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INTRODUCCION

Actualmente para las empresas la implementacion de un sistema de gestion de
calidad, se ha convertido en un factor primordial para el logro de sus metas, como una
herramienta que ayuda a controlar los parametros criticos de los procesos que tienen
fallas en la calidad y desempefio del producto 6 servicio. A la vez le brinda a los
colaboradores, criterios claros para verificar la calidad de su trabajo y de esta forma

poder ofrecer beneficios y resultados significativos para la organizacion.

Uno de estos beneficios tangibles es la satisfaccion del cliente respecto al
servicio; dentro de las diversas razones para lograrla satisfaccion, la cual es obtenida al
implementar un sistema de gestion de calidad, se pueden mencionar las siguientes:

- La mejora del desempefio, coordinacién y productividad.

- Mayor y mejor orientacion hacia los objetivos de la empresa y hacia las
expectativas de los clientes.

- Logro y mantenimiento de la calidad del servicio a fin de satisfacer las
necesidades implicitas y explicitas de los clientes.

- La confianza de la direccion en el logro y mantenimiento de la calidad deseada.

- La evidencia de la capacidad que tiene la organizacion, para prestar un servicio
acorde a las expectativas de los clientes actuales y potenciales.

- El logro de la certificacion del sistema de calidad y su constancia en el tiempo.



Ademas, existen empresas privadas o inclusive las publicas que buscan obtener
confianza a traves de proveedores gue cuentan con un sistema de gestion de calidad

certificado, lo cual coadyuva a la percepcion de calidad por parte del cliente.

En términos generales, en un ambiente de calidad, todas las actividades de la
organizacion se dirigen hacia la satisfaccion de los requisitos del cliente, desde
alimentar sus ingresos, su crecimiento y su prosperidad. Los clientes definen la calidad
de los productos y de los servicios gque reciben, y las organizaciones trabajan para
resolver o exceder esas expectativas. Es asi como se llega a definir el por qué los

clientes se benefician de la calidad y son la razén de ser de toda organizacion.

Para lograr la calidad en los procesos y por ende la satisfaccion de los clientes,
se hace necesario verificar y tomar acciones frente al desarrollo del sistema de gestion
de calidad, por lo tanto, teniendo en cuenta que Ajustev S.A.S actualmente tiene
implementado el sistema de gestion de la calidad bajo la norma ISO 9001:2008, en
busca de optimizar la calidad de sus procesos y servicios, este trabajo es realizado con el
propdsito de diagnosticar la implementacion, a través de la metodologia DOFA y el
analisis del clima organizacional por medio de encuestas, orientadas a identificar
aspectos relevantes dentro de la compafiia que permitan , disefiar un plan de

mejoramiento y su correcta aplicacion, en busca de la calidad total.



1. ASPECTOS METODOLOGICOS

1.1 OBJETIVOS

1.1.1 General

Diagnosticar la implementacion del sistema de gestidn de la calidad de la
empresa Ajustev S.A.S. ubicada en el barrio Colombia, Medellin-Antioquia, dirigido a

las cuatro sedes de la ciudad de Medellin.

1.1.2 Especificos

. Analizar el clima organizacional y su relacion con el desempefio
laboral del personal de la empresa Ajustev S.A.S.

o Identificar las principales debilidades, oportunidades, fortalezas y
amenazas del sistema de calidad de la empresa Ajustev S.AS.

o Disefar un plan de mejoramiento continto del sistema de gestion

de calidad de la empresa Ajustev S.A.S.



1.2 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Ajustev es una compafiia que presta el servicio de asesorias juridicas y técnicas
sobre sistemas de identificacion de vehiculos, inspeccion tecno mecénica y analisis
documental desde el afio 1999. Su servicio esta dirigido hacia las compafiias de seguros
y particulares, entre sus clientes se encuentran empresas como: Liberty Seguros,

Seguros Bolivar, Suramericana de seguros, consignatarias y financieras.

La empresa cuenta con sucursales en las ciudades de Bogotd, Cali, Pereira,
Barranquilla y su sede principal se encuentra en la ciudad de Medellin, a la cual en el
2007 le fue otorgada la certificacion del ICONTEC en la norma 1SO 9001:2002,

Pero a pesar de conservarla durante cuatro afos, se debe evaluar que tanto se han
mejorado los procesos desde que le fue concedida la certificacion, lo que conllevan a

realizar la siguiente pregunta:

¢Existen falencias en la implementacion del sistema de gestion de la calidad en

la empresa Ajustev?



1.3 JUSTIFICACION

Desde el afio 2007 la sucursal en Medellin de Ajustev S.A.S. esté certificada por
la norma 1SO 9001:2008, sin embargo, un sistema de calidad siempre debe evolucionar
conforme van cambiando los procesos que realiza la empresa para que se promueva un
mejoramiento continuo y fomentar una cultura organizacional que permita en sus

miembros apuntar al cumplimiento de los mismos objetivos.

Es por esto que se hace necesario realizar un diagnostico al sistema de gestion de
la calidad que permita identificar las falencias por las cuales no se ha logrado implantar
esta metodologia de mejoramiento y con su andlisis proponer un plan de mejoramiento
continuo que permita que en la empresa la calidad sea consecuencia de la participacion

de todo el personal y pueda llegar a ser un proceso natural de toda la compafiia.

1.4 DELIMITACION

1.4.1 Espacial
La empresa se encuentra ubicada en la Cl. 31 N° 432 — 72 de la ciudad de

Medellin (Antioquia). Tel. 3817777.



1.4.2 Temporal
La propuesta comenzd el 20 de Agosto y esté disefiada para el terminar el 16 de

Noviembre de 2011, dia en el que finaliza el ejercicio académico.

1.4.3 Alcance
Resultado del diagnostico de la implementacion del sistema de gestion de la

calidad de la empresa Ajustev S.A.S y de ser necesario el disefio del plan de

mejoramiento, para garantizar el mejoramiento contindo a la empresa Ajustev S.A.S.

1.5 METODOLOGIA

Se realiza una investigacion descriptiva — propositiva, dado que esta gira
alrededor de la elaboracién de una propuesta de un plan de mejoramiento de la gestion

de la calidad en la empresa Ajustev SAS.

Para la presentacion y analisis de los resultados se utilizara el enfoque
cualitativo, teniendo en cuenta que su realizacion se hara a partir de encuestas para el
clima organizacional, entrevistas a los lideres y observacién de los procesos que se

realizan.



El proceso de investigacion se realizara segin la metodologia de Roberto

Hernandez Sampieri, Carlos Fernandez Collado y Pilar Baptista Lucio (2010) y se

compone de los siguientes pasos:

. Planteamiento del problema:

- Establecer objetivos y preguntas de investigacion iniciales, justificacion y
viabilidad.
- Definir tentativamente el papel que desempefiara la literatura.

-Elegir el ambiente o contexto donde se comenzara a estudiar el problema

de investigacion.

° Eleccidn de las unidades de analisis:
- Definir las unidades de andlisis.

-Elegir la muestra inicial.

- Revisar permanentemente las unidades de analisis y muestra iniciales

. Recoleccion y analisis de los datos:
-Recolectar los datos cualitativos pertinentes.

- Analizar los datos cualitativos.



- Generar conceptos, categorias, temas, hipotesis y teoria fundamentada en

los datos.

. Elaboracion del reporte de resultados:
-Seleccidn del tipo de reporte a presentar: contexto académico.
-Elaboracién del reporte y del material adicional correspondiente.
- Presentacion del reporte.

(Collado, Hernandez, & Baptista. 2010, p 348)

2. MARCO REFERENCIAL

2.1 MARCO CONTEXTUAL

Ajustev inicio desde el afio de 1975 cuando su fundador por conocimientos
adquiridos como técnico automotor, encuentra vacios en la inspeccion técnica vehicular
de ese entonces. Tal inquietud lo impulsé a profundizar sobre la manera como investigar
y revisar los rodantes, articulando una forma unica de inspeccién, que brinda no solo

una informacion oportuna y totalmente efectiva sino a su vez confiable y honesta.



