La disponibilidad de recursos;
d) La asignacion o reasignaciéon de
responsabilidades y autoridades.
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de los resultados obtenidos con los indicadores
de desempeiio.

El tamafio y las dimensiones del material
publicitario utilizado para divulgar los resultados
de los objetivos no es apropiado para el
conocimiento de todo el personal.

Se evidencié que la coordinadora del sistema de
gestion de la calidad resguarda informacion
documentada relacionada con los objetivos de
la calidad.

Se identificd que se realizaron reuniones con los
responsables de los procesos y los encargados
del sistema, para validar los objetivos de la
calidad y determinar los medios de evaluaciony
responsable de la publicacion (coordinadora del
sistema de gestion de la calidad).

Se identifico que, dentro de los registros del
sistema de gestion de la calidad, se cuenta con
documentos relacionados con los cambios que
ha tenido dicho sistema; en los cuales se
consider6 la importancia del cambio, a los
responsables de su implementacién y a los
encargados de su aprobacion (direccion
general).

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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Sobre la base de la tabla 9, se evidencié que la organizaciéon cumple con los requisitos
de la planificacién estratégica referentes al registro de acciones para abordar riesgos y
oportunidades que pueden suceder durante la prestacidén de los servicios. Sin embargo,
se determin6 que el 48.5% de la muestra encuestada desconoce dichos lineamientos
para afrontar estos factores, debido a la falta de divulgacion dentro de las instalaciones

de la institucion.

En ese sentido, es fundamental que la coordinacion del sistema de gestion de la calidad,
implemente instrumentos que promuevan la socializaciébn oportuna de los planes de
accion establecidos para abordar riesgos y oportunidades operacionales, debido que, su
incumplimiento representa un hallazgo negativo de la implementacion del ciclo de la

mejora continua concorde a la norma 1ISO 9001:2015.

De igual forma, se establecié que, durante el periodo de la presente investigacion, la
publicacion de los resultados de los objetivos de la calidad se realiz6 fuera del plazo
establecido por la direccion administrativa, a causa de retrasos administrativos suscitados
durante el traslado de informacion entre procesos; hecho que, puede generar

inconformidad para la compafia al momento de una auditoria interna o externa.
4.2.4. Analisis comparativo del capitulo apoyo

Al igual, se realizo el analisis comparativo entre la situacion actual del ciclo de la mejora
continua y los requisitos relacionados con los recursos humanos, la infraestructura, el
ambiente laboral, los conocimientos aprendidos y los canales de comunicacion; el cual,

se describe en la tabla 10.
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Tabla 10

Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes al apoyo

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Recursos.
La organizacion debe determinar y proporcionar El 94.8% de los colaboradores encuestados
los recursos necesarios para el establecimiento, v indicaron que los recursos asignados son
la implementacién, mantenimiento y mejora apropiados para la prestacion de los servicios.
continua del sistema de gestion de la calidad.
Personas.
La organizacion debe determinar y proporcionar Se identificd que se cuenta con registros de las
las personas necesarias para la implementaciéon v competencias y conocimientos del personal
eficaz de su sistema de gestion de la calidad y contratado, siendo estos acordes para la
para la operaciéon y control de sus procesos. prestacion de los servicios.
Infraestructura.
La organizacion debe determinar, proporcionar De acuerdo con la guia de observacion
y mantener la infraestructura necesaria para la v realizada, se identifico que la infraestructura de
operacion de sus procesos Yy lograr la las oficinas de la institucion es adecuada para
conformidad de los productos y los servicios. la ejecucion de las actividades.
Ambiente para la operacién de los procesos.
La organizacion debe determinar, proporcionar Igualmente, conforme la guia de observacion
y mantener el ambiente necesario para la v realizada en la institucién se determiné que la
operaciéon de sus procesos y para lograr la empresa garantiza un ambiente apropiado para
conformidad de los productos y los servicios. la prestacion de los servicios.
Recursos de seguimiento y medicién.
La organizacion debe determinar y proporcionar v La calibracion de los recursos la realizé un

los recursos necesarios para asegurarse de la
validez y fiabilidad de los resultados cuando
realice el seguimiento o la medicién para
verificar la conformidad de los productos y
servicios con los requisitos.

proveedor externo, la empresa cuenta con los
certificados de validacion.



68

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Trazabilidad de las mediciones.
La organizacion debe asegurar la trazabilidad v Se evidencio que el sistema de gestion de la
de las mediciones para proporcionar confianza calidad cuenta con un archivo de certificados de
en la validez de los resultados de la medicion. calibracion y medicion de instrumentos.
Conocimientos de la organizacion.
La organizacion debe determinar los v Se identific6 que se cuenta con registros sobre

conocimientos necesarios para la operacion de
sus procesos para lograr la conformidad de los
productos o servicios.
Estos conocimientos deben mantenerse vy
ponerse a disposicién en la medida en que sea
necesario.
Competencia.
La organizacion debe determinar la
competencia necesaria de las personas que
realizan, bajo su control, un trabajo que afecta el
desempefio y eficacia del sistema de gestion de
la calidad.
Toma de conciencia.
La organizacion debe asegurarse de que las
personas que realizan el trabajo bajo su control
tomen conciencia de:
a) La politica de la calidad;
b) Los objetivos de la calidad pertinentes;
c) Su contribucion a la eficacia del sistema
de gestion de la calidad.
Comunicacién.
La organizacion debe determinar las
comunicaciones internas y externas pertinentes
al sistema de gestion de la calidad, que incluyan:
a) Qué comunicar;
b) Cuando comunicar;

los conocimientos aprendidos durante la
prestacion de los servicios.

No se evidencio la existencia de divulgaciones
relacionadas con los conocimientos aprendidos
durante la operacion.

En correspondencia con las encuestas
realizadas, se determin6 que solo el 28.9% de
colaboradores asisti6 una o dos veces en el
ultimo semestre a capacitaciones relacionadas
con su puesto de trabajo.

El 17% de los colaboradores encuestados,
expresO que no se les dio a conocer los
resultados de los objetivos de calidad en el
altimo mes. Asi también, el 7.2% exteriorizd que
no tiene conocimiento de la politica de la
calidad.

El gerente de operaciones indic6 que debido a
la pandemia COVID-19, recurrio al uso de
canales de comunicacion informales para el
traslado de informacién; por lo que no tuvo el
control total del envio de dicha informacion.



c) A quién comunicar;

d) Cémo comunicar;

e) Quién comunica.
Informacion documentada.
El sistema de gestibn de la calidad de la
organizacion debe incluir:

a) La informacién documentada por esta

norma internacional;

La informacibn documentada que la
organizacion determina como necesaria para la
eficacia del sistema de gestion de la calidad.
Creacién y actualizacion.
Al crear y actualizar la informacién
documentada, la organizacién debe asegurarse
de que lo siguiente sea apropiado:

a) La identificacion y descripcion;

b) El formato y los medios de soporte;
La revision y aprobacion con respecto a la
conveniencia y adecuacion.
Control de la informacién documentada.
La informacién documentada requerida se debe
controlar para asegurarse de que:

a) Esté disponible y sea idonea para su uso,

donde y cuando se necesite;
b) Esté protegida adecuadamente.

v
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Se identific6 que no se han establecido
lineamientos acordes al envio de informacion a
través de aplicaciones telefénicas (WhatsApp).

Se evidencié que actualmente se cuenta con
documentos y registros en formato fisico de los
requisitos que estipula la norma ISO 9001:2015,
concernientes a las necesidades y expectativas
de las partes interesadas y los procedimientos
para la prestacion adecuada de los servicios.

Se identific6 que los procedimientos e
instructivos de la institucion se encuentran
identificados, en formato fisico, resguardados
via electronica y con la aprobacion del
encargado del proceso, con la finalidad de
garantizar la veracidad de la informacion.

Se evidenci6 que los cartapacios y las
estanterias en donde se resguarda la
informacion documentada se encuentran en
buen estado; no obstante, no toda la
informacion cuenta con un resguardo digital.

Fuente: elaboracidén propia con base en el estudio de campo realizado.
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Conforme a lo descrito en la tabla 10, se determin6é que la empresa naviera objeto de
estudio durante el periodo de la presente investigacion, garantizo la asignacion oportuna
de recursos idoneos para la prestacion de los servicios maritimos y portuarios; a pesar
de ello, debido a la naturaleza de las operaciones algunos equipos e instrumentos no se
encontraron en el mercado nacional, por lo que su importacién demoré varias semanas,

ocasionando que los colaboradores usaran instrumentos con cierto nivel de desgaste.

De igual manera, debido a la pandemia COVID-19 se recurri6 al uso de canales de
comunicacion informales para el traslado de informacion relacionada con las
operaciones; Asi pues, el responsable del proceso no tuvo el control total del envio de
dicha informacion, cosa que, puede generar repercusiones en el futuro si no se

establecen mecanismos apropiados para la comunicacion interna.