El primer sector en solicitar este servicio fue el asegurador, y debido a sus
excelentes resultados e innovadores procesos, exigen se conforme una organizacion que
sea reconocida por el estado y se rija por sus leyes; es asi como toma el nombre de
AJUSTEV Ltda. en el afio de 1999, que hoy por hoy ubica a esta compafiia como la de
mas experiencia en el sector privado en el dictamen de nimeros de identificacion
vehicular, ademas de prestar los servicios de tecno mecanica, marcacion y estudio

documental.

Entre los diferentes servicios que ofrece la empresa se puede encontrar el estudio
técnico, que consiste en establecer de manera cierta si los automotores presentan los
sistemas de identificacidn originales de fabrica o no, de tal manera que se tengan
identificados técnicamente los rodantes objeto de tales procedimientos técnicos; para
esto se revisa la originalidad de la tarjeta de propiedad, la calidad, topologia y
profundidad del nimero de identificacidn, revision de placas y mediante el estudio de la
documentacién de los vehiculos importados. También ofrece la inspeccién tecno
mecanica la cual, determina el estado actual del vehiculo en todas sus partes y piezas
mecanicas tales como: desviacion de trayectoria, suspension, frenos, medicion de

diagonales, latoneria, pintura, luces, revision de carroceria y chasis.



Como una opcidn para la seguridad de nuestro vehiculo, Ajustev brinda la
marcacion de seguridad, la cual tiene tres modalidades, la marcacion profunda o con
motortool, la marcacion con remaches y la marcacion de arena para los vidrios de los
vehiculos; Ajustev también realiza auditorias a los salvamentos asegurados, por ahora
se encuentran trabajando con los salvamentos de Suramericana de seguros que se
venden a terceros, iniciando desde la toma de improntas, fotos, marcacion oculta de

seguridad, seguimiento en los talleres para confrontar la reparacion y verificacion final.

En el afio 2006 Ajustev comienza a gestionar la obtencion de la certificacion por
parte del ICONTEC en la norma ISO 9001 version 2000, obteniéndolo en el 2007 para

las sedes de la ciudad de Medellin.

A partir de alli, al final de cada afio el ICONTEC ha realizado una auditoria al
sistema de gestion de la calidad, para determinar que los procesos realizados en Ajustev
siguen cumpliendo con la normatividad aplicable y promoviendo la mejora continua del
sistema. En cada una de estas revisiones se han levantado acciones correctivas menores

que fueron solucionadas dentro de los plazos impartidos por la entidad.



En el afio 2009 se logra la re certificacion del sistema de calidad en la version
2008 de la norma 1SO, con una no conformidad menor levantada por el ICONTEC,
hasta la fecha se ha continuado con la certificacion, “pero se hace necesario un
mejoramiento de los procesos como evidencia de la madurez del sistema”, segin
recomendaciones dadas por auditores del Icontec y asi, a futuro, ampliar el alcance del

sistema de calidad a nivel nacional.

2.2 MARCO CONCEPTUAL

Calidad: existe muy poco acuerdo sobre lo que constituye la calidad. En su

sentido méas amplio, la calidad es algo que puede mejorarse (Imai, 1996, p. 20).

Diagndstico estratégico: Analisis de fortalezas y debilidades internas de la
organizacion, asi como amenazasy oportunidades que enfrenta la institucion (Serna.

1994, p. 31).

Planes de accion: Son las tareas que debe realizar cada unidad o area para
concretar las estrategias en un plan operativo que permita su monitoria, seguimiento y

evaluacion (Serna. 1994, p. 32).
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CC (Control de Calidad): De acuerdo con la definicion de los Japanese Industrial
Standards (28108 — 1981), el control de calidad es un “sistema de medios para producir
econdémicamente bienes o servicios que satisfagan los requisitos del cliente” (Imai,
1996, p. 20). En la actualidad, el CC se usa como herramienta para construir un sistema
de interaccion continua entre todos los elementos responsables de la conduccion de los
negocios de una compafiia a fin de lograr una calidad mejorada que satisfaga la

demanda del cliente.

Ciclo de Deming: EI concepto de una rueda en rotacion continta usado por W.E.
Deming para enfatizar la necesidad de una constante interaccion entre la investigacion,
disefio, produccion y ventas para alcanzar una calidad mejorada que satisfaga a los

clientes (Imai, 1996, p. 21).

indice de Gestion: Resultado obtenido de confrontar las metas planeadas, los

estandares y el desempefio logrado (Serna. 1994, p. 32).

Diagnostico Interno: Proceso para identificar fortalezas, debilidades,
oportunidades y amenazas de la organizacion, o el area o unidad estratégica. El

diagnostico lo integran el analisis de: Capacidad directiva, capacidad competitiva,
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capacidad financiera, capacidad técnica o tecnologica, capacidad de talento humano

(Serna. 1994, p. 32).

Diagnostico Externo: Proceso de identificar las oportunidades o amenazas de la
organizacion, unidad estratégica o departamento en el entorno. El diagnéstico externo lo
integran el analisis de: factores econdmicos, factores politicos, factores sociales,

factores tecnologicos, factores geogréaficos y factores competitivos (Serna. 1994, p. 33).

2.3 MARCO TEORICO

2.3.1 Planeacion y Gestion Estratégica
Serna (1994) indica los siguientes puntos influyentes para realizar un

diagnostico estratégico: Cultura Organizacional, Andlisis Interno, Analisis Externo y

Andlisis DOFA.

Desde el punto de vista estratégico, la cultura de una organizacion, es un factor
clave de éxito, considerando que los elementos culturales pueden facilitar u obstaculizar
la puesta en marcha de las estrategias gerenciales, por lo cual, el diagndstico estratégico

debe iniciarse teniendo en cuenta este factor (Serna, 1994).
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De acuerdo a Serna (1994), el siguiente paso, luego de la cultura organizacional,
a tener en cuenta, es el analisis interno, que permite evaluar la situacion presente de una
empresa por medio de un sistema de auditoria organizacional. Una de las herramientas
para ejecutarlo es el perfil de capacidad interna de la empresa, éste es un medio para
evaluar las fortalezas y debilidades de la compaiiia, en relacion con las oportunidades y
amenazas que le presenta el medio externo; éste examina la capacidad directiva
competitiva, financiera, tecnolégica y del talento humano, con el fin de establecer las

areas que tienen vacios y necesitan atencion.

El tercer paso para el diagnostico segun Serna (1994), es el anélisis externo.
Indica que en el desarrollo de una estrategia el medio se refiere a los factores que estan
fuera de la organizacion, por lo cual, es importante hacer una auditoria externa por
medio del Perfil de Oportunidades y Amenazas. Metodologia que permite identificar y
valorar las amenazas y oportunidades potenciales de una empresa, al igual que el perfil
de capacidad interna califica y da prioridad, en este caso, a la oportunidad y la amenaza
en la escala alta - media — baja, pondera el impacto de oportunidad o amenaza en el
éxito del negocio e interpreta la matriz identificando las oportunidades y amenazas de

acuerdo con su impacto en el negocio.
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Finalmente para el diagndstico estratégico, segun Serna (1994), debe hacerse el
analisis DOFA o analisis de vulnerabilidad; éste ayuda a determinar si la organizacion
estad capacitada para desempefiarse en su medio y permite a la organizacion formular
estrategias para aprovechar sus fortalezas, prevenir el efecto de sus debilidades, utilizar

a tiempo sus oportunidades y anticiparse al efecto de las amenazas.

2.3.2 Calidad, Productividad y Competitividad: la salida de la crisis

“La transformacion solo puede realizarla el hombre, no el hardware
(ordenadores, aparatos, automatizacion, nueva maquinaria). Una compafiia no puede
comprar el camino hacia la calidad. El esfuerzo es fundamental. Desgraciadamente, el
mayor esfuerzo con la gente dando 6rdenes por aqui y por alla sin la guia de unos
principios, puede ocasionar mucho dafio. Piénsese en el caos que surgiria si cada uno lo

hiciese lo mejor posible, pero sin saber que tiene que hacer” (Deming, 1982, p. 15).

Explicacion de los 14 puntos

1. Crear constancia en el proposito de mejorar el producto y el servicio.
Los problemas del futuro exigen, ante todo, la constancia en el proposito y la
dedicacion para mejorar la competitividad, para mantener viva la compafiia y

proporcionar puestos de trabajo a sus empleados (Deming, 1982, p. 20).
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2. Adoptar la nueva filosofia.

No se puede tolerar mas los niveles corrientemente aceptados de errores,
defectos, material no adecuado para el trabajo, personas que no saben cuél es su trabajo
y que tienen miedo de preguntar, dafios por manipulacion, métodos anticuados de
formacion para el trabajo, supervision inadecuada e ineficaz, direccién no arraigada en
la compafiia, directores que van de un empleo a otro, autobuses y trenes con retrasos o

hasta cancelados porque el conductor no aparecioé (Deming, 1982, p. 22).

3. Dejar de depender de la inspeccion en masa.
“La inspeccidn rutinaria al 100 por 100 para mejorar la calidad equivale a
planificar los defectos, y a reconocer que el procesos no tiene la capacidad necesaria

para cumplir las especificaciones”. (Deming, 1982, p. 23).

4. Acabar con la practica de hacer negocios sobre la base del precio.

No se puede dejar mas tiempo la calidad, el servicio y el precio en manos de la
competitividad por el precio s6lo no con los requisitos actuales de la uniformidad y
fiabilidad. El precio no tiene sentido sin una medida de la calidad que se compra. Sin
unas medidas adecuadas de la calidad, el negocio se encamina hacia el licitador mas
bajo, y el resultado inevitable es una baja calidad y un coste elevado (Deming, 1982, p.

26).
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5. Mejorar constantemente y siempre el sistema de produccion y servicio.
La mejora del proceso incluye una mejor asignacion del esfuerzo humano.
Incluye la seleccidn del personal, su destino, su formacion para dar a cada uno, incluso a
los trabajadores de fabricacion, una oportunidad para avanzar en su aprendizaje y para
contribuir con su talento. Supone eliminar las barreras para que cada uno esté orgulloso
de su trabajo, tanto para los trabajadores de produccién como para los directores y los

ingenieros. (Deming, 1982, p. 40).

6. Implantar la formacion.
La formacion debe ser reconstruida totalmente. La direccidn necesita formacion
para aprender todo lo relacionado con la compaiiia, desde los materiales en recepcién

hasta el cliente. Uno de los problemas centrales consiste en la necesidad de valorar la

variacion. (Deming, 1982, p. 41).

7. Adoptar e implantar el liderazgo
“Latarea de la direccion no consiste en supervisar, sino en el liderazgo. La
direccién debe trabajar en las fuentes de mejora, la idea de la calidad del producto y del
servicio, y en la traduccion desde la idea al disefio y al producto real. La necesaria
transformacion del estilo occidental requiere que los directores sean lideres” (Deming,

1982, p. 42).



-16 -

8. Desechar el miedo.
“Nadie puede dar lo mejor de si a menos que se sienta seguro. Seguro significa
sin miedo, no tener miedo de expresar las ideas, no tener miedo de hacer preguntas”

(Deming, 1982, p. 46).

9. Derribar las barreras entre las areas de staff.
“El personal de investigacion, disefio, compra de materiales, ventas y recepcion
de materiales debe conocer los problemas surgidos con los diversos materiales y
especificaciones de produccion y montaje. De otro modo, habra pérdidas en produccion
debido a la necesidad de reprocesar, causada por haber intentado utilizar materiales

inadecuados”. (Deming, 1982, p. 48).

10. Eliminar los slogans exhortaciones y metas para la mano de obra.

“¢Qué tiene de malo los carteles y las exhortaciones? Que no estan dirigidos a
las personas adecuadas. Que surgen de la suposicion por parte de la direccion de que los
operarios de produccion podrian, si arrimaran el hombro, lograr los cero defectos,
mejorar la calidad, mejorar la productividad, y cualquier otra cosa que fuera
conveniente. Los gréaficos y los carteles no tienen en cuenta el hecho de que la mayor

parte de los problemas vienen del sistema. (Deming, 1982, p. 51).
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11. Eliminar los cupos numéricos para la mano de obra.

Para dirigir, hay que ser lider. Para ser lider, uno tiene que entender el trabajo
del que €l y su personal son responsables. ¢Quién es el cliente y como se puede servir
mejor al cliente? Un director recién llegado, para ser un lider, y para dirigir las formas
de mejorar, debe aprender. El tiene que aprender de su personal lo que est4 haciendo, y

tiene que aprender un monton de cosas nuevas (Deming, 1982, p. 58).

12. Eliminar las barreras que privan a la gente de su derecho a estar
orgullosa de su trabajo.

La gente puede hacer frente cualquier problema excepto a los
problemas de otras personas. Puede trabajar durante muchas horas,
enfrentarse a la decadencia del negocio, hacer frente a la pérdida de trabajo,
pero no a los problemas del personal. Cuando se ve delante de los problemas
personales (incluidos los de direccidn), la direccion, se queda paralizada y se
refugia en la formacién de los Circulos de CC y de grupos parala IE, PE y
CVT (Implicacion de los Empleados, Participacién de los Empleados y
Calidad de la Vida de Trabajo). Tal como esta previsto, estos grupos
desaparecen en unos pocos meses debido a la frustracion por encontrarse a si
mismos, como si fuesen los particulares involuntarios de una broma de mal

gusto, incapaces de conseguir nada, por la sencilla razén de que ninguna
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persona de direccion hara nada respecto a las sugerencias para mejorar.

(Deming, 1982, p. 64-65).

13. Estimular la educacién y la auto mejora de todo el mundo.
“Lo que necesita una organizacion no es solo gente buena; necesita gente que
este mejorando su educacién. Las personas necesitan en su carrera, mas que el dinero
oportunidades cada vez mayores para afiadir algo, material o de otro tipo, a la sociedad”

(Deming, 1982, p. 65).

14. Actuar para lograr la transformacion.
“Los directores con autoridad lucharan en cada uno de los 13 puntos anteriores,
las enfermedades mortales, los obstaculos. Estos estaran de acuerdo en su significado y
en la direccion a seguir. Ellos estaran de acuerdo en sacar adelante la nueva filosofia”

(Deming, 1982, p.65).

2.3.3 Juran y el Liderazgo para la Calidad
Segun Juran (1967, p. 19), “la gestion para la calidad se hace por medio del uso

de los tres procesos de gestion que son planificacién, control y mejora, cambiando los
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nombres a planificacion de la calidad, control de calidad y mejora de la calidad,
conocidos como la trilogia de Juran”.

La planificacion de la calidad hace referencia al desarrollo de los productos y
procesos requeridos para satisfacer las necesidades de los clientes, el control de la

calidad consta de tres pasos:

1. Evaluar el comportamiento real de la calidad.
2. Comprar el comportamiento real con los objetivos de calidad.
3. Actuar sobre las diferencias.

Y por ultimo la mejora de la calidad, que significa la creacion organizada de un

cambio ventajoso, el logro de unos niveles sin precedentes, es decir, avance.

2.3.4 Manual de Recursos Humanos
Litwin & Stinger (1978, p. 196) proponen la existencia de nueve dimensiones o

enfoques, que son:

La estructura: es la percepcion que tienen los colaboradores de la organizacion.