Por otro lado, se evidencié que en el ultimo semestre del periodo en estudio, no se
capacitdo a todo el personal en los conocimientos y las habilidades que requiere el
mercado internacional para ser competitivos; lo cual, afecté el desempefio y la eficacia

de las actividades, ocasionando pérdidas de recursos indispensables para la compafia.
4.2.5. Analisis comparativo del capitulo operacion

Ademas, se analizo la situacién actual del ciclo de la mejora continua contra los requisitos
establecidos para la planificacién y control operacional, la comunicaciéon con el cliente,
los requerimientos para la prestacion de los servicios y el resguardo de la informacion

documentada; los resultados obtenidos se exponen en la tabla 11.



Tabla 11
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Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes a la operacion

Requisito de lanorma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Planificacién y control operacional.
La organizacion debe planificar, implementar y Se identific6 que la empresa cuenta con
controlar los procesos necesarios para cumplir v procedimientos e instructivos establecidos para
con los requisitos relacionados con la provision la ejecucidn de las actividades asignadas a cada
de productos y servicios. proceso.
Comunicacién con el cliente.
La comunicacion con los clientes debe incluir: Se evidencio que el proceso comercial es el
a) Proporcionar la informacion relativa a los encargado de proporcionar toda la informacién
productos y servicios; de los servicios y solventar las dudas vy
b) Tratar las consultas, los contratos o los consultas de los clientes.
pedidos, incluyendo los cambios;
c) Obtener retroalimentacion de los clientes v De igual forma, es el responsable de enviar

relativa a los productos y servicios,
incluyendo las quejas de los clientes;

d) Manipular o controlar la propiedad del
cliente;

e) Establecer los requisitos especificos para
las acciones de contingencia, cuando sea
pertinente.

Revision de los requisitos para los productos y servicios.

La organizacién debe asegurarse de que tiene
la capacidad de cumplir los requisitos para los
productos y servicios que se van a ofrecer a los
clientes.

v

Cambios en los requisitos para los productos y servicios.

La organizacion debe asegurarse de que,
cuando se cambien los requisitos para los
productos y los servicios, la informacion
documentada pertinente sea modificada, y de

oportunamente los cuestionarios de
satisfaccion, recopilar y tabular las calificaciones
y comentarios de los clientes y comunicar los
resultados al resto del personal de la empresa.

Se identific6 que la empresa cuenta con
informacion documentada de los requisitos e
indicaciones de los clientes para la prestacion
adecuada de los servicios.

El 46% de los colaboradores encuestados,
indic6 que, no se les dio a conocer los requisitos
establecidos por los clientes para la prestacion



gue las personas pertinentes sean conscientes
de los requisitos modificados.
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adecuada de los servicios durante el periodo de
la presente investigacion.

Control de los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

La organizacion debe determinar los controles a
aplicar a los procesos, productos y servicios
suministrados externamente.

v

Control de la produccién y de la provision del servicio.

La organizacién debe implementar la produccion
y provision del servicio bajo condiciones
controladas.

Identificacién y trazabilidad.

La organizacion debe utilizar los medios
apropiados para identificar las salidas, cuando
sea necesario, para asegurar la conformidad de
los productos y servicios.

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos.

La organizacion debe cuidar la propiedad
perteneciente a los clientes o proveedores
externos mientras esté bajo el control de la
organizacion o esté siendo utilizado por la
misma.

Preservacion.

La organizacion debe preservar las salidas
durante la produccién y prestacién del servicio,
en la medida necesaria para asegurarse de la
conformidad con los requisitos.

Control de los cambios.

La organizacion debe revisar y controlar los
cambios para la produccion o la prestacion del
servicio, en la extension necesaria para

v

v

v

Se evidencio la existencia de documentos con
las calificaciones realizadas a los productos y
servicios suministrados por proveedores
externos durante el periodo de la investigacion.

El 28.9% de la muestra encuestada, indicé que
no se les trasladé los procedimientos e
instructivos establecidos en el Gltimo semestre.

Se evidencié que, al finalizar cada operacion, los
encargados realizan un manuscrito con todos
los aspectos relacionados con la prestacion del
servicio.

Se identificé que, se cuenta con registros de los
equipos propiedad de los clientes que se
encuentran bajo el resguardo de la compania.
Igualmente, que se les notifico el estado fisico
de los mismos.

Se evidencié que se cuenta con registros y
expedientes que resguardan la informacion
relacionada con los servicios prestados durante
el periodo de la investigacion.

Se identific6 que los procedimientos e
instructivos, cuentan con un apartado para el
control de los cambios de informacion



asegurarse de la continuidad en la conformidad
con los requisitos.
Control de las salidas no conformes.

La organizacion debe asegurarse de que las
salidas que no sean conformes con sus
requisitos se identifican y se controlan para
prevenir su uso o entrega no intencionada.

La organizaciéon debe conservar la informacién
documental que:
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realizados, en cada version aprobada para
estos documentos.

Se evidencié la existencia de documentos
aprobados para el registro de las
inconformidades  suscitadas  durante la
prestacion de los servicios.

Se comprobd que los documentos autorizados
para el registro de las no conformidades se

a) Describa la no conformidad; resguardan como informacion documentada del
b) Describa las acciones tomadas; v sistema de gestion de la calidad. De igual modo,
c) Describa todas las concesiones en dichos documentos se describid las causas
obtenidas; que originaron las inconformidades, las
d) Identifique la autoridad que decide la acciones implementadas para solucionarlas y
accion con respecto a la no conformidad. los responsables de la gestion y cierre de las

mismas.

Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Fundamentado en la tabla 11, se determiné que la empresa incumple con el inciso relacionado con la comunicacién
oportuna de los requerimientos comerciales, legales y regulatorios con todo el personal; derivado que, durante el periodo
de la presente investigacion, el 46% de los colaboradores encuestados indicé que no se les divulgé dichos requisitos, esto,
representa una inconformidad para la institucion respecto a lo estipulado en la norma ISO 9001:2015. En consecuencia, es

de suma importancia incorporar mecanismos internos que contribuyan en la socializacién de la informacion.

Por otra parte, se evidencié que cada proceso cuenta con su respectivo procedimiento e instructivo para la ejecucion de
las actividades a su cargo; sin embargo, algunas secciones se encuentran desactualizadas, por lo que se debe garantizar
su actualizacion inmediata para evitar discrepancias durante la prestacion de los servicios de la empresa naviera objeto de

estudio.
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4.2.6. Analisis comparativo del capitulo evaluacion del desempefio

La comparacion realizada entre el diagnostico de la situacion actual de la aplicacion del ciclo de la mejora continua y los
requisitos establecidos para desarrollar seguimientos, mediciones, evaluaciones y auditorias dentro de la organizacion, se

describe en la tabla 12.

Tabla 12

Situacidn actual del ciclo de la mejora continua vs. requisitos de la norma ISO 9001:2015 referentes a la evaluacion del dese mpefio

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Seguimiento, medicion, andlisis y evaluacion.
La organizacion debe determinar:
a) Qué necesita seguimiento y medicion;
b) Los métodos de seguimiento, analisis y
evaluacion necesarios para asegurar
resultados validos.

c) Cuando se deben llevar a cabo el

Se identific6 que cada uno de los procesos
establecio indicadores de desempefio para
evaluar el rendimiento y la eficacia durante la
ejecucion de las actividades a su cargo.
Asimismo, la periodicidad de medicion de dichos
indicadores es mensual, a través de los cuales

seguimiento y la medicion; v se estima el grado de cumplimiento de los

d) Cuando se deben analizar y evaluar los objetivos de la calidad de la empresa.
resultados del seguimiento y la medicion.

e) La organizacion debe evaluar el Conviene enfatizar, que la coordinadora del
desempeiio y la eficacia del sistema de sistema de gestidon de calidad, es la encargada
gestion de la calidad. de recopilar los datos registrados para la

f) La organizacion debe conservar la elaboracién de las estadisticas mensuales que
informacion documentada apropiada se comunican a los colaboradores de la
como evidencia de los resultados. empresa.

Satisfaccion del cliente.