- Responsabilidad: es el sentimiento que tienen hacia la organizacion, acerca de la
autonomia que tienen en la toma de decisiones relacionadas con su trabajo.

- Recompensa: corresponde a la percepcion de los miembros sobre la recompensa
recibida por el trabajo bien hecho.

- Desafio: corresponde al sentimiento que tienen los trabajadores de la empresa

acerca de los desafios que le impone el trabajo.
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- Relaciones: es la percepcion por parte de los miembros de la empresa acerca de
la existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas o malas relaciones
sociales.

- Cooperacion: es el sentimiento que tienen los empleados sobre la existencia de
un espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros empleados del grupo.

- Estandares: es la percepcion de los miembros acerca del énfasis (alto, bajo/nulo)
gue pone la organizacion sobre las normas (procedimientos, instrucciones,
normas de produccién o rendimiento).

- Conflictos: es la aceptacién o negacion de las opiniones discrepantes y que no
temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

- ldentidad: es el sentimiento de pertenencia a la organizacion como elemento

importante y valioso dentro del grupo de trabajo.

2.3.5 Kaizen: La Clave de la Ventaja Competitiva Japonesa

La esencia de KAIZEN maneja la ideologia de generar una forma de
pensamiento orientado al proceso y desarrollar estrategias que aseguren un
mejoramiento continuo que involucre a las personas en todos los niveles de la jerarquia
organizacional, por lo tanto no debe pasar un dia sin que se haya realizado alguna clase
de mejoramiento en algun lugar de la compafiia (Imai, 1996, p. 41).

Para el logro de los objetivos la administracion debe establecer politicas, reglas,

directivas y procedimientos para todas las operaciones importantes y lograr que todos
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sigan el PEO (Procedimiento Estandar de Operacion). Requiere una clase distinta de
liderazgo, uno basado en la experiencia y conviccion personales, y no necesariamente

en la autoridad, edad o rango.

La calidad esta asociada no sélo con los productos y servicios, sino también con
la forma en que la gente trabaja, la forma en que las maquinas son operadas y la forma
en que se trata con los sistemas y procedimientos, por eso, para lograr calidad se deben
involucrar a los empleados a través de las sugerencias y considerarlo como un criterio
importante para revisar su desempefio, estableciendo métodos de recompensa a los
trabajadores por su esfuerzo en el cumplimiento y mejoramiento de los procesos para

obtener buenos resultados.

2.4 MARCO LEGAL

2.4.2 NTC ISO 9001 2008-11-14 Norma Técnica Colombiana
Sistema de Gestion de la Calidad.

REQUISITOS
1. OBJETO Y CAMPO DE APLICACION

1.1 GENERALIDADES
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Esta Norma Internacional especifica los requisitos para un sistema de gestion de
la calidad, cuando una organizacion:

a) necesita demostrar su capacidad para proporcionar regularmente productos
que satisfagan los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables, y

b) aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través de la aplicacién eficaz del
sistema, incluidos los procesos para la mejora continua del sistema y el aseguramiento
de la conformidad con los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios

aplicables.

NOTA 1 En esta Norma Internacional, el término "producto” se aplica
unicamente a:
a) el producto destinado a un cliente o solicitado por él

b) cualquier resultado previsto de los procesos de realizacién del producto.

1.2 APLICACION

Todos los requisitos de esta Norma Internacional son genéricos y se pretende
que sean aplicables a todas las organizaciones sin importar su tipo, tamafio y producto
suministrado. Cuando uno o varios requisitos de esta Norma Internacional no se puedan

aplicar debido a la naturaleza de la organizacion y de su producto, pueden considerarse
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para su exclusion. Cuando se realicen exclusiones, no se podra alegar conformidad con
esta Norma Internacional a menos que dichas exclusiones queden restringidas a los

requisitos expresados en el Capitulo 7 y que tales exclusiones no afecten a la capacidad
o0 responsabilidad de la organizacion para proporcionar productos que cumplan con los

requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

2. REFERENCIAS NORMATIVAS

Los documentos de referencia siguientes son indispensables para la aplicacién
de este documento. Para las referencias con fecha solo se aplica la edicion citada. Para
las referencias sin fecha se aplica la ultima edicion del documento de referencia
(incluyendo cualquier modificacion). 1ISO 9000:2005, Sistemas de gestidn de la calidad.

Fundamentos y vocabulario.

3. TERMINOS Y DEFINICIONES
Para el proposito de este documento, son aplicables los términos y definiciones
dados en la Norma 1SO 9000. A lo largo del texto de esta Norma Internacional, cuando

se utilice el término "producto”, éste puede significar también "servicio".
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3. CAPITULO |

ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE AJUSTEV SAS

Para evaluar el clima organizacional, se utilizo la encuesta de satisfaccion
manejada por la empresa, realizada a cincuenta personas que conforman el personal de
las sucursales de la ciudad de Medellin, permitiendo determinar la conformidad de los
empleados en los siguientes aspectos:

- La empresa

- Ambiente de trabajo

- Comparieros

- Jefe y superiores

- Habilidades y competencias del jefe o superior

- Puesto de trabajo

- Sueldo

- Grado de satisfaccion en comparacion a otros empleos y,

- Sugerencias

Los datos fueron analizados considerando como una excelente satisfaccion

porcentajes entre el noventa y cien por ciento, una buena satisfaccion porcentajes entre



-25-

el ochenta y noventa por ciento y una poca satisfaccion con rangos menores al ochenta
por ciento; también se estudiaron los datos segun el rango de afios que los empleados
Ilevan en la compaiiia, organizandolos en cinco grupos de la siguiente forma: empleados
con menos de un afio de antigiiedad, empleados de uno a dos afios de antigiiedad,
colaboradores de tres a cinco afios de antigiiedad, de seis a diez afios de antigtiedad y

mas de diez afios con la compafiia, obteniendo los siguientes resultados:

3.1 GRADO DE SATISFACCION EN CLIMA ORGANIZACIONAL PARA

EMPLEADOS CON ANTGUEDAD DE MENOS DE UN ANO

Grado de satisfaccion en clima organizacional para
empleados con antigliedad de menos de un aio

100% {~  95%

90% 85% 85% 84% 86%

1’77

80% 1

70%
| e H Porcentaje de
60% 1 539 satisfaccion

50% 1

Porcentajes

40%

30%

pu — —

20% {°

10% 1

0% ; ; ‘ ‘ ‘ ‘
Laempresa  Ambiente  Compafieros Jefey Habilidades Puesto Sueldo
superiores superior

Categorias

Gréfica 1
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Los empleados que tienen menos de un afio de antigiiedad en la empresa tienen
una buena satisfaccion respecto al clima organizacional con un porcentaje del 84.79%,
muestran poca conformidad con las habilidades de los superiores con bajos indices en la
comunicacion y escucha por parte de estos, y se observa un desconcierto con los sueldos

gue maneja la empresa tan solo con un 53% de satisfaccion.

3.2 GRADO DE SATISFACCION EN CLIMA ORGANIZACIONAL PARA

EMPLEADOS CON ANTIGUEDAD DE UNO A DOS ANOS

Grado de satisfaccion en clima organizacional para

empleados con antigiiedad de uno a dos afos
100%

93% 5%

76%
= Porcentaje
de
- — —  satisfaccion
0% ' ' g

Laempresa Ambiente Compafieros Jefey Habilidades Puesto Sueldo
superiores  superior

100%

0%
80% +
70% +
60%

50% +

Porcentajes

40% 1+
30%
20% 1+

10%

Categorias

Gréfica 2
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Los empleados que tienen de uno a dos afios de antigliedad en Ajustev muestran

una excelente satisfaccion respecto al clima organizacional con un porcentaje del

91.92%, manifiestan poca conformidad con los sueldos que maneja la empresa tan solo

con un 76% de satisfaccion.

3.3 GRADO DE SATISFACCION EN CLIMA ORGANIZACIONAL PARA

EMPLEADOS CON ANTIGUEDAD DE TRES A CINCO ANOS

90%

Grado de satisfaccidon en clima organizacional para

empleados con antigiiedad de tres a cinco afos

80% 75% 74% 68% 74%
70% {°
60% 1 51% ¥ Porcentaje
M — — > de
T 50% satisfaccion
c
] I _
°© p
S 40%
30% 1~
20% 1~
10% 1~
0% -+ T T T T T T
Laempresa  Ambiente Compafieros Jefey Habilidades Puesto Sueldo
superiores superior
Categorias
Gréfica 3

Los empleados que llevan de tres a cinco afios en la empresa tienen poca

satisfaccion respecto al clima organizacional con un porcentaje del 73.45%, muestran
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bajos porcentajes en el ambiente de trabajo, sus compafieros, superiores, su puesto de

trabajo, las habilidades de los superiores con inconformidad en la comunicacion,

motivacidn, organizacion y escucha por parte de estos; y el mas bajo porcentaje de

satisfaccion se presente en los sueldos que ofrece la empresa.

3.4 GRADO DE SATISFACCION EN CLIMA ORGANIZACIONAL PARA

EMPLEADOS CON ANTIGUEDAD DE SEIS A DIEZ ANOS
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Gréfica 4

Los empleados que tienen de seis a diez afios de antigiiedad en Ajustev tienen

una buena satisfaccion respecto al clima organizacion con un porcentaje del 83.77%,
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muestran bajos indices en el ambiente de trabajo, sus puestos, sus comparieros y el mas

bajo se observa en los sueldos, siendo el grupo con la mayor insatisfaccion en este item.

3.5 GRADO DE SATISFACCION EN CLIMA ORGANIZACIONAL PARA

EMPLEADOS CCON ANTIGUEDAD DE MAS DE DIEZ ANOS

Grado de satisfaccion en clima organizacional para
empleados con antigiiedad de mas diez afios

100% 1~ 91% o
90% -~ 82% 86% 86% o7
(]

]

Y

= Porcentaje

, —
80% 1~ 70%
70% ’/_ 58%
2 60% de
-g e satisfaccion
@ 50% 1
5 -
& 40% 1
Ve —
30% e
20% ’/_
10% 1
i i . d a d . 7
0% T T T T T T 7
Laempresa Ambiente Compafieros Jefey Habilidades Puesto Sueldo
superiores superior
Categorias
Gréfica 5

Los empleados que tienen menos de un afio de antigiiedad en la empresa tienen

una buena satisfaccion respecto al clima organizacional con un porcentaje del 82.05%,

muestran poca conformidad con las habilidades de los superiores con bajos indices en la

comunicacion y motivacion por parte de estos, y un desconcierto con los sueldos que

maneja la empresa tan solo con un 58% de satisfaccion.
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3.6 RECOMENDACIONES DADAS POR LOS EMPLEADOS DE AJUSTEV

En el formato manejado para la realizacion de la encuesta, se invita al personal a

realizar sugerencias para mejorar la relacion entre AJUSTEV y los empleados dando

como resultado los siguientes porcentajes:

RECOMENDACIONES

45,83
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R 4000 1 2917
C " A——
E 30,00 - H % DELA
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ITEM
Grafica 6

Los items con mas representacion fueron la motivacion y la comunicacion,

donde los empleados manifiestan que se deben realizar programas donde se estimule los

buenos logros y mejorar la comunicacion entre jefe-empleado para que haya un buen

entendimiento a la hora de la realizacion de las tareas.
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3.7 ANALISIS DEL CLIMA ORGANIZACIONAL DE AJUSTEV

Segln Litwin & Stinger (1978, p. 196) estudiando el clima se puede accederse a
la compresion de lo que estd ocurriendo en la organizacion y de las repercusiones que
estos fendmenos estan generando sobre las motivaciones de sus miembros y sobre su

correspondiente comportamiento y reacciones.

Segun lo anterior y analizando los resultados que se obtuvieron de la encuesta
realizada en Ajustev, se observa que en términos generales hay una buen clima
organizacional con un 83% de satisfaccion por parte de los empleados, de lo que se
puede decir que las actividades cotidianas no se ven afectadas por este indice, pero que
hay ciertos aspectos que se deben mejorar para garantizar un excelente trabajo por parte

de sus miembros y evitar la migracién de la fuerza de trabajo.

Teniendo en cuenta la ideologia del KAIZEN Ila cual dice que “Lo maés
importante que la calidad del producto es la calidad de las personas, una compafia
capaz de crear calidad en su personal ya esta a medio camino de producir o dar servicios
de calidad” (Imai, 1996), es por esto que se debe mejorar la comunicacion interna entre
los equipo de trabajo y en la linea jerarquica, se debe informar individualmente a los
empleados las retroalimentaciones pertinentes, hacer publicos sus logros conseguidos y

asegurar que todos reciben los mensajes adecuados en su debido tiempo, permitir a cada
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uno expresar su opinion y aportar sus ideas frente a proyectos de la empresa, soluciones
de problemas y mejoramiento de procesos segun su experiencia; todo esto con el fin de
que sus miembros construyan una identidad del area, en un clima de confianza,
motivacion y se dirijan en la misma direccion para facilitar el logro de objetivos
propuestos. Se debe estudiar las oportunidades de ascenso que se le brinda al personal,
para que sientan que pueden desarrollarse profesionalmente y determinar una escala de
salarios acorde a las responsabilidades de cada puesto de trabajo para que estos sean

competitivos con respecto a lo ofrecido en el mercado.
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4. CAPITULO Il

PRINCIPALES DEBILIDADES, OPORTUNIDADES, FORTALEZAS Y

AMENAZAS DEL SISTEMA DE CALIDAD DE AJUSTEV

Se desarrolla un diagnostico para realiza un andlisis interno y externo, “que
permite evaluar la situacion presente de una empresa por medio de un sistema de
auditoria organizacional..., éste es un medio para evaluar las fortalezas y debilidades de
la compaifiia, en relacion con las oportunidades y amenazas que le presenta el medio
externo; éste examina la capacidad directiva competitiva, financiera, tecnoldgica y del
talento humano, con el fin de establecer las areas que tienen vacios y necesitan

atencion” (Gomez, 1994).

Basado en lo anterior, se realiza una entrevista con apoyo de lista de chequeo y
fichas de observacién a cada lider de proceso para determinar la conformidad en el
cumplimiento de los requisitos de la norma ISO 9001:2008 y a partir de los hallazgos
obtenidos, determinar cuales son las debilidades, oportunidades, fortalezas y amenazas

gue presenta la implementacion del sistema de gestion de la calidad en Ajustev.
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En el cuadro que se muestra a continuacion se analizan el resultado de los

perfiles de capacidad interna y externa con el respectivo impacto que representa para la

empresa.
OPORTUNIDADES IMPACTO AMENAZAS IMPACTO
ALTO |MEDIO [BAJO ALTO |MEDIO |BAJO
. .. L. Manejo de procesos que permitan la
Situacion econémica en ascenso .,
X reduccién de costos X
Aumento de la demanda del Desarrollo de programas que apoyen
servicio X la sociedad X
Manejo de procesos que permitan Ofrecimiento de servicios de calidad
la reduccion de costos X X
Ubicacion de los centros de
servicios en zona industrial
Informacion judicial de los vehiculos
Valor agregado del servicio
Nuevos servicios
Requisitos legales aplicables al
desarrollo de los procesos X
FORTALEZA IMPACTO DEBILIDADES IMPACTO
ALTO |MEDIO [BAJO ALTO |MEDIO |BAJO
Responsabilidades y autoridad X Objetivo de los procesos
Comunicacion Seguimiento de actividades X
Servicio al cliente Seguimiento y medicién del proceso [ x
Experiencia Programacion de actividades X
Cumplimiento de actividades
Tecnologia aplicada al negocio X programadas X
Interacciones del proceso (entradas
y salidas) Estrategias corporativas X
Actualizacion Planes de contingencia X
Capacitacion Mejora del proceso (AC, AP Y AM) X
Clima organizacional Control operacional (manejo de queji x
Evaluacion de desempeiio Ejecucion de actividades del proceso| x
Estructura organizacional Renovacion tecnoldgica X
Responsabilidades y autoridad X Control de inversion interno X
Proyeccion de gastos
Innovaciones tecnoldgicas
Renovacion de maquinaria
Motivacion
Competencias
Salarios
Planes de desarrollo
Documentacion y su control X

Tabla 1
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4.2 MATRIZ DOFA

A partir del anélisis de los impactos de la matriz de ponderada, se determinan los
items de mayor incidencia para la conformacion de la matriz DOFA, acerca de la

implementacion del sistema de gestion de la calidad.