La organizacion debe realizar el seguimiento de Se evidencié que el gerente comercial, es el
las percepciones de los clientes del grado en encargado de trasladar los cuestionarios de
gue se cumplen sus necesidades y expectativas. v satisfaccion a los clientes.
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Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Andlisis y evaluacién.
La organizacion debe analizar y evaluar los v Se evidencio que la coordinacion de la calidad
datos y la informacion apropiados que surgen realiza el seguimiento de los resultados
por el seguimiento y la medicion. obtenidos en cada medicion mensual de los
indicadores de desemperiio.
Auditoria interna.
La organizacion debe llevar a cabo auditorias Se comprob6é la existencia de informes
internas a intervalos planificados para relacionados con las auditorias internas
proporcionar informacion acerca de si el sistema realizadas durante el periodo de Ila
de gestion de la calidad: v investigacion. En dichos informes, se dio a
a) Es conforme con los requisitos propios de conocer los incumplimientos de cada proceso
la organizacion y con los de esta norma con respecto a los requisitos de la norma 1SO
internacional; 9001:2015 y las oportunidades de mejora
b) Se implementa y mantiene eficazmente. detectadas oportunamente.
Revision por la direccion.
La alta direccion debe revisar el sistema de Se evidencié que anualmente se ha llevado a
gestion de la calidad de la organizacibn a cabo una revisiébn por parte de la direccion
intervalos planificados, para asegurarse de su v general en conjunto con los encargados del
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion sistema y los responsables de los procesos,
continuas con la direccion estratégica de la para evaluar el grado de cumplimiento de la
organizacion. planificacion estratégica y la eficacia del ciclo de
la mejora continua.
La organizacion debe conservar informacion Se identificaron registros relacionados con los
documentada como evidencia de los resultados acuerdos y compromisos establecidos durante
de las revisiones por la direccion. v las revisiones anuales del sistema de gestion de

la calidad.

Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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En correspondencia con lo expuesto en la tabla 12, se determind que la empresa objeto de estudio durante el periodo de
la investigacion cumplié con todos los requisitos referentes a la evaluacion del desempefio de las operaciones; por lo cual,
es recomendable evaluar la incorporacion de mecanismos tecnoldgicos que contribuyan en la recoleccion y en la tabulaciéon
de los resultados de los cuestionarios de satisfaccion del cliente, con la finalidad de acelerar el proceso de socializacion

con todos los colaboradores de la institucion.
4.2.7. Analisis comparativo del capitulo mejora

Finalmente, se desarrollé un andlisis comparativo entre la situacion actual y los requisitos establecidos para la gestion de

las no conformidades y las oportunidades de mejora continua; los resultados de dicho andlisis, se describe en la tabla 13.

Tabla 13

Situacion actual del ciclo de la mejora continua vs. los requisitos de la norma 1SO 9001:2015 referentes a la mejora

Requisito de la norma ISO 9001:2015 Cumple Incumple Situacion actual
Generalidades.
La organizacion debe determinar y seleccionar Se identifico que en los informes de auditoria se
las oportunidades de mejora e implementar v establecen las oportunidades de mejora

cualquier accién necesaria para cumplir con los
requisitos del cliente y aumentar la satisfaccion
del cliente.
No conformidades y accion correctiva.
Cuando ocurra una no conformidad, incluida
cualquiera originada por quejas, la organizaciéon
debe:

a) Reaccionar ante la no conformidad,;

b) Evaluar la necesidad de acciones para

eliminar las causas de la no conformidad,

detectadas para los procesos; igualmente, se
registran los conocimientos aprendidos durante
la ejecucion de las actividades cotidianas.

Se comprob6 que las no conformidades
detectadas durante las auditorias internas
realizadas durante el periodo de la investigacion
cuentan con su plan de accion para la
eliminacién de dichas inconformidades.

De igual modo, se identifico que la coordinadora
del sistema de gestion de la calidad cuenta con



con el fin de que no vuelva a ocurrir ni
ocurra en otra parte;

c) Implementar cualquier accién necesaria,

d) Revisar la eficacia de cualquier accion
correctiva tomada;

e) Las acciones correctivas deben ser
apropiadas a los efectos de las no
conformidades encontradas.

La organizaciébn debe conservar informacién
documentada como evidencia de:

a) La naturaleza de las no conformidades y
cualquier accién tomada posteriormente;

b) Los resultados de cualquier accion
correctiva

Mejora continua.

La organizaciéon debe mejorar continuamente la
conveniencia, adecuacion y eficacia del sistema
de gestion de la calidad.

La organizacion debe considerar los resultados
del analisis, la evaluacién y las salidas de la
revision por la direccion, para determinar si hay
necesidades u oportunidades que deben
considerarse como parte de la mejora continua.
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una planificacion para el seguimiento y control
de dichos planes establecidos por Ilos
encargados de procesos en conjunto con sus
equipos de trabajo.

Es necesario subrayar, que durante las
auditorias internas también se valida el
seguimiento o cierre de las no conformidades
detectadas en revisiones anteriores.

Se identifico que la coordinadora del sistema de
gestion de la calidad, cuenta con los registros de
las no conformidades identificadas en las
auditorias internas y con sus respectivos planes
de accién establecidos para el cierre de las
mismas.

Se comprobd que se realiza una revision anual
al sistema de gestion de la calidad, para validar
la eficacia y la conveniencia de las acciones
implementadas durante el afio, con la finalidad
de promover el mejoramiento continuo de la
organizacion.

Se identificaron oportunidades de mejora que
auan no se han implementado; cosa que, ha
ocasionado que la aplicacion del ciclo de la
mejora continua dentro de la organizacion no
cumpla con todos los requisitos de la norma
ISO 9001:2015.

Se observé que se deben implementar acciones
relacionadas con la promocion y divulgacion de
la politica y los objetivos de la calidad, los
resultados de los indicadores de desempeiio y
los canales de comunicacion para el traslado de
informacion interna de la organizacion.

Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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A través de la comparacion descrita en la tabla 13, se evidencio que la empresa naviera
objeto de estudio, cumple con la mayoria de los requisitos para gestionar adecuadamente
las inconformidades y las oportunidades de mejora continua detectadas al sistema de
gestion de la calidad; a pesar de ello, es fundamental que se implementen instrumentos
gue contribuyan en la revision oportuna de los planes de accion desarrollados para el
cierre de los hallazgos identificados en los ejercicios de auditoria interna; dado que,
durante la presente investigacion, se encontraron varios planes con actividades no

ejecutadas en los periodos establecidos por los responsables de cada proceso.

De igual manera, es recomendable realizar mas de un ejercicio de auditoria durante el
afio, con la finalidad de detectar nuevas oportunidades de desarrollo, que promuevan la

conveniencia y la eficacia del ciclo de la mejora continua.

4.3. Propuestas de buenas practicas para el desarrollo sostenible del ciclo de la

mejora continua en la gestion de la calidad de la empresa naviera

En correspondencia con los hallazgos y las oportunidades de mejora e innovacion
identificadas en los incisos 4.1.y 4.2, por medio del diagnéstico inicial y el andlisis
comparativo entre la situacién actual del ciclo de la mejora continua y los requisitos
establecidos en los capitulos del cuatro al diez de la norma 1SO 9001:2015; se procedi6
a proponer una serie de buenas practicas, para contribuir en el desarrollo sostenible de
la filosofia objeto de estudio de la presente investigacion, en la gestion de la calidad de
la empresa naviera. En virtud de lo anterior, el resumen de dichas propuestas, se describe

en la tabla 14.

Cabe subrayar, que el alcance de las buenas practicas en este informe radica en la
propuesta de las mismas; dado que, el disefio y el periodo de tiempo necesario para su
implementacion, dependen de los recursos (humanos, fisicos, monetarios y tecnoldgicos)
gue la alta direccién asigne a cada una de ellas, concorde a la trascendencia que tendran

dentro de la empresa naviera objeto de estudio.
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Resumen de propuestas de buenas practicas para el desarrollo sostenible del ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad

de la empresa naviera

No. Propuesta de Buenas Propdésito de la Responsable dela Periodicidad Indicador de Férmula de calculo
Practicas propuesta de BP gestion medicién
Garantizar el (Total de actividades
Matriz del tiempo de cumplimiento oportuno de Coordinador del Eficacia en la diarias
1 Eisenhower. cada una de las tareas SGC. Diaria. planificacion  diaria ejecutadas/Total de
diarias de la lista de del tiempo. actividades diarias
pendientes del SGC. pendientes) *100
Planificador de alertas para Contribuir en el Coordinador del Eficacia en el (Total de actividades
2 las actividades mensuales seguimiento y control de SGC/Director Mensual. seguimiento de las ejecutadas/Total de
del SGC. las actividades mensuales Administrativo. actividades actividades
del SGC. mensuales del SGC. planificadas) * 100
Socializar a todo el (Total de
Modelo de material personal de la Cumplimiento en la publicaciones
3  informativo sobre elalcance organizaciéon el alcance Coordinador del Trimestral.  socializacién del realizadas/ Total de
del SGC. del SGC. SGC. alcance del SGC. publicaciones
planificadas) * 100
Concientizar a todo el (Total de
Modelo de material personal acerca de la Cumplimiento en la publicaciones
4 informativo sobre la politica importancia del Coordinador del Trimestral.  socializacibn de la realizadas/ Total de
del SGC. cumplimiento de la SGC. politica del SGC. publicaciones
politica del SGC. planificadas) * 100
Planificar las acciones Incremento en el (Total de
Matriz para la identificacion para abordar riesgos u seguimiento oportuno seguimientos
5 deriesgos y oportunidades. oportunidades durante la Gerentes de los Trimestral.  de riesgos y ejecutados /Total de
prestacion de los procesos. oportunidades. seguimientos
servicios. planificados) * 100
Socializar a todo el Cumplimiento en la (Total de
Modelo de infografia parala personal de la socializacion de publicaciones
6  socializacion de acciones organizacion las acciones Gerentes de los Trimestral.  acciones para realizadas/ Total de
para abordar riesgos u establecidas para abordar procesos/Coord. abordar riesgos u publicaciones
oportunidades. riesgos u oportunidades del SGC. oportunidades. planificadas) * 100