Aumento de la demanda del
servicio

Valor agregado del servicio
Nuevos servicios

Requisitos legales aplicables al
desarrollo de los procesos

Comunicacion

Servicio al cliente
Experiencia

Capacitacién

Clima organizacional
Responsabilidades y autoridad

Manejo de procesos que permitan
la reduccién de costos
Ofrecimiento de servicios de
calidad

Obijetivo de los procesos
Seguimiento de actividades
Seguimiento y medicién del
proceso

Programacion de actividades
Cumplimiento de actividades
programadas

Planes de contingencia

Mejora del proceso (AC, AP Y
AM)

Control operacional (manejo de
quejas y reclamos)

Ejecucidn de actividades del
proceso

Control de inversion interno
Proyeccion de gastos
Motivacion

Competencias

Documentacion y su control

Tabla 2
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4.3 ANALISIS DOFA

“Todos los directores quieren que su empresa produzca productos de elevada
calidad y que sea con unos costos bajos” (Juran 1990), para comenzar a lograr este
cometido, los directivos deben plantear objetivos y estrategias que les permitan guiar a
su personal para obtenerlos, analizando los resultados detectados en el diagndstico
realizado a Ajustev, ya que se observa que a pesar de ser una empresa con 16 afos de
experiencia en el mercado, atn presentan debilidades en el planteamiento del alcance y
objetivos de los procesos, viéndose afectado el direccionamiento por no tener claras las

metas que se deben cumplir.

Siguiendo con el analisis anterior, segin Deming “la experiencia sola, sin la
teoria, no ensefia nada a la direccion sobre lo que hay que hacer para mejorar la calidad
y la competitividad, ni como hacerlo” (Deming, 1982), es por ello que para la
realizacion de los procesos deben cumplirse unos estandares que s6lo pueden
controlarse por los funcionarios, es valedero que todos conozcan su proceso, pero este
debe ser organizado y plasmado en documentos que son soporte de la ejecucion de las
actividades. En Ajustev la documentacion esta definida, pero se evidencia que hay
informacion desactualizada, no se hacen los registros pertinentes para cada formato, ni

se hace seguimiento, es decir, no hay control de la documentacion.
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Por lo anterior se debe tener en cuenta que “el esfuerzo es fundamental,
desgraciadamente, el mayor esfuerzo con la gente dando ordenes por aqui y por alla sin
la guia de unos principios, puede ocasionar mucho dafio. Piénsese en el caos que
surgiria si cada uno lo hiciese lo mejor posible, pero sin saber que tiene que hacer”
(Deming, 1982). En Ajustev no se determinan las actividades de seguimiento y
medicion, no tienen conocimiento de los requisitos legales aplicables al desarrollo de
los procesos, es por ello que el personal no tiene claro como se desarrollarlo, por lo

tanto no lo aplican.

Uno de los aspectos importantes a tener en cuenta para mejorar los procesos es
que “la formacion debe ser reconstruida totalmente. La direccion necesita formacion
para aprender todo lo relacionado con la compaiiia, desde los materiales en recepcién
hasta el cliente. Uno de los problemas centrales consiste en valorar la variacion. Un
directivo japonés comienza su carrera con un largo internado (de cuatro a doce afios) en
planta y en otras tareas dentro de la compafiia conoce los problemas de produccién,
trabaja en compras, contabilidad, distribucion, ventas” (Deming, 1982). La direccion de
Ajustev no tiene conocimiento de las actividades que son realizadas en la empresa,
también reconoce que no se les hace seguimiento a los indicadores de todos los
procesos Yy no tiene establecido la entrega de informes de gestidn de los lideres de cada

area, por lo que tiene una vista parcial de lo que sucede al interior de estas.
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Otro aspecto que se debe apreciar, es que los perfiles de los cargos en el
documento manual de funciones de la empresa estan mal definidos, las competencias
como el nivel educativo que los cargos requieren no son acordes con el perfil que la
empresa necesita, es por ello, que se debe tener en cuenta la siguiente premisa: “L0 que
necesita una organizacion no es solo gente buen. Lo que necesita una organizacion no es
solo gente buena; necesita gente que este mejora; necesita gente que este mejorando su
educacion. Las personas necesitan en su carrera, mas que el dinero oportunidades cada

vez mayores para afiadir algo, material o de otro tipo a la sociedad” (Demimg, 1982)

En la empresa, se tienen claras las responsabilidades y autoridad del personal
encargado de cada proceso, pero se debe involucrar a todo los colaboradores en el
cumplimiento de los estandares de calidad fomentando un trabajo en equipo apoyado a
que “la esencia de KAIZEN maneja la ideologia de generar una forma de pensamiento
orientado al proceso y desarrollar estrategias que aseguren un mejoramiento continuo
que involucre a las personas en todos los niveles de la jerarquia organizacional, por lo
tanto no debe pasar un dia sin que se haya realizado alguna clase de mejoramiento en
algun lugar de la compafiia” (Imai, 1996), ademas, “la calidad esta asociada no sélo con
los productos y servicios, sino también con la forma en que la gente trabaja, la forma en
que las maquinas son operadas y la forma en que se trata con los sistemas y
procedimientos, por eso, para lograr calidad se deben involucrar a los empleados a

través de las sugerencias y considerarlo como un criterio importante para revisar su
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desempefio, estableciendo métodos de recompensa a los trabajadores por su esfuerzo en
el cumplimiento y mejoramiento de los procesos para obtener buenos resultados” (Imai,
1996). Teniendo en cuenta lo anterior, en la empresa no existe un plan motivacional lo

cual afecta la efectividad y productividad de los procesos.

Siguiendo con el andlisis de los resultados del DOFA se observa que una
oportunidad para la empresa es la prestacion de un servicio integral, ya que su
competencia esta distribuida entre los CDA en cuanto al servicio de revision estructural,
la Sijin respecto al servicio de sistemas de identificacion, las empresas aseguradoras de
acuerdo al servicio de confirmacion de documentos y el servicio marcacion de

seguridad.

Finalmente, es importante resaltar que la planeacion es fundamental para evitar
errores, segun Deming (1982), “Apagar incendios no es mejorar el proceso. Ni tampoco
lo es el descubrimiento y la eliminacion de una causa especial detectada por un punto
fuera de control. Esto solo pone al proceso en el lugar en que deberia haber estado desde

el principio”.
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PLAN DE MEJORAMIENTO CONTINUO
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A partir de los resultados del diagnoéstico realizado a la empresa Ajustev, se

estructuro el siguiente plan de mejoramiento continuo, que les permitira el desarrollo de

actividades encaminadas a la correccion de las falencias encontradas.

DISENO PLAN DE MEJORAMIENTO

ACTIVIDAD

OBJETIVO

RESPONSABLE

FRECUENCIA

Capacitar sobre el sistema
de gestion de la calidad
(explicar todos los temas

Familiarizar a todos los
funcionarios sobre el

Coordinadora de

sistema de gestion de la ) Semestral
que hacen parte de la : ) calidad
o calidad aplicado en la
caracterizacion y el "
- compaiiia
procedimiento del proceso)
Sensibilizar a todo el Fomentar al personal a Coordinadora de
personal sobre el sistema de | que aplique y gestione el calidad Permanente
gestion de la calidad sistema de calidad
Revisar y hacer ajustes Definir el Cuando se
pertinentes de los objetivos | direccionamiento del Lider del proceso requiera
y alcance de cada proceso | proceso g
. Tener claridad de las
Realizar cronograma de .
- ] actividades y obtener
actividades en cada area 'y - .
hacerle el seguimiento facilidad en el desarrollo | Lider del proceso |Permanente
. de estas de una manera
respectivo. )
organizada
Verificar y actualizar los . ~
. y Medir el desemperio de .
indicadores de cada proceso Lider del proceso | Mensual

y analizar los resultados

las actividades




Determinar las causas del
porqué los resultados de los

Realizar seguimiento de
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b . Cuando se
indicadores no cumplen con | los procesos para el logro | Lider del proceso .
o requiera
la meta deseada y establecer | de los objetivos deseados
las posibles soluciones
: Prever y contrarrestar los
Determinar planes de . .
. . problemas que se puedan | Lider del proceso | Trimestral
contingencia
presentar
Realizar acciones
correctivas cuando se
presenten no . .
. . - Lograr el mejoramiento .
conformidades, identificar continuo Lider del proceso |permanente
problemas potenciales para
realizar acciones
preventivas y de mejora.
Estandarizar controles en la .
. o .. Evitar errores en el : Cuando se
ejecucion de las actividades Directores .
proceso requiera
de cada proceso
Realizar proyeccion de Determinar la generacion | Gerente y Anual
gastos y presupuestos de ganancias Directores
Generar un plan
motivacional, teniendo en .
. Aportar a la eficiencia de .
cuenta el estimulo de la . Coordinadora de
e . los procesos por medio Anual
educacion, el sistema de N recurso humano
. del factor motivacional.
sugerencias y de
recompensas, entre otros
Establecer en los perfiles, | Contar con el personal
las competencias indicadas | competente para el Coordinadora de |Cuando se
para el desempefio de cada |desarrollo de las recurso humano |requiera
cargo actividades.
Mantener actualizada la
documentacion por medio .. | Todos los
. . Controlar documentacion. Permanente
del seguimiento y registro colaboradores
constante de éstos
Planear las actividades con | Lograr la eficienciade las |, .
. . o Lider del proceso |Permanente
el equipo de trabajo. actividades
. Garantizar el
Analizar la estructura de las L Cuando se
f cumplimiento de las Gerente .
areas T requiera
actividades.
. - Mejorar constantemente y | Lider del proceso
Capacitar sobre servicioal | . -
cliente siempre el servicio. mercadeo y Permanente
(punto 5 Deming) ventas

Tabla 3
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6. RECOMENDACIONES

e Se evidencia que la empresa tiene un solo encargado para mas de un area, lo que
dificulta la realizacion y control de todas las actividades, por lo tanto se sugiere que se
contrate el personal idéneo y necesario para desempefiar las funciones requeridas, al

menos contar con un colaborador por area.

e Laempresa no cuenta con un control de inversion interna, no existen
presupuestos, por lo tanto no hay proyeccion de gastos, lo cual impide que genere mas
valor por medio de la utilizacion de sus ganancias, por lo tanto, es recomendable que se
estructuren los proyectos a corto, mediano o largo plazo, también es necesario que se

realice un presupuesto al afio.
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7. CONCLUSIONES

e El clima organizacional hace referencia al analisis del comportamiento de un
grupo de trabajo y cdmo este puede llegar a afectar la obtencion de los logros de la
empresa, por esto, es fundamental realizar estudios que permitan determinar el
porcentaje de satisfaccion de los empleados e implementar actividades que permitan

mejorarlos, para obtener una mayor eficiencia de las personas.

e El diagnostico estratégico es una herramienta que permite a las organizaciones
conocer y determinar los factores influyentes interna y externamente que afectan el
desarrollo de los procesos y el logro de los objetivos, lo cual conlleva a la definicion de

estrategias que deben plantearse para enfrentarlos.

e El sistema de gestion de calidad, tiene como objetivo, la estandarizacion, control
y organizacion de los procesos como base para alcanzar productos o servicios de calidad
que satisfagan a los clientes. Los colabores son un factor fundamental para la
implementacion del sistema, porque se requiere de su esfuerzo y dedicacion para

alcanzar el logro de los resultados.
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e Tener un sistema de gestion de la calidad, es un factor primordial para el logro
de las metas, es una herramienta que le permite a la empresa tener control sobre los
pardmetros criticos de sus procesos Yy a su vez le proporciona al personal los criterios
fundamentales para la verificacion de la calidad y desempefio de su trabajo para poder

ofrecer mejores beneficios y resultados a la empresa.

e En larealizacion de los procesos deben cumplirse con los estandares de calidad
que pueden ser controlados por los funcionarios de la empresa, es muy importante que
todos conozcan el proceso, para poder organizar y plasmar la informacion en los
documentos que son el soporte de la ejecucidn y control de las actividades, algo vital

que le aporta a la eficiencia.

e Se encontrd que en Ajustev S.A.S se tienen definidos indices de gestion para los
procesos, pero en la actualidad no se les realiza seguimiento, por lo tanto, no se hace un
debido analisis acorde a su importancia y medicion, no se tienen resultados que
permitan la toma de decisiones para la elaboracion de estrategias al interior de la
empresa. Por lo anterior no se obtiene la retroalimentacion pertinente, que facilite a los
procesos, la ejecucion de acciones correctivas, preventivas o de mejora, como aporte al

mejoramiento continuo.
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e Luego de realizar este trabajo, se puede afirmar que elaborar un plan de
mejoramiento es una herramienta para lograr el mejoramiento continuo de los procesos,
porque, aunque a veces se crea que se ha hecho una buena planeacion, en el camino
pueden surgir obstaculos que retrasan el logro de los objetivos. Con el disefio de un plan
de mejoramiento se pueden hacer correctivos, seguimientos, evaluaciones y plantearse

nuevos retos para el logro de las metas.
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9. ANEXOS

9.1 ANEXO 1
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AJUSTEV

= ,
/g ENCUESTA DE SATISFACCION DEL EMPLEADO

Con el fin conocer su percepcidn sobre nuestra empresa queremos que

responda las siguientes preguntas:
1. ¢Cuanto tiempo lleva usted trabajando para AJUSTEV?

a. [0 Menos de un afio
b. 0 1-2 afios

c. 00 3-5 afos

d. 0 6-10 afios

e. 0 Mas de 10 afos

NOTA: margue con una equis (X) la opcién deseada

2. ACERCA DE AJUSTEV.

CASI CASI
ITE PREGUNTA S| SIEMPR 'SA‘I\‘/CELCJ:E'SA‘ NUNC | N
M E A 0]
¢ Esta usted satisfecho
a. con su trayectoria en
AJUSTEV?
b ¢Se siente orgulloso de
' pertenecer a su AJUSTEV?
¢ De haber sabido como
c iban a ser las cosas en

AJUSTEV, hubiera entrado en
ella?
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¢Se siente integrado en
AJUSTEV?

¢Conoce bien que
aporta usted con su trabajo al
conjunto de AJUSTEV?

¢Si pudiera dejar
AJUSTEYV por otro trabajo, a
igualdad de sueldo y
condiciones, se quedaria con
nosotros?