operativas.
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No. Propuesta de Buenas Propoésito de la Responsable dela Periodicidad Indicador de Férmula de calculo
Practicas propuesta de BP gestion medicién
Red de comunicacion Facilitar el flujo de Ila Acceso a la NUmero de visitas a la
7 interna -Intranet-. informacion de la Gerente de IT. Semanal. informacién de la Intranet durante la
organizacién con todo el organizacion. semana.
personal.
Mantener informado al Incremento en la NUOmero de vistas por
Grupo de comunicacién personal operativo en Gerente de percepcién de publicacién por parte
8 interna via WhatsApp. caso de emergencias, Operaciones. Diaria. instrucciones de los colaboradores
previo a la prestaciéon de pre- operativas. operativos.
los servicios.
Reuniones virtuales via Contribuir en la Cumplimiento en la (Total de trabajadores
zoom para la comunicacién comunicaciéon  oportuna Gerentes de los comunicacion de los conectados/Total de
9 de los requerimientos de los requerimientos procesos. Bimestral. *  requerimientos trabajadores
comerciales o legales. comerciales o legales. comerciales 0 convocados) *100
legales.
Facilitar el proceso de Eficacia en el envio (Total de encuestas
Formulario digital para traslado y analisis de las de las encuestas de enviadas en el
10 encuesta de satisfaccion encuestas de satisfaccion Gerente Comercial. Mensual. satisfaccion del mes/Total de clientes
del cliente. del cliente. cliente. atendidos en el mes) *
100
Planificador mensual para Automatizar el proceso de Eficacia en el (Total de acciones
11 el seguimiento de no seguimiento de no Coordinador del Mensual. seguimiento de lasno cerradas/Total de

conformidades del SGC.

conformidades del SGC.

SGC.

conformidades del
SGC.

acciones abiertas) *
100

Nota: * La periodicidad de esta buena practica dependera de la emision y/o cambios en los requisitos comerciales o legales. SGC: sistema de gestion de la calidad.
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

Basado en el resumen expuesto en la tabla 14, se observa que cada una de las buenas practicas, contribuye en la aplicacion
apropiada del ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad, conforme a los requisitos establecidos en la norma
ISO 9001:2015. De forma que, la causa raiz, la funcionalidad y las recomendaciones para la adecuada implementacion de

dichas propuestas de innovacion, se describe en los siguientes subincisos.
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4.3.1. Buenas practicas para el desarrollo sostenible del contexto de la organizacién

Derivado que, en el inciso 4.1.2. de la presente investigacion, se determin6 que uno de los incumplimientos actuales de la
aplicacién del ciclo de la mejora continua en la empresa naviera objeto de estudio, es la falta de actualizacién oportuna de
la informacion documentada del sistema de gestion de la calidad; por ello, se propone a la coordinadora de la calidad, la
implementacion de la matriz del tiempo de Eisenhower (ver figura 14), con la finalidad de contribuir en la priorizacion de las

actividades conforme a la urgencia y a la importancia que representan para dicho sistema.

Lista de actividades Cuadrante I: Hay que hacerlo ya Cuadrante llI: Planifica

w
(-
=
- <T
P{‘ogvectn-s Sggdpis Tr'”é%ls'd"‘ 'E Crisis y Problemas mdf]'g‘ Prevencicn R%?r;‘cgig#:ars unre s
e fales fe) emergen- CLTET inesperada P%Hg-
mente a
=
Reuniones Crisis y Prevencién
populares emergern-
cias
Cuadrante IV: No lo hagas por ahora
Algunas i
Infonmes fpganes G Ql':rfc?t% w
telefdnicas =
=
< Algunos Actividad Reuni iviali
J . euniones Redes Triviglida- Algunas
O infarres infnediata populares sociales des llfﬁadas
= co: telefdnicas
Co i C Problei s
nstruir Orreos roblemas
relaciones _ llamad’au apremian- E
nesperada tes
URGENTE NO URGENTE

Figura 14. Matriz del tiempo de Eisenhower
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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De conformidad con lo expuesto anteriormente, en la figura 14 se puede observar la
propuesta de la aplicacion de la matriz del tiempo de Eisenhower con algunas actividades
a cargo del sistema de gestién de la calidad, las cuales, se distribuyeron entre los
cuadrantes concorde a su nivel de urgencia e importancia, con el objetivo de garantizar
el cumplimiento oportuno de cada una de ellas. Por lo tanto, se recomienda a los
responsables del sistema que promuevan la implementacion de dicha préctica, con todos

los colaboradores de la institucion.

De igual forma, en funcion de los resultados del inciso 4.1.3., tabla 3, se recomienda la
implementacion de herramientas que contribuyan en la planificacion de las tareas del
sistema de gestion, con la finalidad de asegurar la elaboracion, el seguimiento y el control
de cada una de ellas. En virtud de lo anterior, se propone a los encargados de la
aplicacion del ciclo de la mejora continua, el desarrollo de un planificador de alarmas para

las actividades mensuales de dicho proceso, el cual se muestra en la figura 15.

Formato YXZ
Fecha de actualizacion|  XX/XXIXX

PLANIFICADOR DE ALERTAS PARA LAS ACTIVIDADES MENSUALES

PROCESO: Gestion de la calidad

MES: Julio 2022

Fechade Diasrespectoa Estatusactual
entrega lafechaactual delaactividad

EUEER TR 30/06/2022

No. Actividad Responsable(s)

Actualizar los registros de los requisitos de las . )

1 partes interesadas del proceso. Coord. G de Calidad 4/07/2022 4 Alarma de entrega

2 |Actualizar la matriz FODA del proceso. Coord. G de Calidad 8/07/2022 -8 Estatus sfecha

3 Revisar la integracion de los reguisitos de otros C.GlResp. Procesos 1200772022 A2
procesos.

4 Comumcar log regulladosl dle loz objetivos de Coord. G de Calidad 1510712022 15
calidad correspondientes a junio 2022,

5 Reumpn de relroahmen.tamon sobre los resultados C.GlResp. Procesos 2210712022 22
obtenidos en el mes de junio.

Notas:

Figura 15. Planificador de alertas para las actividades mensuales del sistema de gestion de la calidad
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

En la figura 15, se puede observar la propuesta del planificador de alertas desarrollado
en funcion de las tareas a cargo del sistema de gestion de la calidad, para el mes julio de

2022; el cual, tiene por objetivo alertar con anticipacion el vencimiento proximo de la fecha
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establecida para la entrega de las actividades. Asimismo, asegurar el seguimiento y el

control oportuno de dichas actividades.

Por otro lado, sobre la base de los resultados del andlisis comparativo del capitulo cuatro
de la norma ISO 9001:2015 (inciso 4.2.1., tabla 7), se determiné que actualmente el
tamano del material publicitario que utiliz6 la empresa es inadecuado para la divulgacién
del alcance del sistema de gestion de la calidad. Por ende, en la figura 16 se presenta
una propuesta conforme a las dimensiones apropiadas para la socializacién de dicha

informacion con todos los colaboradores y los clientes externos de la institucion.

Desamarre %

W7 " Nuestros
" Servicios

. Prevencién

i

. de Derrames

50 cm
Figura 16. Modelo de material informativo sobre el alcance del sistema de gestién de la calidad
Nota: figura con fines ilustrativos. Medidas recomendables para su impresion: 50 cm de ancho x 50 cm de alto.
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.

Acorde a lo expuesto en la figura 16, se recomienda a la coordinacion de la calidad,
imprimir el material publicitario en papel couché con brillo considerando las medidas
indicadas anteriormente. Posteriormente, se debe exponer las impresiones de manera

proporcional en todas las terminales portuarias y las embarcaciones propiedad de la
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institucion. También, cambiar trimestralmente dicho material, considerando los cambios

relacionados con el alcance del sistema que puedan surgir en el futuro.
4.3.2. Buenas practicas para el desarrollo sostenible del liderazgo

En el analisis comparativo entre la situacion actual del ciclo de la mejora continua y el
capitulo cinco de la norma 1SO 9001:2015 (ver inciso 4.2.2., tabla 8), se determin6 que,
debido a la falta de publicaciones de la politica de la calidad, dentro de todas las
terminales portuarias propiedad de la empresa, el 7.2% de los colaboradores
encuestados exteriorizé que no tiene conocimiento de la misma; por ello, se expone una
propuesta de material informativo (ver figura 17) conforme a las dimensiones apropiadas
para la divulgacion oportuna de dicha politica dentro de las instalaciones de la institucion,

con la finalidad de garantizar la adecuada aplicacion del ciclo de la mejora continua.

50 cm

NUESTRA POLITICA

SOMOS UNA EMPRESA DEDICADA A LA
PRESTACION DE SERVICIOS MARITIMOS, QUE
SE ESFUERZA EN SUPERAR LAS EXPECTATIVAS
DE NUESTROS CLIENTES, A TRAVES DE LA
MEJORA CONTINUA DE LOS PROCESOS, EL
DESARROLLO DEL PERSONAL Y EL USO DE LA
TECNOLOGIA ACTUALIZADA.

v

50 cm
Figura 17. Modelo de material informativo sobre la politica del sistema de gestion de la calidad
Nota: figura con fines ilustrativos. Medidas recomendables para su impresion: 50 cm de ancho x 50 cm de alto.
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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En correspondencia con lo descrito en la figura 17, se aconseja a la coordinadora del
sistema de gestion de la calidad, imprimir el material informativo en papel couché con
brillo considerando las medidas indicadas anteriormente. Posteriormente, se debe
publicar las impresiones de forma proporcional en todas las terminales portuarias y las
embarcaciones propiedad de la institucion. De igual modo, cambiar trimestralmente
dichas publicaciones considerando los cambios que puedan surgir respecto a la politica

de la calidad.
4.3.3. Buenas practicas para el desarrollo sostenible de la planificacion

De acuerdo con los resultados del andlisis comparativo entre la situacion actual del ciclo
de la mejora continua y los requisitos de la norma ISO 9001:2015, relacionados con la
planificacion, expuesto en el inciso 4.2.3. de la presente investigacion, se determino que,
el 48.5% de los colaboradores encuestados desconoce que se planificaron acciones para
abordar riesgos u oportunidades durante la prestacion de los servicios; asi que, se
desarrollé una propuesta para la identificacion oportuna de dichos factores (ver figura 18),

la cual, tiene por finalidad promover la participacion durante la elaboraciéon de los planes

de accion.
[ Matriz de identificacion de riesgos y oportunidades
Fuente del S - - o diod
) ) Nombre y descripcidn del Probabili- ) Riesgo " Periodicidad
D Riesgo/Oportunidad RiesgolOportunidad Efectos dad Severidad Absoluto Plan de Accion
Op. Admon. Inicio  Fin
1. Realizar los pedidos con 15
dias de anticipacidn.
o |- PaNGEME COVIDAS ; '"f”mﬁ"“’“f‘“' coslo 2. Reaizar una lista de
eirasos Ian s (Protocolos biosanitaios) de las ermmlantgs @ proveedores nacionales.
impoﬂs!:lonos. Debido a la 2 Refrasos an las |nstrumaritos oparﬂtll.r_os. 3. Solctar colizaciones  y .
002 X Pandam',a COVID-19  las aduanas, j ?amhlog gnlacalldad 2 1 2 muestas a los  proveadores eng22 | dic-22
"“W“E':"’“B? e hanjy Incumplimiento en el SGI'v:j Sevicios. nacionales.
refrasado varios meses. pago de impuestos. - Multas y sanciones. 4. Mantener contacto con los 3
4. Pérdida de clientes. proveedores con  puntuaciones
mayores a 90%.

Escala de medicion del riesgo/oportunidad absoluta
Deiad Bajo De9ai15 Alto

De5ad Moderado De 16 a 25 _

Figura 18. Matriz para la identificacion de riesgos y oportunidades
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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Cabe destacar, que el objetivo de la matriz descrita en la figura 18, radica en valorar
apropiadamente el nivel del riesgo u oportunidad identificada, para desarrollar un plan de
accion acorde a las causas que lo originaron y los efectos que podria ocasionar si llegara
a suscitarse; por ello, se recomienda que, durante la elaboracion de la matriz
correspondiente a cada proceso, participen todos los colaboradores para fortalecer las

acciones propuestas para abordar dichos factores.

Igualmente, se sugiere la elaboracién de infografias para la socializacion oportuna de las
acciones establecidas para abordar los riesgos y las oportunidades previamente
identificadas; de tal manera que, se desarroll6 una propuesta con fines ilustrativos (figura
19)

/ OMES DE
CIBERSEGURIDAD EN LA

EMPRESA

Activa el firewall
en tus dispositives

Mantén el sistema
actualizado

Actualiza tus
contrasenas

Activa la
encriptacién

Utiliza contrasefas
Seguras

Protege el acceso a
tu equipo de trabajo

Figura 19. Modelo de infografia para la socializacién de acciones para abordar riesgos u oportunidades
Nota: figura con fines ilustrativos. Medidas recomendables para su impresion: 30 cm de ancho x 55 cm de alto.
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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La finalidad principal de la propuesta expuesta en la figura 19, radica en comunicar de
forma breve y concisa las acciones establecidas que deben implementar los
colaboradores para abordar algun riesgo u oportunidad, en caso se consuma durante la
operacion, garantizando el resguardo de la integridad fisica del personal y el equipo
propiedad de la compainiia; por ello, se aconseja que los responsables de los procesos
elaboren infografias informativas para promover la socializaciéon de dichas acciones
dentro de las instalaciones de la empresa naviera objeto de estudio.

4.3.4. Buenas précticas para el desarrollo sostenible del apoyo interno

Concorde a los resultados del estudio de campo realizado en la empresa objeto de
estudio (ver inciso 4.1.4., tabla 5), se determiné que la pandemia COVID-19 influyé
negativamente en la comunicacion interna de la compafiia, derivado que, el incremento
de contagios y las medidas biosanitarias implementadas, ocasionaron que el flujo normal
de la informacién se realizara mediante mecanismos no institucionales, por lo que, los
responsables de la socializacidén no tuvieron el control total durante el traslado de dicha
informacion. En virtud de lo anterior, se propone desarrollar una red de comunicacion
interna (ver figura 20) mediante la aplicacion SharePoint, derivado que, la institucién
cuenta con el sistema Office 365, en donde se encuentra incorporada dicha herramienta
tecnolégica.

PIRAET i ———————————————— e —
INICIO NOSOTROS SGC CAPACITACIONES TICKET DOCUMENTOS ~ RESULTADOS

CUMPLEANEROS DEL MES

fos
Mes de Abril

02 PENA BUENDIA JOSE LUIS

03 MUNOZ ZAMBRANO FABIAN ANDRES
13 MESA TRUJILLO JOSE LUIS

14 GONZALEZ VERA DORA BELSI

14 MARCUCCI CACERES CARLA PATRICIA
16 ESPARZA USECHE GAUDY YUCDELY
17 VILLAMIZAR DIAZ NELCY YAJAIRA

20 LEAL DUARTE JESSICA DANIELA

20 ROJAS CONTRERAS CARMEN YANETH
20 SANGUINO NAVARRO JAMES

20 DUARTE SANCHET CARMEN YANET
21 FLOREZ ROJAS LAURA JULIANA

23 VARGAS JOSE GREGORIO

29 CONTRERAS GUERRERO LUZ STELLA
30 RINCON PEREZ CLAUDIA PATRICIA

Figura 20. Red de comunicacion interna -Intranet-
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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Concorde a la figura 20, se puede observar que el objetivo de desarrollar una red de
comunicacion interna, radica en facilitar el flujo de la informacion con todos los
colaboradores de la institucion, debido que, el proceso de informatica puede centralizar
toda la documentacion relacionada con el ciclo de la mejora continua en esta plataforma
virtual; de igual forma, los duefios de procesos pueden socializar los mecanismos o las
instrucciones apropiadas para la prestacion de los servicios. De forma que, se
recomienda a los encargados del sistema de gestion de la calidad, gestionar la
implementacion de dicho canal de comunicacion interna, con la finalidad de socializar la

informacion que se considere necesaria y de interés para el personal.

Asi también, en el caso de emergencias previo a la prestacién de los servicios, se
propone socializar la informacion necesaria en un grupo de WhatsApp, administrado
Unicamente por el responsable del proceso, con las restricciones de envio
correspondientes, derivado que, durante las operaciones algunos colaboradores
operativos no tienen acceso a los dispositivos electronicos que les proporciona la
compafia cuando estan en las oficinas; por esa razon, en la figura 21 se expone dicha

propuesta.

e OPERACIONES MARITI...

e, solo los administradores pueden...