3. ACERCA DEL AMBIENTE DE TRABAJO

PREGUNTA

Sl

CASI
SIEMPR
E

ALGUNA
S VECES

CASI
NUNC

o=z

¢Su puesto de trabajo le
resulta comodo?

¢ Tiene suficiente luz en
su lugar de trabajo?

¢Latemperatura es la
adecuada en su lugar de
trabajo?

¢El nivel de ruido es
soportable?

¢ L0os espacios estan
limpios?

¢Su computador
funciona a una velocidad
adecuada?

¢ Tiene espacio
suficiente en su puesto de
trabajo?

¢ Su puesto de trabajo
es lo suficientemente cdémodo?

¢ Cree usted que su silla
es adecuada?

4. ACERCA DE SUS COMPANEROS

ITE

PREGUNTA

Sl

CASI
SIEMPR
E

ALGUNA
S VECES

CASI
NUNC

oz

¢ Se lleva Usted bien
con sus comparieros?




-50-

¢Le ayudaron y
apoyaron los primeros dias
cuando usted entr6 a la
empresa?

¢Si dejase la empresa,
lo sentiria por ellos?

¢Cree que Usted y sus
comparieros estan unidos y se
Ilevan bien?

¢Considera que sus
comparieros son ademas sus
amigos?

¢Existe mucha
movilidad y cambio de puestos
de trabajo entre sus
comparieros en la empresa?

¢ Si usted tiene
problemas en su trabajo ¢hay
alguna persona, aparte de su
jefe, con quien pueda hablar?

¢La movilidad en su
puesto de trabajo afecta su
desempefio laboral y
emocional de manera
negativa?

5. ACERCADE SU JEFEY

SUPE

RIORES

ITE

PREGUNTA

Sl

CASI
SIEMPR
E

ALGUNA
S VECES

CASI
NUNC

oz

¢Su jefe o superior le
trata bien y con amabilidad?

¢ Considera adecuado el
nivel de exigencia por parte de
su jefe?

¢Le ayuda cuando lo
necesita?

¢Considera usted que
trabaja en equipo con su jefe y
comparieros?

¢ Tiene usted
comunicacion con su jefe?

¢ Considera que tiene
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Usted un jefe justo?

¢Su jefe conoce bien su
9. trabajo?

¢Su jefe le evalta de
forma justa?

¢Su jefe se preocupa
por escucharle?

¢Su jefe esta dispuesto
j. a darle oportunidad de
ascenso?

6. ACERCA DE HABILIDADES Y COMPETENCIA DEL JEFE O

SUPERIOR

ITE PREGUNTA
M

Si

CASI
SIEMPR
E

ALGUNA
S VECES

CASI
NUNC
A

o=z

¢ Toma decisiones de

a. forma eficaz?

¢Motiva a su equipo
b. para que mejoren sus
habilidades y conocimientos?

¢ Comunica de forma

¢ clara y efectiva?

q ¢ldentifica los objetivos
' en su area de forma clara?

e ¢Da buen ejemplo?

f. ¢Sabe escuchar?

¢Organiza de forma
g. efectiva tanto planes como
recursos?

h ¢ Demuestra dotes de

' liderazgo?

¢Comunica a todos en
i su area el éxito en el
cumplimiento de objetivos?

¢Motiva a su equipo
J. para conseguir o mejorar los
objetivos?




7. ACERCA DE SU PUESTO DE TRABAJO

CASI CASI
ITE PREGUNTA SIEMPR | AECUNA T NUNC
¥ st |2 SVECES |

¢ Se considera usted
a. valorado por el puesto de
trabajo que ocupa?

¢Considera que su
trabajo esta suficientemente
reconocido y considerado por
su jefe o superiores?

¢Le gustaria
C. permanecer en su puesto de
trabajo dentro de AJUSTEV?

¢ Tiene la suficiente
autonomia en su trabajo?

¢ Tiene la suficiente
e. capacidad de iniciativa en su
trabajo?

¢ Se siente realizado en
su trabajo?

8. ACERCA DE SU SUELDO

CASI CASI
ITE PREGUNTA SIEMPR | 2ECUNA | NUNC
¥ st |2 SVECES |

¢Considera que su
trabajo esta bien remunerado?

¢Cree que su sueldo
estd en consonancia con los
sueldos que hay en su
empresa?

¢Considera que su
remuneracién esta por encima
de la media en su entorno
social, fuera de la empresa?

9. Engeneral, ¢Cual es su grado de satisfaccién con AJUSTEV como
lugar de trabajo en comparacion con otros sitios donde ha trabajado antes?

a. 0 Muy satisfecho
b. O Bastante satisfecho
C. 0 Poco satisfecho

o=z

o=z




d.

10. Denos alguna recomendacion sobre como mejorar la relacion entre

00 Nada satisfecho

AJUSTEV y los empleados

Cual:
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9.2 ANEXO 2

Fecha

Proceso

Lider del proceso

Desde el proceso como aporta al
cumplimiento de la politica de
calidad

P | Tema Preguntas Observaciones Hallazgos
H C |NC
\%
A
P | Objetivo del | Expliqueme cual es el objetivo

proceso del proceso

Cuél es el alcance de las
4.1 actividades del proceso

P | Responsabili
dades

5.5.1

Donde estan definidas las
responsabilidades y autoridad
del personal encargado del
proceso

Como se le comunica al personal
su responsabilidad y autoridad
en el proceso

P | Requisitos
del proceso

Cuales requisitos legales le
aplican a su proceso
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P | Tema Preguntas Observaciones Hallazgos
H C |NC
\Y/
A
(relacionados con el producto)
4.1 Como se garantiza el
cumplimiento de estos requisitos
P | Documentaci | Que documentacion le aplica a
ony su SU proceso
control Como garantiza la actualizacion
de los documentos
(Incluye Como se hacen los cambios en la
documentos | documentacion
externos) Como son divulgados los
4.2.1-4.2.3 - | cambios en la documentacién y
4.2.4 COmMo se asegura su
disponibilidad y manejo (medio
fisico o electronico)
Donde esta definido el control
de los registros de su proceso
P | Interacciones | Cuales son las entradas de su
del proceso proceso y quiénes son sus
(Entradas) proveedores
4.1
P | Interacciones | Cuales son las salidas de su
del proceso proceso y quiénes son sus
(Salidas) clientes
4.1
P | Tema Preguntas Observaciones Hallazgos
H C |NC
VvV
A
H | Ejecucion de | Como se determinan las
actividades necesidades de seguimiento y
del proceso medicion del producto
En qué consisten los analisis de
capacidad de medicion
Control Que controles se tiene sobre los
operacional procesos, el producto, las
7.1 materias primas, etc.
7.6 Cual es el tratamiento para los
8.2.4 productos o procesos no
8.3 conformes
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P | Tema Preguntas Observaciones Hallazgos
H C |NC
\Y/
A
Qué medidas o analisis se toman
frente al producto o proceso no
conforme
Como se manejan las quejas y
reclamos y que medidas o
acciones se ha tomado
V | Seguimiento | Que métodos utiliza para el
y medicion seguimiento y la medicion del
del proceso proceso
(Indicadores) | Que indicadores tiene en su
8.2.3 proceso
8.4 Que analisis se hace de los
resultados y donde se lleva el
registro
Que acciones toma con los
resultados
A | Mejora del Cuales no conformidades ha
proceso detectado en su proceso
(AC, APy Que correctivos ha tomado para
AM) las no conformidades
8.5.1 Como determina la causa de las
8.5.2 no conformidades
8.5.3 Que acciones correctivas
ha tomado para las no
conformidades
Como determina la eficacia de
las acciones
Como identifica problemas
potenciales
Que acciones preventivas tiene
en su proceso
Que mejoras ha realizado en su
proceso
Adicionales
realizadas
durante la

entrevista