Unicamente el gerente

puede enviar la

Buen dia estimados companeros, informacién
adjunto material relacionado con los

incidentes que necesitan prevencion,

sobre este tema platicaremos el dia de

manana, por favor leerlo. Asimismo, ya

se encuentra disponible en la Intranet...

10:38 p. m. v

De antemano agradezco su puntualidad

10140 p. m. v |
Rl et

D) Nensaje

Figura 21. Grupo de comunicacidn interna via WhatsApp
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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El objetivo de la propuesta expuesta en la figura 21, radica en mantener informado al
personal operativo durante alguna emergencia suscitada antes de la prestacion de los
servicios programados; de igual manera, socializar nuevas instrucciones para garantizar
el resguardo de la integridad fisica del personal y evitar retrasos o demoras durante la

ejecucion de las actividades.
4.3.5. Buenas practicas para el desarrollo sostenible de la operaciéon

Derivado que, en la tabla 11, del inciso 4.2.5, se evidencié que la institucién debe
garantizar la socializacibn oportuna de los requisitos comerciales, legales y
reglamentarios establecidos para la prestacion apropiada de los servicios de la compafiia;
se propone el uso de la plataforma virtual zoom para realizar reuniones con todos los
colaboradores involucrados en las operaciones maritimas y portuarias; basado en lo
anterior, en la figura 22, se muestra la propuesta desarrollada para la realizacién de
conferencias, asambleas o consejos internos sobre los requerimientos de las partes

interesadas de la empresa naviera objeto de estudio.

REUNION VIRTUAL

CAMBIOS EN LOS
REQUERIMIENTOS DE
NUESTROS CLIENTES

08 de julio de 2022

8:30 a.m.

Plataforma virtual Zoom

S Who can see your messages?

ID de reunion: 361 127 5508 |REEERES
C0d|go de acceso: 596271 E Buenos dias a todos, en breve
e .. ——

v > |n|C|aremos...|

Figura 22. Reuniones virtuales via zoom para la comunicacién de los requerimientos comerciales o legales
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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A partir de la figura 22, se puede observar que la propuesta del uso de la plataforma
virtual zoom, es una buena practica para la comunicacion interna de los cambios en los
requerimientos de los clientes; la cual, tiene por finalidad promover la participacion activa
en dicha reunion, grabar los aportes o las recomendaciones de los encargados del
proceso y garantizar la conexion de todos los colaboradores convocados desde cualquier
dispositivo inteligente (computadora, smartphone, entre otros); En ese sentido, se

recomienda que se implemente en todos los procesos de la institucion.

4.3.6. Buenas practicas para el desarrollo sostenible de la evaluacion del

desempeiio

Conforme a los resultados del inciso 4.2.6. analisis comparativo entre la situacion actual
del ciclo de la mejora continua y los requerimientos relacionados con la evaluacion del
desempefio, se determind que la compafia si cuenta con mecanismos para capturar
informacion relacionada con la prestacion de los servicios proveniente de los clientes; no
obstante, los registros se llevan en formato fisico, lo que, puede ocasionar discrepancias
o retrasos al momento de la tabulacion de los datos; por esto, se propone innovar esta

practica mediante el uso de formularios digitales (ver figura 23).

Encuesta de Satisfaccion del Cliente

Dado gue nuestro compromiso es garantizar la calidad vy la seguridad ocupaciona
en cada operacion, el objetivo de esta encuesta radica en recopilar informacion
relacionada con la prestacion de nuestros servicios durante el presente mes.

{ﬁ\‘.- 201 504792claudiareyesargueta@gmail.com (no compartidos) )
Cambiar de cuenta

TUnligatorio

Instrucciones: por favor lea detenidamente cada pregunia y responda
objetivamente conforme la escala de calificacion.

Seleccione la terminal portuaria en donde se le brindd el servicio. *

) Puerto San José
) Puerto Quetzal
| Puerto Santo Tomas de Castilla

() Puerto Barrios

Figura 23. Formulario digital para encuesta de satisfaccion del cliente
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.
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Sustentado en la figura 23, se puede observar que esta propuesta digital facilita el llenado
de las encuestas de satisfaccion a los clientes, integra la recopilacion de los datos y evita
la tabulacion de los mismos. Asi también, automéaticamente genera estadisticas, las
cuales, pueden contribuir en la toma de decisiones respecto a la calidad implicita en la
prestacion de los servicios. En virtud de lo anterior, es recomendable que el gerente
comercial implemente esta nueva practica, con la finalidad de acelerar la socializacién de

los resultados de las calificaciones de los usuarios.
4.3.7. Buenas practicas para el desarrollo sostenible de la mejora continua

Igualmente, concorde al estudio de campo realizado en la empresa objeto de estudio (ver
inciso 4.1.4., tabla 6), se determiné que el vencimiento de algunos planes de accion
establecidos para la eliminacion de no conformidades del sistema de gestion de la
calidad, fue uno de los principales hallazgos detectados en las auditorias internas
ejecutadas durante el periodo de la investigacion; por ello, se sugiere automatizar la
practica de la planificacibn mensual (ver figura 24), con el objetivo de garantizar el

seguimiento oportuno de las inconformidades en proceso de cierre.

Formato Y¥Z
Fecha de actualizacion 0K

PLANIFICADOR MENSUAL PARA EL SEGUIMIENTO DE NO CONFORMIDADES

Seguimiento correspondiente al mes de: Julio 2022

Dias respecto
alafecha Accion a realizar
actual

No. de accion Auditor Fecha asignada
No. . Proceso . Estatus N
correctiva asignado para seguimiento

W EEWIEN  4/07/2022

AC-2022-013 m Abierta 6i0712022 Accion a realizar

2 | Ac-2022-017 Logistica AP Proxima a cerrarse 8i07/2022 4 Enviar recarf!aionu al audior Bt re;plecic' - Accion
asignado. seguimiento

3 AC-2022-020 Logistica A.P. Abierta 80712022 4 Enviar racurf!aluriu al auditor,
asignado.

4 | AC-2022:021 m DR. Abierta 120712022 K] e BT

al auditor asignado.

5 | AC-2022-023 Mantenimiento M.M. Proxima a cerrarse 1310772022 9

6 | AC-2022.025 |RecursosHumanos| D.R. Abierta 1510772022 -1

T | AC-2022-027 Mantenimiento M.M. Proxima a cerrarse 1510772022 -1

Figura 24. Planificador mensual para el seguimiento de no conformidades del sistema de gestion de la calidad
Fuente: elaboracion propia con base en el estudio de campo realizado.
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Es conveniente resaltar, que la finalidad del desarrollo de la figura 24, radica en dar a
conocer la funcionalidad del planificador mensual; el cual, consiste en emitir una serie de
actividades automaticas que se deben realizar en correspondencia con la fecha actual,
para garantizar el seguimiento oportuno de las acciones correctivas pendientes de cierre;
asi pues, la base para la elaboracién de dicha herramienta es el periodo de tiempo

asignado a cada no conformidad para el cumplimiento de los planes de accion.

Por otra parte, esta propuesta permite programar la asignacion de alguna sefial (color,
comentario, entre otros) a las inconformidades dependiendo de su estatus actual; de
conformidad con lo expuesto anteriormente, se recomienda su implementacion dentro del
sistema de gestion de la calidad, para promover la aplicacion apropiada del ciclo de la

mejora continua dentro de la empresa naviera objeto de estudio.

En virtud de las buenas practicas expuestas anteriormente, se recomienda disefiar un
cronograma y gestionar los recursos necesarios para la adecuada implementacion de
dichas practicas dentro de las instalaciones de la empresa naviera objeto de estudio, con
las que se espera contribuir en el desarrollo sostenible del sistema de gestion de la
calidad basado en el ciclo de la mejora continua y en el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015.

4.3.8. Efectos esperados de las buenas préacticas en el desarrollo sostenible del

ciclo de la mejora continua en la gestion de la calidad de la empresa naviera

En consecuencia, de la implementacion de las buenas practicas dentro de los procesos
de la empresa naviera, se espera que estas contribuyan en los resultados de los
indicadores de desempefio operativos y administrativos establecidos por la institucién, en
los canales de comunicacion internos/externos y en la participacion activa de la calidad.
Cabe sefalar, que su efecto dependera de varios factores como, los recursos disponibles,
la aplicacion apropiada conforme las prioridades del sistema de gestion de la calidad, el
monitoreo constante; pero, sobre todo del compromiso de los colaboradores para su

adecuada gestion y control.
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Por esa razon, no se puede determinar con exactitud en términos cuantitativos la
contribucion de cada una de ellas; no obstante, se propone un procedimiento para
determinar los resultados obtenidos posteriormente a su implementacion sobre la base
de los indicadores de desempefio expuestos en la tabla 1. De manera que, en la tabla 15
se expone un ejemplo con fines ilustrativos, para evidenciar la funcionalidad de dicho

procedimiento.

Tabla 15

Procedimiento para determinar los efectos de las buenas practicas en los resultados de los

indicadores de desempefio operativos y administrativos de la empresa naviera

Indicador de Buena practica Prom. ler. T. Prom. Ultimo Diferencia
desempefio propuesta posterior ala _ T.previoala — enpuntos
implementacién implementacion porcentuales
de la B.P. de laB.P.
Cumplimiento en el Planificador mensual
seguimiento de para el seguimiento *8104 . *78% - *304
acciones de mejora de no conformidades
del SGC.
Eficacia en el Planificador de 5 =
cumplimiento de alertas para las %889 *86% *20p
actividades de control actividades
y seguimiento  mensuales del SGC.
planificadas

Nota: * Datos supuestos para ejemplificar el procedimiento establecido para determinar los efectos de las buenas
practicas. Prom= promedio. T= Trimestre.
Fuente: elaboracién propia con base en el estudio de campo realizado.

De acuerdo con el ejemplo expuesto en la tabla 15, por medio del procedimiento
propuesto, se podra determinar el efecto posterior a la implementacion de las buenas
practicas, en los resultados de los indicadores de desempefio. Por otro lado, se espera
que este medio de control, contribuya en el seguimiento del cumplimiento de las metas
establecidas para cada proceso de la organizacion, con la finalidad de alcanzar los
resultados planificados y promover el desarrollo sostenible de la aplicacion del ciclo de la

mejora continua, en la gestion de la calidad de la empresa naviera objeto de estudio.

Asi pues, se recomienda su administraciéon y uso apropiado, para garantizar la validez de
los resultados obtenidos, en funcion de la adecuada gestion de dichas propuestas de

mejora e innovacion.
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CONCLUSIONES

1. De acuerdo con el diagnostico de la situacion actual de la aplicacion del ciclo de
la mejora continua, se determind que, la documentacion desactualizada, la falta
de compromiso por parte de los colaboradores, las fallas en los canales de
comunicacién institucionales establecidos para el traslado de informacién, la
escasa socializacion de los resultados de los objetivos de la calidad, de los
cuestionarios de satisfaccion del cliente, de los requisitos pactados, y finalmente,
las reprogramaciones de las capacitaciones debido al COVID-19, fueron los
principales factores que influyeron negativamente en la gestion de la calidad de la

empresa naviera objeto de estudio.

2. De igual forma, en correspondencia con los resultados del andlisis comparativo,
se identific6 que la empresa naviera objeto de estudio, debe fortalecer la
administracion de las actividades del sistema de gestidon, el seguimiento de los
planes de las acciones correctivas, los canales de comunicacion internos y
externos, el traslado de los cuestionarios de satisfaccion; asi como, la socializacion
de la politica, los objetivos y el alcance de la calidad, para garantizar la adecuada
prestacion de los servicios; asi también, el cumplimiento de los requisitos
establecidos en la norma ISO 9001:2015.

3. Finalmente, se evidencid que la matriz de Eisenhower, los planificadores de alertas
y seguimiento de actividades, el material informativo, las reuniones virtuales, las
plataformas de comunicacion, las aplicaciones de mensajeria controladas y los
formularios para encuestas digitales, son herramientas que contribuyen en el
desarrollo sostenible del ciclo de la mejora continua, en la gestion de la calidad;
ademas, que coadyuvan en la ejecucion de las acciones del plan estratégico de la

organizacion.
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RECOMENDACIONES

1. A la alta direccion, aplicar mecanismos de concientizacion que coadyuven a

3.

promover la importancia de la comunicacién apropiada entre procesos, de la
responsabilidad durante el desarrollo de las actividades planificadas, del trabajo
en equipo en la prestacion de los servicios y del cumplimiento de los objetivos de
la calidad. Asimismo, emplear herramientas digitales para la capacitacion del

personal en los conocimientos y habilidades aplicables por estos medios.

A la coordinacién del sistema de gestién de la calidad, implementar herramientas
gue ayuden en el seguimiento y control de las actividades del sistema de gestion;
al igual que, en la comunicacién oportuna de los resultados obtenidos en los
cuestionarios de satisfaccién; y en la socializacion de las acciones para abordar
riesgos u oportunidades, de la politica, de los objetivos y del alcance de la calidad

dentro de todas las instalaciones de la empresa naviera objeto de estudio.

Al director administrativo, evaluar la factibilidad de implementar las buenas
practicas propuestas en la presente investigacion; asi como, la trascendencia que
tendra cada una de ellas dentro de las instalaciones de la empresa naviera, con la
finalidad de contribuir en el desarrollo sostenible de la aplicacion del ciclo de la
mejora continua, en la gestion de la calidad y cumplir con las acciones planificadas

para alcanzar los resultados estratégicos deseados.
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Fecha de la observacion:

Objetivo general:

Evaluar la aplicacion del ciclo de la mejora continua basado en la norma ISO 9001:2015

dentro de la empresa naviera objeto de estudio, para identificar oportunidades de

desarrollo y buenas practicas que contribuyan en la gestion de la calidad.

Instrucciones:

Haga observaciones de los aspectos descritos y califiquelos en la escala que se

presenta al centro del formato, en donde: Si = cumple con el requisito de la norma;

No = incumple con el requisito de la norma.

Si el aspecto observado no se encuentra o no aplica segun la descripcion, hagalo

saber en el espacio de observaciones al final de cada item. En el espacio de

observaciones también puede ampliar elementos que refuercen el informe.

Este documento no es un cuestionario de encuesta o entrevista.

Esta guia de observacion evalla los requisitos establecidos en los capitulos del

cuatro al diez de la norma; derivado que los primeros tres indican las generalidades

para su aplicacion.

Este formulario no debe limitar informacion adicional que se capte, al final puede

agregar otros datos.

CAPITULO 4: CONTEXTO DE LA ORGANIZACION

No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

Se cuenta con informacion
documentada relacionada con las
factores internos y externos.

Se cuenta con documentos fisicos
en donde se describan los
requisitos comerciales, legales y
regulatorios.
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No.

Aspecto a evaluar

Si No

Observaciones

Los  requisitos  comerciales,
legales y regulatorios descritos en
los documentos fisicos se
encuentran actualizados.

El mapa de procesos se
encuentra publicado dentro de las
instalaciones de la empresa.

El mapa de procesos se
encuentra resguardado como
informacion documentada del
sistema de gestion de la calidad.

Se cuenta con informacién
documentada relacionada con las
entradas y salidas de los
procesos.

Los procedimientos e instructivos
de los procesos se encuentran en
formato fisico.

Los procedimientos e instructivos
se encuentran actualizados.

La informacibn documentada
fisica del sistema de gestion de
calidad se encuentra resguardada
de forma ordenada y en lugares
adecuados (folders, cartapacios,
otros).

CAPITULO

5: LIDERAZGO

No.

Aspecto a evaluar

Si No

Observaciones

10

La politica de la calidad se
encuentra publicada dentro de las
instalaciones de la empresa.

11

La politica de la calidad se
encuentra publicada en puntos
estratégicos a la vista del personal
interno y externo (carteleras de
anuncios).

12

La politica de la calidad se
encuentra publicada dentro de las
embarcaciones de la empresa.
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No.

Aspecto a evaluar

Si No

Observaciones

13

Los resultados de los objetivos de
la calidad se encuentran
publicados dentro de las
instalaciones de la empresa.

14

Los resultados de los objetivos de
la calidad se encuentran
publicados en lugares a la vista
del personal externo
(embarcaciones).

15

Dentro de las instalaciones de la
empresa se encuentra publicado
material informativo que
promueva la prevencion de los
riesgos.

16

Dentro de las instalaciones de la
empresa se encuentra publicado
material informativo que
promueva el aprovechamiento de
las oportunidades internas.

CAPITULO 6:

PLANIFICACION

No.

Aspecto a evaluar

Si No

Observaciones

17

Se cuenta con informacién
documentada relacionada con
acciones para abordar riesgos y
oportunidades.

18

Las acciones establecidas para
abordar riesgos y oportunidades
se encuentran publicadas dentro
de las instalaciones de los
procesos.

19

Se cuenta con informacion
documentada relacionada con los
recursos, los responsables y la
evaluacion de los objetivos de la
calidad.

20

Se cuenta con informacion
documentada relacionada con la
planificacion de cambios en el
sistema de gestion de la calidad.
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CAPITULO 7: APOYO

No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

21

El estado de paredes, techos, piso
y puertas es adecuado para el
personal.

22

La pintura de las paredes
interiores y exteriores de las
instalaciones se encuentra en
buen estado.

23

El entorno exterior e interior del
inmueble se encuentra limpio.

24

La instalacion de los servicios
basicos (agua potable, energia
eléctrica, internet) es adecuada
dentro de la empresa.

25

La empresa cuenta con
iluminacion (natural o artificial)
apropiada para la ejecucion de
actividades.

26

El servicio sanitario cuenta con
suministros necesarios (agua,
papel, jabon para manos)

27

Los ambientes (oficinas o0
cubiculos) que componen la
empresa se encuentran de forma
adecuada.

28

El espacio entre cada area es
adecuado para la circulacién del
personal, no se evidencia
hacinamiento de mobiliario.

29

Se cuenta con equipo de cémputo
actualizado y en  Optimas
condiciones

30

Se cuenta con ventiladores y/o
aire acondicionado dentro de las
oficinas.

31

La distribucién del aire
acondicionado y/o ventiladores es
adecuada para mantener un
ambiente agradable.

32

Se cuenta con utensilios de
oficina (perforadoras,
calculadoras, entre otros).
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No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

33

Se cuenta con registros de los
conocimientos aprendidos
durante la ejecucidbn de las
actividades.

34

La informacion documentada del
sistema de gestion de calidad se
encuentra protegida
adecuadamente.

35

Se cuenta con un control de
cambios para la informacion
documentada del sistema de
gestién de la calidad.

CAPITULO

8: OPERA

CION

No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

36

Se cuenta con registros de las no
conformidades de los clientes.

37

Los registros de las no
conformidades de los clientes se
encuentran actualizados.

38

Se cuenta con informacion
documentada relacionada con los
requisitos legales y regulatorios
establecidos para la prestacion de
los servicios.

39

Se encuentran actualizada la
informacion documentada
relacionada con los requisitos
legales y regulatorios
establecidos para la prestacion de
los servicios.

40

Se cuenta con informacion
documentada relacionada con los
requisitos de los clientes para la
prestacion de los servicios.

41

Se encuentran actualizada la
informacion documentada
relacionada con los requisitos de
los clientes para la prestacion de
los servicios.

42

Se cuenta con registros de las
evaluaciones realizadas a los
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servicios prestados por
proveedores externos.

No.

Aspecto a evaluar

No

Observaciones

43

Se resguarda adecuadamente los
equipos o herramientas propiedad
de los proveedores externos.

44

El almacén de materiales se
encuentra limpio y ordenado.

45

Las estanterias del almacén de
materiales se encuentran
debidamente identificadas.

CAPITULO 9: EVALUACION DE

L DESEMP

ENO

No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

46

Los resultados de los indicadores
de desempefio se encuentran
publicados dentro de las
instalaciones de la empresa
(oficinas de los procesos).

a7

Los resultados obtenidos en los
cuestionarios de satisfaccion del
cliente se encuentran publicados
dentro de las instalaciones de la
empresa  (oficinas de los
procesos).

48

Se cuenta con registros de
auditorias internas realizadas en
el periodo de la investigacion.

49

Se cuenta con registros de las
revisiones realizadas por la
direccidn al sistema de gestion de
la calidad.

CAPITULO 10: MEJORA

No.

Aspecto a evaluar

Si

No

Observaciones

50

Se cuenta con registros de
oportunidades de mejora emitidas
para los procesos.

51

Se cuenta con registros de no
conformidades 0 acciones
correctivas identificadas durante
la auditoria interna para los
procesos.

Fuente: elaboracion propia para realizar el estudio de campo.
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ANEXO 2. GUIA DE ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA

Lugar y fecha de la entrevista:

Puesto de trabajo del entrevistado:

Hora de inicio: Hora de finalizacion:

Objetivo general:

Determinar factores que influyen negativamente en la aplicacién del ciclo de la mejora
continua, para identificar oportunidades de desarrollo y buenas practicas que contribuyan

en la gestion de la calidad.
Instrucciones:

a. Este formato es solo una guia de apoyo para realizar la entrevista, los temas se
pueden ampliar si el entrevistador o entrevistado lo considera conveniente.

b. Si alguna pregunta se considera como informacién confidencial para la empresa,
el entrevistador puede omitirla.

c. Este documento no es un cuestionario cerrado.

1. ¢ Cudles son sus principales actividades respecto a la implementacion del ciclo de la

mejora continua?

2. ¢Representa algun inconveniente compartir la responsabilidad de alguna(s)

actividad(es) con otros puestos de trabajo?
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3. ¢ Cudl ha sido el procedimiento para llevar a cabo la etapa de planificacion del ciclo de

la mejora continua?

4. ¢ Qué factores considera que influyeron negativamente en la prestacion de los servicios

durante el periodo de la presente investigacién?

5. ¢Qué instrumentos han utilizado para monitorear y validar el cumplimiento de las

actividades a cargo de los encargados de los procesos?

6. ¢Qué instrumentos han utilizado para involucrar al personal en el mejoramiento

continuo de la empresa?

Informacion adicional:

Fuente: elaboracion propia para realizar el estudio de campo.
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ANEXO 3. CUESTIONARIO CERRADO

Estudio de la aplicacién del ciclo de la mejora continua en una empresa naviera

del departamento de Guatemala

Como parte del estudio de campo para analizar la situacion actual de la gestion de la
calidad basada en el ciclo de la mejora continua, se le traslada la siguiente encuesta
de caracter anénimo. La informacion proporcionada sera utilizada Unicamente con

fines informativos.

*QObligatorio

1.

Seleccione la categoria de su sexo. *

Marca solo un 6évalo.

Masculino
Femenino

De la siguiente lista, seleccione la naturaleza de las actividades de su puesto de

trabajo. *

Marca solo un évalo.

Operativa
Administrativa
Financiera
Comercial

Gerencial
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1. ¢Actualmente la empresa cuenta con un proceso que vela por los aspectos

relacionados con la gestion de la calidad? *
Marca solo un évalo.
Si
No
Lo desconozco

2. En el dltimo semestre, ¢ se le ha dado a conocer algun procedimiento o instructivo

relacionado con las actividades a cargo del proceso al que pertenece? *
Marca solo un évalo.

Si

No

3. ¢ A través de qué medios se le ha dado a conocer los requisitos proporcionados
por los clientes para la prestacion adecuada de los servicios y/o las regulaciones

emitidas por las entidades gubernamentales? *
Selecciona todos los que correspondan.

Correo electrénico
Charlas preoperativas
Reuniones internas

No se me han dado a conocer
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4. ¢ Se le ha dado a conocer la politica de la calidad de la empresa? *
Marca solo un 6valo.

Si

No

5. ¢ Considera que, en su proceso, se planifican acciones para abordar los posibles
riesgos y oportunidades que pueden suscitarse durante la ejecucion de las

actividades relacionadas con la prestacion de los servicios? *
Marca solo un évalo.

Si

No

6. Del siguiente listado seleccione los canales de comunicacion, a través de los
cuales se le ha dado a conocer los resultados de los objetivos de la calidad en el

ultimo mes. *

Selecciona todos los que correspondan.

Correo electrénico

Reuniones internas

Publicaciones en las carteleras de anuncios
Infografias informativas dentro de las embarcaciones

No se me han dado a conocer
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9. 7. De la siguiente lista, seleccione los factores que considere que influyeron

negativamente en el resultado de los indicadores de desempefio. *
Selecciona todos los que correspondan.

Distorsiones en la comunicacion interna de su proceso

Retrasos en el traslado de informacion derivado a la falta de comunicacién con

otros procesos
Procedimientos desactualizados

Equipos, maquinaria, herramientas o instrumentos inadecuados para la

prestacion de los servicios

Demoras en las compras de equipos, maquinaria, herramientas o instrumentos

necesarios para la prestacion de los servicios

Demoras en el traslado de la informacién por parte de entidades externas

Factores climaticos

10. 8. ¢(Considera que el equipo, maquinaria, instrumentos o insumos que le han
sido proporcionados por la empresa, son adecuados para la ejecucion de las

actividades a su cargo? *
Marca solo un évalo.
Si

No
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11. 9. En el dltimo semestre, ¢con qué frecuencia participd en capacitaciones

relacionadas con las actividades de su puesto de trabajo? *
Marca solo un évalo.

Menos de una vez
Una o dos veces

Tres o cuatro veces
Mas de cuatro veces

12. 10. En el ultimo semestre, ¢con qué frecuencia se le dio a conocer los
resultados de los cuestionarios establecidos para medir la satisfaccion de los

clientes? *

Marca solo un 6évalo.
No se me dio a conocer los resultados obtenidos
Una vez

Dos veces

Tres veces

Este contenido no ha sido creado ni aprobado por Google.

Google Formularios

Fuente: elaboracion propia para realizar el estudio de campo.


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
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